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  ' לחוברת המכרזבðספח 

  טופס ההצעה

  לכבוד

  המשרד לשוויון חברתי וקידום ומעמד האישה

להפעלת מרכז לפðיות ציבור האזרחים הוותיקים של  - 2/25 פרמס ,הצעה במכרז פתוח

  ולקידום מעמד האישה ילשוויון חברתהמשרד 

המבוקשים בטופס הצעה   לתמיכה בפרטים ,ðיתן לצרף עמודים ðוספים או מסמכים ðוספים הערה:

  .זה

ום "), החתהמציע_________ (להלן: "___________________________________אðי ___

  לרבות טופס הצעה זה., מכרזכמפורט במסמכי ה ,מכרז שבðדוןמגיש בזאת את הצעתי ל ,מטה

  פרטי המציע .1

    __________________ ________________________________   : שם המציע 1.1

    ________________ ________________________________   : מספר תאגיד 1.2

   _________________ ________________________________   : סוג התאגיד 1.3

    _____________ ________________________________   : תאריך התאגדות 1.4

    ________ ________________________________   : מען המציע (כולל מיקוד) 1.5

    ________________ ________________________________   : מספרי טלפון 1.6

    __________________ ________________________________ מספר פקס:  1.7

   _________________________________________   כתובת דואר אלקטרוðי: 1.8

הודעות זכיה או דחיה, בכל הðוגע למכרז ולמתן השירותים  :לתשומת לבכם

המשרד רשאי לשלוח לכתובת  ,כמו כן .זו בלבד לכתובת דוא"ליישלחו המבוקשים 

והמציע מוחזק כמי שקיבל הודעה  ,פי מסמכי המכרז-על ,זו כל הודעה מטעמו

המציע  -מיד עם משלוחה לכתובתו. ככל שביקש זאת המשרד בהודעתו  ,כאמור

 יהיה מחוייב לאשר קבלת ההודעה במתכוðת שיתבקש.
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 )ðא לציין שם ופרטי התקשרות(צעה זו איש/ת הקשר מטעם המציע בכל הðוגע לה 1.9

   _________________________________________   שם ושם משפחה:  1.9.1

   ____________ ________________________________   מספר טלפון:  1.9.2

   ___________ ________________________________   כתובת דוא"ל:  1.9.3

  של המוסמכים לחתום בשם המציע תעודת זהותשמות ומספרי  1.10

    ______________   ; מספר זהות: _________________________שם:  1.10.1

    ______________   ; מספר זהות: _________________________שם:  1.10.2

  כי המציע איðו רשאי להגיש הצעה משותפת יחד עם גורם אחר. ,ידוע לי -

  במסמך ðפרד.מצורף פרופיל המציע  -

 פרטים אודות המציע .2

  ההירארכיה הðיהוליתשל המבðה הארגוðי ושל תיאור  2.1

   ________________________________ ___________________________    

   ________________________________ ___________________________    

   ________________________________ ___________________________    

   ________________________________ ___________________________    

   ________________________________ ___________________________    

   ________________________________ ___________________________    

   ________________________________ ___________________________    

   ________________________________ ___________________________    

   ________________________________ ___________________________    
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 - 6 -  חברתי האזרחים הוותיקים, המשרד לשוויוןמכרז להפעלת מרכז לפðיות ציבור של 

 המועסקים בתחומי הðיהול: __________. ,מספר העובדים 2.2

  _.___מספר עובדי מðהלה: ______

  )להלןמן הרשומים אחר -יש לצרף קורות חיים מלאים לכלי (ðיהולהפרטים אודות הצוות 

   י של המציעפרטים אודות הצוות הðיהול: 2.2טבלה 

תעודת  פרמס  פרטי ומשפחהשם   מס.
  זהות

שðות ותק   ðסיון  הכשרה והשכלה  תפקיד
  אצל המציע

  הערות

1 .                 

2 .                 

3 .                 

4 .                 

5 .                 

6 .                 

7 .                 

8 .                 

9 .                 

  

 .ðיתן להוסיף שורות, ככל הðדרש
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  :מספרם ותחומי העיסוק שלהם -פרטים אודות הצוות המקצועי, ובכלל זה  2.3

   ________________________________ ___________________________    

   ________________________________ ___________________________    

   ________________________________ ___________________________    

   ________________________________ ___________________________    

   ________________________________ ___________________________    

   ________________________________ ___________________________    

   ________________________________ ___________________________    

   ________________________________ ___________________________    

ðסיון  מספרם ותחומי העיסוק שלהם, -ובכלל זה  טכðולוגיפרטים אודות הצוות ה 2.4

 יש לצרף קורות חיים מלאים salesforce -ביישום המערכות המוצעות, ðסיון יישום ב

   , מומלץ לצרף המלצות וממליציםוהכשרה , הסמכהותעודות השכלה

   ________________________________ ___________________________    

   ________________________________ ___________________________    

   ________________________________ ___________________________    

   ________________________________ ___________________________    

   ________________________________ ___________________________    

   ________________________________ ___________________________    

   ________________________________ ___________________________    

העומדים לרשות המציע (מבðים, מערכות טלפוðיות, מספר  ,פרטים אודות האמצעים 2.5

לרבות עבור ðיהול קשרי לקוחות.  ,)בזה-צאקווי טלפון, אמצעי המחשוב, תוכðות וכיו

שבו יפעל מרכז פðיות לציבור  ,המבðה הפיזי המוצע (i) :בכלל זה, ðא לפרט את

עמיד עבור שבכווðת המציע לה ,האמצעים (ii) ;האזרחים הוותיקים ושל המשרד

שיפעלו במסגרת  ,שתיðתן למערכות השוðות ,כולל התמיכה הטכðית ,הפעלת המרכז
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שיש בו כדי להשפיע על ביצוע  ,ðטי אחר בקשר עם האמצעיםבכל פרט רל (iii) ;המרכז

  השירותים.

   ________________________________ ___________________________    

   ________________________________ ___________________________    

   ________________________________ ___________________________    

   ________________________________ ___________________________    

   ________________________________ ___________________________    

   ________________________________ ___________________________    

   ________________________________ ___________________________    

   ________________________________ ___________________________    

  המציעשל ותק וðסיון  .3

) כי הוא בעל מחזור כספי בבהיקף המיותר את מחקהמציע מאשר / לא מאשר ( 3.1

, בתחום אספקת שירותי 2024, 2023, 2022בכל אחת מהשðים ₪, מיליון  6מיðימלי של 

 מעðה טלפוðי אðושי למתן שירות ומידע. 

 ,לפחות שðים חמששל  כי הוא בעל ותק ,)מחק את המיותרלא מאשר ( / המציע מאשר 3.2

שקדמו למועד האחרון להגשת הצעות, במתן שירותי מעðה טלפוðי  השðים 7במהלך 

  .למתן שירות ומידע אðושי

במהלך חמש השðים  בעל ðיסיון כי הוא  ,)מחק את המיותרלא מאשר ( / המציע מאשר 3.3

למתן שירותי מעðה טלפוðי בביצוע פרויקטים  ,שקדמו למועד האחרון להגשת הצעות

 הכוללים את המפורט להלן:אðושי למתן שירות ומידע לאזרח 

 , עבור שðי לקוחות שוðים.לפחות שðי פרויקטים במקבילהמציע ביצע  3.3.1

3.3.2 ðיתן לתקופה של לפחות שð ו תייםה וחציכל פרויקטðולפחות פרויקט אחד עוד ,

 פעיל במועד האחרון להגשת ההצעות.

את  המשלבת טכðולוגית כל אחד מהפרויקטים ðעשה באמצעות מערכת ðיהול   3.3.3

 Contact centerמערכת מרכזיה ו, ðיהול ידע,  CRM הרכיבים הבאים:כל 

הכוללת  וðיהול איכות שיחות הקלטותמערכת  ,)IVR CTI , ,חייגןמרכזיה(

 :וכן את כל המפורט להלן BIיכולת  אחזור וביצוע האזðות ומשוב לðציגים, 
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הכולל  מעðה לתקשורת כתובהומעðה טלפוðי  ðיתן פרויקטבמסגרת ה 3.3.3.1

 .מקווðים טפסיםו דוא"ל

 CRM -ה ממערכת ðיהול שוטף ðתוðים המציע הקים ממשקðמחק 3.3.3.2

 .למחשבי מקבל השירות

, על בסיס התשתית האמורה בסעיף רותיהש למקבלהופקו ðמחק 3.3.3.3

מידע איðטגרטיבי  הכולליםאיðטגרטיביים  דוחות להלן 3.3.3.4

 ויוצאות שיחות ðכðסותו פðיות עלשוðים  בפילוחיםבדוחות מאוחדים ו

 .הםיקשר  ביðו

 ,הפðיהמספר זיהוי  חד ערכי של   CRM -ה מתוך מערכת קייםðמחק 3.3.3.4

והקלטת השיחה  הפðיה לאהשיחה הקשורה חד ערכי של מספר 

       .הפðיה לאהקשורה 

  פðיות בשðה. ð100,000יתן מעðה טלפוðי בהיקף של לפחות  ,בכל פרויקט 3.3.4

חיות כולל העמדת בעלי תפקידים שהם בעלי מומ הפרויקטיםפחות אחד ל 3.3.5

הוא מוקד עתיר ידע, הדורש התמחות מקצועית  בעולם התוכן של הפרויקט

בעולם תוכן ומומחיות ספציפי, הכולל העמדת בעלי תפקידים בעלי מומחיות 

 . בעולם התוכן

 לפחות בפרויקט אחד ðיתן מעðה בשפה העברית ובשפה אחת ðוספת לפחות. 3.3.6

) 'ה -' שעות בכל יום (א 8פעל באופן רציף במשך לפחות מהפרויקטים אחד -כל 3.3.7

  במהלך שעות אלה. ,עמדות פעילות 10וכלל לפחות 

בעת הגשת ההצעה, המציע כי , )מחק את המיותרלא מאשר ( / המציע מאשרðמחק 3.4

 .IQC, ממכון התקðים הישראלי או מחברת ISO27001הוא בעל הסמכה בתוקף של תקן 

 .על המציע לצרף אישור רשמי תקף על עמידה בתקן הð"ל

מועדי : המכרז, ובכלל זה יש לציין מושאבתחום  ,ותק וðסיון של המציעלהלן ðא לפרט  3.5

מספר  ;תחומי תוכן של הפרויקט ;הפרויקטאו  תיאור העבודה ;ביצוע לפי חודשים

מספר  ;ומחיםכולל בעלי תפקיד מ ,התמחות מקצועית בתוכן ספציפי ;פðיות שðתי

תחומי תוכן של  ;פרויקט (כולל טיפול בדואר)או  שירות במסגרת העבודה-ðציגי

מספר ðציגי שירות; הפרויקט; מספר פðיות שðתי; התמחות מקצועית בתוכן ספציפי; 

 ;, יועצים מומחים)אðליסט: מאפרויקט (לדוגאו ב בעלי תפקידים ðוספים בעבודה

מערך  ימי פעילות ולפי שעות היום בימי הפעילות);(בחלוקה לפי  מספר עמדות פעילות

או  בהם ðעשה שימוש במסגרת העבודה ,אמצעים ;ההדרכה לבעלי התפקידים

 ,ציבוריים(שמות הגופים  ;)בזה-צאהפרויקט (מערכות ממוחשבות, תוכðות וכיוה

לרבות פרטי ההתקשרות כיום,  עבורם המציע ðתן או ðותן שירות ),עסקיים או פרטיים
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איש קשר  ם שלהתקשרות, פרטיכספי של העם כל גוף, משך ההתקשרות, היקף 

 .בזה-צאוכיו

   ________________________________ ___________________________    

   ________________________________ ___________________________    

   ________________________________ ___________________________    

   ________________________________ ___________________________    

   ________________________________ ___________________________    

   ________________________________ ___________________________    

   ________________________________ ___________________________    

   ________________________________ ___________________________    

   ________________________________ ___________________________    

   ________________________________ ___________________________    

   ________________________________ ___________________________    

   ________________________________ ___________________________    

   ________________________________ ___________________________    

   ________________________________ ___________________________    

   ________________________________ ___________________________    

   ________________________________ ___________________________    

   ________________________________ ___________________________    

   ________________________________ ___________________________    

על  .. ðיתן להוסיף שורות, ככל הðדרשלהלן (בעמוד הבא) ð 3.5א למלא את טבלה

  .המציע לצרף אסמכתאות שבידיו למעðה שהגיש
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  ותק וðסיון של המציע: .53 טבלה
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לו  ארגון,שם ה  .מס
 ðיתðו השירותים

(כולל כתובת 
 ומספר טלפון)

  ופרטי איש קשר

ותק במתן 
השירות 

(מועדי 
התחלה 

וסיום 
  )מדויקים

מהות תאור של 
השירותים, בכלל 

זה התייחסות 
לתחום מומחיות 

  תוכן (ככל שיש)

תקציב 
פרויקט 

(שðתי 
  וכולל)

שעות פעילות 
  הפרויקט

עובדים  פרמס
 ,סקיםועמ

שהעוסקו 
 ,בשירות זה

  ומספר עמדות

ערוצים 
  לקליטת פðיות

אמצעים 
ומערכות 

 שם -טכðולגיות
 מערכת

שיושמה , מי 
, הסיפק אות
ומי יישם 

, יכולות אותה
המערכת. יש 

לתת פירוט של 
-מערכת ה

CRM –  ממשק
ðתוðים שוטף 

למחשבי מקבל 
השירות; 

הפקת דוחות 
איðטגרטיביים 

בפילוחים 
שוðים על פðיות 
ושיחות ðכðסות 
והקשר אליהן; 
זיהוי חד ערכי 

של מספר 
הפðיה, מס' 

השיחה 
והקלטת 

  השיחה

היקף 
פðיות 
  שðתי

שפות 
  המעðה

הפסקת ל הסיבה
  מתן השירותים

  שם הארגון   .1

____________  

____________  

תאריך 
  התחלה

________  

תאריך 
  סיום

תקציב   
  שðתי

_______  

תקציב 
  כולל

  כולל מס' עובדים  

____________  

  שירות-מס' ðציגי

____________  
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____________  

  כתובת

____________  

____________  

____________  

  מספרי טלפון

____________  

____________  

  

 שם איש קשר

___________ 

___________ 

 תפקידו בארגון

___________ 

___________ 

מספרי טלפון 
 (כולל ðייד)

___________ 

 מס' עמדות  _______  ________
פעילות בכל 

  שעות הפעילות

____________  

בעלי תפקידים 
 מיתחוומומחים 
  םהתמחות

____________  

____________  

____________  

____________  

____________  
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___________ 

 כתובת דוא"ל

___________ 

___________ 

___________  

  שם הארגון   .2

____________  

____________  

____________  

  כתובת

____________  

____________  

____________  

  מספרי טלפון

____________  

____________  

 שם איש קשר

תאריך 
  התחלה

________  

תאריך 
  סיום

________  

תקציב   
  שðתי

_______  

תקציב 
  כולל

_______  

  כולל מס' עובדים  

____________  

  שירות-מס' ðציגי

____________  

 מס' עמדות
פעילות בכל 

  שעות הפעילות

____________  

בעלי תפקידים 
 מיתחוומומחים 
  םהתמחות

____________  

____________  

____________  
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___________ 

___________ 

 תפקידו בארגון

___________ 

___________ 

מספרי טלפון 
 (כולל ðייד)

___________ 

___________ 

 כתובת דוא"ל

___________ 

___________ 

___________  

____________  

____________  

  שם הארגון   .3

____________  

____________  

____________  

תאריך 
  התחלה

________  

תאריך 
  סיום

תקציב   
  שðתי

_______  

תקציב 
  כולל

  כולל מס' עובדים  

____________  

  שירות-מס' ðציגי

____________  
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  כתובת

____________  

____________  

____________  

  מספרי טלפון

____________  

____________  

 שם איש קשר

___________ 

___________ 

 תפקידו בארגון

___________ 

___________ 

מספרי טלפון 
 (כולל ðייד)

___________ 

___________ 

 מס' עמדות  _______  ________
פעילות בכל 

  שעות הפעילות

____________  

בעלי תפקידים 
 מיתחוומומחים 
  םהתמחות

____________  

____________  

____________  

____________  

____________  
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 כתובת דוא"ל

___________ 

___________ 

___________  

  שם הארגון   .4

____________  

____________  

____________  

  כתובת

____________  

____________  

____________  

  מספרי טלפון

____________  

  

 שם איש קשר

___________ 

תאריך 
  התחלה

________  

תאריך 
  סיום

________  

תקציב   
  שðתי

_______  

תקציב 
  כולל

_______  

  כולל מס' עובדים  

____________  

  שירות-מס' ðציגי

____________  

 מס' עמדות
פעילות בכל 

  שעות הפעילות

____________  

בעלי תפקידים 
 מיתחוומומחים 
  םהתמחות

____________  

____________  

____________  

____________  
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___________ 

 תפקידו בארגון

___________ 

___________ 

מספרי טלפון 
 (כולל ðייד)

___________ 

___________ 

 כתובת דוא"ל

___________ 

___________ 

___________  

____________  

  שם הארגון   .5

____________  

____________  

____________  

  כתובת

תאריך 
  התחלה

________  

תאריך 
  סיום

________  

תקציב   
  שðתי

_______  

תקציב 
  כולל

_______  

  כולל מס' עובדים  

____________  

  שירות-מס' ðציגי

____________  

 מס' עמדות
פעילות בכל 

   שעות הפעילות
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____________  

____________  

____________  

  מספרי טלפון

____________  

  

 שם איש קשר

___________ 

___________ 

 תפקידו בארגון

___________ 

___________ 

מספרי טלפון 
 (כולל ðייד)

___________ 

___________ 

 כתובת דוא"ל

____________  

בעלי תפקידים 
 מיתחוומומחים 
  םהתמחות

____________  

____________  

____________  

____________  

____________  
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___________ 

___________ 

___________  

  שם הארגון   .6

____________  

____________  

____________  

  כתובת

____________  

____________  

____________  

  מספרי טלפון

____________  

  

 שם איש קשר

___________ 

___________ 

תאריך 
  התחלה

________  

תאריך 
  סיום

________  

תקציב   
  שðתי

_______  

תקציב 
  כולל

_______  

  כולל מס' עובדים  

____________  

  שירות-מס' ðציגי

____________  

 מס' עמדות
פעילות בכל 

  שעות הפעילות

____________  

בעלי תפקידים 
 מיתחוומומחים 
  םהתמחות

____________  

____________  

____________  

____________  

____________  
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 תפקידו בארגון

___________ 

___________ 

מספרי טלפון 
 (כולל ðייד)

___________ 

___________ 

 כתובת דוא"ל

___________ 

___________ 

___________  

  שם הארגון   .7

____________  

____________  

____________  

  כתובת

____________  

תאריך 
  התחלה

________  

תאריך 
  סיום

________  

תקציב   
  שðתי

_______  

תקציב 
  כולל

_______  

  כולל מס' עובדים  

____________  

  שירות-מס' ðציגי

____________  

 מס' עמדות
פעילות בכל 

  הפעילותשעות 

____________  
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____________  

____________  

  מספרי טלפון

____________  

 שם איש קשר

___________ 

___________ 

 תפקידו בארגון

___________ 

___________ 

 מספרי טלפון
 (כולל ðייד)

___________ 

___________ 

 כתובת דוא"ל

___________ 

___________ 

בעלי תפקידים 
 מיתחוומומחים 
  םהתמחות

____________  

____________  

____________  

____________  

____________  
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___________  

  שם הארגון   .8

____________  

____________  

____________  

  כתובת

____________  

____________  

____________  

  מספרי טלפון

____________  

 קשרשם איש 

___________ 

___________ 

 תפקידו בארגון

___________ 

___________ 

תאריך 
  התחלה

________  

תאריך 
  סיום

________  

תקציב   
  שðתי

_______  

תקציב 
  כולל

_______  

  כולל מס' עובדים  

____________  

  שירות-מס' ðציגי

____________  

 מס' עמדות
פעילות בכל 

  שעות הפעילות

____________  

בעלי תפקידים 
 מיתחוומומחים 
  םהתמחות

____________  

____________  

____________  

____________  

____________  
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מספרי טלפון 
 (כולל ðייד)

___________ 

___________ 

 כתובת דוא"ל

___________ 

___________ 

___________  

 שם איש קשר

___________ 

___________ 

 תפקידו בארגון

___________ 

___________ 

מספרי טלפון 
 ðייד)(כולל 

___________ 

___________ 
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 כתובת דוא"ל

___________ 

___________ 

___________  

  שם הארגון   .9

____________  

____________  

____________  

  כתובת

____________  

____________  

____________  

  מספרי טלפון

____________  

____________  

תאריך 
  התחלה

________  

תאריך 
  סיום

________  

תקציב   
  שðתי

_______  

תקציב 
  כולל

_______  

  כולל מס' עובדים  

____________  

  שירות-מס' ðציגי

____________  

 מס' עמדות
פעילות בכל 

  שעות הפעילות

____________  

בעלי תפקידים 
 מיתחוומומחים 
  םהתמחות

____________  

____________  

____________  

____________  
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____________  

  שם הארגון   .10

____________  

____________  

____________  

  כתובת

____________  

____________  

____________  

  מספרי טלפון

____________  

____________  

תאריך 
  התחלה

________  

תאריך 
  סיום

________  

תקציב   
  שðתי

_______  

תקציב 
  כולל

_______  

  כולל עובדים מס'  

____________  

  שירות-מס' ðציגי

____________  

 מס' עמדות
פעילות בכל 

  שעות הפעילות

____________  

בעלי תפקידים 
 מיתחוומומחים 
  םהתמחות

____________  

____________  

____________  

____________  

____________  
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  בעלי תפקידים מוצעים .4

-בין ,יםðא לצרף קורות חיים, המתיחס ,תיחס לכל אחד מבעלי התפקידים המוצעיםהב

לתðאי הכשירות המפורטים ר ðטי אחבכל פרט רללðסיון ול ;השכלהל ;להכשרה :היתר

מומלץ לצרף הסמכה. או  במכרז ולדרישות התפקיד. כמו כן, ðא לצרף תעודות השכלה

  המלצות.

 המרכזמðהל  4.1

 __________________________שם:  4.1.1

   _______________________________________________   השכלה:  4.1.2

   ________________________________ ______________________    

   ________________________________ ______________________   

   _______________________________________________   הכשרה:  4.1.3

   ________________________________ ______________________    

   ________________________________ ______________________   

לשðים ולמספר  ,היתר-בין ,לרבות בפרויקטים דומים (יש להתייחס ,ðסיון 4.1.4

, היקף פðיות שðתי, שפות מעðה, שעות פעילות, תחומי עמדות במוקד אותו ðיהל

 )ערוצי פðייה ומעðה למוקד ידע של המוקד ועובדים בעלי מומחיות,

   ________________________________ ______________________    

   ________________________________ ______________________   

   ________________________________ ______________________    

   ________________________________ ______________________   

המועמד  ו שלתחת ðיהולפעלו ש ,עובדים פרðא לציין מס( ðסיון בðיהול עובדים 4.1.5

  )מילא, אותו בכל תפקיד

   ________________________________ ______________________    

   ________________________________ ______________________    

   ________________________________ ______________________   

(ðא  מערכות מחשב לðיהול קשרי לקוחות של האחזקבבשימושðסיון בתפעול ו 4.1.6

  ממוחשבות שפעלו במסגרת הפרויקט אותו ðיהל)לפרט מערכות 

   ________________________________ ______________________    
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   ________________________________ ______________________    

   ________________________________ ______________________   

 ðיסיון בהפקת דוחות שוטפים בחתכים שוðים מהמערכות הממוחשבות:  4.1.7

______________________________________________________

______________________________________________________

______________________________________________________ 

    _________________________   :הסקת מסקðותבðסיון בðיתוח ðתוðים ו 4.1.8

   ________________________________ ______________________    

   ________________________________ ______________________    

   ________________________________ ______________________   

   _____________________    תהליכים חדשים: ה שלהטמעבðסיון ביישום ו 4.1.9

   ________________________________ ______________________    

   ________________________________ ______________________    

   ________________________________ ______________________    

   ________________________________ ______________________   

 )MS-Excel-ב -(במיוחד ופרטðית  MS-Officeידע ושליטה בתוכðות  4.1.10

   ________________________________ ______________________    

   ________________________________ ______________________    

  

 היכרות וðסיון עם מערכות טכðולוגיות במוקדים 4.1.11

   ________________________________ ______________________    

   ________________________________ ______________________    

   ________________ ________________________________   הערות:  4.1.12

   ________________________________ ______________________    

   ________________________________ ______________________    

   ________________________________ ______________________    

   ________________________________ ______________________   
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 תוכן וידעמðהל  4.2

 שם: __________________________ 4.2.1

   _______________________________________________   השכלה:  4.2.2

   ________________________________ ______________________    

   ________________________________ ______________________   

   _______________________________________________   הכשרה:  4.2.3

   ________________________________ ______________________    

   ________________________________ ______________________   

  

(יש להתיחס, במיוחד, לðסיון בהקשר של  לרבות בפרויקטים דומים ,ðסיון 4.2.4

   )ובהקשר של מיצוי זכויות של אזרחים ותיקים מוקדים לטיפול בפðיות ציבור

   ________________________________ ______________________    

   ________________________________ ______________________   

   ________________________________ ______________________    

   ________________________________ ______________________   

 ו שלתחת ðיהולפעלו עובדים ש פרðא לציין מס( ðסיון בðיהול עובדיםðמחק 4.2.5

  )מילא, אותו המועמד בכל תפקיד

    ________________________________ ______________________    

    ________________________________ ______________________    

4.2.5    ________________________________ ______________________   

כאחראי לðיהול ולשימור של ידע בפרויקט ולהפצתו המסודרת והיעילה ðסיון  4.2.6

(איסוף מידע, עדכון מידע, כתיבת  לבעלי התפקידים האחרים בפרויקט

  מסמכים מקצועיים, כתיבת ðיירות עמדה, שימוש במערכת ðיהול ידע)

   ________________________________ ______________________    

   ________________________________ ______________________    

   ________________________________ ______________________    

   ________________________________ ______________________   

 מעוצב:מדורג ממוספר + רמה:  3 + סגנון מספור: 1, 2, 3, … +
התחל מ:  1 + יישור: לשמאל + מיושר ב:  2.03  ס''מ + טאב

אחרי:  3.05  ס''מ + כניסה ב:  3.05  ס''מ
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ðסיון בהקמה ובðיהול שוטף של מאגרים לðיהול של ידע, מידע וðתוðים,  4.2.7

 ולהעמדתם באופן ðוח לשימושם של בעלי התפקידים האחרים בפרויקט

   ________________________________ ______________________    

   ________________________________ ______________________    

   ________________________________ ______________________    

   ________________________________ ______________________   

    _________________________   הסקת מסקðות:בðסיון בðיתוח ðתוðים ו 4.2.8

   ________________________________ ______________________    

   ________________________________ ______________________    

   ________________________________ ______________________   
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ðסיון בהכðה ובכתיבה של מסמכים מקצועיים ושל ðיירות עמדה ובהצגתם  4.2.9

 לגורמי הðהלה

   ________________________________ ______________________    

   ________________________________ ______________________    

   ________________________________ ______________________    

   ________________________________ ______________________   

 ,ðFacebook, Instagramסיון מעשי בפעילויות במסגרת רשתות חברתיות (כגון:  4.2.10

X [Twitter], etc. ים ושלðכולל סריקה של התכתבויות ברשת והעלאה של תכ ,(

 פוסטים לרשת

   ________________________________ ______________________    

   ________________________________ ______________________    

   ________________________________ ______________________    

   ________________________________ ______________________    

   ________________________________ ______________________   

   _____________________    תהליכים חדשים: ה שלהטמעבðסיון ביישום ו 4.2.11

   ________________________________ ______________________    

   ________________________________ ______________________    

   ________________________________ ______________________    

   ________________________________ ______________________   

  MS-Officeידע ושליטה בתוכðות  4.2.12

   ________________________________ ______________________    

   ________________________________ ______________________    

  

 מערכות לðיהול ידע והדרכה  ידע ושליטה ב 4.2.13

  

   ________________ ________________________________   הערות:  4.2.14

   ________________________________ ______________________    



  

  2/25מכרז 

  עקוב אחר שיðויים –מעודכן לאחר תשובות לשאלות הבהרה 

  

 - 34 -  האזרחים הוותיקים, המשרד לשוויון חברתימכרז להפעלת מרכז לפðיות ציבור של 

   ________________________________ ______________________    

   ________________________________ ______________________    

   ________________________________ ______________________   

 מðהל הדרכה 4.3

 שם: __________________________;  4.3.1

   _______________________________________________   השכלה:  4.3.2

   ________________________________ ______________________    

   ________________________________ ______________________   

   _______________________________________________   הכשרה:  4.3.3

   ________________________________ ______________________    

   ________________________________ ______________________   

כמðהל הדרכה (יש להתיחס, במיוחד, לðסיון  לרבות בפרויקטים דומים ,ðסיון 4.3.4

 )עובדים 10בהיקף של לפחות  בארגוðים הðותðים שירות לציבור

   ________________________________ ______________________    

   ________________________________ ______________________   

   ________________________________ ______________________    

   ________________________________ ______________________   

כלל בהדרכה של עובדים וצוותים בארגוðים ובפיתוח של מערכי הדרכה (בðסיון  4.3.5

  )זה, מתודולוגיות ומדידת אפקטיביות של ההדרכה

   ________________________________ ______________________    

   ________________________________ ______________________    

   ________________________________ ______________________   

  תחום הזכויות של אזרחים ותיקיםבבעבודה ðסיון  4.3.6

   ________________________________ ______________________    

   ________________________________ ______________________    

   ________________________________ ______________________   
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 עם מערכות טכðולוגיות במוקדים ðסיון היכרות ו 4.3.7

   ________________________________ ______________________    

   ________________________________ ______________________    

   ________________________________ ______________________   

 כלי, MS-Word, MS-Excel, MS-PowerPointהדרכה, כגון: -ושליטה בכליðסיון  4.3.8

LMS כלים אחרים ולמידה , .  

   ________________________________ ______________________    

   ________________________________ ______________________    

   ________________________________ ______________________   

    _________________________   הסקת מסקðות:בðסיון בðיתוח ðתוðים ו 4.3.9

   ________________________________ ______________________    

   ________________________________ ______________________    

   ________________________________ ______________________   

   ________________ ________________________________   הערות:  4.3.10

   ________________________________ ______________________    

   ________________________________ ______________________    

   ________________________________ ______________________    

   ________________________________ ______________________   

ית להכשרה ולהדרכה של עובדים במרכז .5 ðתכ  

לכל , תכלול. ההצעה עובדים ה ולהדרכה שליש לצרף הצעה מאת המציע לתכðית להכשר

(תðאי בסיס לתכðית הכשרה  להזמðה "בי ðספחבהמפורטים  ,את כל הרכיבים ,הפחות

  האדם.-המשפיע על הכשרת כח ,ðטיבפרט רלוכל והדרכה), 

.  
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  עובדיםשל תגמול לשימור ולתכðית  .6

תכðית לשימור ולתגמול של עובדים. התכðית תתייחס, לכל יש לצרף הצעה מאת המציע ל

  הפחות, לדרישות להלן, תוך פירוט מלא כðדרש.

  )תיוהפעילו לתדירות התייחסלרווחה (יש  פעילויות 6.1

   ________________________________ ___________________________    

   ________________________________ ___________________________    

   ________________________________ ___________________________    

   ________________________________ ___________________________    

   ________________________________ ___________________________    

   ________________________________ ___________________________    

   ________________________________ ___________________________    

   ________________________________ ___________________________    

   ________________________________ ___________________________    

   ________________________________ ___________________________    

   ________________________________ ___________________________    

   ________________________________ ___________________________    
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  תגמול 6.2

 )תפעולי(יכלול פרמטר כמותי ש ,מודל תגמוללפי ותק ותפקיד ו-לתגמול דיפרðציאלי על ,היתר-בין ,יש להתייחס .יש למלא את הטבלה הבאה

  .מקצועיות)(ופרמטר איכותי 

  מידה-תגמול עובדים, סוגים ואמות: 26. טבלה

קריטריוðים לקבלת התגמול   סוג תגמול  מס'
  ומשקלם

  להם ייðתן תגמול ,פירוט עובדים  רציוðל התגמול

1 .           

2 .           

3 .           

4 .           

  

  , ככל הðדרש.ðיתן להוסיף שורות
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  בזה-יוצאכגון ותק, הצטייðות וכ ,מעðקים 6.3

  .ðא למלא את הטבלה הבאה

  מידה-לעובדים, סוגים ואמות מעðקים: 6.3 טבלה

להם  ,פירוט עובדים  רציוðל המעðק  תדירות מעðק  סכום מעðק  קריטריוðים לקבלת מעðק  סוג מעðק  מס'
  יðתן מעðקי

1 .               

2 .               

3 .               

4 .               

  

  הðדרש., ככל ðיתן להוסיף שורות
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  תכðית חפיפה .7

 ופעולות המרכז את המפעיל הðוכחי הספק עם חפיפה לתכðית המציע מאת הצעה לצרף יש
-ותכðון גאðט תכלול התכðית. המרכז של ראשוðית הקמה לקראת החפיפה בתקופת שייðקטו

  . על לכל השלבים הðדרשים

  תכðית הקמה, מעבר והתייצבות המרכז .8

אשוðית. רבהפעלה במתכוðת  המרכז והתייצבות מעבר, הקמהליש לצרף הצעה מאת המציע 
  תכלול גאðט ותכðון על לכל השלבים הðדרשים.  התכðית

 

    פתרון טכðולוגי מוצע .9

 (ii); לוגית ופיזית  טורת הפתרוןקארכיט (i) :תיאור מילולי שלהמציע מתבקש לספק  9.1

המערכות -תתשל המערכות ושל פירוט  (iii) ארכיטקטורת התשתית הðדרשת,

אבטחה, ו תקשורת, תו, גרסאות מוצעות ותצורופוðקציוðליות שלהן המוצעות, יעודן

; ומערכותילו המשרדקישוריות לרשתות  (iv); בסביבות השוðות ןבהתייחס למיקומ

(v) ימיותðיות ופðבהתאם לדרישות ההפרדה והאבטחה ,רשתות חיצו ;(vi) שרידות ;

 כל פירוט רלבðטי ðוסף, העשוי לסייע בהבðתו של הפתרון המוצע. המערכות

   ________________________________ ___________________________    

   ________________________________ ___________________________    

   ________________________________ ___________________________    

   ________________________________ ___________________________    

   ________________________________ ___________________________    

   ________________________________ ___________________________    

   ________________________________ ___________________________    

   ________________________________ ___________________________    

   ________________________________ ___________________________    

   ________________________________ ___________________________    

   ________________________________ ___________________________    

   ________________________________ ___________________________    

   ________________________________ ___________________________    

   ________________________________ ___________________________    
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   ________________________________ ___________________________    

   ________________________________ ___________________________    

   ________________________________ ___________________________    

   ________________________________ ___________________________    

של רכיבי הפתרון  ,ופיזית לוגית  - יש לצרף תרשימי רשת של ארכיטקטורת הפתרון 9.2

  .וממשקיהם  וכן תרשים של התשתית כחלק מפתרון פיזי כולל גיבוי

 מערכות מוצעות-תשתית, תוכðות, מערכות ותת 9.3

מערכת -ותתמערכת  ,תשתית , רכיבלגבי כל סוג תוכðהפרט את מלוא המידע יש ל

יש לצרף  בðוסף, ן.לכל רכיב כאמור, יש לצרף טבלה מלאה, במתכוðת להל ים.מוצע

ד' ע"פ המבðה להלן: מספר  ðספחבועות בת מעðה עבור כל אחת מהדרישות הקלטב

מה קיים ברכיב/ פתרון  -מעðה המציעסעיף או תת סעיף בðספח ד'; תיאור הדרישה; 

יימת קשההשלמה הðדרשת ביחס לדרישה המוצע מהמדף ביחס לדרישה + אישור 

  במסגרת ההצעה. 

  מערכות-מערכות ותתתשתית, תוכðות, : 9.3 טבלה

  יש לפרט לגבי כל מערכת:

הרכיב (תשתית, תוכðה, שם   . 1
, דגם, מערכת)-מערכת, תת
  מספר גרסה

  

    הרכיבמטרת   . 2

 של ספק ,, גרסה ותצורהיצרן  . 3
  גורם מיישם ו הפתרון

  

  שרידותואבטחה   . 4
  

  ממשקי המערכת  . 5

המציע יפרט את הממשקים (
התשלוב את אופן ו
למערכות  ]האיðטגרציה[

  )משיקות אחרות שבהצעה

  

הרכיב בהם  ,מוקדי המציע  . 6
  מותקן

  

הרכיב  ןבה ,מספר עמדות  . 7
  מותקן
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    מיישם (המציע/ קבלן משðה)  . 8

המציע של והðיסיון ותק ה  . 9
כולל מועד  ( הרכיבבהפעלת 

  ):Productionהפעלה ביצור (
שðות ðסיון, שם המרכז, גודל 
המרכז, מספר עמדות, מספר 

של פðיות בטיפול ביום, ממוצע 
בחודש ובשðה (ðיתן ורצוי 

לפרט לגבי מספר מרכזים, 
  )ככל שיש כאלה)

  

גורם מתחזק ותומך   . 10
בפיתוחים חדשים (המציע או 

  משðה [כולל שם])-קבלן

  

הרכיב, לקוחות ממליצים על   . 11
 כפי שהוא מופעל ע"י המציע

ðייד (שם מלא, תפקיד, טלפון 
עד שðי  - )דוא"לוכתובת 
  לקוחות

  

שם איש קשר מטעם הלקוח,   . 12
  מס' טלפון ודוא"ל

  

אחר (יכולות מיוחדות   . 13
  )הרכיבושימושיות של 

  

המציע יפרט בקצרה את    . 14
היכולות העיקריות של 

המוטמעת במוקדים  ,המערכת
אותם  ,ידע-ם עתיריייעודי

השאר, -, כולל, ביןלהוא מðה
, תהליכים רכיבים

 ,מובðיםם, דוחות יאוטומטי
  בזה-יוצאממשקים וכ

  

  

הל ביצוע שיðויים וכמו כן יש לצרף ð  מוצע לטיפול בתקלות ולתיקוðן.יש לצרף ðוהל  9.4

  . וðוהל עדכון גרסאות

    . הזמðהיש להתייחס לפרטים ðוספים ביחס לכל מערכת כפי שðדרשים בðספח ד' ל 9.5

 תכðית הקמה לתשתיות הטכðולוגיות הðדרשות 9.6

עבודה -הסעיפים הבאים להלן, על המציע לצרף תכðית-מעבר לפירוט, הðדרש בתת

זמðים של כל -, שתכלול, לכל הפחות: פעילויות, משך ולוחGANTTמפורטת, במתכוðת 

  פעילות, גורם אחראי לכל פעילות והערכת סיכוðים (תכðית לðיהול סיכוðים).
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הפתרון הטכðולוגי  ה שלמציע להצגðציגי הלמשרד שמורה הזכות להזמין את  יודגש:

. כמו כן למשרד שמורה הזכות לבקר ולבדוק את הפתרון הטכðולוגי המשרדðציגי בפðי 

" וותק וðסיון של  3.4בפרויקטים  שהוגדרו בתðאי הסף ו/או פרוקטים  שצויðו בטבלה 

   .; הצגה זו עשויה להילקח בחשבון במסגרת מתן ציון איכות להצעההמציע"

 :התארגðות והחפיפהשלב תכðית  9.6.1

  

   ________________________________ ______________________    

   ________________________________ ______________________    

   ________________________________ ______________________    

   ________________________________ ______________________    

   ________________________________ ______________________    

   ________________________________ ______________________    

   ________________________________ ______________________    

   ________________________________ ______________________    

   ________________________________ ______________________    

   ________________________________ ______________________    

   ________________________________ ______________________    

   ________________________________ ______________________    

   ________________________________ ______________________    

   ________________________________ ______________________    

   ________________________________ ______________________    

   ________________________________ ______________________    

   ________________________________ ______________________    

 :תכðית הפעלה במתכוðת ראשוðית 9.6.2

   ________________________________ ______________________    

   ________________________________ ______________________    

   ________________________________ ______________________    

   ________________________________ ______________________    
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   ________________________________ ______________________    

   ________________________________ ______________________    

   ________________________________ ______________________    

   ________________________________ ______________________    

   ________________________________ ______________________    

   ________________________________ ______________________    

   ________________________________ ______________________    

   ________________________________ ______________________    

   ________________________________ ______________________    

   ________________________________ ______________________    

   ________________________________ ______________________    

   ________________________________ ______________________    

   ________________________________ ______________________   

    _____________________________    ה:במתכוðת מלאתכðית ההפעלה 

   ________________________________ ______________________    

   ________________________________ ______________________    

   ________________________________ ______________________    

   ________________________________ ______________________    

   ________________________________ ______________________    

   ________________________________ ______________________    

   ________________________________ ______________________    

   ________________________________ ______________________    
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  תכðית שיפור שגרות ðיהול . 10

וðוהל  ðוהל ביצוע הדרכות, ו והðהלים המצויðים במכרז, כולל התייחסות לðוהל ביצוע הרצאותלשיפור שגרות העבודה  המציע מאת הצעה לצרף יש
 שגרות ðיהול ותפעול בפרויקט קיים של המציע.  ף. בðוסף, יש לצרהפעלה של רכב שירות למיצוי זכויות

  רשימת ממליצים . 11

  המציע מתבקש לצרף המלצות בכתב.המציע מתבקש למלא את הטבלה להלן, תוך ציון של פרטים מדויקים. בðוסף, 

    רשימת ממליצים על המציע :11 טבלה

ארגון, בו ה  תפקיד  שם הממליץ  .מס
  הממליץ עובד

של הרקע להיכרות 
  הממליץ עם המציע

תקופת מתן 
 השירותים

(מועדי התחלה 
  וסיום)

תוכן ההמלצה (ðיתן לתמצת 
  ולצרף מסמך ðפרד)

פרטים ליצירת 
קשר עם הממליץ 

טלפון,  פר(שם, מס
  כתובת דוא"ל)

1 .                 

2 .                 

3 .                 

4 .                 

5 .                 

6 .                 
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  ðיתן להוסיף שורות, ככל הðדרש.
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  הצהרות המציע .12

הðדרשים מן המציעים  ,כי הוא עומד בכל תðאי הסף ,המציע מצהיר, מאשר ומתחייב בזאת

המציע מצהיר, מאשר  ,בין היתר;  הזמðה להציע הצעותב 6במסגרת המכרז, כאמור בסעיף 

  ומתחייב כדלקמן:

ה ______________________________________________________________ 12.110.1

 ðטי.בהרשום כדין במדיðת ישראל במרשם הרשמי הרל ,ðו תאגידימציע ה

ב ______________________________________________________________ 12.210.2

 -פי חוק עסקאות גופים ציבוריים, תשל"ו -הðדרשים על ,ידי המציע כל האישורים

  ), ככל שהחוק חל עליו."חוק עסקאות גופים ציבוריים" -התקðות מכוחו (להלן ו, 1976

ל ______________________________________________________________ 12.310.3

בהתאם לחוק עסקאות גופים  ,מציע תצהיר בדבר העסקת עובדים עם מוגבלות

ולחוק שוויון זכויות לאðשים , 2016 - והוראת שעה), התשע"ו 10ציבוריים (תיקון מס' 

 .1998 - עם מוגבלות, תשð"ח

ה ______________________________________________________________ 12.410.4

, 2022בכל אחת מהשðים ₪,  6,000,000זור כספי בהיקף מיðימלי של מציע הוא בעל מח

2023 ,2024 . 

ה ______________________________________________________________ 12.510.5

המכרז וברשותו ציוד,  מושאמציע היðו מומחה בעל ðסיון באספקת שירותים מן הסוג 

הדרושים למתן השירותים הדרושים, בהתאם לכל  ,אדם, ידע ואמצעים כספיים-כח

 תðאי המכרז וðספחיו.

ה ______________________________________________________________ 12.610.6

פי -הðדרשים על ,פס הצעה זה את כל האישורים והðספחיםלטו מציע מצרף בזאת

 ").המסמכים המצורפים" - המכרז (להלן

כ ______________________________________________________________ 12.710.7

כל שהמציע איðו חב במע"מ במסגרת ההתקשרות מכח המכרז, הוא מצהיר על כך 

לכך, טרם הגשת הצעה במכרז. ידוע  שפðה אל רשות המסים לצורך קבלת אישור

להגיש את האישור מאת רשות המסים על כך למציע כי ככל שיזכה במכרז, יהיה עליו 

 כאמור. המסים שפðה אל רשות

ה ______________________________________________________________ 12.810.8

ידועים  ,על כל חלקיה ,מכרזהמופיעים בחוברת ה ,כי כל הפרטים ,מצהיר בזאתמציע 

 מעוצב:מדורג ממוספר + רמה:  2 + סגנון מספור: 1, 2, 3, … +
התחל מ:  1 + יישור: לשמאל + מיושר ב:  1.02  ס''מ + טאב

אחרי:  2.03  ס''מ + כניסה ב:  2.03  ס''מ
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בדק את כל המציע הצעה זו מוצעת לאחר ש מקבלם במלואם ללא סייג. הואו ול

מוותר המציע ויים, וומצא אותם מתאימים ורא ,התðאים הכרוכים במתן השירותים

כי  ,מצהיר בזאתהמציע  התאמה אחרת.-הבðה, פגם או אי-בזאת על כל טעðה של אי

ם, על כל חלקיה מכרז ובמסמכים המצורפים,המופיעים בחוברת ה ,כל הפרטים

  ðכוðים ומדויקים.

ה ______________________________________________________________ 12.910.9

מציע מצהיר בזאת כי ידוע לו שהגשת ההצעה דלעיל מהווה הסכמה מראש לכל תðאי 

  ספחיו (ובכללם המסמכים המצורפים) והכל בלא שיðוי או תוספת.על ð ,המכרז

ה _____________________________________________________________ 12.1010.10

במשך  את המציע תעמוד בתוקפה ותחייב ,עה זו, על כל פרטיה, מרכיביה וחלקיהצ

  .מכרזכקבוע בתðאי המהמועד האחרון הקבוע להגשת ההצעות,  ,ימים 180 90

י _____________________________________________________________ 12.1110.11

 ,אפשר שתידחה על הסף ,כי הצעה, שלא תוגש בהתאם להוראות המכרז ,וע למציעד

 ,וכי המשרד שומר לעצמו את הזכות (אך איðו מחויב לעשות כן) לתקן פגמים טכðיים

  שðפלו בהגשת ההצעה.

ל _____________________________________________________________ 12.1210.12

 בטחת קיום ההצעה, המציע מוסר בזאת לידי המשרד לשוויון חברתי ערבות בðקאיתה

למדד  , כשהיא צמודהש"ח  165,000סך ") על הערבות" - ערבות מחברת ביטוח (להלן /

. ידוע למציע, כי המשרד 31.8.2025עד ליום המחירים לצרכן, בלתי מותðית ובתוקף 

עד לקבלת החלטה סופית  זמן לזמן,הערבות, משל יהיה רשאי לדרוש הארכת תוקף 

על תוצאות המכרז, וכי במקרה של דרישה כאמור, המציע מתחייב להאריך את תוקף 

הערבות ו תיפסליאריך את הערבות, הצעתו זו  הערבות. כן ידוע למציע, כי במידה שלא

מבלי לגרוע מכל סעד או  -, כפיצויים מוסכמים וקבועים מראש, והכל תחולט כולה

 פי המכרז או כל דין.-עלזכאי להם המשרד  ,תרופה אחרים

י _____________________________________________________________ 12.1310.13

הכלולה  ,כי אם יחזור בו מהצעה זו או לא יקיים התחייבות כלשהי ,וע למציעד

-במסגרת חוברת המכרז, המשרד יהא רשאי, בðוסף לכל תרופה אחרת העומדת לו על

דעתו הבלעדי, ולא -פי שיקול-כולה או חלקה, על ,פי דין, לחלט את הערבות הð"ל

 המשרד. תהייðה למציע תביעות כלשהן כלפי

ה _____________________________________________________________ 12.1410.14

מהמועד  ,ימים 14-לא יאוחר מ ,ה והמציע יוכרז כזוכה במכרז, ימציא המציע למשרדי
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מחברת ביטוח, כמו  / בðקאיממוסד  דיגיטלית ערבות ביצוע ,שבו ðיתðה הודעת הזכיה

, כתðאי מוקדם לביצוע גם אישור בדבר עריכת ביטוחים, כקבוע בהסכם ההתקשרות

 .ההתקשרות ולחתימתם של מורשי החתימה מטעם המשרד על ההסכם

י _____________________________________________________________ 12.1510.15

כל  אליהלא צורפו כי המשרד רשאי שלא להתחשב בהצעה, אשר  ,דוע למציע

 דעתו, לדרוש השלמתם.-או, לפי שיקול ,המסמכים והðתוðים הðדרשים במכרז זה

י _____________________________________________________________ 12.1610.16

שאין בה  ,כי המשרד רשאי לא להתייחס להצעה בלתי סבירה או להצעה ,דוע למציע

  התייחסות לאחד מסעיפי המכרז.

י _____________________________________________________________ 12.1710.17

ו משיקולי ,כי המשרד שומר לעצמו את הזכות לבטל את המכרז בכל עת ,דוע למציע

  הוא.

י _____________________________________________________________ 12.1810.18

  כי המשרד איðו מתחייב לקבל את ההצעה הזולה ביותר או הצעה כלשהי. ,דוע למציע

ה _____________________________________________________________ 12.1910.19

צעה זו היðה בלתי חוזרת ובלתי ðיתðת לביטול, לשיðוי או לתיקון, והיא עומדת 

  כאמור לעיל. ת המציעבתוקפה ומחייבת א

ה _____________________________________________________________ 12.2010.20

  ם גם יחד.אמור בהצעה זו בלשון זכר בלבד או בלשון ðקבה בלבד יתייחס לשðי המיðי

 על החתום ðוולראיה בא

   ____________________       ____________________       ____________________    
  תפקיד  חתימה  שם  

   ____________________       ____________________       ____________________    
  תפקיד  חתימה  שם  

   ________________________________ ____________       ____________________    
  תאריך  חותמת התאגיד  

  דין-אישור עורך
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 __,___ביום ______ ,ם בפðיðחתזה  טופסכי  ת/מאשר ,__________________, עו"ד אðי הח"מ

 ,_______________, ת.ז. ___________________________________ידי ה"ה _____-על

 ,____________, ת.ז. ___________________________________________________ ו

"), המציע" -לחתום בשם _______________________________________ (להלן המורשים 

ולאחר שהזהרתיו/הם לומר את האמת, אישר/ו בחתימתו/ם לייצג ולחייב בחתימתם את המציע, 

  הצהרתו/ם דלעיל. את ðכוðות

  דין-חתימה של עורך

   ________________________________ ___      _____________________________    
  דין-מס. רשיון לעריכת  הדין-שמו של עורך  

   ___________       _______________________       ________________________    
  הדין-חותמת של עורך  הדין-חתימה של עורך  תאריך  
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  ðספח ג' לחוברת המכרז

  טופס הצעת מחיר

  (יש לצרף במעטפה ב', בðפרד מיתר מסמכי ההצעה)

  לכבוד
  המשרד לשוויון חברתי וקידום מעמד האישה

  2/25הצעת מחיר במכרז מס' הðדון: 

ðהמציע(להלן: " ____________________________________________________ וא(" ,

  ביחס לעðייðים שבðדון, כדלקמן: ðובזאת את הצעת יםמגיש ,מטה מיםוהחת

[הצעת המחיר לא  ראשוðית במתכוðת להפעלה המרכז הקמתלתשלום חד פעמי בגין  הצעה . 1

 :ðקודות] 0מחיר זה תקבל אשר תעלה על , הצעה כולל מע"מ ₪ 150,000תעלה על 

  :בספרות

_______________________  

  :במילים

__________________________  

  

  

-[הצעת המחיר לא תפחת מהקמת המרכז במתכוðת מלאה בגין הצעה לתשלום חד פעמי  . 2

 ðקודות]:  0, הצעה אשר תפחת מסכום זה תקבל כולל מע"מ ₪ 500,000

  בספרות:

_______________________  

  במילים:

__________________________  

  

  

עבור  16.2.11הצעה לשיעור הðחה ביחס לתעריפי החשב הכללי הקבועים בהוראת תכ"ם  . 3

 ביצוע שיðויים ושיפורים טכðולוגיים:

  בספרות:

__%_____________________  

  ילים:במ

  _________אחוזים_________________
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 עלות מעביד[ ðציג הרצאות והדרכותהעסקת החזר הוצאות הצעה לתשלום חודשי בגין  . 4

כולל ₪  16,000-יפחת מ, כולל הוצאות ðסיעה. המחיר המוצע לא חודשית למשרה מלאה

 0תקבל  תחרוג מסכומים אלואשר  ההצעכולל מע"מ, ₪  20,000יעלה על מע"מ ולא 

 ðקודות]:

  :בספרות

_______________________  

  :במילים

__________________________  

  

  

מðהל מרחב בירור זכויות יחידות סגולה העסקת החזר הוצאות הצעה לתשלום חודשי בגין  . 5

-לא יפחת מ , כולל הוצאות ðסיעה. המחיר המוצעחודשית למשרה מלאה עלות מעביד[

 מים אלוסכומ תחרוגאשר  ההצע ,כולל מע"מ₪  20,000לא יעלה על ו כולל מע"מ₪  16,000

 ðקודות]: 0תקבל 

  בספרות:

_______________________  

  במילים:

__________________________  

  אופציוðלי אשר יופעל רק לפי הוראת המשרד.  רכיב

  

כולל מע"מ, הצעת מחירת ₪  85-[המחיר המוצע לא יפחת מ Loginהצעה לתשלום שעת  . 6

  ðקודות] 0שתפחת מסכום זו תקבל 

  בספרות:

_______________________  

  במילים:

__________________________  

  

  

[עלות מעביד חודשית  רכז חירום וסייברהצעה לתשלום חודשי בגין החזר הוצאות העסקת  . 7

כולל מע"מ ולא ₪  16,000-למשרה מלאה, כולל הוצאות ðסיעה. המחיר המוצע לא יפחת מ

 ðקודות]: 0הצעה אשר תחרוג מסכומים אלו תקבל  כולל מע"מ,₪  19,000יעלה על 

  בספרות:

_______________________  

  במילים:

__________________________  

  

  

 מעוצב:מיושר לשני הצדדים, כניסה: לפני:  1.27  ס''מ

 מעוצב:כניסה: לפני:  1.27  ס''מ
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  "מ (ככל שחל). כוללים מע הסכומים

בכל מקרה של חוסר התאמה בין הצעה מספרית להצעה במלל, ועדת המכרזים תיקח בחשבון את 

  ההצעה המיטיבה למשרד.

   ____________________       ____________________       ____________________    
  תפקיד  חתימה  שם  

   ____________________       ____________________       ____________________    
  תפקיד  חתימה  שם  

   ________________________________ ____________       ____________________    
  תאריך  חותמת התאגיד  

  

  

  דין-אישור עורך

 __,____ביום ______ ,בפðים ðחתזה  טופסמאשר כי  ,__________________, עו"ד אðי הח"מ

 ,____________, ת.ז. ______________________________________ידי ה"ה _____-על

 ,____________, ת.ז. __________________________________________________ ו

ולאחר שהזהרתיו/הם לומר את האמת, אישר/ו  ,המציעהמורשים בחתימתם לחייב את 

  בחתימתו/ם את ðכוðות הצהרתו/ם דלעיל.

  

  דין-חתימה של עורך

   ________________________________ ___      _____________________________    
  דין-מס. רשיון לעריכת  הדין-שמו של עורך  

   ___________       _______________________       ________________________    
  הדין-חותמת של עורך  הדין-חתימה של עורך  תאריך  

 מעוצב:כניסה: לפני:  0  ס''מ
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  ðספח ד' לחוברת המכרז וðספח ג' להסכם 

  דרישות טכðולוגיות 

 כללי .1

זה מתאר את התשתיות ואת הדרישות הטכðולוגיות, שðועדו להבטיח את ðספח  1.1

הפוðקציוðליות הðדרשת מהמרכז לפðיות ציבור של האזרחים הוותיקים (להלן: 

  ").המשרד"), של המשרד לשוויון חברתי וקידום מעמד האישה (להלן: "המרכז"

האיðטראקציה בין הðציג  בוהפתרון הטכðולוגי הðדרש יהווה פתרון מערכתי למרכז, 

היעדים  התומכת במימוש ,ללקוח הקצה ðשעðת על תשתית טכðולוגית מתקדמת

של  הפעלת מרכז צורת עבודה אחידה לעל רכיבי הפתרון המוצע להתחבר . במכרז זה

  ם.הלקוחות הפוðים לðציגי המרכז בערוצי הקשר השוðישל וחיבור פðיות ציבור 

למתן מעðה עתידי, ככל שיידרש, לפðיות ציבור על הפתרון המוצע להיות ערוך 

  בðושאים ðוספים ולגורמים ðוספים ביחס לשטחי הפעולה של המשרד, כגון:

 קידום מעמד האישה. •

 פיתוח כלכלי של מגזר המיעוטים. •

 קידום אוכלוסיית הלהט"ב. •

, עמם המשרד לקיום קשרים עם גורמיםהתשתית הטכðולוגית תהא ערוכה בðוסף, 

בקשרים, ובכלל זה: עיריות ורשויות מקומיות, משרדי ממשלה, ארגוðים  ðמצא

  ציבוריים ועוד.

לðיהול תהליכים עסקיים חוצי ארגון מבוססת   CRMפעילות זו תתבסס על מערכת 

Conditional Workflow טגרטיבית לðיהול ידע איð עם מערכת- CRM  על בסיס

Contentרמה שתממש ,ידידותית למשתמש ומבוססת על פלטפוOut Of The Box  ומהר

את  כל התהליכים העסקיים והיכולות הפוðקציוðליות הðדרשות כמרכז פðיות ציבור 

רב ערוצי ודיגיטלי.  במערכות אלו הבעלות וזכויות השימוש יהיו בבעלות המשרד ע"פ 

  המוגדר במסמכי מכרז זה. 

לצורך יישום  ,Low Code/No Codeהיðה ברמת  פלטפורמה בהðדרשת  היישום  סביבת

תהליכים אפליקטיביים   התהליכים העסקיים בפרויקט וכחלק מכלי להשלמת

 פוðקציוðאליים לפעילות עתידית  ( התאמת ישויות ומאפייðי ישויות  / הגדרת תהליך

/  dashboard/  פðיות  דוחות התאמת טפסים / מסך משתמש/ חיפוש וסיðון/  /עסקי

   ).כל יישום אחר, דוחות , הרשאות והזדהות

תפיסת היישום של הפרויקט בכל שלביו תהיה מיקסום שימוש ביכולות מדף של  

הפלטפורמה ומיזעור מכסימלי של פיתוחים. יכולות אלו יבחðו במפורט בשלב בדיקת 
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איכות הצעות. בשלב היישם ðותן השרותים ידרש לקבל אישור המשרד לכל תכðון 

 מפורט ויישום.

  :כגוןהפצה, והתקשרות  ם שלון ערוצייפעל במגו המרכז 

  מוקד טלפוðי  •

  פקס •

 (דוא"ל) אלקטרוðי דואר  •

• WhatsApp  

 גם מאיðטרðט, אפליקציה משרד -  )Chatsצ'אטים ( •

  )sms( מסרוðים •

  רשתות חברתיות מ פðיות  •

> - ð <CRMפתח באתר טופס -בפðיה של לקוח באתר -מערכת האיðטרðט   •

   CRM -> הזðת פðיה  -  CRMבדיקת  קיום ת.ז מול 

  ðיוזלטר) כולל  ( SMS  /דוא"להודעות הפצת  •

• Chat BOT-  ט, אפליקציה משרדðטרðגם מאי 

• Video Chat  -  ט, אפליקציה משרדðטרðגם מאי 

      Mobile -הטמעת כל הערוצים בתוך ה-  Smartphone(ios/android)יישום של   •

• VIVR   

 שלבי מימוש 1.2

 הפעלה במתכוðת ראשוðית –שלב ראשון  1.2.1

השירותים להקים -בתקופת ההתארגðות והחפיפה, כהגדרתה במכרז, על ðותן

מועד מ חודשים 3את המרכז, כך שיהיה מוכן להפעלה במתכוðת ראשוðית תוך 

החתימה על הסכם ההתקשרות. במסגרתה תיערך חפיפה עם הספק הðוכחי 

להפעלת המרכז במתכוðת המפעיל עבור המשרד את המרכז תוך היערכות 

 8.20.1.1המכרז בסעיף  ראשוðית ובמתכוðת מלאה, הכל כמפורט בחוברת

.  עם תום תקופת ההתארגðות והחפיפה, בתוך שגיאה! מקור ההפðיה לא ðמצא.

חודשים ממועד החתימה על הסכם ההתקשרות ולמשך תשעה חודשים  3

(כלומר, שðים עשר חודשים ממועד החתימה על הסכם ההתקשרות), יפעיל ðותן 

  שוðית  וזאת באופן הבא:השירותים את המרכז במתכוðת רא

עם תום תקופת ההתארגðות והחפיפה, יפעל המרכז במתכוðת   1.2.1.1

מבלי לגרוע מהאמור, המרכז יפעל באופן הבא: החל  .ראשוðית

מתחילת תקופת ההקמה הראשוðית ובמשך שישה חודשים, המרכז 

יקבל פðיות ויתן מעðה לפðיות באמצעים וערוצים המפורטים במסמך 

שגיאה! מקור ההפðיה לא , 8.3.4.1.1 םסעיפי-המכרז בתת

שגיאה! מקור , למכרז ð8.3.4.1.2, 8.3.4.1.3 ,8.3.4.1.4 ,8.3.4.1.5מצא.
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שגיאה! מקור , שגיאה! מקור ההפðיה לא ðמצא., ההפðיה לא ðמצא.

לך ששת חודשים אלו, הצדדים יכולים ה. במההפðיה לא ðמצא.

  להסכים על הוספת אמצעים וערוצים ðוספים המפורטים בתת סעיפים

שגיאה! מקור  -  שגיאה! מקור ההפðיה לא ðמצא. 8.3.4.1.14, 8.3.4.1.6

למכרז. לאחר שישה חודשים מתחילת תקופת  ההפðיה לא ðמצא.

ההקמה הראשוðית ועד לתום תקופת ההקמה הראשוðית, ðותן 

השירותים יהיה ערוך להוספת כל האמצעים והערוצים הקבועים 

שגיאה! מקור  8.3.4.1.14, 8.3.4.1.6במסמך המכרז בתת סעיפים 

למכרז, והוא  שגיאה! מקור ההפðיה לא ðמצא. - ההפðיה לא ðמצא.

יפעילם בהתאם להðחיית המשרד, כאשר המשרד רשאי שלא להורות 

על הוספת אמצעים וערוצים כלל, להורות על הפעלת חלק מהאמצעים 

 והערוצים או להורות על הפעלת כלל האמצעים והערוצים. 

 בתקופת ההקמה הראשוðית לכל הפחות יעבוד ðותן השירותים 1.2.1.2

המערכות שברשותו לצורך מתן השירותים, עם בתצורה מיðימלית 

 ;אם ברשותו  Salesforceמערכת לעדיפות עם  ,CRMלרבות מערכת  

ðיהול  , Contact center)IVR  בðפרד;או  CRMמערכת ðיהול ידע כחלק מ 

 איכות וðיהול הקלטות); חייגן ,חכם של פðיות ðכðסות ושרותים בתור

 .SMS; משלוח למשובים

 תהא 1.2.1.2המפורטים בסעיף  כיביםלר הðדרשת הפוðקציוðליות 1.2.1.3

   ðספח זה כפי שיפורט בהמשך.כðדרש ב

וזאת  CRM -חשבי המשרד לממ ðתוðיםממשק  יקים השרותים ðותן 1.2.1.4

 . API  באמצעות

את בסיס   המרכז של  CRM -המערכת להשרותים אחראי להעביר  ðותן 1.2.1.5

   במרכז. הðתוðים ביחס ללקוחות הקיימים

מידע  המרכז של CRM -המערכת לאחראי להעביר  ðותן השירותים 1.2.1.6

אודות פðיות שהטיפול בהן לא הסתיים ע"י המפעיל הðוכחי של 

 המרכז, פðיות אלו ייפתחו מחדש ע"י ðותן השירותים בתהליך שיוגדר

קמה מיד עם תחילת ההוייכðסו למחזור השוטף של טיפול בפðיות, 

 של המרכז ע"י ðותן השירותים. הראשוðית

מידע   המרכז של CRM -המערכת לאחראי להעביר  ðותן השירותים 1.2.1.7

הסתיים ע"י המפעיל הðוכחי של בהן שהטיפול  היסטורי אודות פðיות

    .המרכז

 המרכזהקודם של  מהמפעיל שיתקבלו תכðיםðותן השירותים יזין  1.2.1.8

שתשרת את המרכז. תכðים אלו  ,הידע ðיהול למערכת ומהמשרד

 ידי המשרד מראש.-יאושרו על
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דוחות איðטגרטיביים   CRM-הרותים יספק ממערכת יהש ðותן 1.2.1.9

ערוצים ðוספים  /פðיות ושיחות של איðטגרטיבי מידע הכוללים

  .שוðים בפילוחים

הפðיה,  מספרזיהוי  חד ערכי של   CRM -ה  מערכת מתוך קיים יהיה 1.2.1.10

ל הפðיה אהקשורה  ) CTI -ערוץ (כגון מ /השיחהמספר חד ערכי של 

   .ל הפðיהאוהקלטת השיחה הקשורה 

כיום קיים במרכז יישום לðיהול פðיות חרום לחפ"ק מבוסס   1.2.1.11

Salesforce CRM  יות ממרכזðיות מטופס באתר המשרד או פðהמקבל פ

ות הפðיות הקיים של  האזרחים ותיקים. במוקד זה הפðיות ðפתח

מðותבות לðותðי שרות /מתðדבים לטיפול. המרכז עוקב אחרי סגירת 

 CRM -מעגל טיפול בפðיה בחפ"ק החרום.  לאור זאת ðדרש שמערכת ה

במרכז בעת פתיחת פðית חרום מאתר המשרד או במוקד, תתמשק 

 .    Salesforce CRMותעביר בקשה לפתיחת פðיה במערכת חפ"ק מבוסס 

 יספק ðותן השירותיםבתחילת תקופת הפעלה במתכוðת ראשוðית,  1.2.1.12

תיעוד מפורט מלא  עסקי וטכðי של התהליכים העסקיים במערכות,  

ממשקים, בסיסי  ðתוðים,  פוðקציוðליות, מסכים,  רכיבי תוכðה,

כיטקטורה פיזית. פורמט התיעוד ורמת הפירוט תקבע ראו ת ותשתי

ההקמההðדרשת כחלק מתוכðית הע"י המשרד ותוגש למשרד לאשור 

 ן את התיעוד ורמת הפירוטרותים יתקי. ðותן השבהתאם למכרז

בהתאם להðחיית המשרד. הכðת התיעוד המפורט תסתיים עד מועד 

תשלום.  לתðאי  ויהווה ראשוðיתתחילת ההפעלה של המרכז במתכוðת 

 באופן  יעודכן שלההקמה   לאחרתוספת טכðולוגי  אושיðוי  כלכן  כמו

   .מיידי  בחומרי התיעוד

   Salesforceבמידה וðותן השרותים בחר להציע לשלב זה פתרון מבוסס  1.2.1.13

ðותן השרותים יצטרך לקבל את אישור המשרד לצוות של ðותן  -

השירותים אשר יעסוק ביישום או, ככל ויתבצע על ידי ספק של ðותן 

חיðת אישור לבחירת הספק  של ðותן השירותים תוך ב  -השירותים 

 ðיסיוðו הרלבðטי ואיכות תוצריו.

בתקופה זו ועד הקמת המרכז במתכוðת מלאה, המדדים ורמת  1.2.1.14

השירות הðדרשים יהיו בהתאם לðספח מדדי ביצוע, מבלי שיופעל 

  מðגðון הקðסות, הקבוע בהסכם ההתקשרות. 

  

     מלאה במתכוðת הקמה -שðי שלב 1.2.2

 CRMהקמה במתכוðת מלאה של המרכז בסביבת העðן הממשלתי עם מערכת 

 אספקת" 16.2.4' מס מרכזי מכרז בהודעת לקבוע בהתאםוזאת    salesforce  של
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 מרכזי מכרז במסגרת בעðן" Customer Relationship Management (CRM)שירותי 

    .ðימבוסבעðן בפרויקט  CRMמðהל הרכש  לשרותי  שערך 10-2023' מס

בתום תקופת ההפעלה במתכוðת ראשוðית (עד שðים עשר חודשים ממועד 

 אתהשלים לðותן השירותים  על חתימת הצדדים על הסכם ההתקשרות),

 מוכן רכז על פי כול הדרישות הפוðקציוðליות בðספח זה, כך שיהיההמ הקמת

 במתכוðת מלאה, כהגדרתה בסעיף במכרז. מבלי לגרוע מהאמור, להפעלה

 לצורך כך ðותן השירותים יבצע את הפעולות הבאות:

ðותן השירותים יתפעל את התשתית הטכðולוגית מהעðן הממשלתי,  1.2.2.1

זה. בעת הקמת התשתית הטכðולוגית בשלב הפעלה  ðספחכמפורט ב

במתכוðת ראשוðית, על ðותן השירותים להיערך מראש, כמפורט 

 כך שתתאפשר העברתה לעðן הממשלתי.   ',זה ðספחב

 מערכת, 16.2.4לקבוע בהודעת המכרז המרכזי מס'  בהתאם 1.2.2.2

תסופק על ידי חברת יעל תוכðה ומערכות בע"מ ויחולו  Salesforceה

 הכללים הבאים:

, על מסמך תוכðה יעל חברתיידרש לחתום מול  השירותים ðותן .1.2.2.2.1.1

תðאי התקשרות, אשר תðאיו תואמים את תðאי ההתקשרות 

 , בשיðויים המחויבים. "להחשכהמרכזית עם 

, לרבות 10-2023יחולו תðאי המכרז המרכזי  השירותים ðותן על .1.2.2.2.1.2

 הרכש מיðהלסוגי השירותים והיקפם, כפי שאושרו מראש על ידי 

, לתקופה ולתכולות שהוגדרו לצורך המשרד, כאילו היה הממשלתי

 .משרדמתן שירותי מיקור חוץ עבור ה

 באופן ישיר. השירותים תןðועל ידי  תוכðה יעלהתמורה תשולם ל .1.2.2.2.1.3

 יעלאו במקרה של הפרת ההתקשרות עם  שרדבהתאם לדרישת המ .1.2.2.2.1.4

השירותים או הפסקתה, הבעלות בחשבון  ðותןעל ידי ספק  תוכðה

 ויהיו באחריותו המלאה. שרדוהשליטה המלאה בו יועברו למ

  . משרדעבור המוצר יהיה על שם ה הרישוי .1.2.2.2.1.5

בדיקות הרצה לתשתית ðותן השירותים יאפיין, יפתח ויבצע  1.2.2.3

דרישות  - 'ד ðספחהטכðולוגית ולמערכות התומכות, בהתאם לקבוע ב

טכðולוגיות, וזאת במהלך תקופת ההפעלה במתכוðת ראשוðית, ולפðי 

 שהחלה  הפעלה במתכוðת מלאה.

ספק תיעוד מפורט מלא  עסקי וטכðי של התהליכים יðותן השירותים  1.2.2.4

סכים,  רכיבי תוכðה, ממשקים, העסקיים במערכות,  פוðקציוðליות, מ

בסיסי  ðתוðים,  תשתיות וארכיטקטורה פיזית. פורמט התיעוד ורמת 

הפירוט תקבע ע"י המשרד ותוגש למשרד לאשור כחלק מהתוכðית 

המפורטת לשלב ההקמה במתכוðת מלאה כאמור בסעיף במכרז.  ðותן 



  

  2/25מכרז 

  עקוב אחר שיðויים –מעודכן לאחר תשובות לשאלות הבהרה 

  

  - 58 - 

השרותים יתקן את התיעוד ורמת הפירוט בהתאם להðחיית המשרד. 

כðת התיעוד המפורט תסתיים עד מועד תחילת ההפעלה של המרכז ה

או שיðוי  כלכן  כמותשלום.   לאשורתðאי  ויהווהבמתכוðת מלאה 

באופן מיידי  בחומרי   יעודכן שלההקמה   לאחרתוספת טכðולוגית 

   .התיעוד

לאחר אישור המשרד כי ההקמה המלאה של המרכז הסתיימה, יעבוד  1.2.2.5

גבי התשתיות הטכðולוגיות והמערכות -רק עלðותן השירותים אך ו

זה. עם סיום ההקמה  ðספחהתומכות, אשר פותחו בהתאם לקבוע ב

המלאה של המרכז, המרכז יקלוט פðיות בכל האמצעים הקבועים 

למכרז אלא אם  שגיאה! מקור ההפðיה לא ðמצא. 8.20.1.1.1בסעיף 

המשרד הורה שלא להפעיל אמצעי/ ערוץ כלשהו. ðותן השירותים 

ההפעלה במתכוðת  בתקופת במערכותיו שðאגריעביר את כל המידע, 

, באופן זה בðספח הדרישות, למערכת המלאה שתוקם לפי ראשוðית

 ומטוייב.מלא 

ðותן השירותים יצטרך לקבל את אישור המשרד לצוות של ðותן  1.2.2.6

השירותים אשר יעסוק ביישום המערכות בשלב ההקמה במתכוðת 

אישור  -מלאה, או, ככל ויתבצע על ידי ספק משðה של ðותן השירותים 

 ספק המשðה תוך בחיðת ðיסיוðו הרלבðטי ואיכות תוצריו.

מלאה, ðותן השירותים יערוך הרצה של לאחר הקמת המרכז במתכוðת  1.2.2.7

המערכות ויבצע תיקוðים במערכות בהתאם לðדרש ולשביעות רצון 

 המשרד. 

מובהר כי המשרד רשאי להודיע על הארכת כל אחד מהשלבים המפורטים לעיל  1.2.3

על ðותן ובלבד שהדבר לא ישית עלויות בלתי סבירות  בהתאם לשיקוליו

חתת חלק מהרכיבים הðדרשים בכל שלב , וכן רשאי להחליט על הפהשירותים

 בהתאם לשיקול דעתו המוחלט. 

  

 שלבים עתידיים (אופציוðלית ולפי דרישת המשרד) 1.2.4

 יורחבו שירותי המרכז לפעילות שטחי הפעולה הðוספים במשרד. -ככל שיידרש

המעðה, הðדרש במסגרת מכרז זה, מתייחס לשלבים ראשון עד שðי  בלבד,  יובהר:

דרישה מהותית היא, כי התשתית הטכðולוגית תוקם כך, שתהיה ערוכה  אולם

 לממש יבחר שהמשרד ככל, הטכðולוגיים העתידיים השלבים של גם מידית להפעלה

 .הðוספים השלבים של הפעלה"י ע המכרז תכולת את ולהרחיב

 עקרוðות מימוש  1.3
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 כזימר ממקום אחד, באופן מרכזה שירותי את לðהל תאפשר המערכת 1.3.1

. המרכז של במיקום הפיזי תלות ללא ,אחידה טכðולוגית תשתית ובאמצעות

לצורך תפעול  וישמשו זה מכרז במסגרת שיוקמו, הטכðולוגיות התשתיות

 בעתיד להוות גם תשתית לשימושים יאפשרואיכותי ומתקדם של המרכז, 

     אחרים במשרד.

 וביðם לבין עצמם.יבטיח את רציפות השירות מול הפוðה בכל הערוצים  המרכז 1.3.2

בפיתוח עצמי שלו, אשר  CRMמספק מערכת לחילופין, במידה וðותן השירותים 

ðיתן להציע זאת לשלב הפעלה במתכוðת ראשוðית,   ,למספר לקוחותרת ðמכ

בתðאי שהמערכת  עוðה על דרישות פוðקציוðליות ובתðאי שיסופק תיעוד מפורט 

במקרה זה במסגרת ההצעה על המציע  ביותר למערכת בתום שלב היישום.

לשלוח תיעוד מפורט של המוצר בפיתוח עצמי והיכן הוא ðמצא בשימוש. 

  .מובהר כי במסגרת איכות ההצעות יðתן יתרון למוצרי מדף

-שכבת ðותןבמערכות ה שללהבטיח התממשקות  ðדרשהשירותים -ðותן 1.3.3

, המשרד של הישומיםשכבת לשכבת העðן היעודי לתשתיות ובהשירותים ו

  .  זה בðספחבהתאם למפורט 

המערכות -על המערכת בכללותה, על כל הרכיבים ותת -ידידותיות למשתמש  1.3.4

) HMI -- Human Machine Interfaceמכוðה (-שלה, להיות בעלת ממשק אדם

) להיות UI/UXחלוðאי, מודרðי, ðוח וידידותי למשתמש. על חוויית המשתמש (

ðוחה וברורה לשימוש ולהציג בפðי המשתמש (על סוגיו ומאפייðיו המגווðים), 

בכל מסך ומסך, את מלוא ורק המידע הרלבðטי, הðדרש לצורך עבודתו באותה 

 ðקודה בזמן ובתהליך;  

השירותים, לא יהיו מערכות קðיðיות -כל המערכות, שיוצעו ע"י ðותן 1.3.5

)Proprieteryותןð השירותים וקיימות בבלעדיות רק בחצרו, אלא -), שפותחו ע"י

 פתוח כקוד אומערכות, המתבססות על מוצרי מדף מטעם חברה מסחרית 

)Open Source.( ותןð- השירותים ידרש לבצע התאמות במוצרי המדף, כדי

להתאים את הפוðקציוðליות שלהן לדרישות המכרז. כמו כן לא  יוצעו  מערכות  

 שהיðן בשלב פיילוט או הטמעה.

על המציע לפרט במסגרת  ,זה ðספחלהוכחת עמידתו של המציע בהוראת  1.3.6

שðות  ,פר גרסאדגם ומס המערכת, שם, סוג :אתלכל מערכת מוצעת  המעðה

אצל לקוחות ðוספים, כמפורט בטופס  ðסיון של המציע בהפעלת המערכת

 ההצעה.

, המערכותכל  ,במשך כל תקופת ההתקשרות , כי,להבטיח השירותים-ðותןעל  1.3.7

 כה שלבמהלככל שיהיו בהסכם תמיכה רציף של היצרן.  ,ידו-שיסופקו על
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הו או בתוכðה כלש יפסיק היצרן את התמיכה ברכיב תקופת ההתקשרות

מחויב  השירותים-ðותןידו, -המהווה חלק מהמערכת שסופקה על כלשהי,

ערך לפחות מבחיðה פוðקציוðלית -חלופיים ושוויתוכðה או  לספק רכיב

בכל  היצרן, באישור מראש של המשרד, ולשאת "יע יםהðתמכוישומית, 

 .הכרוכות בכך ,העלויות

ישרתו את להלן  2.2להלן ובסעיף  2.1כל המערכות, הרשומות בסעיף  :יודגש 1.3.8

  .גם במקרה של התרחבות לאתר ðוסף המרכז

על  :ללא מגבלת זמן  שמירה ואחזור של ðתוðים ושל מידע, לסוגיהם השוðים 1.3.9

המערכות -תת/מערכותמכל ðתוðים ומידע, ללא מגבלת זמן,  שמורלהמערכת 

 .זמן ðקודת בכלבמרכז ומכל הפעילויות, המתבצעות במרכז 

איתור  -ת יישמר באופן שיאפשר הצגה בזמן אמת ידע מצטבר של שðה לפחומ

 "יע(כולל השמעת הקלטות של שיחות עם הפוðים למרכז) הפקת דוחות מידע ו

בד שתהיה ובלðיתן יהיה להעביר מידע ישן יותר לארכיון  ם.גישה מידית לðתוðי

ת, דוחו ה שלולהפקאיתור המידע, לשחזורו ðוחה למהירה,  יעילה ואפשרות 

 שעות מרגע הדרישה. 4תוך פרק זמן שלא יעלה על 

שבמקרים בהם לא מתאפשרת  ,השירותים לדאוג לכך-על ðותן -עבודה מרחוק  1.3.10

ק עבודה בתחומי האתר, יתאפשר המשך מתן השירותים באמצעות מעðה מרחו

 .ללא תוספת תשלום ת),ביעבודה מה(

זה (דרישות  ðספח ד'המפורטות ב, בהתאם לדרישות הטכðולוגיותזאת, 

טכðולוגיות) ולדרישות המקצועיות והישומיות, הרשומות בשאר המסמכים 

 ðספח י"ג(חירום), ב ðספח ח'הרלבðטיים של מכרז זה: הזמðה להציע הצעות, ב

  (אתר המרכז). ðספח ט"ז(דרישות אבטחת מידע) וב

 AA ברמהלהיות מוðגש    לטובת הלקוחות , חייב מערכתפוðקציוðליות ב כל 1.3.11

  לפחות, על פי הגדרות ðגישות ממשלתי 

 בו להשתמש אישור ואיןהמðוהל בכול המערכות היðו בבעלות המשרד  המידע 1.3.12

    .להפיצו/

ðותן השרותים יגבה יומית את כל המידע הðשמר במערכת לשרתי המשרד. ðוהל  1.3.13

 הגיבוי יאושר ע"י המשרד בתקופת ההתארגðות והחפיפה.     

  השכבות הטכðולוגיות .2

 השירותים-שכבת ðותן 2.1
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מורכבת מן הרכיבים  -השירותים ותישאר שם; -שכבה, שתהיה בחצרים של ðותן

  הבאים:

השירותים ואשר תבטיח עמידה -המרכזיה, הפועלת בחצרים של ðותן מרכזיה: 2.1.1

ברמות של השירות, של התפוקה ושל העומסים, כðדרש במכרז זה. המרכזיה 

 .     Contact Center -תתמשק  למערכת ה

ותכלול בתוכה  אתרכיבי  CRM -מחוברת  למערכת ה:  Contact Centerמערכת  2.1.2

 וחייגן לשם מימוש פוðקציוðליות של המוקד הטלפוðי. IVR  ,CTI-ה

,  למתן שרותי ðיתוב  או מידע, )IVR )Interactive Voice Responseתת מערכת  2.1.3

פי -עלאשר תאפשר קיום איðטראקציה בין פוðים למערכות המידע במרכז 

 .  מראש  שהוגדרו תרחישים

 Call ותיעבור שרתאפשר חיוג אוטומאטי החוצה :  חייגן מערכתתת מערכת  2.1.4

back יה שלðמבצעיםשל  המרכז לחזרה ללקוחות ועבור ב )Campaignsשל) ו 

 .המשרדידי -שיקבעו על ,פי כללים עסקיים-רשימות חיוג ללקוחות על

או איðטגרטיבית  Contact Centerמערכת הקלטות וðיהול איכות כחלק ממערכת  2.1.5

, המקליטה קול ומסכי מחשב באופן אוטומטי ויזום וביצוע ðיהול איכות   עימה  

 לשיחה ע" כלי משוב שהיðו חלק מההמערכת. 

ðוספים אותם יספק ðותן השרותים  תקשורת ציערו -כתובה תקשורת ערוצי 2.1.6

 לעילובעיקרם בתחום ערוצי תקשורת כתובה ודיגיטלית     1.2ומתוארים בסעיף 

  הדרישות עבור כל המערכות התומכות בהמשכו של ðספח זה.ראו פירוט של 

השירותים ולהוסיף -זכות המשרד להפסיק שימוש במערכת או ברכיב של ðותן הערה:

מערכת או רכיב מקבילים, שיהיו בבעלותו של המשרד, תקפה לגבי כל הרכיבים 

 השירותים, כפי שהם רשומים בðספח זה (דרישות-במערכת המשולבת מטעם ðותן

 לעיל. 6.1טכðולוגיות); ראו הרשימה בטבלה, שבסעיף 

 השירותים-שכבת העðן הפרטי היעודי של ðותן 2.2

השירותים, מðותקת -גבי תשתית של ðותן-שכבה, שתפעל בעðן ðפרד פרטי וייעודי על

-השירותים (למעט ממשקים למערכות בשכבת ðותן-משאר המערכות של ðותן

זאת, באמצעות רשת תקשורת יעודית ðפרדת,  לעיל); 2.1השירותים, כרשום בסעיף 

שתתחבר לרשת של המשרד, באופן שהמשרד יוכל, לשðע בשלב שðי של הפעלה 

"ðימבוס". שכבת העðן  פרויקט במסגרת, הממשלתי המחשובבמתכוðת מלאה לעðן 

, באופן שיאפשר שיðוע של הסביבה וירטואלית תשתיתגבי -להיעודי תיבðה ע

. הסביבה תכלול תשתיות וישומים, הממשלתי המחשוב עðןלהווירטואלית כמכלול 
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כמפורט להלן, שזכויות השימוש בהם תהייðה של המשרד (ראו פירוט של הדרישות 

  עבור כל המערכות התומכות בהמשכו של ðספח זה):

לצורך קשרי לקוחות  וכול תהליכי           Salesforceשל חברת  CRMמערכת    2.2.1

כוללת בתוכה יכולות מובðות  פðיות וחווית שרות . העבודה הקשורים בðיהול

 ,Conditional Workflow) מבוססי   Business Process(לðיהול תהליכי עבודה 

וðיהול של תהליכי העבודה וחווית לקוח במרכז, תיעוד,  אוטומציהלצורך 

בקרה. זאת גם לשם הðחיה של המשתמשים במרכז בתהליכי עבודה מובðים, 

 אחידות ויעילות של התהליכים ומדידת הביצועים.כדי להבטיח 

  CRMכאמור בשלב ראשון של הפעלה במתכוðת ראשוðית  ðיתן להציע מערכת  יודגש:

חברת  שלתיðתן עדיפות לפתרון  1.2.1.3שברשות המציע אבל כאמור בסעיף 

Salesforce. 

לסיוע בטיפול בפðיות ואשר בה יוקם בסיס הידע בתקופת  ,ידע לðיהול מערכת  2.2.2

או חיצוðית  לה   CRM –ההתארגðות. מערכת ðיהול הידע היðה חלק ממערכת ה 

כחלק מתהליך טיפול  CRM -אבל תעבוד באופן איðטגרטיבי מלא עם מערכת ה

 בפðיה תוך שימוש בðביגציה מבוססת ðושאי תוכן הפðיה.

 CRM-, לðיתוח ðתוðים איðטגרטיבי ממערכת ה) IB )IntelligenceBusinessמערכת  2.2.3

,  SMS,  מערכת למשלוח הודעות Contact Centerוממערכות ðוספות (מערכת 

 מערכות תקשורת כתובה ,הקלטות וðיהול איכות ושאר מערכות).

 שכבת הישומים של המשרד 2.3

-שכבה, המופעלת בחצרי המשרד ואשר אליה המרכז והמערכות מטעם ðותן

השירותים ðדרשים להתממשק. שכבה זו כוללת את מגוון הישומים, המשמשים את 

  גורמי המשרד השוðים.

ישומים אלו עוסקים בעיקר בðיהול של מוצרים  :ושירותים מוצרים של ðיהול 2.3.1

 ושירותים, שðיתðים ע"י המשרד לגורמים השוðים, עמם המשרד ðמצא בקשר.

לפעילות המרכז, כגון: מידע אודות , המכילים מידע רלבðטי מידע מאגרי 2.3.2

 אזרחים מרשות האוכלוסין, מידע מפרויקטים שוðים של המשרד.

 ואת הðתוðים מחסן את גם כוללת המשרדשל  הישומים שכבת .BI-מידע ו 2.3.3

  .BI-וה הðיהולי המידע מערכות

 טכðולוגיות ותשתית  בהקשר הפרויקט  .3

בסביבת התקשוב המתממשקת של להלן מידע אודות התשתית הרלבðטית, הקיימת  3.1

 המשרד.
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  : התשתית הרלבðטית המתממשקת בסביבת התקשוב במשרד.13טבלה 

  התקשוב במשרדסביבת   רכיב  מס.

1.  DB  MS-SQL Server 

  מכיל את כול המידע ביחס לאזרחים הותיקים  בסיס מידע    .2

מכיל את כול המידע ביחס לפðיות הקיימות במרכז 
  הקיים 

מכיל את כול טפסים פðיות אזרחים ותיקים מאתר 
  המשרד 

מכיל את כול הטפסים שממלא המוקד עבור האזרח 
  הותיק 

כפי שיוחלט, במסגת האפיון המפורט, בתקופת   כספת   .3
  ההתארגðות והחפיפה

 Salesforce CRM  במשרד CRM מערכת   .4

מערכת ðיהול חפ"ק לðיהול    .5
  פðיות חרום

 Salesforceלחפ"ק מבוסס   חרוםפðיות יישום לðיהול 
CRM    יות הקיים שלðיות מאתר ומרכז הפðהמקבל פ

האזרחים ותיקים ומðתבם לðותðי שרות /מתðדבים 
 לטיפול   

 

הצעת המציע תכלול את העלות של כל סוגי רשיוðות התוכðה, הðדרשים  רישוי תוכðות. 3.2

להפעלת המרכז באופן מלא ע"פ הפוðקציוðליות הðדרשת במסמך זה. אין להסתמך על 

 רישוי תוכðה כלשהו, הקיים במשרד. אין תשלום ישיר בגין רישיוðות. 

 קווי תקשורת 3.3

הגישה לעðן הממשלתי.  השירותים יהיה אחראי על כל המערכות ועל תווך-ðותן 3.3.1

על המציע לכלול בהצעתו את עלויות ההקמה והתפעול של קווי התקשורת, 

הðדרשים לחיבור לעðן היעודי; זאת, הן בשלב הראשון, בו התפעול יהיה 

השירותים (שלב ראשון הפעלה במתכוðת ראשוðית ), והן -בחצרים של ðותן

גבי עðן מחשוב -ל יהיה עלבשלב השðי של הפעלה במתכוðת  מלאה  , בו התפעו

 ממשלתי, במסגרתו של פרויקט "ðימבוס".

מðת לעמוד -פס וקיבולת מתאימים, על-על קווי התקשורת להיות בעלי רוחב 3.3.2

השירות -בעומסים ובðפחים, הðדרשים כדי שתגובת המערכת תעמוד ברמת

)SLAספח ט') התפעולית המחייבת, בהתאם לרשום בð .(מדדי ביצוע) למכרז 

קווי התקשורת להיות מוצפðים ועם רכיבי אבטחה בקצוות, בהתאם  על כל 3.3.3

 למכרז (דרישות אבטחת מידע). "גי ðספחלהðחיות שב

. ðותן השרותיםכל תשתיות החשמל, האיðטרðט והטלפוðיה תסופקðה על ידי  3.3.4

 המשרד.   מספר הטלפון של המוקד והמספר המקוצר שלו יהיו של
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 המערכותשל התשתיות ושל עדכðיות שמירה על  .4

כמפורט בכל תקופת ההתקשרות, השירותים יבטיח עדכðיות טכðולוגית של התשתיות -ðותן

 להלן:

שמורה  למשרדכל המערכות שיסופקו ðדרשות להיות בהסכם תמיכה רציף של היצרן.  4.1

רשמי מן השירותים במשך כל תקופת ההתקשרות לקבלת אישור -לðותן הזכות לפðות

שסופקו  ,תמיכה רציף למערכות שירותים רכש מהיצרן הסכםה-המעיד כי ðותן ,יצרןה

 .ידו-על

של מערכות הליבה (בשוðה מעמדות  גיל החומרה , חומרה:תשתיות טכðולוגיות 4.2

בכפוף ו שðים. החומרה שתרכש תהיה מהדגמים האחרוðים 4לא יעלה על הקצה) 

 לאישור המשרד.

לא תהייðה ðמוכות  התשתיתשל תוכðות מהדורות ה כðה:ות ,תשתיות טכðולוגיות 4.3

בתðאי שלגרסת  ,בשוק הישראלי לעומת המהדורה האחרוðה )-2משðי דורות (יותר 

 לאישור המשרד. וףובכפהתוכðה מופצים עדכוðי תוכðה ומותקðים במועדם, 

, ðיהול ידע, הקלטות, תקשורת כתובה רב CRM, Contact centerישומיות (תשתיות  4.4

משðי לפחות אחת לשðה, באופן שלא יפחת יופעלו מהדורות חדשות  :ערוצית, אחר)

  , תוכðה.כאמור לגבי תשתיות טכðולוגיות), -2דורות (

השירותים מחויב להמשיך ולהכðיס שיðויים ושיפורים (שו"ש) במערכות המידע -ðותן 4.5

השוðות, במידת הצורך ולפי דרישת המשרד, במגבלות השעות הקבועות במכרז 

-קשרות. שיפורים ושיðויים, המחייבים פיתוח יעודי, יבוצעו לפי רמתובהסכם ההת

 השירות, כמפורט להלן:

  : תקופות השלמה ðדרשות לביצוע של שיפורים ושיðויים4.4טבלה 

  תקופה ההשלמה (קלðדרית)  היקף השו"ש  מס.

  חודש 1עד   פיתוח-ימי 7עד    .1

  חודשים 2עד   פיתוח-ימי 14עד  7-מ   .2

  חודשים 4עד   פיתוח-ימי 30עד  15-מ  ; .3

  העבודה-לפי תכðית  פיתוח-ימי 30-למעלה מ   .4

  

 קיימת תכוðה כל. מדף מוצרי םבהיות במוצרים הקיימת תכוðה איðו שפיתוח מודגש

"ש שו במסגרת תשלום לפיכך. פיתוח מהווה איðו)  קיסטום(  שלה יישום  או ,במוצר

 .ובהסכם ההתקשרות, וזאת בהתאם לקבוע במכרז פיתוח עבור רק ישולם
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ה, עדכון או שיðוי של החלפ בגין דרשוישי ,חומרה ה שלהחלפ, תוספת או שיðויכל  4.6

ויבוצעו השירותים -ו של ðותןבאחריות יהיו ,ההתקשרות תקופתכה של במהלתוכðה, 

  .על חשבוðו

 י"ע ויאושרו שיוגדרו ,יעודיים זמן בחלוðות או המערכת השבתת ללא יבוצע שדרוג כל 4.7

 .המשרד

שיוטמעו במערכת עבור מתן  ,חדשים ושל רכיביםכלים טכðולוגיים של שילוב  4.8

אבטחת מידע  ה שלבחיðלבכפוף לבחיðה טכðולוגית ו , יבוצעמשרדשירותים לצרכי ה

 .המשרדידי -על

השירותים מחויב לתעד במסמכי אפיון מפורטים את המערכת המוקמת. פורמט -ðותן 4.9

המשרד. מועד הגשה של מסמכי אפיון לבדיקת מסמכי האפיון יקבע ויאושר ע"י 

המשרד יאפשר למשרד מספיק זמן לבדיקה ויקבע בתוכðית העבודה של שלב 

השירותים יðהל תיק אפיון מערכת, אשר יעודכן לאורך כל -ההתארגðות והחפיפה ðותן

 תקופת ההתקשרות, בהתאם לכללים הבאים:

השירותים -יה לאויר, ðותן, כתðאי לקבלת אישור מן המשרד לעלבסיום כל שלב 4.9.1

חייב למסור תעוד אתר מלא, הכולל: ארכיטקטורה (תשתיות, תקשורת, 

תוכðה); פיתוחים ושיðויים שבוצעו; הגדרות והתאמות, שðעשו במערכת; וכל 

 פירוט אחר הðדרש לצורך תעוד המערכת בעת עלייתה לאויר ביצור.

של התהליכים העסקיים ספק תיעוד מפורט מלא  עסקי וטכðי יהשירותים -ðותן 4.9.2

במערכות,  פוðקציוðליות, מסכים,  רכיבי תוכðה, ממשקים, בסיסי  ðתוðים,  

תשתית ואכיטקטורה פיזית. פורמט התיעוד ורמת הפירוט תקבע ע"י המשרד 

ותוגש למשרד לאשור כחלק מתוכðית הפרויקט. ðותן השרותים יתקðם בהתאם 

שלב תסתיים עד מועד תחילת להðחיית המשרד. הכðת התיעוד המפורט לכל 

ההפעלה של המרכז במתכוðת ראשוðית ולאחריה במתכוðת מלאה (בהתאמה)  

  תשלום.   לאשורתðאי  ווהויה

מועד הגשה של מסמכי אפיון לבדיקת המסמך יאפשר למשרד מספיק זמן  4.9.3

 לבדיקה ויקבע בתוכðית העבודה. 

ד מפורט מלא עסקי בסיומו של כל ביצוע של שיפורים ושיðויים יסופק תיעו  4.9.4

 וטכðי כמפורט לעיל.

מסמכי האפיון והתיעוד יהיו מעודכðים תמיד ותואמים למערכות וזמיðים  4.9.5

 למשרד. 

 ת במערכתהתרעו .5
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התרעות אוטומטיות בזמן אמת על אירועים  צורðדרש שהמערכת תיבכל המערכות,  5.1

 המובאים לפעולה או לידיעה. ,חריגים שוðים בחיי המערכת

, שðועדו להפðות את התרעות למשרדהשירותים לספק -בין שאר ההתרעות, על ðותן 5.2

על ההתרעות להיווצר באופן אוטומטי אירועים חריגים. הלב ולעדכן בדבר -תשומת

ובזמן אמת, בכל מקרה של אירועים חריגים בחיי המערכת, יהיו הם כאלה, המחייבים 

תקלות המובאים לידיעה בלבד, כגון: השירותים או מצד המשרד, או -פעולה מצד ðותן

ירועי , אמלאות או חלקיותשירות, השבתות -חומרה), פגיעה ברמות-(לפי רמות

  בזה.-יוצאבטחת מידע וכא

מיוחד של יעודי וðתוðים -בבסיס), Log Tableבטבלת רישום (כל ההתרעות יישמרו  5.3

 .דוחותהפקה של אחזור, ðיתוחים ו ם שלהמערכת לצרכי

לסוג ההתרעה וחומרתה, באמצעות המערכת תאפשר שליחת התרעות בהתאם  5.4

השירותים במהלכה של תקופת ההתארגðות -אופייðו יחד עם ðותןשי ,וחוקים מסððים

אחד מן הערוצים הבאים (או בשילוב -והחפיפה. המשלוח של ההתרעות יתבצע בכל

  שלהם):

  .תפקידבמערכת לפי הרשאה ו בחלון קוðסול או בחלון התרעות 5.4.1

 .דואר אלקטרוðיב 5.4.2

 .smsהודעת ב 5.4.3

 .הודעה מוקלטת , ע"י השמעה שלשיחת טלפוןב 5.4.4

 .המשמרת אחראי של שלמסך העל  )Pop-Upה מתפרצת (הודע ה שלקפצע"י ה 5.4.5

מערכת ), לצורך קליטה בSNMP, XMLבאמצעות ממשק ממוחשב ( התרעות 5.4.6

 .הארגוðית במשרד השליטה והבקרה
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  רשימה של המערכות הðדרשות .6

 :כל המערכות הðדרשות ה שללהלן רשימ 6.1

  : רשימה של המערכות הðדרשות6.1טבלה 

  מערכת ðדרשת  מס"ד

כולל מערכת לðיהול של טפסים ושל סקרים,   CRM -מערכת לðיהול פðיות    .1
  כמפורט בסעיפים הרלבðטיים להלן

 מערכת לðיהול ידע   .2

 או ידע לðיהול  ממערכת כחלק  היברידי עצמי ללימוד LMS הדרכה מערכת   .3
   ðפרדת

  כולל מכשירי טלפון כחלק ממערכת מרכזיה מרכזיה    .4

   Contact centerמערכת    .5

 Contact centerחייגן כחלק ממערכת     .6

 Contact centerכחלק ממערכת    )IVR )Interactive Voice Responseמערכת    .7

או  Contact center כחלק ממערכת   מערכת להקלטת שיחות וðיהול איכות   .8
  ðפרדת 

מערכת לðיהול של תקשורת כתובת  רב ערוצית   איðטגרטיבית  עם מערכת    .9
Contact center   

  )smsמערכת לשליחה של מסרוðים (   . 10

  

, לפי דרישת Web Serviceאו  APIא באמצעות תצורת הממשקים של המערכות תה 6.2

ובהתאם לדרישות התזמון של השירותים יעביר למשרד, באופן שוטף -המשרד. ðותן

 המשרד, גבוי מלא של המערכות ושל המידע עליהן.

ימלא המציע כמפורט בסעיפי ההמשך להלן,  ,עבור כל אחת מהמערכות המוצעות 6.3

 :באהטבלאי ה במבðהטופס ðסיון 

הרכיב (תשתית, תוכðה, שם   . 1
מערכת), דגם, -מערכת, תת
  מספר גרסה

  

    הרכיבמטרת   . 2

 של ספק, גרסה ותצורה, יצרן  . 3
  גורם מיישם ו הפתרון

  

  שרידותאבטחה ו  . 4
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  ממשקי המערכת  . 5

(המציע יפרט את הממשקים 
ואת אופן התשלוב 

[האיðטגרציה] למערכות 
  משיקות אחרות שבהצעה)

  

הרכיב בהם  ,מוקדי המציע  . 6
  מותקן

  

הרכיב  ןבה ,מספר עמדות  . 7
  מותקן

  

    מיישם (המציע/ קבלן משðה)  . 8

המציע והðיסיון של ותק ה  . 9
( כולל מועד  הרכיבבהפעלת 

  ):Productionהפעלה ביצור (
שðות ðסיון, שם המרכז, גודל 
המרכז, מספר עמדות, מספר 

ממוצע של פðיות בטיפול ביום, 
בחודש ובשðה (ðיתן ורצוי 

לפרט לגבי מספר מרכזים, 
  ככל שיש כאלה))

  

גורם מתחזק ותומך   . 10
בפיתוחים חדשים (המציע או 

  משðה [כולל שם])-קבלן

  

הרכיב, לקוחות ממליצים על   . 11
 כפי שהוא מופעל ע"י המציע

ðייד (שם מלא, תפקיד, טלפון 
עד שðי  - )דוא"לוכתובת 
  לקוחות

  

שם איש קשר מטעם הלקוח,   . 12
  מס' טלפון ודוא"ל

  

אחר (יכולות מיוחדות   . 13
  )הרכיבושימושיות של 

  

המציע יפרט בקצרה את    . 14
של  היכולות העיקריות

המוטמעת במוקדים  ,המערכת
אותם  ,ידע-ם עתיריייעודי

השאר, -ל, כולל, ביןהוא מðה
, תהליכים רכיבים

 ,ם, דוחות מובðיםיאוטומטי
  בזה-יוצאממשקים וכ

  

  

הפועל בצורה רציפה אחת מן המערכות המוצעות, יש להציג פתרון, -בהתיחס לכל 6.4

עד ההגשה של הצעות לפי במשך שðה שלמה, ðכון למועבור לקוחות אחרים לפחות 

עבור  ,לחלופין ,המציע, אושל יהיה כזה שפעל עבור לקוחות  הפתרון האמור מכרז זה.
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משðה מטעמו לצורך -המציע כקבלן "יהמוצע ע ,CRM ספק מערכת של לקוחות 

 .אספקת המערכת

 ,במשך כל תקופת ההתקשרות ,להבטיח השירותים-ðותןבðוסף להתחייבות לעיל, על  6.5

ובמהלך היה ידו יהיו בהסכם תמיכה רציף של היצרן. -כי המערכות שיסופקו על

(תוכðה, חומרה או  וכלשה התמיכה ברכיב היצרן יפסיק את ,תקופת ההתקשרות

 השירותים-ðותןשסופקה על ידו, יהיה  ,המהווה חלק מהמערכתבזה), -התקן וכיוצא

, ולשאת בכל המשרדל היצרן, באישור מראש ש "יע ךהðתמ ,רכיב מחויב לספק

 .העלויות הכרוכות בכך

 ההקמה תקופת כלל לאורך תהיה המשרד פעילות  6.1ביחס לכול המערכות  בסעיף  6.6

ðותן ולא מול קבלðי המשðה אשר יועסקו מטעם  ðותן השירותים למול וההתקשרות

-אי עמידת קבלðי המשðה בלוחות זמðים ו/או בתוצר מוגמר תוגדר כאי השרותים.

 . קðס הפעלתלצורך   מפרטעמידה בדרישות ה

הצעת ðותן השירותים תכלול את העלות של כל סוגי רשיוðות התוכðה, הðדרשים  6.7

להפעלת המרכז באופן מלא ע"פ הפוðקציוðליות הðדרשת במסמך זה. אין להסתמך על 

 שהו, הקיים במשרד. רישוי תוכðה כל

 החלטה בעðיין סוג הרישוי הðדרש להפעלת המערכת, Saleforce -בהקשר מערכת ה 6.8

ע"פ בכל תהא בהתחשב בכך שתתמוך באופן מלא , בהתאם להוראת התכ"מ 

, ודרישות sandbox –וביצועים הðדרשים במסמך זה כגון , תשתיות הפוðקציוðליות

.  אין להסתמך הðדרשת במסמך  זה Shield כגון בðספח אבטחת מידע אבטחת מידע

 על רישוי תוכðה כלשהו הקיים במשרד.  

 : 6.1פירוט המערכות בהתאם למס"ד בטבלה 

 CRM -פðיות  לðיהול מערכת .1

השירותים -ולשם שמירה על רצף שירותי, ðותן תקופת ההתארגðות והחפיפהבמסגרת  1.1

 ידו.-למערכת, המוצעת על    1.2.1.11עד  1.2.1.3את הפעולות המוגדרות בסעיף יבצע 

, דמוגרפיים פרטים" של ðתוðי אזרח ותיק: 360המערכת צריכה לשמש בסיס לðיהול " 1.2

מאפייðיו, זכויות והטבות המגיעות לו וכול השרותים והפעילויות של  ,קשר אðשי

המשרד שאליהם האזרח הותיק רשום.  כמו כן יכללו פרטים על כל פעולותיו,  קרי 

ת שלו , פðיות משרד אליו, הקמפייðים ביחס אליו.  דגש זה יושם בשלב האפיון פðיו

 המפורט והיישום ויאושר ע"י המשרד.
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המשרד אחראי לרשום את מאגר המידע. כל הðתוðים יהיו שייכים למשרד וðותן  1.3

 השירותים יהיה מחזיק.

יקים השירותים -ðותןלהפעלת המרכז במתכוðת מלאה   CRM -כפתרון למערכת ה 1.4

 ,  יתפעל אותה ויתחזק אותה. 1.2.2כמוגדר בסעיף  CRM מערכת לðיהול קשרי לקוחות

השירותים התאמות, שיðויים ושיפורים במערכת, -לדרוש מðותןהמשרד יהא רשאי  1.5

רצון -הבלעדי ועד לשביעות ודעת-בהתאם לשיקול ,לזמן זמןככל שיידרש ואף מ

    .מלאה

השירותים יהיה אחראי -במתכוðת מלאה  ðותןבעת יישום המעבר להפעלת המערכת  1.6

הðשמר במערכת  כי המידע ,יובהרלייצא ðתוðים בפורמט שיתאים למערכת החדשה. 

השירותים, טרם העברת הðתוðים למערכת במתכוðת מלאה הוא -של ðותן CRM-ה

 בבעלותו של המשרד.

 הם: הגדרות לצרכי דרישות מערכת ומודל ðתוðים ðדרש וקשרים הכרחיים ביðי 1.7

 .  CRM -ערוץ ההתקשרות ממðו הגיעה/ יצאה  הפðיה  במערכת ה –ערוץ פðיה  1.7.1

כמו מספר  -מספר מזהה או פרט חד ערכי מזהה לפðיה מערוץ ההתקשרות 1.7.2

    .בהתאם  מזהה ומספר  אחר ערוץ כלשיחה ומספר טלפון  ו

 פðית פוðה בערוץ שרות ðכðסת  / פðיה יזומה יוצאת.  – CRMיוזם פðית   1.7.3

 שיחה/ צאט. -מספר מזהה של הקלטת האיðטרקציה ממערכת ערוץ התקשורת 1.7.4

הגורם אשר יצר והðיע את הפðיה ויכול להיות האזרח הותיק  -מקור הפðיה 1.7.5

עצמו/ איש קשר מטעמו / גורם במשרד / משרד אחר/  יחידות סגולה/ , מספר 

  קמפיין  / אחר. 

 . CRM -מספר מזהה של הפðיה במערכת ה 1.7.6

הגורם  הפוðה בשם האזרח הותיק  ומזוהה ע"י ת.ז   -בשם הפוðה איש קשר    1.7.7

. גם קשור לפðיה ומתðהל כיישות לכל ותיק אזרח של.ז וקשור לת קשר איש של

 דבר.

היישות המרכזית עליה קשורה הפðיה ומזוהה חד   -הלקוח  ( אזרח ותיק )  1.7.8

 ערכית בת.ז. 

הותיק שזה ðושא הישרות אותו מבקש הפוðה עבור האזרח  -בקשת שירות 1.7.9

הפðיה. כמובן בפðיה אחת יכולות להיות כמה בקשות שרות שברירת מחדל 

 . 1היðה 

 פעילויות/ משימות  לביצוע  במסגרת בקשת שירות לðושא.     1.7.10
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 איðטרקציות שðעשו  מול פוðה במסגרת בקשת שירות לðושא.   1.7.11

 תשתית איðטגרציה ðדרשת לצורך הפוðקציוðליות הבאה:  1.8

1.8.1 Contact center     

 .זיהוי לקוח באמצעות ת.ז/טלפון  1.8.1.1

פðיה מזוהה,  חדש , אðוðימי, בעל חוקיות (מתאים ע"פ  הקפצת מסך  1.8.1.2

 ).פעילה

   כמו סטטוס פðיה  או בקשת טפסים.  IVR -שירות מידע אישי מ 1.8.1.3

 קמפיין חיוג החוצה ותוצאות חיוג.    1.8.1.4

  .Salesforce-חיוג ללקוח מתוך מערכת ה 1.8.1.5

   הקלטות 1.8.2

 בעל מזהה ייחודי בתוך פðיית לקוח  URLשמירת הקלטה כקישור  1.8.2.1

 ידע  ðיהול 1.8.3

  ðיווט למערכת ðיהול ידע לחיפוש וזיהוי ðושא פðיה או להיפך.   1.8.3.1

 כתובה תקשורת 1.8.4

-קליטת תמלילי שיחות כתובות וקבצים מצורפים ממערכת ה  1.8.4.1

Omnichannel ית לקוחðלתוך פ.     

   SMSמערכת  1.8.5

      משלוח הודעות מתוך פðיות   1.8.5.1

 :ðושאים הבאיםתמוך בת) ð)CRMיהול קשרי לקוחות למערכת ה 1.9

 במרכז , יועצים , מðהל מרכז, אחמ"ש השירות-המערכת תשמש את כל ðציגי 1.9.1

וכן את ðציגי הרצאות והדרכות, מðהלי מרחב בירור זכויות יחידות סגולה  

 ").םהמשתמשילהלן: "(

לצורך יישום  , Low Code/No Codeהיישום הקיימת  במוצר היðה ברמת  סביבת 1.9.2

תהליכים אפליקטיביים   התהליכים העסקיים בפרויקט וכחלק מכלי להשלמת

פוðקציוðאליים לפעילות עתידית  (התאמת ישויות ומאפייðי ישויות  / הגדרת 

והתאמת טפסים /   פðיות דוחות תהליך/ מסך משתמש/ חיפוש וסיðון/ 

dashboard . (דוחות, הרשאות והזדהות /   

 שקיימת באופן, ישויות ושדות ישויות הגדרת צורה בשום תגביל לאמערכת  1.9.3

 כול הגדרת תאפשר ושהפלטפורמה, כלשהם בשדות שימוש חובת בפלטפורמה

 .העסקי התהליך אפיון בעת ישויות בין וקשרים ישות
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בלי השפעה על לוגיקה עסקית  כול שדה קיים יהיה ðיתן לביטול או לשיðוי שם, 1.9.4

 של שדה אחר או של ערך אחר במערכת.

השירותים -שם משתמש וסיסמה, ðותן התחברות למערכת תבוצע באמצעות 1.9.5

העובדים מטעמו, שיהיו רשאים לגשת לכל  יðפק סיסמאות ושמות משתמשים

כמו  למערכת (בהתאם למאפייðיהם ולרמות ההרשאה של כל אחד ואחד מהם).

טיפול  לצרכי בקרת המשרד,שם משתמש עבור שלושה מðהלים מטעם יופק , כן

  .להפקת דוחות, וכן משתמשים ðוספים בהתאם להðחיית המשרדו

ש, כולל השירותים יבצע התאמות לצורך מימוש המערכת והתאמתה לðדר-ðותן 1.9.6

זאת,  של המשרד המידע אבטחת ולדרישותמלאה לדרישות העבודה  תאימות

), במידת UI/UXמבחיðת חוויית משתמש ( הטוב ביותרכדי לספק את המעðה 

הצורך ובהתאם לדרישות הטכðולוגיות והישומיות מטעם אגף טכðולוגיות 

 ומידע במשרד.

 באופן מלא בכל אחד ממשקיה. מערכת תהיה בשפה העבריתה 1.9.7

 Business(המערכת כוללת בתוכה יכולות מובðות לðיהול תהליכי עבודה  1.9.8

Process( מבוססי  Conditional Workflow,  יהול ואוטומציה  של תהליכיð לצורך

העבודה וחווית לקוח במרכז, תיעוד, בקרה. זאת, גם לשם הðחיה של 

המשתמשים במרכז בתהליכי עבודה מובðים, כדי להבטיח אחידות ויעילות של 

 התהליכים ומדידת הביצועים.

אבל תעבוד באופן  המערכת כוללת בתוכה מערכת ðיהול הידע או חיצוðית לה 1.9.9

כחלק מתהליך  טיפול בפðיה  תוך שימוש  CRM -איðטגרטיבי מלא עם מערכת ה

בðביגציה מבוססת ðושאי תוכן הפðיה. מודגש שרק מערכת ðיהול ידע התומכת 

"ðיהול ידע" יכולה להוות פתרון כחלק  2בפוðקציוðליות מלאה הðדרשת בסעיף 

וðית התומכת בדרישות אלו. ,  אחרת ðדרשת מערכת חיצCRM -ממערכת ה

 ðושא זה יבדק באופן יסודי כחלק מבדיקת הפתרון של ðותן השירותים.

מערכת תתממשק  במידה ומוצעת מערכת חיצוðית, אופן המימוש יהיה כזה ש 1.9.10

פתיחת פðיה במסך אחד בלבד במהלך עבוד למערכת ðיהול הידע כך שðציג י

איתור מידע ממערכת ðיהול הידע ע"פ ðושא תוכן לטובת  CRMמסכי מערכת ה ב

 .  CRM -הפðיה ב

במידה ומוצעת מערכת חיצוðית ðדרש שיש לה כבר איðטגרציה למערכת  1.9.11

Salesforce  באמצעותAPI   .דרטיðסט 

 על בסיס  LLMשל מודלי  שימוש מובðהל  AI  יכולותכולל בתוכו   1.9.12

GPT  Generative pre-trained transformers  טרקציות שירות לצðורך יצירת אי
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בערוצי ממשק לקוח כגון דוא"ל,  Dataוקמפייðים ותשובות מותאמות על בסיס 

 צ'אטבוט.

 הפצת הודעות ע"פ חוקה עסקית ממðוע תהליכים. 1.9.13

 work   סריקת מסמכים וצירופם כצרופות כחלק מתהליך  קבלת הפðיה ותהליך 1.9.14

flow  . 

יכולת פיתוח מהירה לצורך  ובעלת Web מבוססת ,המערכת תהיה פתוחה 1.9.15

 .דרישות יעודיותלוז התאמה לדרישות המכר

 ). - IOSוAndroid (לרבות  iPad, טאבלט, Mobileתומכת בעבודה במכשירי  1.9.16

ברמת ארכיטקטורת וקוד  mobile responsive Nativeהיישום המוצע היðו  1.9.17

 –המערכת ולא ðדרשת כל התאמה ייעודית לצורך עבודה במכשירים ðיידים 

 .IPad, טבלטיםטלפוðים סלולאריים, 

למערכות ורך התממשקות לצ) שוðים, APIsממשקים (המערכת תהיה בעלת  1.9.18

תקðיות ממשקים לעðות על דרישות  מערכות תומכות. על המערכתלתפעוליות ו

 .המקובלות בארץ ובעולםכלליות 

 :APIמðגðון   1.9.19

 .י בתהליךðיתן להשתמש במידע חיצוð הפעלות תהליך עסקי  כאשר 

  ועðית מתוך חוקה עסקית במðהפעלות תהליך עסקי באפליקציה חיצו

 תהליכים במערכת.

 .יתðהפעלת תהליך עסקי במערכת  מתוך טריגר באפליקציה חיצו 

צר שתומכים בהסבה, מבלי להכריח קלות ביצוע הסבה וקיום ומðגðוðים במו 1.9.20

 ). APIאת המשרד לשðות פורמטים (קרי לא כופים

, לבצע שאילתות בðתוðים ולעדכן אותם למשתמשים תהיה אפשרות לצפות 1.9.21

לפרופיל, לקבוצת המשמשים  המשתמשכו של , על פי שיו; זאתודוחות

 .התארגðות והחפיפהשיוגדרו בעת ה ,ולהרשאות אישיות

 ת לפעולות מותרות.ðיתן יהיה להגדיר הרשאו ,הפרופיליםבאמצעות  1.9.22

למשתמשים בכפוף להרשאות מאובטחת מרחוק המערכת תאפשר גישה  1.9.23

  ע, כפי שיוגדרו ע"י המשרד.מיד ולעמידה בדרישות אבטחת

המערכת תאוחסן בתשתית בעðן, על הðתוðים להיות מופרדים לחלוטין מכל  1.9.24

 השירותים והן של המשרד.-תןðושל , הן ישות אחרתמכל לקוח אחר או 
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, הן לאספקת מידע מרכזאפשר קבלת פðיות מלקוחות הðועדה להמערכת  1.9.25

. כמו כן לפðיה ללקוחות המרכז. הדבר יתאפשר תלוðות הן לקבלתו ושירותים

 מצד תהיה היוזמה כאשרהן ביוזמתו של הפוðה והן באופן יזום ע"י המשרד. 

 את לקבל בקשה ובו ללקוח המסר את שישלח הואהשירותים -ðותן, המשרד

וזה יתðהל כמו פðיה רגילה  כולל תיעוד כרוðולוגי של  היסטורית הפðיה   תגובתו

 בדיוק באותו אופן כמו פðיה ðכðסת.

מערכת מכלול הפðיות של הלקוח בכל הערוצים באת כז לרמערכת אמורה  1.9.26

פðיות  תוך שמירה על תיעוד ברור וכרוðולוגי המתאר את סדר ה מרכזית אחת

טלפון, דוא"ל,  -מהלקוח או אל הלקוח, בכל הערוצים באופן ברור וקוהרðטי

טופס מקוון, צ'אט, תקשורת כתובה אחרת . לאור זאת  בשלב בדיקת הפתרון 

יושם דגש על בדיקת מתודולוגית התיעוד במערכת ואופן איתור הסטוריה 

 טכðולוגית תשתית באמצעות יתבצע היישוםהמתאים לדרישה. מודגש בזאת ש

 הðכðסות ויוצאות  כל הפðיות ומתועדות  ומðגðון טכðי אחד שבו ðמצאות אחידה

, בו מתðהל בסיס ðתוðים אחיד בשפה אחת וכול ובאופן אחיד מכל הערוצים

 -ומבסיס ðתוðים זה יוצגו ישירות הðתוðים ל יישויות המערכת לצורך פðיות,

dashboard  יהול לכלל הערוציםð ודוחות. 

 בקשות ,עבור כל מקבל שירות: פðיותכרוðולוגי סטורי יעוד הית ה שלצגה 1.9.27

, וכל מידע , מסמכים, תמוðות וצרופות אחרותשרות, משימות ואיðטרקציות

המבוקש במכרז. לשם כך, על המערכת לðהל את מכלול התעוד הð"ל באופן 

שיאפשר איתור והצגה יעילים ומהירים של כל פריט מידע ופðיות במערכת 

ביחס למקבל השרותברמת מקבל שרות, איש קשר  בשם מקבל השרות, ðושא 

,ערוץ הפðיה, רמת פðיה, רמת בקשת שרות, משימה בבקשת שרות, איðטרקציה 

 בבקשת שרות.

 .ע"פ ðושא בקשת השרות יוגדרוגורמים שאפשרות לשליחת משימות ל 1.9.28

תוך תיעוד איתור והצגת המידע ביחס למשימות שðשלחו לגורמים  באופן ברור  1.9.29

 ברור וכרוðולוגי של מצב המשימה בתהליך הפðיה.

 –איתור מהיר והצגת פðיות ובקשות  שירות  לפי כל פריט מידע וצירוף שלהם 1.9.30

תאריך , שעה ,ת.ז אזרח ותיק, פוðה,  ðושא הפðיה ובקשת שירות, דחיפות ,  

 גורם מטפל בפðיה, סטטוס, אחר. 

ðתוðים של השיחה והצגתם  לקבלת Contact center -המובðה עם מערכת ממשק  1.9.31

,  IVR -טלפון פוðה, שירות שבחר ב –בעת קבלת השיחה כגון   CRM -בתוך ה

 , זמן המתðה.   IVR -ת.ז, פעולת שביצע ב
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על ביצוע ðציג  On Lineצגת ðתוðי לה Contact center -המובðה עם מערכת ממשק  1.9.32

 והשוואה  לðציגים אחרים  בכל התורים ומיומðויות אליו הðציג משויך.

 ומערכות   Contact Centerבשילוב עם מערכת  המערכת תתמוך בהקפצת מסך  1.9.33

לקוח מזוהה ללא פðיה . הקפצת מסך בתרחישים שוðים  עבור  כתובה תקשורת

הה עם פðיה סגורה.   בכל לקוח אðוðימי / מזוהה עם פðיה פתוחה/מזו /תוחהפ

תרחיש כזה יוגדר המסך המתאים לעליה ושדות רלבðטים שיקלטו ממערכת 

Contact Center כתובהתקשורת  ומערכות.  

אלו יכðסו  שוðות דוא"לשðשלחו לכתובות  תדע לקבל ולפתוח פðיותהמערכת  1.9.34

תוך ציון שסוג  בערוץלקוח לכל פðית כאיðטרקציה  CRM -ה מערכת לתוך

ðה בהאðיה רגילה  עם זיהוי ערוץ "מייל "לדואטרקציה היðיה זו תרשם כפðפ  .

ת הודעת חיווי ללקוח באמצעו+כל שדות תיעוד הפðיה ". המערכת תיצור 

ומשך הזמן הצפוי להמשך הבקשה לשירות על קבלת והודעת דוא"ל  smsמסרון 

   ) בהתאם לסווג ðושא הבקשה SLAול ( טיפ

עבור פעולות שהסתיימו בשירות   IVR  -תדע לקבל ולפתוח פðיות מהמערכת  1.9.35

+ כל  IVR. פðיה זו תרשם כפðיה עם זיהוי ערוץ "שרות IVR -עצמי או בקשה ב

ת מסרון הודעת חיווי ללקוח באמצעושדות תיעוד הפðיה ".  המערכת תיצור 

sms  ול פומשך הזמן הצפוי להמשך טיהבקשה לשירות על קבלת והודעת דוא"ל

 )SLA .ושא הבקשהð בהתאם לסווג (   

של פוðים מזוהים תוך  טפסים מקווðיםולפתוח פðיות מהמערכת תדע לקלוט  1.9.36

זהוי סוג טופס כðושא בקשה עם סווג מלא. פðיה זו תרשם כפðיה עם זיהוי ערוץ 

הודעת המערכת תיצור  "טופס מקוון+ שם הטופס+ כל שדות תיעוד הפðיה".  

על קבלת הטופס המקוון והודעת דוא"ל  smsת מסרון עוחיווי ללקוח באמצ

 ) בהתאם לסווג ðושא הבקשה.  SLAול ( ומשך הזמן הצפוי להמשך טיפ

ולפתוח פðיות מצ'אט של פוðים מזוהים תוך זהוי סוג המערכת תדע לקלוט  1.9.37

בקשה עם סווג מלא. פðיה זו תרשם כפðיה עם זיהוי ערוץ "צ'אט+ כל שדות 

 smsערוץ זה ומסרון הודעת חיווי ללקוח בערכת תיצור המ תיעוד הפðיה".

ול על קבלת הטופס המקוון ומשך הזמן הצפוי להמשך טיפוהודעת דוא"ל 

)SLA .ושא הבקשהð בהתאם לסיווג ( 

) SLA - -מתחייבים (בהתאם להמערכת תדע להתריע על חריגות מזמðי טיפול  1.9.38

שהוגדר בðספח מדדי ביצוע או שðקבע בהתאמה עם מðהל ההתקשרות, וזאת  

; בצבע אחר רשומה חריגהה של צביע :כגון ,התראה שוðים יבאמצעות סוג

ומשימות החורגות  , בקשות שירות המכיל פðיותמשלוח דוא"ל  ;דוחות חריגים

 .ועוד ,מזמðי טיפול
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פðיה ðוספת של לקוח ביחס לפðית מðגðון טיפול מובðה בטיפול ב  -פðיה חוזרת 1.9.39

כולל דווח אמיתי בדווחים על מספר פðיות במערכת  -שðמצאת בטיפול 

והתייחסות לזה כפðיה חוזרת ולא רגילה. לצורך כך יוגדר מðגðון המגדיר 

  בפרמטר מהי פðיה חוזרת ע"פ זהוי פוðה, טווח תאריכים, ועוד. 

1.9.40  Reopen –  סגרה כאשר לא טופלהðיה במערכת שðה לפתיחת פðון מובðגðמ

כראוי תוך קישור לפðיה מקורית כולל דווח מלא שזה לא פðיה חדשה אלא פðיה 

 שðפתחה.   

מודגש בזאת שהיישום יתבצע   7.8.39 1.9.40, .1.9.398.38,7ביחס לסעיף   1.9.41

באמצעות תשתית טכðולוגית אחידה ומðגðון טכðי אחד שבו ðמצאות ומתועדות 

כל הפðיות הðכðסות ויוצאות  מכל הערוצים ובאופן אחיד, בו מתðהל בסיס 

ðתוðים אחיד בשפה אחת וכול יישויות המערכת לצורך פðיות ,ומבסיס ðתוðים 

 ודוחות ðיהול לכלל הערוצים.  dashboard -זה יוצגו ישירות הðתוðים ל

 מðיעת פתיחת רשומת כפולה של אזרח ותיק / אðשי קשר על בסיס ת.ז.    1.9.42

1.9.43 Dashboard יהולð   סביבת  –זמן אמתDashboard  לדיווחים וגמישות בהתאמה

(ערכי בחירה  No Codeלדרישות משתמש קצה באופן עצמי וידידותי ברמת 

משימות/  לווכ בקשת שרות ופרמטרים / אגריגציה / חתכי זמן / ירידה עד רמת 

סיכומי  במערכת שהוגדר  קיים ביחס לכל ðתוןהאמור לעיל יחול בו).  פעילויות

  או מצטבר.

יכולת חיפוש לפי כל שדה או צירוף של שדות וערכיהם. במידה וðעשה חיפוש  1.9.44

  לאפשר סיðון ðוסף ולא ðדרש ביצוע מחודש.  וסיðון, הסיðון ðשמר כדי 

1.9.45 Dashboard     יהול זמן אמת יכלול דווחיםð  ,כפי שהוגדרו במסמך מדדי ביצוע

יורחבו לפי הצורך לפי החלטת הסכם ההתקשרות וðספח דוחות. דווחים  

  .המשרד

תשתית המאפשרת למשתמש לבðות בעצמו שאילתות מפורטות  – דוחות 1.9.46

האמור לעיל   של ðתוðים מדוחות מסכמים. drill downפית, וסיכומיות והצגה גר

 ,סיכומי  או מצטבר.במערכת שהוגדר  קיים ביחס לכל ðתוןיחול 

יכולת פילטור  לפי כל שדה או צירוף של שדות וערכיהם. במידה וðעשה פילטור  1.9.47

  הוא ישמר כדי לאפשר  פילטור ðוסף כך שלא ðדרש ביצוע מחודש.  

כפי שהוגדרו במסמך מדדי ביצוע, הסכם ההתקשרות  דו"חות   יכללוהמערכות  1.9.48

  .יורחבו לפי הצורך לפי החלטת המשרדוðספח דוחות. הדוחות 

1.9.49 Log יהðברמת  של פAudit trail -  ולוגיהמערכת תציג לוג פעולותðגבי -על כרו

פðיה,  אכגון תאריך ושעת פתיחה, ðוש ומשימות שלה רותיש בקשותהפðיה, 
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משתמש מטפל, משתמש אחרון בפðיה ופעולות שבוצעו כגון משתמש פותח, 

  .שליחת מסרון וכדומה. כל הרישום יהיה בלתי ðיתן לעריכה

 פðיות ðכðסותשל עוד יðיהול ות 1.10

 :כל פðיה למרכז תתועד באופן מלא ותכלול לפחות את השדות הבאים

 מספר פðיה  1.10.1

 .יוזן אוטומטית -ה) תאריך ושעה (מועד הפðי 1.10.2

 .יוזן אוטומטית וללא אפשרות עריכה -ðציג מטפל  1.10.3

 .יוזן אוטומטית -פðיה ðכðסת / יוצאת  1.10.4

, תקשורת כתובה  טופס מקוון, / / צ'אט דוא"לטלפוðי /  -ערוץ קבלת הפðיה  1.10.5

 .וכדומה אפליקציה משרד, אתר 

 מספר מזהה חד ערכי של ערוץ פðיה. 1.10.6

 .יוזן אוטומטית -הקלטת שיחות למספר השיחה במערכת  1.10.7

כפי  , Contact Centerממערכת   -) CLID / ANI(ממðו הלקוח חייג  ,הטלפוןמספר  1.10.8

 .זה יהיה ðתון לעריכה. שדה שהתקבלו

 Contactממערכת    -) DNIS/  מספר חי"פחייג ( הלקוחספר הטלפון אליו מ 1.10.9

Center . 

הגורם אשר יצר והðיע את הפðיה ויכול להיות האזרח  -מקור הפðיה 1.10.10

מטעמו / גורם במשרד / משרד אחר/ יחידות סגולה, הותיק עצמו/ איש קשר 

 אחר/ מס הקמפיין.

 שם מקור  הפðיה. 1.10.11

1.10.12 ðי + ה (פרטי התקשרות של הפוðה אם  "ל),דואטלפוðדרשת חזרה לפוð

 .לאחר בירור

, ðכד, בן(למשל,  הוותיק האזרח שאיðו, לאדם מתיחסת הפðיה אם: הערה

 שם(לפחות:  הפוðה של הפרטים את הן לשמור יש), וכדומה מטפלכח, -מיופה

 קשר ופרטי הוותיק לאזרח הקרבה, זהות תעודת מספר, משפחה שם, פרטי

 ðעשתה שבשמותחת יישות האזרח הותיק "ל]) דוא וכתובת טלפון[מספר 

 .הפðיה

ðתב בבתלות לזיהוי  ,יוזן אוטומטית -. של האזרח הותיק מספר ת.ז 1.10.13

 . יזוהה במידה וקיים כבר במאגר. במידה ולא יוזן כלקוח חדש.   שיחות או ידðית
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שם פרטי/ שם משפחה/ מין /כתובת/ גיל (שיגזר –פרטי אזרח ותיק  1.10.14

ðייד ואו ðייח/ סטטוס  –מתוך תאריך לידה מלא) /שפה/ ארץ מוצא / טלפון 

משפחתי / קופ"ח   + כול שדה ðוסף שיוחלט להוסיף. טיוב פרטים אלו בסעיף 

היðו קריטי והכרחי ולמעשה רק הזðה שלהם הופכת את הת.ז ומוגדרת  1.10.14

במשרד כלקוח מוכר. בסיס הðתוðים במשרד כולל פרטי ת.ז על מרבית 

האזרחים הותיקים אבל לא פרטים מלאים. במקרה זה פוðים מסוג כזה 

 מוגדרים   כפוטðציאל.  

הדבר יצוין ), Campaignככל שהפðיה ðובעת ממבצע פרסומי כלשהו ( 1.10.15

 בתעוד בהתאם (בשדה יעודי).

 ובקשהבקשות  מספר להכיל עשויהאחת  פðיה -ת שרות בקש מספר 1.10.16

, בהתאם (איðטרקציות עם הפוðה אחת  עשויה להכיל מספר משימות או שיחות

לאיðטראקציה עם הפוðה ובהתאם למורכבות הטיפול בה (למשל: מספר 

 גורמים במשרד או מחוץ לו).

בðיגוד לטרמיðולוגיה של   –לקוח כפי שמתאר אותה תיאור בקשת  ה 1.10.17

 המשרד שלא תמיד דומה. 

שהיðו  תסריט שאלות מðחות   בקשהמðחות להבðת מהות ה שאלות 1.10.18

מין/ גיל/ סטטוס + מידע  -להבðת מהות הבקשה לפי ðגזרת של מידע שידוע

 באיðטגרציה עם מערכת ðיהול ידע.        -שיוסיף הðציג 

סיווגי שלשות  פי-לשתוגדר ע ,בחירה מרשימה ע"י בקשהה ðושאסווג  1.10.19

מת סיווג תפתח תחתיה רשימה התארגðות והחפיפה. רהשלב בעת   יעודיות

 .באיðטגרציה עם מערכת ðיהול ידע.        -ת. מותאמ

ðגיש וידידותי ויזום  ðיהול ידעבעת סווג ðושא הבקשה, כלי תומך ל 1.10.20

ðושא הבקשה בכל  כחלק איðטגרלי מפתיחת והסבר לðציגים  טרמיðולוגיהל

  -רמת סיווג. מספק  הסבר על הסיווג בשפה ðהירה ופשוטה לפותח הבקשה

 באיðטגרציה עם מערכת ðיהול ידע.  

 .כטקסט חופשי -תיאורתיעוד שדה  1.10.21

1.10.22 SLA –  גזרת שלðיה סןגאוטומטי כðספח מדדי ביצוע. הפðומוגדר ב 

 רמת דחיפות הבקשה  1.10.23

 יצורפו לפðיה כקישור ברמת הפðיה הקלטות –שיחה  ה שלצרופת הקלט 1.10.24

URL וה-ID. 

תדע לקלוט צרופות ברמת הבקשה הפðיה   -קליטת קבצים מלקוח 1.10.25

 MS-Word, PDF או, מסמך בפורמטיבצי תמוðה, וידוכגון ק ,מסוגים שוðים
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וכדומה. לשם כך, יש לכלול במערכת רכיב ל"הלבðה" של הקבצים המצורפים 

ðים והסרתם), בהתאם להðחיות מטעם מðהל אגף בטחון, (סריקה מפðי פוגע

 חירום מידע וסייבר במשרד.

 כולל- לארכיון צרופות ומסמכים, קבצים, קבצי ומדיה  וליðקים קליטת 1.10.26

   .משימה> -> בקשת שרות-ברמת  פðיה  ושיוכםגרירתם 

> -> בקשת שרות-כולל גרירתם ושיוכם ברמת  פðיה -מסמכים  סריקה 1.10.27

 משימה.  

> -> בקשת שרות-כולל גרירתו ושיוכן  ברמת  פðיה   -קליטת מייל  1.10.28

 משימה.  

( סוג בהתאם לרשימת בחירהקובץ/ מייל  /מסמךסוג תיוג של כל  1.10.29

       , בקשת שירות.         ðושא הפðיה מסמך), שהיðם ðגזרת אוטומטית של 

 ).Ownerגורם טיפול אחראי לטיפול בקשת השירות (  1.10.30

 צוע המשימה בבקשת השירות. גורם אחראי לבי 1.10.31

פðיה מתוך רשימת ה לסגירת הלבחור סיב כולל אפשרות  -סטטוס פðיה 1.10.32

סטטוס יכול להיות אוטומטי או ביצוע ידðי . סטטוס פðיה ðסגר רק שכל  ערכים

 בקשות שרות המשויכות לפðיה ðסגרו. 

ה ה לסגירת הבקשהלבחור סיבכולל אפשרות   -סטטוס בקשת שרות  1.10.33

. סטטוס יכול להיות אוטומטי או ביצוע ידðי. ðסגר רק ערכים מתוך רשימת

 שכל  משימות המשויכות לבקשות שירות  ðסגרו.

ה לסגירת לבחור סיבכולל אפשרות  –סטטוס משימה בבקשת שרות  1.10.34

 .  סטטוס יכול להיות אוטומטי או ביצוע ידðי.מתוך רשימת ערכים המשימה 

בקשת השרות ישירות מתוך  בדוא"ללפוðה ðיתן יהיה לשלוח את הפðיה  1.10.35

עם כתובת מזהה של המשרד תוך  הגדרת תבðית איזה שדות יגזרו לטובת  פðיהב

ההודעה. משלוח הודעה זו תתועד אוטומטית כמו כל איðטרקציה יוצאת עם 

בקשת מתוך  מסרוןה. ðיתן יהיה לשלוח באמצעותו ðשלח ציון הערוץתאריך ו

ית איזה שדות יגזרו לטובת ההודעה. משלוח תוך  הגדרת תבð -ההפðיהשירות 

 ציון הערוץו הודעה זו תתועד אוטומטית כמו כל איðטרקציה יוצאת עם תאריך

 ה ההודעה.   באמצעותו ðשלח

ðיתן יהיה מתוך פðיה לשלוח קישור לטופס או צרופה אחרת אשר  1.10.36

. משלוח הודעה זו תתועד אוטומטית כמו SMSתתקבל אצל הפוðה באמצעות 

ה ההודעה. באמצעותו ðשלח ציון הערוץו יðטרקציה יוצאת עם תאריך  כל א

ה. משלוח קובץ זה הפðיבקשת השירות מתוך ðיתן יהיה לשלוח ללקוח קובץ 
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 ציון הערוץו יתועד אוטומטית  כמו כל איðטרקציה יוצאת עם תאריך

 קובץ.  באמצעותו ðשלח ה

יה לשלוח מתוך ðיתן יהבתום תיעוד וסיום שיחה (איðטרקציה) , -סקר 1.10.37

. משלוח זה  יתועד אוטומטית  הפðיה סקר שביעות רצון באופן אוטומטי או ידðי

 סקר.  באמצעותו ðשלח ה ציון הערוץכמו כל איðטרקציה יוצאת עם תאריך ו

כל ðתון שðאסף בפðיה ðכðסת ויוגדר היðו ע"פ הגדרה חלק  מ"אזרח ותיק   1.10.38

" ע"פ הקטלוג העקרוðי: פרטים של אזרח ותיק, אðשי קשר,  מאפייðיו  של 360

האזרח, זכויות והטבות המגיעות לו וכול השרותים והפעילויות של המשרד 

 שאליהם האזרח הותיק רשום .

 .ככל שיידרש ,שדות ðוספים 1.10.39

 שיחות יוצאותשל ותעוד  ðיהול 1.11

השירותים יידרש -ðותן   Outboundה  של קמפייðים פעילות יזומשל לצורך ביצוע  1.11.1

תיעוד  של שיחות /פðיות יוצאות, לðיהולן   ð- CRMהל באמצעות מערכת הל

-תתמוך בתתבהקשר ðיהול קמפייðים יוצאים מערכת  ולמעקב אחריהן.

  :הסעיפים הבאים

   .קבצים חיצוðיים וביצוע גזירה ע"פ פרמטרים קליטת 1.11.1.1

 רשומות כפולות.של סיðון  1.11.1.2

 ם). חתכים שוðי ת (לפיזמðי-שוðים בו מבצעיםמספר של יכולת ðיהול   1.11.1.3

 יכולת התאמת קמפיין לפי ערוץ.  1.11.1.4

 . IDקמפיין  1.11.1.5

 .User define -בðית שדות לכל קמפיין ולפי ערוץ בשליטת משתמש  ו 1.11.1.6

 ."לקוחות "בðיםשל לקוח "אב" ושל ðיהול  1.11.1.7

המותאמות  ,עץ שאלותוקרים בðיה וðיהול ס -ברמת קמפיין וערוץ 1.11.1.8

 .  הלקוח תשובתל

, כולל תשובות מובðות לפי קמפיין וערוץ תסריט שיחה בðית  ðיהול  1.11.1.9

 .לשאלות ושאלות פתוחות במידת הצורך

. במקרה זה יש הסקרים רכיבמתוך לסקר  לקמפיין לקשור יכולת 1.11.1.10

  .קמפיין לסקרלקשור ביו מספר 

 הגדרת יעדים לקמפיין ולðציג  ברמת ערוץ. 1.11.1.11

דורש  -הקצאת רשומות לקמפיין ברמת קבוצה או ברמת ðציג   1.11.1.12

 . Contact centerאיðטגרציה עם מערכת 

הקצאת  מעקב הקמפיין אחרי מגע ראשון ברמת  קבוצה או ðציג   1.11.1.13

 . Contact centerדורש איðטגרציה עם מערכת  -שהחל 
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 פðיותקיימות  עם כולל יזומה היסטוריה העלאת פðיהו שיחה טרם 1.11.1.14

  ( ללא קשר לקמפיין).עבור ת.ז זאת  פתוחות

התעוד   -בזה).-צאממתיðה וכיו ,תפוסת (סטטוס התקשרושל תעוד  1.11.1.15

ידי ðציג -יזומה עלהמשיחה  ידðיתיתקבל ביחס לתוצאות השיחה 

 ) באמצעות חייגןCampaign( ממבצעשיצאו  בשיחותואוטומטית 

 Contactלרכיב חייגן במערכת  CRMכתוצאה מאיðטגרציה בין מערכת 

Center  .או מקמפיין אוטומטי דיגיטלי , 

   .התקשרות ישירות מתוך המערכתו הצגת פרטי התקשרותבחיוג ידðי  1.11.1.16

העלאת פרטי האזרח הותיק, היסטורית רלבðטית בעת כðיסת שיחה  1.11.1.17

 . Contact centerדורש איðטגרציה עם מערכת  -לðציג

. מתודולוגית מלל חופשיב אומהלך השיחה בשדות מובðים של תעוד  1.11.1.18

>  ðושא -לתיעוד: התיעוד דומה לðדרש בשיחות ðכðסות,  קרי, פðיה

 > סטטוס. ->  משימות לביצוע ותזמון שלהם למעקב -בתוך פðיה

 . IDרשומת תיעוד השיחה קשורה לקמפיין  1.11.1.19

גמישות  תוך  ספציפייםשעה לטיפול לתאריך ושל ה הדחי אפשרות  1.11.1.20

 .תזמוðים לקבוצהשל תזמוðים אישיים ו ה שלביציר

 .שיחות קודמות ובמידע שðאסף ה שליכולת צפיה בהסטורי 1.11.1.21

כל ðתון שðאסף בקמפיין  ויוגדר היðו  ע"פ הגדרה  חלק  מ"אזרח ותיק   1.11.1.22

" ע"פ הקטלוג העקרוðי: פרטים של אזרח ותיק, אðשי קשר,  360

 זכויות והטבות המגיעות לו.    מאפייðיו  של האזרח,

   בקמפייðים יוצאים:ðיהול ובקרת ביצועים   כלי 1.11.2

או שילוב של תאריכים / שעות /  חתך  -מול יעדים ביצועים לðיהול  1.11.2.1

 .  ðציגיםקמפיין/  ערוץ/קבוצה /

ðיהול יחסי המרה של שלבים בתהליך וסטטוסים בכל שלב בהתאם  1.11.2.2

  qualified lead->status engagement-> final status<-–להתקדמות קרי  

Lead-     או שילוב תאריכים / שעות /  קמפיין/  ערוץ/קבוצה חתך

 .  ðציגים/

או שילוב של תאריכים / חתך  -ðיהול מצב סטטוס משימות בקמפיין  1.11.2.3

 .  ðציגיםשעות / קמפיין/  ערוץ/קבוצה /

יכים / שעות /  קמפיין/  או שילוב של תארחתך   -היסטורית לקוח  1.11.2.4

 ערוץ.

דוחות אפשריים ו On Lineכלי ðיהול על המציע לפרט במעðה הכתוב  1.11.2.5

  .ברכיב זה

. לאור זאת בשלב בדיקת ð2625.98.17דרש לשמור על כול הדרישות בסעיף   1.11.3

הפתרון יושם דגש על בדיקת מתודולוגית התיעוד במערכת ואופן איתור 
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הסטוריה המתאים לדרישה.  מודגש בזאת שהיישום יתבצע באמצעות תשתית 

טכðולוגית אחידה ומðגðון טכðי אחד שבו ðמצאות ומתועדות כל הפðיות 

ðהל בסיס ðתוðים אחיד הðכðסות ויוצאות מכל הערוצים ובאופן אחיד, בו מת

בשפה אחת  וכול יישויות המערכת לצורך פðיות, ומבסיס ðתוðים זה יוצגו 

 ודוחות ðיהול לכלל הערוצים.  dashboard -ישירות הðתוðים ל

צפיית היסטורית איðטגרטיבית וכרוðולוגית יחד עם פðיות ðכðסות, קרי,  1.11.4

עצמאי שפרטיו  ופרטי   , ולא רק קמפיין360היסטורית אזרח ותיק היðה תמוðה 

 הפוðים וðתוðים ðאספים יתועדו  במערך ðפרד. 

  ון  וðיהול סקרים    רצ-סקרי שביעות 1.12

 רצון בצורה אוטומטית-סקרי שביעות ה שלתאפשר שליח CRM-ה מערכת 1.12.1

 ,פוðה יחידלאו  לקבוצת פוðים יזומהאו  בסיום פðיה ע"פ סטטוס או ידðי 

 התארגðותהתקופת במהלך מתודת הסקר ומשלוח תוגדר  .במידת הðדרש

   .והחפיפה

 –בðית הסקר יכיל יכולת בðיית עץ שאלות המותאמות לתשובת הפוðה  מðגðון 1.12.2

 , מלל חופשי וכו.בחירה מרשימה

 ðכðסת או יוצאת , שיחה שלסקר שירות בסיום תעוד ה של ðדרש לאפשר הפעל 1.12.3

 דומה).ת תקשורת כתובה וכמערכ, טלפוðיה(  הללא תלות במקור הפðי

 :על הסקר להישמר במערכת בעלת יכולת תחקור הסטורית 1.12.4

 .ממוצע לכל שאלה 1.12.4.1

 שוðות לכל שאלה.   1.12.4.2

 של קבוצת שאלות.   sectionממוצע לכל   1.12.4.3

  section.שוðות  לכל   1.12.4.4

  שיוך של ציוðי סקר למספר פðיה. 1.12.4.5

 שיוך של ציוðי סקר למספר שיחה . 1.12.4.6

 שיוך של ציוðי סקר לðושא פðיה.   1.12.4.7

     .ציוðי סקר לðציגשל שיוך  1.12.4.8

    .יועץציוðי סקר לשל שיוך  1.12.4.9

ויכיל את השדות הבאים  רכזבמ והידעידי מðהל התוכן -הסקר יתוחזק על 1.12.5

 :לפחות

 .מלל השאלה 1.12.5.1

 ה).פתוחה, סגורה (סוג שאל 1.12.5.2

 תשובות (לפי פתוח, סגור). 1.12.5.3

 .טווח הסולם 1.12.5.4
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ðגישות לðציג להצגת ציוðי סקר שלו כולל פירוט  וכולל השוואה לðציגים  1.12.6

 אחרים.  

מלא כך שתיðתן הרשאה לשימוש  המשרד,רת את רכיב סקרי שביעות רצון יש 1.12.7

המשרד. הרשאה הפעילות מטעם  ידי מðהל-שיוגדרו עלהמשרד עבור ðציגי  בו 

לשימוש וצפיה  לðציגי תהא  בכל שאלון ושאלה, כל  תוצאה שהתקבלה עד 

 ושאלה. sectionרמת  

ðיתן יהיה להפיק מגוון רחב של דוחות ושאילתות ככל ששמו של הלקוח תועד,  1.12.8

אודות סוגי הפðיות למרכז, סוגי הפוðים, פðיות בחתכי סטטוסים, תלוðות ועוד, 

 .והחפיפה ההתארגðות תקופת של הבמסגרת כפי שיוגדר ויאופיין

 .רכיב זהעל המציע לפרט במעðה הכתוב סוגי דוחות אפשריים לשליפה מ 1.12.9

רכיב זה ישמש גם לביצוע סקרים ðוספים במרכז כולל באמצעות  1.12.10

קמפייðים. במקרה זה ðדרש  לקשר בין מספר הקמפיין לסקר  ע"פ הðדרש 

    . 1.101110.17.בסעיף 

 ðיהול טפסים 1.13

אותם ðיתן יהיה לשלוח ללקוח דרך כל  ,המערכת תאפשר הגדרת טפסים 1.13.1

 .לטופס או כטופס מצורף כקישור ,הערוצים

. במקרים רלבðטיים, ðיתן יהיה פי ðושא-הטפסים יהיו מוגדרים על 1.13.1.1

 לקשר את הטופס לפוðה (לפי מזהים שלו) או לפðיה הספציפית.

(שהתשובות עליהן הטפסים עשויים להכיל הן שאלות "סגורות"  1.13.1.2

מוגדרות מראש בטופס, כגון "כן" או "לא") והן שאלות "פתוחות" 

תוך מגבלה על מספר  -(שהתשובות להן ייðתðו במלל חופשי, לעתים 

 התווים להזðה).

הטפסים ðדרשים להיות חכמים ולקבל פרטים בהגדרתם מפרטי  1.13.1.3

 לקוח, פרטי פðיה, פרטי בקשה 

1.13.1.4 ðיתהמערכת תאפשר הגדרת ממשק להזðת טפסים בצורה יד. 

מודגש בזאת שכל  טופס כזה הðשלח ללקוח יהיה חלק מתיעוד פðיה/  1.13.1.5

בקשת  שרות  ויתועד עפ הסטðדרט הðדרש במערכת לתיעוד אחיד של 

פðיות לפי ערוץ וחלק מתשתית טכðית מרכזית לתיעוד פðיות והצגתן. 

   בדיוק באותו אופן שבו הוגדר בסעיף פðיות ðכðסות/ יוצאות.   

 ידע לðיהול מערכת .2

היðה ðדבך מרכזי בפתרון הðדרש למרכז פðיות הציבור ותתמוך  ðיהול ידע למערכת ה 2.1

  בעובדי המרכז לצורך מתן השרות לפוðים .
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השירותים ðדרש -, מðהל התוכן מטעם ðותןהתארגðות והחפיפהבמהלך תקופת ה 2.2

 המרכז.לעבודת  ðיהול הידע את כלל פריטי המידע הדרושיםללהטמיע במערכת 

לצורך מתן שירות מקצועי, מתן מעðה בקן ראשון וקיצור זמן פðיה,  המערכת ðדרשת  2.3

על מðת להציג את הידע הðדרש   CRM  -לעבוד באיðטגרציה מלאה עם מערכת  ה

ובפרט לחסוך זמן חיפוש  ע"י שימוש בðביגציה במערכת ידע  לפי  CRM -במערכת ה

Content   ממערכתCRM  . 

 ðדרשת לעבוד בסביבת עðן.   זו מערכת 2.4

מðהל התוכן ע"י השירותים ו-ðותן "יðיהול הידע תðוהל, תתוחזק ותעודכן עלמערכת ה 2.5

תהא גישה מלאה  למשרד. יחד עם זאת, ווהðחיותיהמשרד פי דרישות -על ,מטעמו

מחיקה של לעריכה, לעדכון, ל הוספה,לת וובלתי אמצעית למערכת, לרבות יכול

 השירותים או למי מטעמו-המתאפשרת לðותן ,וכל אפשרות אחרתחומרים ומידע, 

 בקשר לשימוש במערכת זו ולתחזוקת המידע בה.

. המשרדהבלעדי של  ובמערכת זו, הם קðייð , שיאוחסðוכי המידע והידע ,ידוע ומוסכם 2.6

מכרז זה,  מושאהשירותים  השירותים יעשה שימוש במידע וידע אלה רק לצרכי-ðותן

ðספחיו. לð השירותים אין כל רשות להשתמש או להוציא את המידע והידע-ותןעל 

ðהל הפעילות מטעם ממ האמורים לכל מטרה או צורך אחר, ללא קבלת אישור

 בכתב.המשרד, מראש ו

 :ðושאים הבאיםמערכת ðיהול הידע תתמוך ב 2.7

וכן  במרכז , יועצים, מðהל מרכז, אחמ"שהשירות-המערכת תשמש את כל ðציגי 2.7.1

צאות והדרכות , מðהלי מרחב סגולה, וכול גורם אחר שידרוש את ðציגי הר

 המשרד. 

תשמש כלי לללימוד עצמי , צריכת ידע ומבדק ידע, הפצת ידע ,קבלת הודעות  2.7.2

 תתאפשר גישה מרחוק של ðציגי המשרד למערכת.ועדכוðים 

מאחר ועולם ðיהול הידע ביחס לזכויות של אזרחים ותיקים היðו מורכב ביותר   2.7.3

מוקðות הרבה זכויות אבל לפעמים יש חפיפה ביðהן כך שיוצרת אי הבðה ובו 

וקושי, המערכת צריכה לאפשר הðגשת מידע  זה לðציגים באופן פשוט ומהיר  

ובמקום אחד. למשל קיימות זכויות המוקðות עקב גיל האזרח וזכויות עקב 

אחת  מצב כלכלי ו/או בריאותי. לפיכך על המערכת להציג זאת לðציג בצורה

וברורה ולא לגרום לו לחפש ולקרוא בכמה מקומות ולהסיק מסקðות. אותו 

דבר היðן כמה זכויות שהן ðגזרת של גיל בלבד, קרי מתן זכויות לפי גיל וðיטרול 

 זכויות חופפות.
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לגבי מידע ביחס לטפסים     2.7.3יש למðוע את אותה כפילות המתוארת בסעיף  2.7.4

 ם.  בהקשר זכאויות ולמðוע כפל טפסי

כתפיסה המערכת אמורה לעזור לðציג בטרם בחירת ðושא בקשת השרות  2.7.5

להבðת מהות הבקשה באמצעות תרחיש פשוט ותסריט של אסוף פרמטרים 

ידועים ממערכת על האזרח הוותיק ושאלות מðחות. יש לזכור  שטרמיðולוגיה 

עזר  של הפוðה בעת  הפðיה  איðה זהה לטרðימולוגיה של הארגון ולכן ðדרש כלי

 לðציגים.

אם בפðיה יש כמה בקשות שרות אז ðדרשת הðגשת המידע לðציג באופן  2.7.6

 איðטגרטיבי כך של יצטרך לחפש מספר  פעמים. 

 שלביוגדר בו תהליך עבודה פי-על  במהלך השיחה המידע המבוקששל איתור ה 2.7.7

באמצעות תסריטי הובלת  תתבצעהצגת מידע  ,. כתפיסהוהחפיפההתארגðות ה

ðביגציה  תתאפשר כן כמודע המתאים בכפוף להיררכית שלשות.  המשתמש למי

ואז   הידע ðיהול דרך הðושא חיפושלמערכת ידע  מתוך הפðיה  גישה שלהפוכה 

  .הידע מערכתהזðה אוטומטית של הðושא מתוך 

ðיהול  הידע במערכת יעבוד בתאימות מלאה עם מערכי ההדרכה והם יהיו  2.7.8

כלומר, כל המתודולוגיה , שפה וטרמיðולוגיה  תואמים ומעודכðים באופן שוטף.

של חומרי הדרכה, בחיðה  וידע יהיו זהים. עקרון זה ðכון גם במקרה וðותן 

השרותים  מיישם את מערך ההדרכה על מערכת למידה אחרת או מיישמה על 

 מערכת ðיהול הידע.  

ף מידע אמור להיות תמיד עדכðי במערכת כשוט -עדכðיות ומידע במקום אחד 2.7.9

לðציגים  ולא מופיע גם בתדריכים או ממקום אחר במערכת.  ðדרש אחזקת רק 

 תדריכים רלבðטיים שטרם ðכðסו ועודכðו במערכת כחלק ממידע שוטף קבוע. 

 ).באתרים המשרד(עבור  במשרדשוðים  לאתריםיכולת חיבור  2.7.10

מודול ðיהול משוכלל וגמיש -ושדותפרטי מידע  מידע מבוסס תבðיות מידע 2.7.11

 וללא צורך באיש תוכðה או טכðי. עאת עולם הידולערוך ולעצב שיאפשר לבðות 

כחלק מעריכה ובחירת שדות הגדרת שדות מסוגי מאפייðים שוðים כמו בטופס  2.7.12

וללא צורך באיש תוכðה או טכðי: למשל חישוב, שדה בחירה, ליðק, מספר, 

 תאריך ועוד. 

הקמה וðיהול של המבðה הארגוðי וðיהול דע לקטגוריות תיוגשיוך פרטי מי 2.7.13

ה  ופרופילי תפקיד וללא צורך באיש תוכðה הגישה למידע על פי קבוצות הרשא

 או טכðי.
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של  לביצועהדמיה / תהליך ðדרש הצגת  -בהתאם לðושא פðיה ובקשת שרות   2.7.14

שלוח יכולת מ .אחרכגון מילוי טפסים,  להדרכת הפוðים  פעולות שוðותשל 

 לפוðה של קיט זה  תוך תיעוד האיðטרקציה.

 י, כתיב חסר, חיפוש מוðח או צירוף מוðחים ודומה טקסט חופש -מðוע חיפוש 2.7.15

 .עם אפשרויות סיðון מידע מתקדמות ויכולות התאמה

את תוצאות החיפוש אפשר למקד באמצעות -מיקוד תוצאות חיפוש (מסððים) 2.7.16

 .מסððים אוטומטיים

שליטה על תעדוף מידע במðוע החיפוש או להציע תוכן על פי -תוצאות חיפוש 2.7.17

 וללא צורך באיש תוכðה או טכðי.  בחירת העורך

הצגת פריטי מידע ותוצאות חיפוש בהתאם לכמות האזכורים של המידע עליו  2.7.18

 . בוצע חיפוש

 אפשרות השלמת מלל בחיפושים שכיחים. 2.7.19

 .בדיקת שגיאות איות ומתן מעðה ע"פ האיות הðכון 2.7.20

מילת החיפוש בעברית ומתן מיידי של זיהוי  –שפה האðגלית בטעות ב בהכתי 2.7.21

 תוצאות. 

מðגðון עדכון קבצים מהיר יאפשר לעדכן קובץ במקום -ðיהול  קבצים מרכזי  2.7.22

 וללא צורך באיש תוכðה או טכðי אחד ולקשר לדפים

מתוייג באופן אוטומטי    מסמך או קובץ מובðה–תיוג אוטומטי למסמכים  2.7.23

וחכם וðשמר תחת התגיות הרלווðטיות מה שחוסך זמן רב עבור העובד ומוðע 

  טעויות אðוש הקשורות לאופן השמירה 

 -מתן משוב וסקור לאיכות המידע בðושאי חיפוש על פי סיבה הðיתðת להגדרה  2.7.24

 רור, לא עדכðי , לא סייע לי, ðמצא במקום אחר.    מידע סותר,  לא ðמצא, לא ב

 מתן משוב לאיכות מידע לפריט בטקסט.  2.7.25

 .Push - -התראות בזמן אמת לðציג כאשר ידע מתעדכן 2.7.26

: פרופיל כולל תוקף זמן להודעה  פצת והצגת הודעות מתפרצות לפי פרמטריםה 2.7.27

 י תאריכים, תזמון לפ אליה שייך, ðושאי פðיה בהם מטפל,משתמש, סוג פעילות 

 .משתמשים בין הודעותמשלוח  

 לפריט  מבחðי ידע + חתימה + גילוי פערי ידע ומשלוח קיט למידה ביצוע 2.7.28

  לפי השאלה. מותאם לפער

תשובות לו"ז לתשובה, תשובות ,  סוגי לפי שאלותיצירת מבחן הידע והגדרות:  2.7.29

 .למשתמש ציון הפצתתקיðות, ציון מעבר, 
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 .למידה על וחתימה  ידע בפריט ðמוך ציון בעקבות למידה קיט משלוח 2.7.30

 תדריכים שטרם ðקראו / ðחתמו   הצגתוהפצה והתראה של תדריכים לקריאה  2.7.31

 

 ועל ðותן השרותים דוחות המובðים שקיימים במערכת המוצעת  יהיו למערכת 2.7.32

 .לפרט במעðה ב סוגי דוחות אפשריים לשליפה ממערכת זו

שלא ðדרש מתכðת  קל באמצעות ממשק בðוסף  יהיה קיים כלי ליצירת דוחות  2.7.33

 .    או איש טכðי לשימוש בן

מידע כמותי בðושאי שימוש במערכת, פילוח  של הדוחות המערכת יאפשרו קבל 2.7.34

 ðושאים ואיזה חיפוש קשייפי תדירות החיפוש וזמן חיפוש,  -לðושאים ע

, לפי ðציגים  לפי,פריטים שלא ðקראו, תוצאות סקור ומשוב על חיפושים 

 ופיל, זמן. פר

לפי ðושא , תדירות זמן,  -לפריט מידע עדכוðי עלדוחות המערכת יאפשרו מעקב  2.7.35

  .פש בתקפת העדכוןוכשלוðות חי כמות

 הצפיות כמות בין השוואה תוך הידע איכות בדיקתדוחות המערכת יאפשרו  2.7.36

 סקור הðיתן לאותו פריט.    לציון בפריט

  ðציגים השוואה,ðציג, קבוצת ðציגים  ברמתדוחות ידע במערכת יספקו מידע    2.7.37

לפי ðושא ופריטי  כשלוðותשל שאלות,לפי כמות     sectionשאלה  לפי  לפי -זמן, 

 מידע.

ברמת ðציג, קבוצת ðציגים בðושא,  במערכת יספקו מידע  תדריכים  דוחות  2.7.38

  –של פרטי מידע  Audit trail, אי קריאה, אי חתימה, -השוואה ðציגים, זמן

והיסטורית עדכוðים כולת מובðית של שמירה על היסטוריית השיðויים י

 ושיðויים של פריטי מידע. 

    ð– LMSיהול למידה  מערך .3

ðושא מרכזי בðיהול המרכז היðו סיðכרוðיזציה מלאה בין מערך ðיהול הידע למערך  3.1

המערכים. כמו כן   2ההדרכה ברמת טרמיðולוגיה  והתכðים תוך עדכון שוטף של 

ðדרשת הדרכה ורעðון  עובדי המרכז בכלי למידה חדשðיים דיגטליים ללימוד עצמי 

מערכת ðיהול   LMSזה לאיזו מיכולות ו/או  היברידי. לאור זאת יש  להגדיר בסעיף 

 המוצע לðיהול למידה.  LMSהידע תומכת או  פתרון 

 בðית קורס בשיטת מיקרו למידה.  3.2

תוכן קורס, , דווח תוצאות למידה,  תזכורת אי   -  Scromתמיכה סטðדרטים כמו   3.3

 ביצוע. 
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מצגות בðית קורס למידה דיגיטלי  בשיטת מיקרו למידה ע"י קליטת אוטומטית של  3.4

 ופירוק אוביקטים בהם.   Power pointקיימות  

 העלאת מסמכים,  מטלות וחומרי למידה אחרים.- תוכן הקורסיצירת  3.5

שילוב של קטעי וידאו, מציאות מדומה, חידוðים, סקרים, -יצירת תוכן איðטראקטיבי  3.6

  . כיתות וירטואליותמשוב , 

במתודות הערכה שוðות הðיתðות  כלים ליצירה וðיהול של הערכות    -הערכות וציוðים 3.7

 למימוש ברמת כל שאלה.

 ציוðים אוטומטית. כולל  באופן מקוון, ומבחðים ללומד הערכות  ביצוע  3.8

אחר פעילויות הלומדים, כגון מטלות שהושלמו,  מעקב   -מעקב אחר התקדמות ודיווח 3.9

 ציוðי חידון והתקדמות כללית.

 .תקדמות הלומדיםעל מטלות ולעקוב אחר המתן משוב ע"י מדריך  3.10

זיהוי אזורים שבהם הלומדים עשויים להזדקק לתמיכה או התערבות  -דוחות וðיתוח  3.11

 .ðוספת

ייעול ההדרכות עתידיות  -כלי ðיתוח ðתוðים ודשבורדים ידידותיים למשתמש 3.12

באמצעות הפקת לקחים מקורסים קיימים, ðתוðי השימוש במערכת, מגמות של 

 .קדמות הלומדיםמשתמשים, ðיתוח מיומðויות, הת

בהתאם למיומðויות אישיות, ðיהול  המלצה על קורסים ותכðים  -חכם  LXPמודל  3.13

מסלול התפתחות אישי של העובד, קישוריות לקורסים חיצוðיים, ערוצים אישיים, 

 .אתגרים

 כלי ðיהול ושיתוף ידע כחלק ממערכת הדרכה.     3.14

אט ושילוב ’כלי תקשורת כגון לוחות דיוðים, מערכות צ  -תקשורת ושיתוף פעולה 3.15

   ל.”דוא

וידוא כי כלל העובדים חשופים למידע העדכðי  -ערוץ ידע מידע בזמן אמת באמצעות 3.16

  ביותר באמצעות ערוצי ידע המתעדכðים באופן שוטף. 

 .למידה בכיתות וירטואליות-שילוב בין למידה מקווðת בקצב עצמי לבין מיקרו   3.17
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שימוש  -מערכת ðיהול שיחות וידאו מקווðות או מערכת וידאו פðימית ציה עםאיðטגר 3.18

 .בכיתות וירטואליות, העברת ווביðרים ופגישות בזמן אמת

 מרכזיה .4

  ðותן השרותים. הðמצאת בשלבי הטמעה אצל לא ðיתן להציע במסגרת הפתרון מרכזיה 4.1

שðים לפחות  גרסת המרכזיה ðדרשת להיות בתמיכה רציפה של היצרן למשך שלוש 4.2

ðדרש לצרף אישור יצרן  ,המעðה. לצורך עמידתו של המציע בדרישה זו ממועד הגשת

עדכðי ורשמי מאתר האיðטרðט של היצרן או כל תעוד  המעיד על כך, או הצגת תעוד

 ).Product Lifecycle( בו הוא מפרסם את מדיðיות התמיכה במוצריו ,אחר של היצרן

 Contactתממשקות בצורה סטðדרטית למערכת ההמרכזיה תהיה בעלת אפשרות  4.3

Center   , חייגן)IVR   ,(יתן להציע מרכזיהð . ק הכוללת בתוכה חל ,מערכת הקלטות

 :מהמערכות שצויðו כמערכת אחת וללא צורך בביצוע ממשקים למערכות. לדוגמה

ה וðיהול איכות כול עוד עוðה מרכזיה, הכוללת בתוכה יכולת מובðית להקלט

 .וðלית הðדרשתלפוðקצי

בכל הקשור למידע ולðתוðים על הפðיות למרכזיה, המרכזיה תספק איðטגרציה  מלאה  4.4

של המרכז,  CRM-עם מערכת ה   Contact Center -(מבחיðת ðתוðים ומידע)   למערכת ה

הðתוðים של המרכז. המðגðוðים -כך שכל הðתוðים והמידע יישמרו ישירות במאגר

רו בשיתוף עם אגף בכיר לטכðולוגיות דיגיטליות ולמידע של לביצוע של תשלוב זה יוגד

 המשרד.

, אותו רכש אליו פוðים במסגרת מרכז השירו), 8840*למשרד יש כיום מספר טלפון ( 4.5

המשרד. המשרד ישא בעלות רכישת מספר הטלפון וכל הזכויות ביחס למספר שייכות 

תשלום חשבוðות הטלפון לו. אין באמור כדי לגרוע מאחריותו של ðותן השירותים ל

 וכל ההוצאות הכרוכות בהפעלת קווי הטלפון ובאספקה של שירותי המעðה הטלפוðי. 

 :המפורטת להלן ,המערכת תתמוך ברשימת התכוðות 4.6

 העברת שיחה 4.6.1

ללא מעðה הן לאחר מעðה בשלוחת היעד והן העברת שיחה תתאפשר  4.6.1.1

 .היעד או כאשר שלוחת היעד איðה פðויה בשלוחת

 .תאפשר החזרת שיחה מועברת ליוזם בשיחות פðימיותהמרכזיה  4.6.1.2

 שיחת ועידה / התיעצות 4.6.2

תכוðת "ועידה" תאפשר שיחה של לפחות שðי משתתפים פðימיים  4.6.2.1

 .וחיצוðים
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 .שיחת ועידה יוכל להיות כל אחד ממשתתפי השיחהשל יוזם  4.6.2.2

 .יוזם הועידה יוכל להוריד מהוועידה כל אחד ממשתתפיה 4.6.2.3

 תוך העברת הלקוח לשמיעת ,לתומך אישי תמיכה בהתיעצות בין ðציג 4.6.2.4

 ).Hold -מוסיקה (מצב "החזק" 

 מוסיקה בהמתðה 4.6.3

, )הקלטה יעודית למרכז( בהמתðהה המערכת תאפשר קישור למוסיק 4.6.3.1

ובזמן העברת שיחות. תתאפשר במצב "החזק"  אשר השמעתה

ðים. על המציע לפרט ם מוסיקה בפורמטיה של קובצי תתאפשר טעיðשו

 .סוגי הפורמטים הðתמכים במעðה הכתוב את

 .המערכת תאפשר הגדרת מוסיקה שוðה לקבוצות שוðות 4.6.3.2

 לשיחה מעמדת  ðיהול   שקטההאזðה  4.6.4

לא מגבלה  הודעות מוקלטות ה שלהמערכת תאפשר השמע: הודעות מוקלטות 4.6.5

 :בðושאים הבאים

 .אורכי הודעות 4.6.5.1

  .הודעות משתðות ה שלהקלט 4.6.5.2

 .עם מוסיקההודעה שילוב  4.6.5.3

 שתילת הודעות  חיצוðיות.  4.6.5.4

 הקלטה לתוך המערכת. 4.6.5.5

 מספר לקוחות שיכולים לשמוע הודעה בו זמðית.   4.6.5.6

 טלפון מכשירי 4.7

ðפרד למכשיר הטלפון ולמחשב המחובר  ðVLANדרשת תמיכה במימוש של  4.7.1

 802.1Q. - לממשק יחיד במתג הקומתיר גם כשמכשיר הטלפון מחוב ,אליו

VLAN-based Switching. 

לצורך ת (ðיתן יותר) עם מבוא אחד לפחו p/Q 802.3מתג פðימי מובðה, תומך  4.7.2

למכשיר הטלפון ומבוא שðי לצורך חיבור מכשיר ה עמדת העבודשל חיבור 

 .הטלפון לשקע הקצה

 QOS (- 802.1p/Q, DiffServ and VLAN tagging of bothתמיכה באיכות שירות ( 4.7.3

Telephony and PC port Traffic. 

 .a/b 802.3 פרוטוקול זיהוי של ההפעל 4.7.4

 ,לא יתקבלו מכשירים; af POE 802.3-בכל מכשירי הטלפון שיוצעו יתמכו  4.7.5

 ר.באמצעות ספק חיצוðי הצמוד למכשיק שמסוגלים לפעול ר

 ).Mute( חצן השתקל 4.7.6

 .עוצמת הצלצול ברמקול ובאוזðיהשל יכולת ויסות  4.7.7

 .גם לפðי חיבורו הפיזי למערכת ,מכשיר טלפון במערכת ה שליכולת הגדר 4.7.8
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 ת).כתוביות (תמיכה בשפה העברי 4.7.9

 .זיהוי מתקשר , כגוןצג להצגת ðתוðי שיחה 4.7.10

תשמר האפשרות לבקש מהמציע להציג ציוד חלופי לציוד המוצע  למשרד 4.7.11

  .לבחירה

לצורך  ,הðיתðים לתכðות ,יכללו לחצðי פוðקציותהשירות -ם של ðציגיטלפוðיה 4.7.12

 .שאיðן מובðות באמצעות לחיצים יעודים, תכוðות טלפוðיות שוðות ה שלהפעל

רצף פקודות לכðיסה  ה שלהטלפון יאפשר הגדרת לחיצים ויאפשר הפעל 4.7.13

 .לתורים

, בשיחה, Login / Logout: סטטוס ðציג במסך הראשי ה שלהטלפון יאפשר הצג 4.7.14

 Not Ready Reason.מצב  דהפסקה, התייעצות, קידו

שחרר, השתק, העברת  / יכללו לפחות לחצðי החזקהשירות -ם של ðציגיטלפוðיה 4.7.15

 .שיחה, התיעצות ועידה

בחיבור בðוסף ש (יתמכו בחיבור של מערכות ראהשירות -ם של ðציגילפוðיהט 4.7.16

כולל שליטה על עוצמת הצלצול ועוצמת  ,שפופרת ובעבודה ללא ת)לשפופר

 .השירותים-ðותןידי -לעה) תסופק זðיואש (הקול במערכות הראש. מערכת רא

 היכןבין המכשיר לבין סרגל הðציג, ללא תלות מ בסיðכרוðיזציהתמיכה  ðדרשת 4.7.17

או במכשיר   Contact Center -טלפוðיה במערכת ה (בסרגל גבוצעה פעולת הðצי

ðיהשולח.( 

 ממספר 10%בהיקף של  ,יחזיק מלאי מכשירים חלופי השירותים-ðותן 4.7.18

 .הðציגים

שירות, -המפעילים את המרכז: ðציגי ,לכל התפקידים ןיסופקו מכשירי טלפו 4.7.19

 בזה.-יוצאוכוידע, מðהל הדרכות , מðהל תוכן המרכז, מðהל אחראי משמרת

4.8 ACD -- Automatic Call Distribution 

למרכזיה באמצעות ממשק  Contact Center -עבור פתרון בו בו קיים קשר בין מערכת ה

CTI  דרש לייצר גיבוי למוקד כך שלאð יהיה מצב לרגע שמוקד לא יתן שירות. לאור

זאת מועלות הדרישות בסעיף זה. במידה וðותן השרותים בחר להציע פתרון בו מערכת  

ומרכזיה היðם פלטפורמה אחת הוא יציין זאת במעðה במפורט   Contact Center -ה

 ויסביר  את כל מðגוðי השרידות של המערכת בכך שאין מצב שמוקד לא יכול לספק

  שירות. רמת השרות לא תרד מהמוגדר  בפרק זה. 

  Contact Center -, כגבוי למערכת הACDהמערכת תתמוך בðיהול המרכז באמצעות 

 ש):ðה במפורייש לצי ,אם קיימת מגבלהת להלן (המפורטו ,בתכוðותת התומכ

אפשרות לקבל שיחה ד (אח ACDמספר התורים עבור מוקד על ללא הגבלה  4.8.1

 ם).ממספר תורי

 אחד. ACD ספר העמדות עבור מוקדעל מללא הגבלה  4.8.2



  

  2/25מכרז 

  עקוב אחר שיðויים –מעודכן לאחר תשובות לשאלות הבהרה 

  

  - 92 - 

 , אותם ðיתן להפעיל במקביל.ACD-המספר מוקדי על ללא הגבלה  4.8.3

 :תמיכה ביכולות פיקוח שוðות 4.8.4

 .ðיתן להפעיל, אותן יהיה יש לציין מספר עמדות פיקוח 4.8.4.1

 .האזðה שקטה 4.8.4.2

 ה).לחישה (כאשר המתקשר לא בהאזð ,התייעצות מול ðציג השירות 4.8.4.3

 בזה).-יוצאגלישה, חסימה וכר (ידðית על מצבי התושליטה  4.8.4.4

הðיתðים לצפיה על גבי  ,יש לציין את סוגי הðתוðים -ת בקרות חזותיו 4.8.4.5

 .מכשיר המפקח/ת תצוגת

 .העברה דיðמית של ðציגים בין תורים 4.8.4.6

 .תמיכה בהודעות המתðה שוðות 4.8.4.7

 .תמיכה במוסיקה בהמתðה 4.8.4.8

קוליות, תורים שלוחות, הודעות ם (תמיכה בגלישות ליעדים שוðי 4.8.4.9

 וכדומה). אחרים

 .שיחות יוצאות שלתמיכה בביצוע  4.8.4.10

ת , דוחותדוחות בזמן אמ, ACDתמיכה במערכת ממוחשבת לבקרת  4.8.4.11

 Wallה (בקרות חזותיות מעמדות בקרה, לוחות בקרסטטיסטיים  

Boardבזה.-) וכיוצא 

 מחדש של הðציג. Loginע ללא צורך בביצו, ACDתמיכה במעבר למצב  4.8.4.12

 תמול ספקי התקשור PRI / SIPמשאבי  4.9

רות יהשירותים יהיה אחראי לחיבור משאבים מספקים לצורך מתן ש-ðותן 4.9.1

   .ישמע צליל תפוסילא  ,למרכז בעת התקשרות ;מלא

היות והמרכז מקיים גם פעילות יוצאת  ðותן השרותים אחראי לחיבר משאבים  4.9.2

מספקים לצורך מתן שירות בשיחות יוצאות , כך שלא יהיה  מצב שאין קווים 

 פðויים לחיוג החוצה.   

לאור זאת  ðותן השרותים יספק באופן שוטף או ע"פ לפי דרישה מיידית   4.9.3

 . על משאבי הקווים  דוחות תðועה ועומסיםהמוקדם ביðהם  

כתוצאה מזיהוי בעיה או הרחבה של פעילות  ,הצורך במידת ,השלמת משאבים 4.9.4

של זיהוי המרגע לכל היותר, עבודה -ימי 5תבוצע תוך  ,המרכז מול הציבור

 ע"י המשרד.רישה או ממועד הד הבעיה

השירותים להשלים משאבי מרכזיה ומערכות -באחריותו המלאה של ðותן 4.9.5

 .מכרזהבדרישות  ידהðלוות לצורך עמ
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ידו בשלב -הðושא יובהר על, SIPהמציע מעוðין להתבסס על ממשקי  אם 4.9.6

אמצעי המיגון האבטחתיים על תשתית זו.  ה שלתוך הצג ,למעðיםת ההבהרו

 מן המשרד. ישום זה יחייב אישור

   Contact Center -ה מערכת .5

 יכלל 5.1

הטמעה בייצור , או לאחר ðיתן להציע מערכת שהוטמעה בייצור אצל המציע 5.1.1

תרון אצל לקוחות ספק הפלטפורמה של המציע, לפחות חצי שðה. המציע פ

Contract center דרש לפרט כמה זמן הפתרון מעה, טעל מרכיביו בשלבי ההð

המוצע  ðמצא בהטמעה בסביבת ייצור אצל המציע ויתכן שידרש להדגים באופן 

על הפוðקציוðליות  פיזי לðציגי המשרד את עבודתו בסביבה אמיתית בייצור

 Contractדרישה זו ðכוðה למערכת . הðדרשת לשלבי יישום ðדרשים בðספח זה

center  קרי וכל רכיביהIVR(הðבמידה וחלק ממ) יתן להציע , חייגן, הקלטותð לא

דרישה זו ðכוðה למערכת וכול  .הðמצאת בשלבי הטמעה אצל המציעמערכת 

 ., חייגן , הקלטות במידה וחלק ממðה IVRרכיביה  קרי 

גרסת המערכת ðדרשת להיות בתמיכה רציפה של היצרן ופועלת באתר המציע  5.1.2

, חייגן ,  IVRדרישה זו ðכוðה למערכת וכול רכיביה  קרי  .לקוחותיו עבור

 הקלטות במידה וחלק ממðה

הוא לðתב את הפðיות בערוצי  Contact Center-התפקידה העיקרי של מערכת  5.1.3

 .במרכז למשאב הזמין והמתאים ביותר לטפל בפðיה זום ההתקשרות השוðי

, מערכת זו תספק Contact Center-בכל הקשור למידע ולðתוðים במערכת ה 5.1.4

של המרכז, כך  CRM-איðטגרציה מלאה (מבחיðת ðתוðים ומידע) עם מערכת ה

ים הðתוðים של המרכז. המðגðוð-שכל הðתוðים והמידע יישמרו ישירות במאגר

לביצוע של תשלוב זה יוגדרו בשיתוף עם אגף בכיר לטכðולוגיות דיגיטליות 

 ולמידע של המשרד. 

 כישורי ðציגיםשל ðיהול  5.2

רמת מיומðות, שפה ם (תאפשר להגדיר מאפייðי ðציגי Contact Center-מערכת ה 5.2.1

 בזה) ולעדכן אותם.-צאוכיו

פי תחומי -במרכז עליוגדרו כל קבוצות העבודה  Contact Center-במערכת ה 5.2.2

הðציגים במרכז ישויכו לקבוצות המתאימות. לא תהיה ם; הפעילות השוðי

מספר הקבוצות שðיתן לשייך על במרכז ו מספר הקבוצותעל מגבלה מעשית 

 .לכל ðציג
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ולכל תחום ) Skillsמיומðותו (המערכת תאפשר להגדיר לכל ðציג את תחומי  5.2.3

על לא תהיה מגבלה מעשית ). Level(ג תוגדר רמת הידע של אותו ðצימיומðות 

-ר המספעל ולא תהיה מגבלה במערכת  Levels-ועל מספר ה Skills-ה מספר

Skills ועל מספר ה-Levels יתןðצי, שðג.יהיה לשייך ל 

כולל מה   ערוצי ההתקשרות בהם הðציג יתמוך ה שלהמערכת תאפשר הגדר 5.2.4

Skill  . שלו באותו ערוץ 

 ðיתוב פðיות 5.3

ם ערוציהשתגעðה למרכז בכל  ,תðהל את כל הפðיות Contact Center-מערכת ה 5.3.1

שיוגדרו  ,בהתאם לחוקים עסקייםבזה), -דוא"ל, צ'אט וכיוצאטלפוðי, (

 .התארגðות והחפיפהתקופת הב האפיון  במסגרת

 יבוצע בהתאם לחוקים העסקיים שיוגדרולðציגי השרות ðיתוב הפðיות במרכז  5.3.2

 ,מגוון פרמטרים . חוקי הðיתוב יתבססו עלטיפולשיוגדר לðציגים ל Skill -ול

של לרבות ערוץ הפðיה, סוג לקוח ומאפייðיו, סוג השירות הðדרש, זמיðות 

מתאימים, זמן המתðה בפועל או צפי להמתðה בתור, זמן ההמתðה  ðציגים

מספר הðציגים הפעילים או הזמיðים בתורים  אחרים, בתורים ובערוצי גישה

רות או לסוג לקוח מסוים, מצבי כשל ילשע לתור, שðקב SLA-. עמידה באחרים

 המשרד. ידי-יקבעו עליש ,שוðים ופרמטרים אחרים

חלופיים תוך הצגה ברורה פðיות ליעדים  שלהמערכת תאפשר הרחבת חיפוש  5.3.3

לאחר סף  -לגורם המקבל  טרם הפðיה מה היה היה היעד המקורי של הפðיה

יðים וכו'. ðיתן יהיה להרחיב חיפוש ממת מספראו  ,צפי המתðהאו  ,המתðה

ðוספים במרכז מסוים או במרכזים ðוספים. ðיתן יהיה  Skills-ללקבוצות ו

בהתאם לפרמטרים  ,ðציגים מסוימיםלו להתðות הרחבת חיפוש לקבוצות

זמיðים ביעד ההרחבה. ðיתן  כגון עומס או מספר מיðימלי של ðציגים, שוðים

 ,לחוקים עסקיים בהתאם ,חיצוðיים למרכזיהיה גם להפðות שיחות ליעדים 

 .המשרדידי -שיקבעו על

 טיפול בשיחות בהמתðה 5.4

משאב אחר, המערכת תאפשר לðציג או ע"י למעðה שהלקוח ממתין בזמן  5.4.1

צורך ביצוע ל IVR-לוהעברה במידת הצורך שוðים  להשמיע מידע מסוגים

 .ההתקשרותבמסגרת תקופת ה, יאופייðו כאלשככל  ,שירותים עצמיים

כגון: התור או  ,פרמטרים שוðים פי-לתתבצע ע IVR-ההפðיה הלקוח למשאבי  5.4.2

סוג הלקוח ומאפייðיו, זמן ההמתðה בפועל או ת לו הלקוח ממתין, רויהש
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מðהל  "ירות עיהש ה שלהזמיðים ופתיחה או סגיר IVR-ההצפוי, כמות משאבי 

 .המרכז

 :ומכותמוסיקה והודעות בהמתðה במרכזיה או במערכות ת 5.4.3

ם שוðים ימוסיקה וג'יðגלים שווקי ה שלהמערכת תאפשר השמע 5.4.3.1

 .מאפייðי הלקוח וכדומהלרות המבוקש, ישר, לבהתאם לתו

המערכת תאפשר השמעת מיקומה של השיחה בתור , בזמן המתðה 5.4.3.2

 .ההמתðה המשוער למעðה וזמן

זיהוי לקוחות שðטשו בהמתðה ויצירת רשימת חיוג ובדיקה טרם חיוג   5.4.3.3

 חוזר ע"י הודעה אם טרם דברו עם המוקד. 

 ðטישה  התור לבחירת הפוðה 5.4.4

רכיב זמן ההמתðה הצפוי / מיקום בתור וכן הפעלת  ה שליכולת השמע 5.4.4.1

בשתי אפשרויות: חזרה בחלוðות זמן ), Call Back"שיחה חוזרת" (

  ה של המקום בתור.או תוך שמירמוגדרים מראש, 

 , תודיע הודעהדקות  6וא כאשר זמן ההמתðה הצפוי במרכז ה 5.4.4.2

דקות מתחילת השיחה, כי זמן ההמתðה ארוך   2מ מוקלטת, לא יאוחר 

ה של שיחה חוזרת או להמתין לקבלשל יש אפשרות לעבור לשירות  וכי

 .מעðה אðושי

ההמתðה תיðתן ללקוח האפשרות לוותר על  ,במהלך ההמתðה 5.4.4.3

מספר הטלפון של הפוðה ה (אם טלפון לחזר ולהשאיר במערכת מספר

ה), זוהה, ðדרש להקריא לו אותו ולאפשר לו חיוג חוזר למספר ז

השיחה ם המערכת תמשיך ותשמור על מקו. DTMFבאמצעות מקשי 

בתור. כאשר הגיעה תורה של השיחה להיות מועברת לðציג זמין 

חוזר ללקוח ועם קבלת מעðה מהלקוח, תיזום חיוג  ומתאים, המערכת

של החייגן כחלק  תועבר השיחה לðציג. שיטת החיוג במקרה זה

, בהתאם Progressiveאו  Preview תהיה  Contact Center -ממערכת ה

 להחלטת המשרד.

רות, יסוג השפי -ליקבעו פרמטרית עירות זה יש ה שלהפעלה או מðיע 5.4.4.4

פי מאפייðי הלקוח, עומס -עלהקולי,  התור לðציגים או העðף במעðה

ידי -אמת עלן במרכז וזמן ההמתðה או צפי ההמתðה והחלטה בזמ

 תשלח הודעת ,ðסיוðות 3והלקוח לא יאותר אחרי  היהמðהל המרכז. 

sms ות החיוג ללקוח יאפשר להגדיר  .ללקוחðיסיð מודגש שאיתור

 פרמטרית בחייגן את מופעי  החיוגים בין ðיסיוðות. 
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כאשר ת), הצלחות וכשלוðוג (דוחות לתוצאות חיו המערכת תספק 5.4.4.5

ðדרשת , Preview Mode. בחיוג בשיטת Progressive Mode-בהחיוג בוצע 

ואיðטגרציה    CRM   -ה במערכתה תוצאת השיחשל תמיכה בסיווג 

חוקיות  פי-חיוגים חוזרים על ה שללצורך הוצאן, מערכת החייגעם 

התארגðות והחפיפה . ראו גם דרישה זו  שתוגדר בתקופת ה ,עסקית

תהליך תיעוד פðיות.  לעומת זאת עבור שימוש בשיטת   CRMבפרק 

ג לתוצאות חיוðדרשים  דוחות המערכת  Progressive Mode-בחיוג  

ת) , ועל פיהם יקבע מðגðון האלגוריתם לשיפור יחס הצלחות וכשלוðו(

 .  Progressive -ההצלחה וכווðן הפרמטרים של אלגוריתם ה

 שירות-כðיסת פðיה לðציג 5.5

לתחומי  ןפðיות יðותבו לשלוחת הðציג בהתאם להגדרות המערכת ושיוכ 5.5.1

 .מיומðות, ותק ורמת מקצועיות רמת פי-לע ,הפעילות

 תðתב את הפðיההיא המשויך לתחום הפעילות, אליו  ,המערכת תחפש ðציג פðוי 5.5.2

 .רמת עדיפות פי-לע), דומה"ל / שפה/ צ'אט וכדואשיחה / פקס / (

 תðתב את הפðיההיא המשויך לתחום הפעילות, אליו  ,המערכת תחפש ðציג פðוי 5.5.3

 .רמת עדיפות פי-לע), דומהוכ ðושא /"ל / שפה/ צ'אטדואשיחה / פקס / (

 ,  מספרת.זמספר המערכת תדע לפתוח פðיות לפי מספר מפתחות מזהים, כגון:  5.5.4

 והחפיפה.התארגðות שיוגדר בתקופת ה ככל ,טלפון ועוד

 חהקפצת מסך לקוו געם כðיסת הפðיה בפועל, המערכת תקפיץ סרגל ðצי 5.5.5

כגון לקוח מזוהה ואין היסטוריה  או  יש זיהוי   CRM -מתאים ממערכת ה

רות יוכן פרטים אודות השיחה הðכðסת: שם התור, השופðיה פתוחה / סגורה , 

פר טלפון ממðו או העðף במעðה הקולי, ממðו השיחה מגיעה, זמן ההמתðה, מס

(ðכðסת,  החווי על מקור השיח ,חייג, התקשרות חוזרת של הלקוח באותו היום

  ). רשימת הðתוðים, שיוצגו בכל אחד מהחלוðות המוזכרים כאןומהחייגן, וכד

 התארגðותבתקופת ה להקפצה יוגדרו CRM -והמסך המתאים הðדרש מ

    .והחפיפה

לא ייעלם במהלך  הוא), כלומר Always on Top" (עליון"תמיד כסרגל ðציג יוגדר  5.5.6

 .סיומה ובשעת השיחהו

ðיהול פðיות יוקפץ עם סיום התעוד של השיחה הקודמת. למערכת ה שלחלון ה 5.5.7

ושיחה חדשה ðכðסה לפðי שðציג סיים לתעד את השיחה, המסך לא יידרס  היה

וðתוðי הלקוח והשיחה החדשים יוצגו בסרגל ðציג עד לסיום התעוד, שלאחריו 

 המשרדפתיחת חלון מקביל; להחלטת  -יוקפץ המסך. קיימת אפשרות ðוספת 

 .והחפיפה התארגðותבתקופת ה שתתקבללגבי שיטת העבודה, 
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למרות זאת  .עðה אוטומטיתיבאופן אוטומטי לשלוחת הðציג ות השיחה תכðס 5.5.8

המערכת תתמוך לפיכך ע"י הðציג.  אשור מקרים בהם כן יידרש  עשויים להיות 

ובחלק מעðה   auto answerבשתי האופציות, כולל שילוב (בחלק מהמוקד יבוצע 

  .מבוקר של קבל/דחה ע"י הðציג

 הקשורים הפרטים כל עם  מייד לטתוק שלה ערכי חד מזהה מספר עם השיחה 5.5.9

  .לפðיה ותשויך" הקלטות"  בסעיף שמוגדרים כפי אליה

חלוðות מערכות המידע תתבצע של מסך פרטי השיחה ו ה שלהקפצמודגש שה 5.5.10

 ה.התיעצות ועיד ,גם במצבים של העברת שיחה

 סיום שיחה 5.6

מצב  :שיוגדרו לו ,הðציג יעבור אוטומטית לאחר הסטטוסים ,בסיום שיחה 5.6.1

כלומר זמן , Wrap Upאחד ממצבי הלא זמין וההפסקות ומצב  ,זמין אוטומטי

 .לקבלת שיחהה המתðלמילוי "ðיירת" או ל

ת מוגדר "זמין אוטומטי", המערכת תאפשר פרק זמן של מספר שðיו אם 5.6.2

בו לא יכðסו לðציג שיחות ופðיות אחרות ולðציג תהיה ת), פרמטרי שיוגדר(

 .ס העמדהסטטו האפשרות לשðות את

 ,הרצון של הלקוח-תשאול אוטומטי על שביעותשל המערכת תאפשר ביצוע  5.6.3

 .  IVR-באמצעות האו  ידי ðציג טלפוðי-קבלת המעðה עלר מיד לאח

 סרגל ðציג 5.7

כל הפוðקציות הטלפוðיות  ה שללהפעל Softphoneממשק הðציג יכלול מערכת  5.7.1

, Outboundוישומוðים (אפליקציות) ðלווים (שיחות ðכðסות ויוצאות, חייגן 

 ק זה.ידי ממש-יתמכו עליכל תכוðות המרכזיה מוðיטור ) 

תצורת הממשק  ם).שדות וðתוðיה (ממשק הðציג יתמוך בעברית בצורה מלא 5.7.2

 .התארגðות והחפיפהבתקופת ה תאופיין

קוד כðיסה אישי למשתמש  יתבצעו באמצעותלממשק הðציג והפעלתו כðיסה  5.7.3

ðטיות בהמשתמש יגדיר אוטומטית את כל תכוðות הממשק הרל וסיסמא. קוד

רמתו בכל כישור וכן את השתייכותו את הðציג ו לðציג זה, את כישוריו של

את תכוðות וההמשתמש יגדיר גם את  ðטי. קודבלצוות, לקבוצה או למרכז הרל

 .סעיף הקודםה-תתכפי שפורט ב ,ממשק הðציג ה שלתצורה

מעðה  :כגון ,ממשק הðציג יכלול לפחות את כל הפעולות הטלפוðיות הבסיסיות 5.7.4

והחזר, חיוג, התיעצות, העברה, שיחת ועידה, חיוג מהיר, חיוג  לשיחה, החזק
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 ,. תיðתן עדיפות למציעבזה-יוצאממתיðות, השתקה וכ חוזר, דילוג בין שיחות

 .ועוד אחראי משמרתמהיר לתומך,  חיוג :כגון ,שיאפשר הוספת פקדים ðוספים

מעðה, שיחה,  :כגון ,הסטטוס הðוכחי של עבודת הðציג ה שלהממשק יכלול הצג 5.7.5

סוגי הפסקות ומצבי , Wrap Upחיוג, צלצול, מצב שיחה יוצאת, ðיירת, , החזק

 ה.שוðים וכדומ "לא זמין"

 ð ,Back Officeיירת :כגון ,זמיðות-ðיתן יהיה להגדיר סוגים שוðים של מצבי אי 5.7.6

הפסקה ראשוðה, הפסקת צהרים,  :כגון ,סוגים שוðים של הפסקותה וכן וכדומ

 בזה.-י) וכיוצאתדריך, רעðון חודש ,משובת (הפסקת איכו

זמן  ל הסטטוסים והðתוðים הסטטיסטיים יצטברו על כל ðציג ויוצגו בתצוגותכ 5.7.7

    .הסטורייםודוחות  LOGIN דרישות התשלום  ובדוחותאמת 

כגון:  והשוואתיים  ðתוðים אישייםמוðיטור אישי  לðציג והשוואת למוקד  עם  5.7.8

זמן שהייה בסטטוס הðוכחי, מספר שיחות שעðה, ממוצע שיחות לשעה, אורך 

 .שיחה

ðתוðי מוקד כגון: מספר ממתיðים בתור, זמן המתðה ממוצע, זמן מוðיטור  5.7.9

ה ה של השיחהðציג יכול לבצע העברה חמ המתðה הארוך ביותר וכדומה 

למðהל, לתור, לקבוצה אחרת,  ,לðציג אחרה) השיחה ללא המתðה למעð תהעבר(

 ר.או ליעד אח Back Office-, לליועץ מומחה

הðציג יוכל לבצע התיעצות מקצועית. יעדי ההתיעצות יוגדרו מראש במערכת  5.7.10

 .בדוחות כשיחות התיעצות וישוקפו

ל. יעדי ההתיעצות יוגדרו הממשק יאפשר התיעצות מקצועית בין ðציג למðה 5.7.11

 .במערכת וישוקפו בדוחות כשיחות התיעצות מראש

ם הכוללת את הðציג, הלקוח ומשתתפים ðוספי ,הðציג יוכל להקים שיחת ועידה 5.7.12

ðיתן יהיה לבצע שיחת ועידה  ה).מðהלים, יעדים מחוץ למרכז וכדומ ,ðציגים(

תאפשר לשאר שיחת הועידה של יוזם ההתðתקות הðציג  .מרובת משתתפים

 .המשתתפים להמשיך בוועידה ביðיהם

במידה ובמהלך שיחה עם לקוח התðתקה שיחה , יוצג לðציג  ברשימה פרטי  5.7.13

טלפון הלקוח+ .ת.ז להתקשרות חוזרת.  רשימה זו תתðהל כמו כול רשימת 

חזרה  ðדרשת ללקוחות וחשופה למðהל המשמרת  כך שתהיה בקרה שאכן 

 בוצעה שיחה חוזרת לפוðה  

    Contact center דוחות 5.8

 כללי 5.8.1
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תהיה גישה והרשאה מלאה לצפיה בדוחות זמן אמת  המשרד  לðציגי 5.8.1.1

הגישה תתאפשרלמשרד לא רק לדוחות מסכמים  .הסטוריים ובדוחות

אלא  לבסיס הðתוðים של כול ðתוðים הגולמיים שיצרו אותם 

 ,IVRוðוסחאות החישוב  . הדבר ðכון גם ביחס לתת מערכות מרכזיה,  

חייגן. גישה זו תאפשר למשרד גם שליפת  מידע או יבוא למערכת 

הרשות תיעוד מפורט של גישה ושימוש פשוט ברכיב זה היðו חלק 

 מרכזי בתיעוד הðדרש להגשה של ðתן  השירותים.

המערכת תספק מידע בזמן אמת ומידע הסטורי בכל החתכים, כולל   5.8.1.2

ת ו, ברמד)אבים ועוטיפול בפðיות, עבודת ðציגים, משת (מערכ ברמת

 .Skills-קבוצות ðציגים, ðציגים, ו, מרכז, תוריםשל: 

ת והדוחובזמן אמת כולל מצגות  ,כל מערכות הבקרה והדוחות 5.8.1.3

יכילו ðתוðים עבור כל סוגי הפðיות הðכðסות למרכז,  ,ההסטוריים

 ממðו ופðיות פðימיות.  יוצאותה

מודגש שהדרישה של המשרד  מðותן השרותים איðה קבלת דוחות רק  5.8.1.4

אלא הצגת דוחות ותמוðה איðטגרטיבית למðהל   Contact center -של ה

מול השיחות ופðיות   CRMהמרכז וðציגי המשרד, של הפðיות במערכת  

.  דרישה זו ðContact centerכðסות ויוצאות  בערוצי תקשורת  במערכת 

שר החד ערכי הðדרש  בין מספר פðיה+ מספר בקשת מבוססת על הק

שרות  למספר שיחה.  דרישה זו היðה מהותית ביותר לשיפור מתמיד 

 של השרות ואפקטיביות במרכז. 

.  מודגש 7.8.25,  1.11.3לצורך זה ðדרש לשמור על כול הדרישה בסעיף  5.8.1.5

בזאת שהיישום יתבצע באמצעות תשתית טכðולוגית אחידה  ומðגðון 

ðסות ויוצאות  מכל טכðכðיות הðמצאות ומתועדות  כל הפð י אחד שבו

הערוצים ובאופן אחיד, בו מתðהל בסיס ðתוðים אחיד בשפה אחת  וכול 

יישויות המערכת לצורך פðיות ומבסיס ðתוðים זה יוצגו ישירות 

 ודוחות ðיהול לכלל הערוצים  dashboard -הðתוðים ל

עשה בתקופתה ההתארגðות  אפיון הדוחות ומוðיטור זמן אמת י 5.8.1.6

והחפיפה.  חלק מדרישות אלה מופיעות בðספח מדדי ביצוע, ðספח 

 דוחות ðיהול , הסכם ההתקשרות.     

 )Real Timeבזמן אמת ( דוחות 5.8.2

עמדות מðהלים, מסך בצג  :גבי-המערכת תאפשר צפיה בðתוðים על 5.8.2.1

 .חות מודפסיםווד תצוגה
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כðיסה באמצעות  "יאמת, עהשירותים יאפשר צפיה בðתוðי זמן -ðותן 5.8.2.2

הגישה תתאפשר לא רק  .המשרדוסיסמא לעובדי  שם משתמש

  למוðיטור אלא לðתוðים הגולמיים שיצרו אותם.  

השירותים יאפשר ממשק איðטרðטי לכðיסה מרחוק לצורך צפיה -ðותן 5.8.2.3

 .באמצעות שם משתמש וסיסמא ,אמת של המרכז בדוחות זמן

 זמן אמת. של ðתוðי מערכת תכלול הצגה גראפית וטבלאיתה 5.8.2.4

פי פרמטר לכל אחד מהðתוðים -המערכת תאפשר הצגת חריגים על 5.8.2.5

 .והבלטתם בצבע לפי ספים המוצגים

 .בהתאם לסוג הפעילות ,ðיתן יהיה להגדיר ספים שוðים לðתוðים שוðים 5.8.2.6

 מספר :כגוןם (המערכת תכלול מידע מצטבר של ðתוðים גולמיי 5.8.2.7

משך בהמתðה, השגה    Call backשיחות  ,ממתיðים, ðוטשים, ðעðים

 ).  SLA -ר, חריגה משיחה או ההמתðה הארוכה ביות

 ת.זמן אמה בðתוðי ðציגים לתצוג 5.8.2.8

a . ציגים מð מחוברים ופעילים במערכת (בספר-Login.( 

b . .ציגים בכול מצב וסטטוסð מספר 

c .    .ציגð ים מצטברים ואחוזים  מתחילת היום בכול סטטוס שלðזמ 

 

 דוחות הסטוריים 5.8.3

דוח מודפס  ה שלהאפשרות להצגת דוחות על גבי מסך, להפקðדרשת  5.8.3.1

 .MS-Excel כגון ,לכלי ðיתוחה ולהמר

, תזמון ם)ימים ושעות מסוימיה (ðיתן יהיה לתזמן דוחות בצורה קבוע 5.8.3.2

כולל  ,פעמי והפקה מידית. ðיתן יהיה לקבוע תזמון שוðה לכל דוח-חד

 .הדוחותשל  יעדי משלוח

על כל ðציג, קבוצה, תור  :למשלי (ðכל הדוחות יאפשרו מידע פרט 5.8.3.3

כל הðציגים ברשימה המפורטת,  :למשלם (וכן ðתוðים מסכמיה) וכדומ

 ה).הקבוצות, וכדומ כלשל סיכום 

מספר ðוטשים / ן (מערכת הדוחות תאפשר הצגת דוחות על ציר הזמ  5.8.3.4

 ה).שðיות וכך הלא 20שðיות המתðה,  10לאחר  ðעðים

פðיות, ה (המערכת כולת: האפשריוהðתוðים יוצגו עבור כל הרמות  5.8.3.5

 Skills, מרכזים, ðציגים, תורים, קבוצות, ðציגיםמשאבים),  ,ðציגים

 ע.ורמות יד

כולל כל  ,ðיתן יהיה להפיק דוחות מפורטים ברמת השיחה הבודדת 5.8.3.6

מערכות, צמתים, עðפים, תורים, ðציגים ה (עברהשיחה בהם  ,התחðות



  

  2/25מכרז 

  עקוב אחר שיðויים –מעודכן לאחר תשובות לשאלות הבהרה 

  

  - 101 - 

אירועים  :כגון, פים אחריםכולל חתימות זמן וðתוðים מצורד), ועו

 .ומאפייðי הלקוח ל)ומידע שהתקבשðמסר מידע ה (במהלך הפðי

רמות זמן: איðטרוולים של רבעי שעה,  5-במערכת הדוחות תתמוך  5.8.3.7

 .רמה יומית, שבועית וחודשית ,שעה

מידע מצטבר של שðה לפחות (הפקת דוחות ע"י  On-line -ב שמירה  5.8.3.8

להעביר מידע ישן יותר לארכיון עם  גישה מידית לðתוðים). ðיתן יהיה

 אפשרות ðוחה לשחזור ולהפקת דוחות.

 חייגן .6

 כללי 6.1

רשימות חיוג ללקוחות,  של) וCampaigns( מבצעים של ההמערכת תאפשר בðי 6.1.1

פי -או על, סקרים שישולבו בעבודת המרכז בשגרה לצורך חזרה ללקוחות 

 .המשרדידי -שיקבעו על אחרים, כללים עסקיים

של   Call backהמערכת תשרת קמפייðים יוצאים יזומים של המרכז  והן בקשות  6.1.2

בחלוðות      call backלקוחות שפðו למרכז בערוצים השוðים כולל הצעה לבקשת 

 זמן בשעה ðקובה מול יומן אפשרי. לקוחות שðטשו. 

" ðיהול שיחות   1.11החייגן ישתלב בהלימה מלאה לדרישות המתוארות בפרק  6.1.3

 ". CRM -אות ביוצ

 מספרלפיו החייגן מðהל את  ,יפרט במעðה מהו האלגוריתם ðותן השרותים  6.1.4

  .Skill-הðציגים הפðויים ב מספר לחיוג אל מול )Portsהיציאות (

 .Call Blendingג יפרט האם החייגן המוצע תומך באופן חיוג מסו  ðותן השרותים  6.1.5

 ,Progressiveקרי,   ðותן השרותים יספק פירוט של שיטות ההפעלה חייגן 6.1.6

Automatic Preview, Predictive Preview בכל אופן הדרישה שחייגן יתמוך לפחות .

 .    Progressive, Automatic Previewבשיטות  : 

 רשומת חיוגבðית קמפייðים ו 6.2

 או מקור אחר.    CRM -קליטת רשומות מ 6.2.1

 שגויים. בדיקת ולידיות לðתוðים לא ðכוðים כמו  מספרי טלפון והצגת 6.2.2

 שיוך רשומות לקמפיין או כמה קמפייðים. 6.2.3

 הגדרת חוקי חיוג לקמפיין, הגדרת חוקי מעðה לקמפיין. 6.2.4
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 הגדרת חוקי אלוקציה של שיחות לðציגים.  6.2.5

 הגדרת עדיפות לקמפיין  בין מספר קמפייðים . 6.2.6

 הגדרת עדיפות לקמפיין חיוג מול שיחות ðכðסתו. 6.2.7

 מספרי טלפון לחיוג, שםם (מידע שוðי ðיתן יהיה להגדיר לכל רשימת חיוג פרטי 6.2.8

מפרטי אזרח ותיק או  ðטיים אחריםבופרטים רל איש קשר  ,אזרח הותיק ה

 ה או לתעוד ולðיתוח של השיחה).הðחוצים לשיח ðוספים  ,

אחד  ממבצעðיתן יהיה להגדיר כותרות שוðות לפרטי המידע, שיהיו שוðים  6.2.9

 .למשðהו

לא חוייג, חיוג חוזר מתוזמן, חיוג חוזר  :כגוןרשומת החיוג תכיל סטטוס חיוג,  6.2.10

 .וכדומה ה)תפוס, אין מעðה (חוסר מעð לאחר

יבוא בו MS-Excel-רשימות חיוג מ של ידðית ההמערכת תתמוך בקליט 6.2.11

ðיהול הפðיות או כל מערכת למערכת ה - מא(לדוג תממערכות מתממשקו

 ).תðטית אחרברל

בסטטוס הטיפול לכלל השיחות   CRM -המערכת של החייגן יתמוך בעדכון  6.2.12

 .שהתקבלה מהמערכות המתממשקות ,החיוג ברשימת

 .שיאפשר לðציג לתזמן שיחה חוזרת ללקוח ,החייגן יתמוך במסך תזמון 6.2.13

 תפעול החייגן 6.3

החיוגים ללקוח  של ההסטורההðציג יוכל לתזמן את השיחה בממשק החייגן.  6.3.1

 .תועבר למערכת לðיהול הפðיות לצרכי תעוד

שימוש בפרטי הלקוח  תוךשיחות אלו יוקמו כרשומות לביצוע ברשומות חייגן,  6.3.2

 .פי התזמון-ויבוצעו אוטומטית, על

שיטת החיוג או מדיðיות של ðיתן יהיה להגדיר חוקים עסקיים עבור בחירת  6.3.3

 .ידי מðהלים במערכת-שתðוהל על ,או שירות Skillמרכז,  שיטת חיוג ברמת

תסריטי הðיתוב הבאים עבור שיחות החייגן  ה שלהמערכת תאפשר הפעל 6.3.4

 :הðעðות

 .השמעת הקלטה וðיתוק השיחה 6.3.4.1

 .הכוללת תפריט בחירה עם מעבר לðציג או לðתב ,השמעת הקלטה 6.3.4.2

 ה).ללא בחירג (השמעת הקלטה ובסיומה העברה לðצי 6.3.4.3

 שירות-שיחת חייגן לðציג ה שלכðיס 6.4
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ם עם פרטי הלקוח ופרטי  CRM עם הצגת השיחה לðציג, יוקפץ מסך מערכת 6.4.1

יוגדרו כמה מסכים להקפצה לפי תðאים כמו לקוח מזוהה  .ðטיים אחריםברל

 ואין היסטוירה או  יש זיהוי ופðיה פתוחה / סגורה. 

 ם:עסקיים הבאיהחוקים ה ה שלתתאפשר הגדר, Previewבמצב עבודה  6.4.2

 .חיוג מידי 6.4.2.1

 .שלאחריו יבוצע החיוג, השהיה של החיוג לפי פרמטר זמן 6.4.2.2

 .ידי הðציג-חיוג יזום על 6.4.2.3

  .יתבצע חיוג מידי למספר הבא ללקוח ,במצב של כשל בחיוג למספר הראשון 6.4.3

, סטטוס הðציג בזמן החיוג יסומן כשוðה מזה של זמן Preview במצב עבודה 6.4.4

 סטטוס "חיוג יוצא". -השיחה 

במקביל ולהגדיר עדיפויות ביðיהם.  מבצעיםהמערכת תאפשר לעבוד על מספר  6.4.5

פי החלטת -בðפרד, על מבצעתאפשר להגדיר הגדרות חיוג לכל , המערכת כמו כן

 .ומðהלי המרכז אחראי המשמרת

זמðי  :פיהם יתבצע החיוג, כגון-על ,ורשימות החיוג יכללו פרמטרים המבצעים 6.4.6

, זמן חלופיים, מספר טלפון להתקשרות ומספרים ת)ושעו ימיםת (פעילו

בהתאמה  ,הטיפול בשיחה שלמשך האופן הה), תאריך ושעת (ההתקשרו

ðפקס, מספר לא תקין, ם, תפוס, אין תשובה, משיבון, מודה (לסטטוס המע

בהתאם , , מספר ðסיוðות חיוג ללקוח ותדירותם והיעד המתאיםי)מספר שגו

ðה.לסטטוס המע 

שהטיפול בהם  ,מערכת תוודא שלא יתבצע חיוג ללקוחותבעדכון הרמת  6.4.7

 .םהושל

למרכז, תידרש בדיקה, האם קיימות רשומות  לקוח מבצע שיחה חוזרתה אם 6.4.8

 .םלסגור אותן בהתא יש האםחיוג אליו ו

יהיה אוטומטי ללא צורך , Previewלמעט  ,המעðה לשיחות בכל השיטות 6.4.9

הðציג ישמע באוזðיות חיווי  ,כפתור מעðה. טרם כðיסת השיחהל בלחיצה ע

 המבצע.שם ומשמיע את השיחה  המתריע על כðיסת ,קולי

 ðיהולממשק  6.5

 .והגדרות החייגן המבצעיםבו יðוהלו כל  ,המערכת תסופק עם ממשק ðיהול 6.5.1

6.5.2 ð ותðיהול של החייגן בשתי תחðיתן יהיה להפעיל ולעבוד באמצעות ממשק ה

 .במקביל
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סטטוס ערכי בהתאם לכל  ,החייגןשל ממשק הðיהול יכלול הגדרות חוקיות  6.5.3

, תא קולי, מספר שגוי אין תשובה, מעðה, תפוס, פקסגמא: לדום (השיחה השוðי

 דומה).וכ

הגדרות החוקיות תכלולðה האם הטיפול הסתיים או שðדרש לבצע ðסיוðות חיוג  6.5.4

ðסיוðות  ם שלהðסיוðות ומשך הזמן שיחלוף עד לביצוע מספר ,ðוספים

 .ההתקשרות הðוספים

 דוחות חייגן 6.6

 כללי 6.6.1

מודגש שהדרישה של המשרד  מðותן השרותים איðה קבלת דוחות רק  6.6.1.1

,אלא הצגת דוחות ותמוðה   Contact center -של החייגן במערכת ה

איðטגרטיבית למðהל המרכז וðציגי המשרד, של השיחות שבוצעו 

. דרישה זו מבוססת על הקשר   CRMבחייגן  מול  הפðיות  במערכת  

פðיה+ מספר בקשת שרות  למספר שיחה.  החד ערכי הðדרש   בין מספר

דרישה זו היðה מהותית ביותר לשיפור מתמיד של השרות 

ואפקטיביות במרכז. אפיון הדוחות יעשה בתקופת ההתארגðות 

 והחפיפה.   

 זמן אמתבדוחות  6.6.2

בהתאם לאפיון בתקופת  ,הביצועים ישולבו בתצוגות זמן האמת 6.6.2.1

 .התארגðות והחפיפהה

כולל שיחות ת (שיחות והפðיות היוצאוה פרמסהתצוגות יכללו את  6.6.2.2

 ש.אשר טופלו בכל פרק זמן ðדר), Call back-חיוג, ו חייגן, זמן

 סטטוס קמפיין בטיפול  של רשימת חיוג.  6.6.2.3

 יציאותה מספרהמציג בזמן אמת את  ,המערכת תאפשר צפיה במסך 6.6.2.4

)Ports (בשיחה, בתקלה,  היציאותואת סטטוס  מבצעברמת  ותפעילה)

 בזה).-יוצאוכ

 דוחות הסטוריים 6.6.3

טווח תאריכים,  :הפקת דוחות לפיה להמערכת תאפשר יכולת בחיר 6.6.3.1

 ,, ביצועי ðציגים ועוד(ערכים שוðים)ðבחרים, סטטוס הטיפול מבצעים 

  .התארגðות והחפיפהשיוגדר בתקופת ה ,המפורט פי האפיון-על

 :הדוחות יפרטו לפחות את הפרמטרים הבאים 6.6.3.2

 .חיוגים וסטטוסים מספר 6.6.3.2.1

 .ברמת רשומה ,מחזור חיי הטיפולשל פירוט  6.6.3.2.2

 אחזי השגה.  6.6.3.2.3

 סיבות כשלון.  6.6.3.2.4
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7. IVR 

 .לא ðיתן להציע מערכת הðמצאת בשלבי הטמעה אצל המציע

 דרישות כלליות 7.1

 לצרכים הבאים: משמשת ) IVR )Interactive Voice Response-מערכת ה 7.1.1

 .תפריטי ðיתוב ה שללהפעל 7.1.1.1

 .זיהוי לקוחות 7.1.1.2

 אחרים כמו סטטוס פðיות.שרותים איðטרקטיביים  7.1.1.3

 .מאפייðי שיחה ומאפייðי לקוחי פ-לðיתוב שיחות על 7.1.1.4

 כללי. מתן מידע  7.1.1.5

 איðטרקטיבי כמו סטטוס פðיות. השמעת מידע אישי 7.1.1.6

 .רותילקוחות ושלפי מפולח  ,ושווקי מידע כללי ה שלהשמע  7.1.1.7

 .מתן מידע בהמתðה בתור 7.1.1.8

 ).Call Backהשארה של מספרי טלפון לשיחה חוזרת ( 7.1.1.9

  call backתזכורת ללקוח  שהתקשר לשיחה חוזרת שיש לו בקשת    7.1.1.10

 במערכת  ואם עדיין רוצה שרות. 

-, על רכיביה השוðים, תהיה ðפרדת ממערכות אחרות של ðותןIVR-ה מערכת 7.1.2

לקוחות אחרים. ðדרש לפרט במסגרת המעðה מðגðוðי  תהשירותים, המשרתו

 .אבטחה

המשאבים הðדרשים לצורך מתן  ה של כלהשירותים מתחייב להתקð-ðותן 7.1.3

 .7 * 24במתכוðת  רות רציףיש

דרישות כלליות למערכת. המערכת תוגדר סופית בתקופת  רשומות ,בסעיף זה 7.1.4

במהלך השירותים. -התארגðות והחפיפה, ע"י ðציגים של המשרד ושל ðותןה

לפי  ,שיðויים והתאמות בðיתוב השיחות ייתכðו, המרכזשל פעילות השðות 

לזמן ובהודעה מראש מטעם -; זאת, מזמןאופי הפעילותלפי צרכים משתðים ו

 המשרד.

-ברמתðו, השירותים ועל חשבו-ביצוע השיðויים בפועל היðו באחריות ðותן 7.1.5

  .השירותים-לðותן המשרדיקבע בין יש ,בטווח זמן שירות של עד שבוע עבודה או

 סוג שיðוי מוגדרים טווחים מכסימליים לפי 20בטבלה בסעיף 

 לקוח במערכתזיהוי  מספר בדיקה שליידרש ביצוע , IVR-הכחלק מאפיון  7.1.6

-למערכת ה IVR-ן מערכת האפיון הממשק בי. לפיכך ðדרש CRMבמערכת 

CRM. 
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עשויים להידרש שרותים ðוספים עבור מידע אישי כגון   , IVR-הכחלק מאפיון   7.1.7

 סטטוס פðיות במערכת. 

 IVR -מתוך ה SMSתתמוך בשליחת תידרש ל המערכת , IVR-הכחלק מאפיון   7.1.8

  לבחירת הלקוח 

 .התארגðות והחפיפהשיוגדר בתקופת ה ,המערכת תספק מידע כללי 7.1.9

בðיתוב  ,המערכת תאפשר השמעת הודעות כלליות משתðות במקומות שוðים 7.1.10

 ., אחר השירות והשפה ðדרשת: עברית וערבית פי סוג-על

בצי ההקלטות הקיימים. במהלך ואת ק ספק, המשרד יIVR-הלטובת הפעלת  7.1.11

ייתכðו שיðויים בðיתוב השיחות ובהקלטות הðדרשות.  ,ההתקשרותת תקופ

 .השירותים-חשבון ðותן הקלטות ðוספות יהיו על

ולא יבוצעו ואולפן מקצועי כלל ההודעות יהיו הקלטות מחברה חיצוðית  7.1.12

 .השירותים-ðותןשל  או המשרד ם שלידי עובדי-הקלטות על

 ,ðטייםבפי תורים רל-על ,רכת תאפשר השמעת הודעות במצב חירוםהמע 7.1.13

 .המשמרת בשליטת אחראי

הקלטות חיצוðיות וטעיðתן למערכת בזמן עבודה, של המערכת תאפשר ביצוע  7.1.14

השירותים -ðותןלצורך מהירות שרות וגמישות תפעולית   .יבוא הקלטותיוכן 

טעיðה, ל, למפתוחהקלטה, להכולל אפשרות  ,יספק ממשק לðיהול ההודעות

 .ועוד מחיקהל

 .פי ðושאי שיחה-המערכת תאפשר ðיתוב שיחות על 7.1.15

המערכת תאפשר פתיחה/סגירה לצורך שרות מהיר וגמישות תפעולית,  7.1.16

( שרות יכולים להיות עðפים  או תתי התðהלות שירותים ע"פ פרמטרים. 

 עðפים).

ע"פ החלטתו של  לצורך   למזמין תðתן הרשאה מלאה לממשק הðיהול 7.1.17

פתיחה/סגירת עðפים, הוספה והסרה של הודעות דיðמיות, הפעלהאו הפסקת 

Call Back.   

המערכת תאפשר ללקוח, בכל שלב, להגיע לðציג בðתב השיחות וגם לחזור  7.1.18

 .לתפריט הראשי

 IVRדוחות  7.2

 :מערכת תספק מידע אודות הפרמטרים הבאים לפחותה 7.2.1

 .על ציר הזמן שיחות ðכðסות, בכל צומת ועðףמספר  7.2.1.1

 .צמתים השוðיםעðפים וששגו בהקשות ב, מספר השיחות 7.2.1.2



  

  2/25מכרז 

  עקוב אחר שיðויים –מעודכן לאחר תשובות לשאלות הבהרה 

  

  - 107 - 

 לפðי שקיבלו שירות או מידעבכל צומת ועðף  ðטשו ðש ,מספר שיחות 7.2.1.3

 או לאחר מכן. במעðה הקולי

 ).Caller ID( רוט מספר המתקשריפ 7.2.1.4

 :יופעלו שירותים עצמיים אם 7.2.1.5

 .ששגו בהקשות בצמתים השוðים, מספר השיחות 7.2.1.5.1

 ).א עברו למרכז(ל IVR-בשקיבלו מעðה מלא  ,שיחותמספר ה 7.2.1.5.2

במעðה  ðטשו לפðי שקיבלו שירות או מידעðש ,מספר שיחות 7.2.1.5.3

 או לאחר מכן. הקולי

מספר לקוחות חוזרים בחתך זמן מוגדר ע"פ  ת.ז ומספר  7.2.1.5.4

 שיחות ללקוח.  

 .התארגðות והחפיפהדוחות תתבצע בתקופת הה מפורטת של הגדרה 7.2.1.6

שיעלו  ,בהתאם לצרכים ,לדוחות שוðיםוכל להוסיף דרישה המשרד י 7.2.1.7

 .זמן לזמןמ

גם כאן מודגש שהדרישה של המשרד  מðותן השרותים איðה קבלת דוחות רק  7.2.2

, אלא הצגת דוחות ותמוðה  Contact center -במערכת ה  IVR -של ה

ן  מול   IVR -איðטגרטיבית למðהל המרכז וðציגי המשרד , של השיחות שבוצעו ב

. דרישה זו מבוססת על הקשר החד ערכי הðדרש  בין  CRMהפðיות  במערכת  

מספר פðיה+ מספר בקשת שרות  למספר שיחה.  דרישה זו היðה מהותית ביותר 

לשיפור מתמיד של השרות ואפקטיביות במרכז. אפיון הדוחות יעשה בתקופת 

 ההתארגðות  והחפיפה.  

 ה שלת להקלטתהיה אפשרו ,שאיðה מאפשרת מעðה לשיחות ,בעת תקלה טכðית 7.3

מודיעה לפוðים על הפסקת השירות בשל תקלה טכðית ובחירה , ההודעה טלפוðית

 ).Call Backש של שיחה חוזרת (בתרחי

 ביצועי מערכת  7.4

ולא תהיה כל  ,לא תהיה פגיעה בפרמטרים של אמיðות וזמיðות המערכת 7.4.1

(השמעת הודעות ותפריטים בתגובה  השהיה שהלקוח עלול לחוש בה

, לא יחשבו משרדהשהיות בתגובת מערכות המידע שבאחריות ה).להקשות

 כבעיה במערכת כל עוד אופיין ומומש המשך טיפול בשיחה למצב זה. 

המערכת ðדרשת לזמיðות רציפה וללא הפסקה בשעות פעילות המוקד.  -זמיðות  7.4.2

 . )מהזמן 99.99המערכת תפעל ללא תקלה חמורה )במערכת המוצעת( %

ממרכזיה למול כמות שיחות ðכðסות כמות שיחות ðכðסות לא יהיו פערים בין  7.4.3

 לצורך כך יסופקו דוחות המאמתים זאת או פרוט הסיבות לכשלים.    IVR -ל
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תסריטי מידע וðיתוב  של הישום עתידי: המערכת תאפשר הפעל -זיהוי דיבור  7.5

ðושאים בלפחות  אהשירותים ביישום זה הי-באמצעות זיהוי דיבור. מחויבות ðותן

 :רכזים הבאיםהמ

 .כל הקלטות שידרשו עבור המערכת שלביצוע  7.5.1

 של טיוב ðתוðים. רציףתהליך  7.5.2

 .תסריטי שיחה לזיהוי הדיבור של ההגדר 7.5.3

 .תסריטי כשל של ההקמ 7.5.4

 .כולל ובפרט ðקודות כשל  מðגðון דוחות תומך ה שלהצב 7.5.5

ישום  -) VIVR -- Visual Interactive Voice Response( חזותיהפעלה של ðתב שיחות  7.6

פרטי מידע  של הלתור המתאים במרכז, הצג השל השיחה והעברת חזותיעתידי: ðיתוב 

 של החלטתוהעת (לפי -בבואממערכת ðיהול הידע ומאפייðים ðוספים, כפי שיוגדרו 

 אהשירותים בישום זה הי-ðותן של ו). מחויבותמראש להודעה ובהתאם המשרד

 :ðושאים המרכזים הבאיםבלפחות 

 .VIVRשל פתרון  הספקא 7.6.1

של  ף/ אתר האיðטרðט, לשיקו IVR-ההממשק למערכת  של האפיון והקמ 7.6.2

 .תסריטים קיימים

 :, בתמיכה מול מערכות ההפעלה הðפוצותחכם טלפוןאיðטגרציה מול סביבת  7.6.3

Android, iOS ,אחר. 

 .חזותייםתסריטי שיחה  של ההגדר 7.6.4

  .של תסריטי כשל הגדרה 7.6.4.1

 .אתר האיðטרðט  /IVR-מול ה סיðכרוðיזציהמðגðוðי  של הקמה 7.6.4.2

 של הקבלל) ללקוחות לאישור השירות וsms( מסרוðים של שליחה 7.6.4.3

  .רמשוב חוז

 איכות וðיהול להקלטה מערכת .8

 לליכ 8.1

 .הðמצאת בשלבי הטמעה אצל המציע ,לא ðיתן להציע מערכת 8.1.1

בשגרה  ,המבוצעות במרכז ,כל השיחותה (מערכת תתמוך בהקלטה רציפה 8.1.2

 ).QAך אבטחת איכות (שיחות לצורובהקלטת ם), ובחירו
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כולל ðכðסות, יוצאות, פðימיות,  ,ההקלטה תיושם על כל שיחות הטלפון במרכז 8.1.3

 ה שלעבודהועידה ומסכי העבודה וללא קשר למיקום שיחת  ,העברה ,התיעצות

 .הðציג

אם בוצעו  ולהשמר ללא הגבלת זמן; יהא זה על השיחות להיות מוקלטות 8.1.4

בוצעו כחלק מעבודת ðציג או אם רכז הפיזי למ ההוצאתשיחה ובבקבלת 

 .בעבודה מרוחקת

תחילת שיחה של שם זיהוי ל Contact Center-ההמערכת תתממשק למערכת  8.1.5

 לשיך הקלטה לפðיה.    CRMה של פרטי השיחה למערכת וסיומה ולהעבר

 -)  שיועבר למערכת הURL(תהיה בעלת קישור  הðשמרת במערכת  כל הקלטה 8.1.6

CRM     .יהðבסיום שיחה לצורך שיוך שיחה לפ 

ופעל , ככל שיהמערכת תאפשר הקלטת מסכים, כולל תמלילי שיחות הצ'אט 8.1.7

 .במרכז

שיחה ðכðסת או יוצאת ðציג / שלוחה /  ה של:ðיתן יהיה לאתר שיחות ברמ 8.1.8

/סוג  מספר מחוייג / מספר מחייג /סגירה תאריך ושעה  /התחלה  תשע/תאריך 

ה + מספר בקשת שרות /  מספר זהות לקוח / סוג  הפוðה שיחה /  מספר פðי

בזה. המשרד שומר לעצמו את הזכות לדרוש הוספה של שדות, לפיהם -וכיוצא

 יהיה ðיתן לאתר שיחות.

לצורך קביעת מסððים לסיðון  ,המערכת תכלול כלים ידידותיים וðוחים לתפעול 8.1.9

 .יקבעימחקו לאחר זמן שיש ,ואלו ,ישמרו לאורך זמןיש, שיחות

 אחזור מידע 8.2

שאוחסן במערכת, מתחðות  ,המידע המוקלטשל המערכת תאפשר אחזור  8.2.1

 .המשרדðציג של המערכת ו עבודה של מðהלי

 ,המערכת תאפשר האזðה לשיחה, צפיה במסך המוקלט וצפיה בכל הðתוðים 8.2.2

 ם שלשיועדו לכך ובמשרדי ,לשיחה המוקלטת, בעמדות מחשבים המצורפים

 .במרכז המשרדðציגי 

 .ðטיים שלהבכל שיחה מושמעת תוצג עם ðתוðי הזיהוי הרל 8.2.3

 .לשלושה משתמשים לפחותן המשרד, תתאפשר גישה למערכת מ 8.2.4

 .המערכת תאפשר שמירת הקלטות גם במדיות ðתיקות 8.2.5

 WAVי כקובצ ם שוðים,ליעדי ןהמערכת תאפשר לאתר שיחות ðדרשות ולהעביר 8.2.6

 ).Disk on Keyר (כגון: ) או התקן ðייד אחCDגבי תקליטור (-בדוא"ל או על
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שהמשרד בכל עת  למשרד,השירותים להתחייב להעביר את ההקלטות -על ðותן 8.2.7

ידי -השירותים על-עברת הבקשה לðותןממועד ה בתוך שעתייםזאת, דרוש י

  .המשרדמðהל הפעילות מטעם 

על  המשרדובאישור  המשרדבסיום ההתקשרות ולאחר העברת ההקלטות לידי  8.2.8

כולל  ן,רתישמ-השירותים להתחייב על מחיקת ההקלטות ואי-ðותן , עלןקבלת

 .ממערכות הגיבוי

 בקרת איכות ומשוב 8.3

. על מערך ההקשבות ובקרת איכותשל בðיהול  על המערכת המוצעת לתמוך 8.3.1

 המציע לפרט את היכולות.

בכדי לðהל תהליך איכות ממוקד ואפקטיבי של ביצוע משובים לðציגים ðדרש  8.3.2

לבצע זאת לפי מתודת דגימה שיחות שתקדם ðציג מקצועית ולא חיפוש ובדיקה 

אקראית של שיחות.  ðדרש להגדיר חוק עסקי שיציף שיחות פוטðציאליות  

ה +בקשת למשוב   כגון ע"פ  לפי אורך שיחה, מספר התייעצויות , ðושא פðי

 שרות, ערוץ פðיה, זיהוי מילים וקטגוריות חוזרות. 

 :יכיל את השדות הבאים לפחותמשוב ה 8.3.3

 שם ðציג/ יועץ ממושב.    8.3.3.1

 למשל אורך שיחה.   -פרמטרים לפיהם ðגזרה השיחה למשוב 8.3.3.2

 מספר שיחה + תאריך + שעה.  8.3.3.3

  מספר פðיה+מספר בקשת שרות. 8.3.3.4

 ðושא פðיה  + ðושא בקשת שרות. 8.3.3.5

  ח אם ðדרש.   מאפייðי לקו 8.3.3.6

8.3.3.7 Section  -  .קטגוריה למשוב 

 .שאלה  למשוב בתוך קטגוריה 8.3.3.8

 ה).פתוחה, סגורתשובה  (סוג  8.3.3.9

 האם התשובה בחירה או חובה.  8.3.3.10

 . 4עד  1 -.הציון לðושאטווח  8.3.3.11

הציון לקטגוריה אם רוצים למשב ברמת קטגוריה ללא פרוט טווח  8.3.3.12

 . 4עד  1 -לðושא 

 מקום למילוי הערה בתשובה פתוחה.  8.3.3.13

 ðושאים לשימור.  8.3.3.14

 ðושאים  לשיפור.   8.3.3.15
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המובðים ובקרת איכות פסי המשוב ויש לתאר במפורט ולספק דוגמאות של ט 8.4

  .במערכת

  בקרת איכות, דוחות מערכת.     dashboardאת כלי איחזור, לתאר במפורט יש לתאר  8.5

במידה והמערכת המוצעת כוללת יכולת תמלול שיחה ותמלול שיחות כתובות  תוך  8.6

 ובðות ומגמות אל בסיס ðיתוח אðליטי יש לציין זאת.  ðיתוח ת

 דוחות מערכת 8.7

שעתי, יומי, שבועי,  -פי הצורך -ðיתן יהיה להגדיר איðטרוולים משתðים על 8.7.1

 חודשי, רבעוðי ושðתי, לפי הצורך.

 .ברמת כלל המרכז צוות / ðציג / דוחות בקרת איכות ברמת 8.7.2

 ( קטגוריה)    sectionברמת   - 8.7.2.1

 .תוך קטגוריהברמת שאלה  8.7.2.2

 ברמת משוב. 8.7.2.3

 ברמת ðושא פðיה + בקשת שרות.  8.7.2.4

 למשל אורך שיחה.   -ברמת פרמטרים לפיהם ðגזרה השיחה למשוב 8.7.2.5

 ðגישות להצגת ציוðי סקר שלו כולל פירוט  עד רמת שאלה.   8.7.3

  -דוחות על ציר הזמן של התקדמות ðציג ע"פ השוואה לðציגים אחרים 8.7.4

Precision monitoring. 

כך שתיðתן הרשאה לשימוש  ðציגי המשרד, את גם רת איכות  ישרכיב בקרת  8.7.5

הפעילות מטעם  ידי מðהל-שיוגדרו על המשרד,עבור ðציגי מלא בו 

המשרד.הרשאה לשימוש היðה להגדרה בכל שאלון ושאלה, כל תוצאה 

 שהתקבלה עד רמת השאלה.  

ת פי הרשאות שיוגדרו במסגר-הגדרת הדוחות תוכל להתבצע ברמת משתמש על 8.7.6

 .התארגðות והחפיפההתקופת 

 , ככל שקיימים כאלה.המציע יפרט דוחות ðוספים 8.7.7

 כתובה רב ערוצית     של תקשורת לðיהול מערכת .9

פלטפורמת מדף  מתמחה בתקשורת כ פתרון  לðושא זה להציגðותן השרותים ðדרש   9.1

חלק או כ ð-Salesforceפרדת אשר ðמצאת בממשק למערכת הכתובה רב ערוצית 

.מודגש . Salesforce שאיðו מחייב ממשקים במערכתובתðאי  Salesforceמפתרון ורשוי  

 שכל  פתרון מוצע ðדרש לעמוד בדרישות של  פרק זה  
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 ,CRM תקשורת כתובה תהיה בממשק לכל רכיבי הפתרון וביðיהם: מערכת למערכת ה 9.2

Contact Center ,אתר המשרד ,CRM  הול הידעð, ותן השרותים . עלð הðלפרט במע

 והפוðקציוðליות המסופקת עם ההתמשקות. תהכתוב את תצורת ההתממשקו

, sms ,WhatsApp API צ'אט, צ'אט בוט, רשתות חברתיות,  "ל,דואפðיה: אתר,  ערוצי 9.3

 .בפðיה עם ðושא וקבלתם כצרופותהמאפשרים חתימת לקוח , שליחה וקבלת טפסים

   .עברית הן עבור ðציג והן בממשק הðיהולעל ממשק המערכת להיות בשפה ה 9.4

-ולעמוד בבדיקת חדירות. ðותן המשרדעל המערכת לעמוד בתקðי אבטחת מידע של  9.5

 .ללא תמורה ðוספתשיימצאו, הליקויים של כל לתיקון  השירותים הזוכה מתחייב

 :פוðקציוðליות ðדרשת בתכוðות יישום המערכת  9.6

מðגðון לðיתוב וקביעת עדיפויות של פðיות לפי ערוץ ,לפי ðושא הפðיה ומיומðות  9.6.1

 הðציג  ופרמטרים של זמיðות והמתðה.  

ה ללא תלות בערוץ הפðי ,התקשרות כתובה ה שלבכל בקשה של לקוח להפעל 9.6.2

, יועבר ðושא הפðיה בהתאם לבחירת הלקוח ה)כדומו WhatsApp, צ'אט(

 .ðיה לתור המתאים ולמיומðות המתאימההפ כדי להפðות את ,בבקשת

בהתאם  המערכת תאפשר לðציג לטפל בסוגי התקשרות שוðים במקביל 9.6.3

 ,פðיותספר מירבי של לפרט מ מðהל המרכז. יש ה של, בהתאם להחלטלמיומðות

 .טיפול במקבילשם שðיתן להגדיר ל

תבðיות  .בהתאם לתרחישים שוðים עבור הðציג ,המערכת תכלול תבðיות שיחה 9.6.4

סיום התקשרות , למשל התארגðות והחפיפהבתקופת ה יקבעוישיחה אלו 

או הלקוח,  בו לא התקבלה תגובה מצד ,באופן אוטומטי אחרי פרמטר זמן

התארגðות בתקופת ה ובהתאם לחוקים עסקיים מוגדרים מראש, כפי שיוגדר

 .והחפיפה

הגדרת הודעות אוטומטיות באין מעðה, זמיðות ðציגים, חוסר פעילות בזמן  9.6.5

 השיחה וכדומה . 

טבלת ימים ושעות פעילות לרבות התייחסות לחג –ðיהול שעות פעילות  9.6.6

 וסופ"ש. 

של פעילות השיושפע משעות  ,המערכת תאפשר כפתור צ'אט דיðאמי באתר 9.6.7

כפתור הצ'אט באתר לא יוצג או  ,שמחוץ לשעות הפעילות, מוקד הצ'אט, כך

 .שבבחירתו תופיע הודעה מותאמת
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ימים חריגים בהם המוקד סגור כל היום או עובד בשעות שוðות בשוðה   ðיהול 9.6.8

  .מהמוגדר בימי עבודה רגילים

להגדיר סוגים שוðים של הפסקות ðציג. לא תהיה מגבלה לכמות סוגי  9.6.9

 ההפסקות. 

  .ד בהתאם להרשאותבביצועי המוק on lineיכולת צפייה  9.6.10

 יכולת התרעה על  ðציג לא מחובר.  9.6.11

    .יכולת התרעה על שיחות ארוכות 9.6.12

 .יכולת הגדרת אסקלציה של שיחה במידה והשיחה מוגדרת כארוכה 9.6.13

 .on lineיכולת צפייה בהיסטוריית שיחות ובשיחות  9.6.14

  .יכולת צפייה והתערבות בשיחה בצורה סמויה 9.6.15

 םבמידת הצורך ובכפוף לכללי ,ללקוחותיההמערכת תאפשר פðיה יזומה . 9.6.16

 ).Junk Mail, Spamאל לגבי דואר זבל (במדיðת ישר הðהוגים ם,ולחוקי

 .ושמירתן פðיות אפשרות הקלטת  9.6.17

ðיהול מלא של משתמשים, הרשאות גישה ברמת הישום, הגבלת גישה לשעות  9.6.18

  בזה.-יוצאפעילות וכ

  :פוðקציוðליות ðדרשת  לטובת לקוחות    9.7

של ה ðתהיה ללא התקבערוץ הפðיה הגישה למערכת בצד לקוח  -יבורקלות ח 9.7.1

  אף רכיב בצד הלקוח או צד המרכז   

  באופן מאובטח על מðת לקבל מידע אישי זיהוי  9.7.2

כפי שתוגדר במסגרת תקופת ת (עמידה ברמת שירות מוגדר-ואי בעת עומס  9.7.3

לחזרה האפשרות להשאיר הודעה מובðית  תיðתן התארגðות והחפיפה),ה

 .ללקוח

התראה  ,התראות מובðות לקוח בזמן הטיפול בפðיה ה שלהמערכת תאפשר הצג 9.7.4

ðיות מרגע ש Xבמשך  בו לא הגיב ,במצבג (הðצימבמסך הלקוח על קבלת מעðה 

כל  התארגðות והחפיפה).משך הזמן המדויק יוגדר בתקופת ה ;קבלת ההודעה

יפרט  השרותים  ðותן. התארגðות והחפיפהבתקופת הדרו ההתראות יוגד

 ת.יכולות אלו ויצרף דוגמאו

 יכולת לצפות כי הðציג מקליד תשובה  9.7.5
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 תוכל, שיחה שהתחילה בצ'אט :לדוגמה ,מעבר בין ערוצים כתובים ללא הגבלה 9.7.6

 הוכדומ WhatsApp-להמשיך ב

 .סיום התקשרות ילווה בהתראה מקדימה ללקוח בטרם יבוצע 9.7.7

 לדוא"ל.המערכת תאפשר ללקוח להדפיס או לשלוח לעצמו את השיחה  9.7.8

 :פוðקציוðליות ðדרשת  לטובת ðציגים 9.8

   .קבלת התראה קולית וויזואלית בעת כðיסת שיחה 9.8.1

ע"י הפוðה למספר ðייד של לפðיה שליחה בקשת זיהוי לקוח בערוץ שðבחר  9.8.2

   . CRM -הלקוח/ כתובת מייל כפי שמופיע במערכת ה

צפייה בהיסטוריית שיחות עם הלקוח על בסיס מפתח מזהה כגון מספר  9.8.3

 טלפון/מייל או פרמטר אחר. 

   .חיפוש מהיר בתשובות מאגר הידע הן באמצעות מילות חיפוש 9.8.4

  .קיצורי דרך לתשובות 9.8.5

כפי  ,המערכת תעביר לממשק הðציג את ðתוðי השיחה, בפðיה מאתר האיðטרðט 9.8.6

ביקש להפעיל את הפוðה מקום באתר  מאיזהט (האיðטרð שהתקבלו מאתר

הצ'אט, האם הצליח  ביצע פעולות במידע עצמי לפי הפעלתהפוðה הצ'אט, האם 

כשל בהפעלת מידע עצמי לפðי הפעלת הצ'אט, זמן המתðה למעðה ðציג,  או

 ועוד). IPת כתוב

     .בðתוðי ביצוע השיחות מוðיטור אישי  זמן אמת לצפיה  9.8.7

  .מðציג אחד לאחר או לתור הרלווðטי העברת שיחת תקשורת כתובה 9.8.8

 יכולת התפרצות ע"י מðהל צוות או בעל הרשאות ייעודיות לתוך שיחות ðציג.   9.8.9

 יכולת לðהל מספר שיחות בו זמðית על ידי ðציג שרות.  9.8.10

 יכולת לשליחת תמליל השיחה לכתובת הדוא"ל של הלקוח.  9.8.11

בין הðציג  )Voiceה קולית (המערכת תאפשר ליזום גם שיח ,במהלך שיחת צ'אט 9.8.12

של תעוד הלא יקטע את רצף ה כתובה לשיחה קולית ללקוח. המעבר משיח

שיחה של רישום לבדומה ה, שיכלול את שלבי השיחה המלא ,השיחה במערכת

 ת.מועבר

 ועוד). IPת לפðי הפעלת הצ'אט, זמן המתðה למעðה ðציג, כתוב. 9.8.13

שגיאת של יהוי בדיקת איות ותתריע לðציג על ז ה שלהמערכת תאפשר הפעל 9.8.14

 .ללקוח כתיב לפðי שליחת ההודעה
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 ,התראות מובðות לðציג ובזמן הטיפול בפðיה ה שלהמערכת תאפשר הצג 9.8.15

 בו לא הגיב ,במצב(ית לקוח יהðציג על עיכוב במעðה לפð כדוגמת התראה במסך

משך הזמן המדויק יוגדר בתקופת  ;ðיות מרגע קבלת ההודעהש Xבמשך 

. התארגðות והחפיפהבתקופת הדרו כל ההתראות יוגד התארגðות והחפיפה).ה

  ת.פרט יכולות אלו ויצרף דוגמאוי ðותן השרותים 

 )Chat Templatesל של תבðיות צ'אט (ðיהו 9.9

   .הגדרת עץ מקדים לפðי מעבר לðציג ובתוכו שדות הזðת ðתוðים 9.9.1

 יכתבויש ,תסריטי שיחה ובðק תשובות מוכðות לðושאים ðפוצים ה שלהגדר 9.9.2

  .לייעל את פעילותוומראש, על מðת להקל על הðציג 

 ,פי ðושא הפðיה או הדף-בðק התשובות יהיה עלשל תסריטי השיחה ושל ðיהול ה 9.9.3

 .ממðו הלקוח פðה

בכדי למðוע תחזוקה כפולה של ðיהול הידע  ומðיעת טעויות בðיהול ידע,   9.9.4

 המערכת תתמשק למערכת ðיהול הידע של המרכז.  

 .תסריטי שיחהה ידðית של גדרת ממשק להזðמערכת תאפשר הה. 9.9.5

על מðת להפðות אותו  ,לשליחה ללקוח )Linksם (ממשק הðציג יכלול בðק קישורי 9.9.6

לפי ה (הממשק יהיה בדומה לממשק לתסריטי השיח .שוðים באתר למקומות

 ם).ðושאי

התארגðות ממשק המערכת באתר והמלל יוגדרו במסגרת תקופת ה ה שלתצוגה 9.9.7

 .המשרדðציגי עם  במשותף והחפיפה,

 שיחות ה שלהקלט 9.10

. יש לציין , מכל סוגי הערוציםכל תמלילי השיחות ה שלהמערכת תאפשר שמיר 9.10.1

 .משך שמירה אפשרי

כגון: מילות מפתח,  ,המערכת תאפשר חיפוש שיחה לפי פרמטרים שוðים 9.10.2

 .שעה, מספר לקוח ועוד ,תאריך

 ðיהול טפסים 9.11

מערכת  זו תאפשר הגדרת טפסים, אותם    גם,  CRM  -ביחס ל  לðדרש בðוסף 9.11.1

 .ðיתן יהיה לשלוח ללקוח דרך כל הערוצים, כקישור לטופס או כטופס מצורף

פי ðושא. במקרים רלבðטיים, ðיתן יהיה -הטפסים יהיו מוגדרים על 9.11.1.1

 .הספציפית לפðיהלקשר את הטופס לפוðה (לפי מזהים שלו) או 
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 עליהן(שהתשובות "סגורות"  שאלות הן להכיל עשויים הטפסים 9.11.1.2

"פתוחות"  שאלות והן"לא")  או"כן"  כגון, בטופס מראש מוגדרות

 מספר על מגבלה תוך - לעתים, חופשי במלל ייðתðו להן(שהתשובות 

 ).להזðה התווים

 .קצרה בתהראה, טפסים להוסיף יהיה ðיתן 9.11.1.3

 .המערכת תאפשר הגדרת ממשק להזðת טפסים בצורה ידðית 9.11.1.4

 סקרים 9.12

-סקר שביעות ה שלתאפשר הפעלגם המערכת ,  CRM  -בðוסף לðדרש ביחס ל  9.12.1

ישאל האם יהלקוח  ,השיחה רצון בסיום התקשרות עם לקוח, כאשר בתום

אם תשובתו של הלקוח תהיה חיובית,  ;ברצוðו למלא סקר בחלוðית הצ'אט

 .מועד-שהוזðו למערכת מבעוד ,עם שאלות ייפתח לו סקר

בו וכן   והחפיפה התארגðותהתקופת במהלך מתודת הסקר ומשלוח תוגדר   9.12.2

   המשרד מבקש לבðות סקר חדש 

במקרים רלבðטיים, ðיתן יהיה לקשר את הסקר לפוðה (לפי מזהים שלו) או  9.12.3

 לפðיה הספציפית. במקרה כזה, יש לקשר את התשובות לסקר לדגש הרלבðטי.

ממשק תפעולי לתחזוקת הסקרים במערכת  ה שלהמערכת תאפשר הגדר 9.12.4

, טווח הסולם ה)סגור / פתוחהה (השאלה, סוג השאל מלל ה שללטובת הגדר

 .ועוד

 :בעלת יכולת תחקור הסטורית ,על הסקר להישמר במערכת 9.12.5

 .ממוצע לכל שאלה 9.12.5.1

 שוðות לכל שאלה.  9.12.5.2

 . sectionממוצע לכל   9.12.5.3

 . sectionשוðות  לכל   9.12.5.4

  פðיה.שיוך של ציוðי סקר למספר  9.12.5.5

 שיוך של ציוðי סקר למספר שיחה . 9.12.5.6

 שיוך של ציוðי סקר לðושא פðיה.   9.12.5.7

     .ציוðי סקר לðציגשל שיוך  9.12.5.8

    .יועץציוðי סקר לשל שיוך  9.12.5.9

ויכיל את השדות הבאים  רכזבמ והידעידי מðהל התוכן -הסקר יתוחזק על 9.12.6

 :לפחות

 .מלל השאלה 9.12.6.1

 ה).פתוחה, סגורה (סוג שאל 9.12.6.2

 תשובות (לפי פתוח, סגור). 9.12.6.3
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 .טווח הסולם 9.12.6.4

 כולל השוואה לðציגם אחרים   –ðגישות לðציג להצגת ציוðי סקר שלו כולל פירוט  9.12.7

עבור  מלא בוכך שתיðתן הרשאה לשימוש  המשרד,רת את רכיב סקרי רצון יש 9.12.8

המשרד.הרשאה לשימוש הפעילות מטעם  ידי מðהל-שיוגדרו עלהמשרד ðציגי 

 sectionצאה שהתקבלה עד רמת  וצפיה  לðציגי תהא  בכל שאלון ושאלה, כל  תו

 ושאלה.

ðיתן יהיה להפיק מגוון רחב של דוחות ושאילתות ככל ששמו של הלקוח תועד,  9.12.9

אודות סוגי הפðיות למרכז, סוגי הפוðים, פðיות בחתכי סטטוסים, תלוðות ועוד, 

 .והחפיפה ההתארגðות תקופת של הכפי שיוגדר ויאופיין במסגרת

  .רכיב זהסוגי דוחות אפשריים לשליפה מ על המציע לפרט במעðה הכתוב 9.12.10

 דווח ובקרה  9.13

מודגש שהדרישה של המשרד  מðותן השרותים איðה קבלת דוחות רק של   9.13.1

מערכת רב ערוצית אלא הצגת דוחות ותמוðה איðטגרטיבית למðהל המרכז 

מול השיחות ופðיות בערוצי   CRMוðציגי המשרד , של הפðיות במערכת

התקשורת  במערכת.  דרישה זו מבוססת על הקשר החד ערכי הðדרש  בין מספר 

פðיה+ מספר בקשת שרות  למספר שיחה /פðיה בערוץ התקשורת .  דרישה זו 

היðה מהותית ביותר לשיפור מתמיד של השרות ואפקטיביות במרכז. אפיון 

 פה.   הדוחות יעשה בתקופת ההתארגðות והחפי

.  מודגש בזאת        .11.39.261לצורך זה ðדרש לשמור על כול הדרישה בסעיף  9.13.2

שהיישום יתבצע באמצעות תשתית טכðולוגית אחידה  ומðגðון טכðי אחד שבו 

ðמצאות ומתועדות  כל הפðיות הðכðסות ויוצאות  מכל הערוצים ובאופן אחיד, 

ויות המערכת לצורך פðיות, בו מתðהל בסיס ðתוðים אחיד בשפה אחת וכול ייש

ודוחות ðיהול לכלל   dashboard -ומבסיס ðתוðים זה יוצגו ישירות הðתוðים ל

 הערוצים.

אפיון הדוחות ומוðיטור זמן אמת יעשה בתקופתה ההתארגðות והחפיפה.  חלק  9.13.3

 מדרישות אלה מופיעות בðספח מדדי ביצוע, ðספח דוחות, הסכם ההתקשרות.  

 מוðיטור זמן אמת  9.13.4

9.13.4.1 dashboard  זמן אמת על רמת השרות ומדדי ביצוע מרכזיים של רמת

 השרות ביחס לפðיות, ðציגי שרות, ערוצים ללא ðציג.    

 ממוצע/ לפי ðושא/ ערוץ. –רמת שרות למעðה  9.13.4.2

 ממוצע/ לפי ðושא/ ערוץ.   -למעðה ראשוðי זמן המתðה  ממוצע של פוðה 9.13.4.3

 ממוצע/ לפי ðושא/ ערוץ. - לתגובת הðציג בהתכתבות זמן המתðה  9.13.4.4

 ממוצע/ לפי ðושא/ ערוץ. -זמן טיפול עד לסגירת הפðיה.  9.13.4.5
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 ע"פ ðושא.   -פðיות שטופלו 9.13.4.6

  .וסיבות אי זמיðות Log In-זמן ב 9.13.4.7

   .זמðי שיחה 9.13.4.8

 יכולת התרעה על  ðציג לא מחובר.  9.13.4.9

    .יכולת התרעה על שיחות ארוכות 9.13.4.10

 .גדרת כארוכהיכולת הגדרת אסקלציה של שיחה במידה והשיחה מו 9.13.4.11

  on line/יכולת צפייה בהיסטוריית שיחות ובשיחות  9.13.4.12

 דוחות   9.13.5

דוחות מצטברים לטווח תאריכים  ושעות  על רמת השרות ומדדי  9.13.5.1

ביצוע מרכזיים של רמת השרות ביחס לפðיות, ðציגי שרות, ערוצים 

  9.18ראו פרמטרים בסעיף  -ללא ðציג   

דוחות ממוצעים לטווח תאריכים  ושעות  על רמת השרות ומדדי ביצוע  9.13.5.2

מרכזיים של רמת השרות ביחס לפðיות, ðציגי שרות, ערוצים ללא ðציג   

   9.18ראו פרמטרים בסעיף  - -

 סכום תשתית איðטגרציה ðדרשת למערכת תקשורת כתובה    9.14

 ערכי חד מזהה מספר אמצעות וזאת הפðיה בערוץ פðיהבסיום  -  CRM מערכת 9.14.1

השיחה  שלזו בהתתמשקות  לכלול תמליל  פðיה. על CRM-המערכת ב פðיה,ל

  .וקבצים מצורפים

למðוע תחזוקה כפולה של ðיהול הידע  ומðיעת טעויות בðיהול  בכדי -ðיהול ידע 9.14.2

    .רכזלמערכת ðיהול הידע של המ  ממשק -ידע 

9.14.3  CRM -  יהולð תהליכי זיהוי לקוח במידה ויידרשו, לרבות הקפצת מסך מערכת

 הפðיות. 

9.14.4 Contact center – טראקציות התפלגות לטובת חלוקתðציג וסטטוסים בין איð זמן

 טלפוðיות.  כתובות לאיðטראקציות

ת ðתוðי השיחה כפי שהתקבלו מאתר האיðטרðט (מאיזה א -איðטרðט אתר 9.14.5

 IPמקום באתר ביקש להפעיל את הצ'אט, זמן המתðה למעðה ðציג, כתובת 

     .ועוד)

 )smsלשליחת מסרוðים ( מערכת . 10

 כללי 10.1

היא  ,באמצעות טלפוðיה (i)במערכות השוðות:  כמערכת הפצה  המערכת תופעל 10.1.1

באמצעות  Call Back ;((ii)חוזרת (מסרוðים, בתרחיש של שיחה תשמש לשליחת 

-ה או ממערכת השליחת קישורים בתבðיות שיחה ממערכת תקשורת כתוב

CRM ;(iii) רצון-סקרי שביעות ה שלבאמצעות שליח ;(iv)  יםðשליחה של מסרו
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ועוד. על  ), באמצעות אחד או יותר מן הערוצים;Campaignsבמסגרת מבצעים (

המשרד רשאי להגדיר סוגים  .ðטיותבלמערכות הרלק ממשלהכיל המערכת 

השירותים יגדירם וישלח -ðוספים או מתכוðות ðוספות של מסרוðים וðותן

 אותם בהתאם.

איðטגרטיבית למערכות  smsהשירותים יספק ממשק אוטומטי למערכת -ðותן 10.1.2

אשר יאפשר ו), יד-שתסופק על  CRM -ה ðיהול ללמערכת ם ג ,ובכלל זה( המרכז

עות היממה, בכל ימות ) בכל שsms textsבמסרוðים ( עותרותי ðיתוב הודיש

כל  - זה, ובכלל התומכות בקבלת מסרוðים, השðה, לכל רשתות התקשורת

 ספקי התקשורת הסלולרית והקווית. המערכת תבטיח תמיכה בכל רשת

 .תקשורת עתידית ðוספת

המספקים  ,מפעיל שירות זה באמצעות גופים חיצוðיים  השירותים-ל ðותןלככ 10.1.3

מסרוðים, ðדרש לצרף ðסיון בהתממשקות ה של וקבלם של משלוח שירותי

לפרט את דרכי השירותים -ðותןכן, על -כמו .לגופים אלו לרבות הצגת ðסיוðם

ההתממשקות לגופים חיצוðיים אלה, כולל הðוהל להעברת המידע ולמחיקתו 

יחה והזðה אצל הגופים החיצוðיים הללו (מחיקת מאגר הטלפוðים לאחר של

 ).CRM-בחזרה במערכת ה

תצורת ההתממשקות לרכיבי את השירותים יפרט -ðותן ,במסגרת המעðה 10.1.4

 .הפתרון המשיקים

המערכת תאפשר שליחת מסרוðים ללקוחות במהלך שיחה או לאחריה או  10.1.5

 .במידה וðדרש המשך טיפול ,סיום טיפול בפðיה לצורך עדכון על

שפות הבאות: עברית, ערבית, המערכת תתמוך במשלוח הודעות לפחות ב 10.1.6

 .ואמהרית אðגלית רוסית

, פðיהידי הðציג עם: קישור ל-ðיתן יהיה לשלוח מסרוðים למספר שיוזן על 10.1.7

סטטוס סיום טיפול,  שלעל קבלת מסמך, עדכון  עדכון, בפðיה שרות בקשת

או  והחפיפה התארגðותקישור לסקר, או כל צורך ðוסף, כפי שיוגדר בתקופת ה

 .במהלך הפעילות השוטפת של המרכז

המערכת תתמוך באפשרות לשרשור הודעות ארוכות. הודעה סטðדרטית כיום  10.1.8

המערכת  ,תווים 70-, בת למעלה מכל הודעהלגבי תווים בעברית.  70בת  אהי

כעקרון, המערכת תאפשר שליחת הודעה  .תבצע חיבור הודעות באופן אוטומטי

 .תווים 201אחת משורשרת של עד 

 כולות ðדרשותי 10.2
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של המרכז כאיðטרקציה תחת  CRM-יתועדו במערכת ה sms-כל הודעות ה 10.2.1

הפðיה+בקשת השרות, תוך רישום של תוכן ההודעה ושל פרטי הזיהוי המלאים 

הðדרשים, כגון: תאריך ושעה של המשלוח; פרטי הðמען; פרטי הפðיה, אליה 

-וכיוצא); כלשהי תגובה שתהיה(ככל  להודעה הðמען תגובתההודעה מקושרת; 

 .בזה

שתקבל סטטוס שגיאה לפי הסטטוסים   SMSיוגדר תהליך שכל הודעת 10.2.2

, תוחזר להמשך טיפול וצורך טיוב מידע  למערכת  SMS -המתקבלים משרתי ה

   .CRM -ה

ðדרש ש (ההודעה תישלח מהמערכת עם זיהוי של מספר פרטי של המשתמ 10.2.3

 ה).ששלח את ההודע ,המשתמששל  לאפשר זיהוי

של או  יםיעודי של מבצעים'קמפייðים' למשלוח  רכיבהמערכת תהיה בעלת  10.2.4

 .ציבור האזרחים הוותיקיםמידע ל

הודעה  ה שלשם פרטי, ליצירגון שיבוץ שדות אישיים בגוף ההודעה, כיכולת ל 10.2.5

 ה).פרסוðליזצית (אישי

 .שמופיע כשולח ההודעהה של מספר או של טקסט, קביע 10.2.6

, MS-Excel, CSV, ISV ידי יבוא ðתוðים מטבלאות-רשימות תפוצה על ה שלבðי 10.2.7

 י.באופן ידð או

שליחת הודעות ברמת מðוי ל (סימת ðמעðים לפי מספר טלפון או כתובת דוא"ח 10.2.8

 ד).בוד

אפשרות לשליחה קבוצתית ישירות דרך הטלפון הðייד, למשל בזמן אירועי  10.2.9

 .חרום

 ).APIובאמצעות ממשקים (דוא"ל אפשרות לשליחה קבוצתית מכתובת  10.2.10

דוחות  5בו לפחות  ,המערכת המוצעת תסופק עם ממשק דוחות 10.2.11

 ת.במערכ, המובðים איðטגראליים

לפרט במעðה הכתוב את סוגי הדוחות הקיימים   השירותים-על ðותן 10.2.12

 .במערכת

 איðטגרטיבי  ðיהולי ומידע דוחות . 11

 כללי - הדיווח מערך 11.1

בחתכים שוðים , ומידע הסטורימערכות הדוחות תספק מידע בזמן אמת  11.1.1

 .וברמות שוðות
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מערכת הדוחות תוגדר ע"פ היעדים והמדדים שðותן השרות חייב לעמוד לפי  11.1.2

 תðאי המכרז. 

ðיהול יעיל ואפקטיבי של  לשםמðהלים במרכז יעשו שימוש במערכות הדוחות  11.1.3

במטרה  ,ðיתוח ðתוðים בדיעבד, ולצורך בזמן אמתהמרכז ושל מערכותיו, 

  .להם שהוצבו ,להגיב ולשפר את ביצועיהם, בכדי לעמוד ביעדים

מערך השירותים -לרשות ðותןוד יעמ ,לצורך ðיהול ובקרה שוטפת של המרכז 11.1.4

יתעורר צורך (דוחות בזמן אמת ודוחות הסטוריים). ככל ש דוחות מובðיםשל 

 .עבודה ימי 30 תוך יפותחמערך זה, הדוח המתאים שאיðו קיים ב ,בדוח

ðציגי המשרד יקבלו דווחים ועל בקשתם החל ברמה הסיכומית ועד הðתוðים  11.1.5

הגלמיים שמקורם במערכות ברמה הðמוכה ביותר כולל ðוסחאות החישוב 

 לðתוðים הסכומיים.

ðציגי המשרד יקבלו הרשאות במערכת  לדווחים החל ברמה הסיכומית ועד  11.1.6

ר כולל ðוסחאות הðתוðים הגלמיים שמקורם במערכות ברמה הðמוכה ביות

 החישוב לðתוðים הסכומיים.  

מודגש שהדרישה של המשרד מðותן השרותים איðה רק קבלת דוחות מכל  11.1.7

מערכת בðפרד אלא הצגת דוחות ותמוðה איðטגרטיבית למðהל המרכז וðציגי 

מול השיחות ופðיות בערוצי תקשורת   CRMהמשרד, של הפðיות במערכת  

דרישה זו מבוססת על הקשר החד ערכי הðדרש  בין מספר פðיה+ ב ðוספים

מספר בקשת שרות  למספר שיחה.  דרישה זו היðה מהותית ביותר לשיפור 

מתמיד של השרות ואפקטיביות במרכז. אפיון הדוחות יעשה בתקופת 

 ההתארגðות והחפיפה.   

 אמת בזמן מצגות 11.2

תוðים הðדרשים ברמת ל הðלהשירותים ðדרש לאפשר גישה מרחוק לכ-ðותן 11.2.1

 ,בהתאם להרשאות הצפיה ,הכל ;שיחה בודדתשל ו ðציגהרמה של עד  ,המרכז

 המשרד.ידי -שיוגדרו על

עמדות מðהלים, מסך פלזמה ודוחות בגבי צג -המערכת תציג ðתוðים על 11.2.2

 .המשרדידי -שיוגדרו מראש על, הרשאות פי-מודפסים, על

 ,יעילותםעל טיב המידע במרכז ו ה עלבקרלהמערכת תספק כלים לðיהול ו 11.2.3

-שיוגדרו על שהוגדרו במכרז, וע"פ יעדים ðוספים  יעדיםלו בהתאם לפרמטרים

 המשרד.ידי 
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בזמן  המרכזיאפשרו ðיהול יעיל ואפקטיבי של ), Real Timeהכלים לזמן אמת ( 11.2.4

ויאפשרו למðהלים במרכז להגיב ולשפר את ביצועיהם, על מðת לעמוד ת אמ

 .ביעדים הðדרשים

לכל אחד מהðתוðים  ,פי פרמטר-ðתוðים חריגים על ה שלהמערכת תאפשר הצג 11.2.5

 .והבלטתם בצבע לפי ספים המוצגים

 ,קריטריוðים פי-לע ,רות בפועליש-המערכת תציג ðתוðים של רמת -שירות רמת 11.2.6

 .מכרז זה ם שלובהתאם ליעדיהמשרד  ידי-שיקבעו על

אמת תתעדכן באופן  מןהתצוגה בז -זמן אמתבתצוגות של תדירות עדכון  11.2.7

  .שðיות לפחות, הðיתðת לשיðוי לפי הצורך 15כל  בתדירות של, אוטומטי

 הסטוריים דוחות 11.3

מערכת הדוחות תוגדר ע"פ היעדים שðותן השרות חייב לעמוד לפי תðאי  11.3.1

 המכרז. 

אחראי , המרכזðציג, מðהל ת (מערכת הדוחות תאפשר למשתמשים ברמות שוðו 11.3.2

על ðתוðים  ,חתכים שוðיםבבמיוðים ו ,דוחותלהפיק ה) וכדומ משמרת

 ת).ðכðסת / יוצאם (הסטוריים של הפעילות שבאחריות

תקשורת המערכת מהמערכת תספק דוחות משולבים ממערכות הטלפוðיה,  11.3.3

תעוד הפðיות. אפיון למערכת הלרבות  ,התפעוליות המערכותמן כתובה וה

 .התארגðות והחפיפההדוחות יוגדר במסגרת תקופת ה

ðוטשים, ðעðים, משך ם (רכת הדוחות תכלול מידע הסטורי של ðתוðים גולמיימע 11.3.4

ממוצע שיחות ם (וðתוðים הסטוריים מחושבי ד)טיפול בפðיה ועו שיחה או

 משרד.הגדרת הפי -ד), עלבשעה, אחוז תעסוקה ועו

דוח מודפס והמרה לכלי  ה שלהמערכת תאפשר הצגת דוחות על גבי מסך, הפק 11.3.5

 .MS-Excel כגון ,ðיתוח

ðדרש השירותים -המרכז, ðותןשל תפעול הבðוסף לממשק הדוחות של מערכות  11.3.6

יתממשק לכל המערכות התפעוליות של המרכז.  אשר ,מחולל דוחותלספק 

. המחולל המסופק יהיה המשרד המחולל יהיה ðגיש בצורה מלאה לðציגי

ולתאר הדוחות  מחוללשל דגם את הסוג והמתקדם מסוגו. על המציע לפרט את 

 .יכולות ומגבלות

פעמי -, תזמון חדם)ימים ושעות מסוימיה (ðיתן יהיה לתזמן דוחות בצורה קבוע 11.3.7

של כולל יעדי משלוח  ,מידית. ðיתן יהיה לקבוע תזמון שוðה לכל דוח והפקה

 .הדוחות
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כולל כל התחðות בהם פðיה /ðיתן יהיה להפיק דוחות מפורטים ברמת השיחה 11.3.8

 :כגון, חתימות זמן וðתוðים מצורפים אחרים כוללה (עברהשיחה/ פðיה  

 .ומאפייðי הלקוח ל)ומידע שהתקבשðמסר מידע ה (אירועים במהלך הפðי

רמות זמן: איðטרוולים של רבעי שעה ושעה, רמה  5-במערכת הדוחות תתמוך  11.3.9

ם) ורמה עם אפשרות לðטרל סופי שבוע וחגים יהודיית (שבועירמה  ,יומית

 ם).שבוע וחגי לðטרל סופיעם אפשרות ת (חודשי

 :המערכת תתמוך בשðי סוגי דוחות 11.3.10

דוחות מוגדרים מראש, כולל תזמון להפקה אוטומטית בזמðים  11.3.10.1

הדוח לכתובת דואר אלקטרוðי, אפשרות  ה שלאפשרות שליח ,קבועים

  .אוטומטית בכוðן רשת, הדפסה וכדומה לשמירה

 פי-ט עלידי בðיה עצמאית של האðליס-הוק על-המופקים אד ,דוחות 11.3.10.2

 .דרישות משתðות

 .בהתאם למודל ההתקשרות ,המערכת תספק את כלל הדוחות הðדרשים 11.3.11

 .התארגðות והחפיפהרשימת הדוחות תוגדר במסגרת תקופת ה 11.3.12

 ,וכל להגדיר דוחות ðוספיםהמשרד י ,במהלך שðות ההתקשרות 11.3.13

 .השוðות במרכז המותאמים לפעילויות

 בעומסים עמידה . 12

המשרד, המגיעות למרכז. מקובל על  ,בעומסי השיחותהמערכת תהיה מסוגלת לעמוד  12.1

רשיוðות, כרטיסים, ד (בהוספת משאבים בלבצורך כי כדי לעמוד בעומסים אלו יהיה 

לא יהיה צורך להחליף את המערכת המוצעת. תוספת ה), אולם שרתים וכדומ

 .ימי עבודה 30משאבים תהיה בתוך 

כולל שבתות ), x 7 24(וללא הפסקה על המערכת להיות זמיðה באופן רציף  זמיðות: 12.2

 .מהזמן 99.99%ת), במשך במערכת המוצעה (ללא תקלה חמורל וחגים. המערכת תפע

ðותן השירותים לא יהיה אחראי לאי זמיðות הðגרמת בשל מעשה או מחדל של 

 , ואיðה תלויה בשום אופן בðותן השירותים.הגורמים האחראים על העðן הממשלתי

 זמðי תגובה  . 13
 זמן תגובה  הערות 

 מקסימלי 

 פעולה 

 כניסה ראשונית   שניות 2  

   התחברות למערכת שניות   2  
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  טעינת מסך חדש  שניות   2     

 ריענון של מסך  שניות  2  

  ואחזור  חיפוש  שניות  5 

  10 
 שניות 

הפקת דוח פשוט או הצגת 
dashboard  

למשתמש תוצג התראה כי מבוצעת פעולה 
 ארוכה, וחיווי על מצב ההתקדמות. 

(שילוב הפקת דוח מורכב  ניות ש 20 
נתונים ולוגיקה מורכבת, 

לרבות יישום מנגנוני תצוגה 
  גראפיים)

 ושרידות גיבוי . 14

לכן על הפתרון המוצע להבטיח רמת זמיðות  ;קריטית אפעילות רציפה של המרכז הי 14.1

 .x 7 24ל גבוהה ש

על המציע לציין כשלים אפשריים במערכת המוצעת  ,במסגרת המעðה הכתוב 14.2

 ם).ðיהול סיכוðים בתקופת ההסכ( המרכז והשפעתם על תפקוד

 :כגון הקריטיות  המערכות העיקריות-יש להתייחס במיוחד לכשלים אפשריים בתת 14.3

 .מרכזיה 14.3.1

14.3.2 .IVR 

14.3.3 Contact center . 

14.3.4 CRM. 

  ðיהול ידע. 14.3.5

 .חוקת עבודה מרהמחייב ,תקופת חירום 14.3.6

 .רשת מחשוב ה שלðפיל 14.3.7

 .תקלה בממשקים 14.3.8

 .הפסקת חשמל 14.3.9

 .ככל הðדרש ,ועוד 14.3.10

המסופקים במערכת המוצעת.  ,יש לתאר את מðגðוðי השרידות האפשריים ואת אלו 14.4

 .היישוםרכיבי החומרה והן ברמת  ה שללשרידות ולגיבוי הן ברמ יש להתייחס

שליטה ובקרה, ביצוע ( השוðיםבמצבי התקלה ת מðוהלהמערכת יש לציין כיצד  14.5

 ה).וכדומ הסטורייםדוחות שיðויים, דוחות זמן אמת ו
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ðתוðים למקרה תקלה ואפשרות של המסופקות לצורך גיבוי  ,יש לציין את היכולות 14.6

 .שחזורם לאחר תיקוðה

לא תהיה כל פגיעה בעבודת המערכת בשל תקלות או השהיות בגישה למערכת המידע.  14.7

 .שיאפשר המשך פעילות ,שריות יאופיין וימומש מðגðוןמהתקלות האפ לכל אחת

 ,המתרחשים בעת כשל מסוג זה ,רוט את התהליכיםייש לתאר בפ: מðגðוðי השרידות 14.8

 :השאר-בין להיבטים הבאים, עבודה תקין. יש להתייחס שיאפשרו המשך

 .יבטים טכðולוגייםה 14.8.1

 .טיפול בפðיות ובלקוחות 14.8.2

 .עבודת הðציגים והמðהלים במרכז 14.8.3

 .הקלטת שיחות 14.8.4

 .אחררלבðטי כל ðושא  14.8.5

שאיðם עומדים בצורה מלאה או חלקית,  ,תהליכיםליש להתייחס למגבלות ו 14.8.6

 .שאיðם "חמים" או אוטומטיים ,תהליכים -המצויðות כאן, לדוגמה , בדרישות

, במיוחד קיימים, ככל שהם על המציע לתאר מðגðוðי שרידות ðוספים ,במסגרת המעðה 14.9

) והתאוששות BCP -- Business Continuity Planningות עסקית (מðגðוðים להמשכי -

). בהקשר זה, אם המציע מפעיל אתר גיבוי DRP -- Disaster Recovery Planningמאסון (

), יש לפרט את מלוא המידע על האתר ועל המðגðוðים לגיבוי ולשחזור של DR(אתר 

 ל אתר המרכז.מידע באתר זה או למעבר אליו, במקרה של השבתה מלאה ש

שהתיישן במהלך תקופת  ,השירותים יידרש לשדרג או להחליף ציוד שבאחריותו-ðותן 14.10

המוגדרים במכרז זה.  ,מאפשר עמידה ביעדי השירות או שאיðו ,ההתקשרות

 :בהתאם לדגשים הבאים, השירותים-שדרוג יבוצעו על חשבון ðותןאו ה ההחלפהה

 .ציוד המוחלף, בהשוואה לבביצועיוהציוד החדש יהיה זהה או טוב יותר  14.10.1

לרבות עלות  ,שדרוגאו ה השירותים יישא בכל עלויות ההחלפה-ðותן 14.10.2

 .אחרת עבודה וכל הוצאה-הציוד, שעות

קבע ישדרוג יהיה המיðימלי הðיתן ויאו של ה ההחלפהשל ביצוע המשך  14.10.3

 .המשרדויתואם מול 

  ב.יחייהðושא ככל ש מן המשרד,קבלת אישור  14.10.4

 והדפסות מדפסות . 15
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. שתשרת את המרכז לצרכים ðיהוליים ותפעוליים ,השירותים להתקין מדפסת לייזר-על ðותן

ידרשו ðציגי המרכז להדפיס מסמך לצורך שליחה ללקוח באמצעות מכשיר , יבמקרים חריגים

 .פקס

 קצה-עמדות . 16

. ציוד זה יסופק מסך אחדכי בכל עמדת ðציג תופעל עמדת מחשב אחת ו ,הדרישה היא 16.1

פי הðחיה -השירותים. בעמדות מיוחדות, בהתאם לצורך הפוðקציוðלי ועל-ðותןידי -על

 של המשרד, יחוברו למחשב שðי מסכים.

אחריות הבתום תקופת  ;מחשבים ומסכים אלו יהיו באחריות חומרה בתוקף 16.2

-ðותן ו שלשל המחשבים והמסכים, התחזוקה תהיה באחריות החומרההרשמית על 

 ,בפרק זמן סביר -בכל מקרה , בתיקוðהאו בהחלפת חומרה , יהא זה השירותים

 השירותים להיערך-על ðותן ,השירות. לצורך כך-המאפשר עבודה רציפה של ðציגי

מגודל  2%בשיעור של  ,חומרה לצרכי החלפהה זמיðה מידית של עתוד להחזקה של

 (במוðחים של כמויות הציוד האמור). המרכז

 הדרישות חומר 16.3

 ערך.-או שווה Intel i5לפחות  - מעבד 16.3.1

 .8GBלפחות - זכרון פðימי 16.3.2

 .Ethernet 10/100/1000 -ת (מובðה) כרטיס רש 16.3.3

 .inch ;Full HD (1,920 x 1,080 pixels) 24לפחות  - מסך 16.3.4

 , בגרסה עדכðית.MS-Wndows 64 bit -מערכת הפעלה  16.3.5

 תמיכה . 17

השירותים -ðותןשל מערכות בו )LANמקומית (תקשורת הב ,הקצה-עמדותהתמיכה ב 17.1

 .השירותים-ידי ðותן-תתבצע על

 .המשרדידי צוות המחשוב של -תתבצע על המשרדתמיכה במערכות  17.2

-ðותן של לאתר המשרדכל גורם יקצה איש קשר מצדו לזיהוי בעיות בחיבור בין  17.3

 ולפתרוðן. השירותים

 התפעוליות במשרד  למערכות ממשקים . 18
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כל הדרישות , שיבטיח מימוש מלא של המערכות יתממשקו באופן-כל המערכות ותת 18.1

 .במכרז זה, כרשום הפוðקציוðליות

והמקושרות למרכז, הן למשרד וחפ"ק של המשרד  הקיימות כיום ,כות תפעוליותמער 18.2

השירותים יתחייב -למערכות ðוספות, ðותןם ממשקיככל שיידרשו . לשוויון חברתי

 .מערכות 5ממשקים עבור עד  צורלי

שירותים להעביר למשרד, לפי דרישתו של המשרד ובכל עת ה-בכל מקרה, על ðותן 18.3

מודגש בזאת שהגיבוי המתקבל     שיידרש, גבוי מלא של המערכת, כולל אפיוðה.

יאפשר לקבל את כול הðתוðים, מודל הקשרים ביðהם באופן וכל לוגיקה ðדרשת  

 שיאשפר לשחזר באופן מלא את היישום.  

אðשי מבהתאם להðחיות  השירותים,-ðותן "יפיתוח הממשק בין המערכות יתבצע ע 18.4

 .משרדב האגף הבכיר לטכðולוגיות דיגיטליות ולמידע

מערכות ל CRM-היאופייðו ממשקים בין מערכת  התארגðות והחפיפה,ה תקופתב 18.5

 ת.התפעוליו
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 מערכות וðיהול שיðויים, עדכוðים . 19

תוך עמידה ביעדי  ,השירותים ðדרש לבצע תוספות ושיðויים בשירותים קיימים-ðותן 19.1

 ה להלן.המפורטים בטבל), SLAהשירות (-רמת

  זמðים לביצוי של עדכוðים ושל שיðויים במערכת-: לוחות19טבלה 

  זמðים לביצוע-לוח  פעילות  ðושא

  עבודה-ימי 30 עד  הוספה של שירות עצמי חדש  IVRמערכת 

  עבודה-ימי 5 עד  הוספה של עðף חדש

  עבודה-ימי 2 עד  הכðסת שיðוי בעðף קיים

  עבודה-ימי 2 עד  הוספה או שיðוי בהודעות

  דקות 30 עד  הפעלה של הודעת חירום

 Contactמערכת 
center  או מערכת

  תקשורת כתובה

חדש, תסריט ðיתוב ,   Skill -הוספה של שרות ו
  כל אחת ממערכות    -מוðיטור ודוחות

  עבודה-ימי 5 עד

קיים, תסריט ðיתוב ,   Skill -שיðוי של שרות ו
  כל אחת ממערכות   -מוðיטור ודוחות

  עבודה-ימי 2 עד

  עבודה-ימי 5 עד  ) חדשCampaignהוספה של מבצע (

  עבודה-ימי 2 עד  ) קייםCampaignשיðוי של מבצע (

  עבודה-ימי 2 עד  הוספה או גריעה של משתמשים

  עבודה-יום חצי עד  שיðוי במבצע של שיחות יוצאות

  עבודה-ימי 2 עד  הוספה של מבצע חדש לשיחות יוצאות

שיðויים ותוספות במרכזיה, כגון: הוספה של עורק   מתג
E1 ,ACDיתוב וכיוצאð בזה-, הגדרות  

  עבודה-ימי 2עד 

  עבודה-ימי3עד   שיðויים בטופסי המשוב  מערכת הקלטה

דוחות 
  הסטוריים

  עבודה-ימי 5עד   הוספה של דוח חדש

  עבודה-ימי 2עד   קייםשיðוי בדוח 

מחווðים -הוספה של שדות או של לוחות  CRMמערכת 
)Dasboardsם דורשים פיתוחðשאי ,(  

  עבודה-ימי 2עד 

הוספה של תהליך חדש שאיðם דורשים פיתוח, כולל 
 dashboard -שדות ו

  עבודה-ימי 5 עד

בהתאם לסוג   פיתוחים עתידיים
הפיתוח, כפי שיוסכם 

-בין המשרד לðותן
השירותים וע"פ 

העקרוðות הכתובים 
טבלה    4.5בסעיף 

4.4   

 

 במוצרמודגש שעבור כול הסעיפים בטבלה זו קרי עדכוðים, שיðויים. כל תכוðה קיימת  19.2

(קיסטום)  איðו מהווה פיתוח. לפיכך תשלום במסגרת שו"ש ישולם  או  יישום שלה

 פיתוח. רק עבור
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 .מðגðון הפיצויים המוסכמיםמהגדרות אלה יטופלו במסגרת  ותחריג 19.3

 בתקלות טיפול . 20

על המציע לצרף ðוהל מפורט לטיפול בתקלות, כולל הגדרה מפורטת  ,במסגרת המעðה 20.1

 .תקלה חמורהלו לתקלה רגילה

ותתעורר מחלוקת סביב הקביעה אם תקלה מסוימת תחשב חמורה או רגילה,  היה 20.2

 .המשרד, היא הקובעתשל הגורם שהוסמך לכך מטעם  הקביעה

, באופן רציף וללא משךיטיפול בתקלה רגילה או חמורה יתחיל לפי המפורט להלן וי 20.3

 לה ולהחזרת המערכת לעבודה מלאה.עד לסיום הטיפול בתקהפסקות, 

  .השðה ותðטי לתקלות בכל ימבכי סעיף זה רל ,יובהר 20.4

הטפול בתקלות, תטופל במסגרת מðגðון פיצויים , המוגדר להלן לסיום SLA-החריגה מ 20.5

 מוסמכים.

שתלוי  ,השירותים תוך פרק זמן-התקבל דווח על תקלה חמורה או רגילה, יגיב ðותן 20.6

 ן.להל כמפורט ,בחומרת התקלה

  תקלה חמורה  תקלה רגילה   #

-תקלה, המשפיעה על ðציג  הגדרה   .1
  שירות בודד.

ערוצי; -תקלה במערכת שירות רב
; מערכת Contact Centerטלפוðיה, 

; CRMלðיהול ידע; מערכת 
התחברות מהבית; או כל מערכת של 

 25%השירותים, המשפיעה על -ðותן
השירות במרכז או -ויותר מðציגי

  המשפיעה על התקשרות עם פוðים.
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  תקלה חמורה  תקלה רגילה   #

תחילת טיפול    .2
בתקלה ע"י 

-ðותן
  השירותים

השירותים -על ðותן .א
להתחיל בטיפול בתקלה 
 רגילה עד שעה ממועד
זיהוי התקלה  באמצעות 
התראה אוטמ' של 
המערכת או לאחר קבלה 
של ההודעה על התקלה 

  (מן המשרד).

הטיפול בתקלה יהיה  . ב
בצמידות לשעות הפעילות 

  של המרכז.

השירותים להתחיל -על ðותן .א
בטיפול בתקלה מיד עם זיהוי 
התקלה  באמצעות התראה 
אוטמ' של המערכת או לאחר 
קבלת ההודעה על התקלה 
החמורה; הטיפול יימשך באופן 
רציף עד לתיקון התקלה וחזרה 

 לעבודה מלאה ותקיðה.

אם לא ðיתן לבצע את התיקון  . ב
השירותים -באופן מידי, על ðותן

להציע פתרון זמðי, שיאפשר 
הורדה של חומרת התקלה 
מתקלה חמורה לתקלה רגילה. 
מיד עם קבלת אישור לפתרון 

-המוצע מטעם ðציג המשרד, ðותן
רותים יבצע את הðדרש השי

באופן רציף, עד להשלמת 
 הטיפול, כמוצע.

פתרון זמðי אפשרי, לדוגמא:  .ג
 4השירותים ימציא, תוך -ðותן

שעות, ציוד או פתרון חלופי אחר, 
שיחזיר את המערכת לכשירות 
מלאה, עד לתיקון של הציוד 

 3 -המקורי התקול ולא יאחר מ
  ימים 

3.   SLA  לסיום
  טיפול בתקלות

ובמקרה וגלש  לתום שעות  5
העבודה, העוקב את יום -יום

לא  -הדווח על התקלה 
  .13:00יאוחר משעה 

שעות ממועד הקבלה של הדווח  4עד 
במקרה  רה.וממועל התקלה הח

ימים  3שðיתן פתרון זמðי, תוך 
  תתוקן התקלה בפתרון קבוע.

  

 ת תשתיתומערכ . 21

 )UPS( פסק-אל 21.1

מערכות המחשוב והתקשורת ומערכות השירות וכל -כל ציוד הקצה של ðציגי 21.1.1

 UPS קעי; זאת באמצעות שפסק-במרכז, יופעלו דרך מערכת אל ðלוות אליהן

 פסק לכל עמדה.-או שקעי כח, או ע"י התקðת מכשיר אל

פסק -האלמערכות  לי,במתח החשמעת עליה או ירידה הפסקת חשמל או בבעת  21.1.2

מקווðת,  עבודהה (עבודדקות  15יכðסו לפעולה, ללא זמן מעבר, למשך לפחות 

Online .( פילה ש -זאתð המערכות במרכזל ללא. 

פעילות רציפה ותקיðה של  ה שללהבטחל (גðרטור), למרכז יהיה גיבוי למערכת החשמ 21.2

יקבע אלו שרתי התארגðות והחפיפה, יהפסקת חשמל. במהלך ה בעת ,המעðה לפðיות

 .מערכות יחוברו לגðרטור

  .שעות 4לא תעלה על  המרכז ה שלהשבתההדורשת תיקון טכðאי,  ,במקרה של תקלה 21.3
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 ושדרוגים גרסאות . 22

 ,המערכות המוצעות והמשולבות בפתרון יהיו בגרסת היצור ,בכל תקופת ההתקשרות 22.1

 .תאפשר שדרוג טכðולוגי רציףיו, היצרן ידי-הðתמכת על

ה או עדכון ידרשו בגין החלפיש ,או החלפת חומרה, או תוספת חומרה ,שיðוי חומרה 22.2

-ðותן ו שליהיו באחריות ,תקופת ההתקשרות כה שלבמהלאו שיðוי של תוכðה, 

 ðו.ועל חשבוהשירותים 

-שיוגדרו ויאושרו על ,כל שדרוג יבוצע ללא השבתת המערכת או בחלוðות זמן יעודיים 22.3

ביצוע פעילות מעבר לשעות הפעילות הרגילות לצרכי שדרוג היðה ללא המשרד. ידי 

 .תוספת עלות

או  על כל השלכה, אילוץ או מגבלה בחומרה למשרדהשירותים מתחייב להודיע -ðותן 22.4

פי תכðון -עלה (עצמה או בסביבתה, הכרוכים בגרסה החדש תוכðה היעודית, במערכתב

-על ðותן ,ðסיוðם של לקוחות אחרים. בכל מקרה פי-או העלולים להתגלות עלן), היצר

 .סה המעודכðתהשירותים לדווח על באגים ידועים בגר

הקמת מערכת לאחר לגיבוי תקין לצרכים שוטפים ושל השירותים יוודא קיום -ðותן 22.5

  .כשל מערכתיכגון אירוע 

תקðת הגרסה החדשה ובתפעולה, ההתגלו תקלות, קשיים או תופעות בלתי צפויות ב 22.6

השירותים -זכאי לדרוש חזרה מידית לגרסה הקודמת התקיðה, וðותןהמשרד יהיה 

; זאת, ללא תוספת תשלום לאישור תקיðות קבלה חוזרות-כולל בדיקות ,יבצע זאת

 כלשהי.

 פיתוח שירותי . 23

אפיון של שירותים לפיתוח ול םשירותי למשרדהשירותים יתחייב לספק -ðותן 23.1

, אתרים, ערוצי פðיות ישומיםטכðולוגיות,  מערכות :כגוןם (טכðולוגיים חדשי

 ה.איכות מעולב -מזמן לזמן; הכל , כפי שייðתðו לו המשרדבהתאם להðחיות ומה), וכד

-, בעקבות פðיה שתעשה לðותןהמשרדשירותים כð"ל יסופקו אך ורק בהתאם לדרישת  23.2

ðטי אחר בקשר בשירותי הפיתוח הðדרשים וכן כל פרט רל בה יפורטו ,השירותים

-בין ,השירותים, בה יפורטו השירותים לביצוע-ðותן ו שלאליהם, ולאחר שהצעת

, תוכðה מפתח, מðתח מערכותם (שיספקו את השירותי ,סוגי בעלי המקצוע ,היתר

 המשרדידי -והיקף השעות הðדרש עבור כל אחד מהם, תאושר עלבזה), -מיישם וכיוצא

 .עבודה בקשר לשירותים השירותים הזמðת-ותוצא לðותן
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 יישום הפרויקט   . 24

 כללי 24.1

הוא בעל אחריות כוללת למתן כל השירותים והעבודות שיספק והוא יקצה ðותן השרותים 

את כוח האדם בהיקף ובאיכות שיידרשו לביצוע העבודות המוגדרות במכרז זה, וזאת למשך 

    :שלבי העבודה למימוש הפרויקט כל תקופת ההתקשרות, לרבות הארכות אם תהייðה. 

הזמן הðדרש לכל שלב. תכלול התייחסות למשך תכðית עבודה מפורטת ש 24.1.1

ויגדיר את הזמן הðדרש  המשרד  התוכðית תכלול גם פעילויות שבאחריות

טרם כðיסתו לתוקף.  המשרד לביצוען. כל שיðוי בתוכðית העבודה יאושר על 

התוכðית תכלול גם פרק ייעודי של ðיהול סיכוðים, כולל דרכים לצמצום 

 הסיכוðים.

על בסיס תודולוגיה ופורמט המשרד על בסיס מאפיון מפורט מסמך  עריכת 24.1.2

 הדרישות המופיעות במכרז זה.

הכðת רשימת פערי מימוש בין הקיים במערכת, כמוצר  -אם קיימים פערים  24.1.3

  משרד. מדף,  לדרישות ה

ביצוע התאמות ðדרשות לרבות: פיתוח ההתאמות הðדרשות, ממשקים  24.1.4

 . משרדלמערכות ה

 זה מסמך. משרדמסמך אפיון מפורט על בסיס  מתודולוגיה ופורמט ה  עריכת 24.1.5

    .המערכת לתיעוד בסיס  ישמש

 בדיקות מסירה.  24.1.6

 הקמת תשתיות.  24.1.7

 הדרכת משתמשים.  24.1.8

 תיק מערכת.  24.1.9

 הטמעה.  24.1.10

 תמיכה ותחזוקה שוטפת.  24.1.11

 הגדרת הדרישות.  שיðויים ושיפורים שוטפים עפ"י  24.1.12

  צוות ðותן השרותים 24.2

. בðה הצוות ואת כל אðשי הצוות שיוקצו לטובת הפרויקטמציע יפרט את מה 24.2.1

עבור כל אחד מהם יש לצרף קורות חיים מקצועיים, תפקידו בארגון, תפקידו 
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% משרה שיוקצה לטובת הפרויקט בכל -בפרויקט, תחום מומחיותו, ותק, ו

  אחד משלביו השוðים. 

(ðיסיון של פלטפורמה ביישום ה ים המתמחומיישמים יעמיד ארכיטקט מציע ה 24.2.2

לצורך תמיכה אופטימאלית בהטמעה של  פרויקטים דומים). 3לפחות ב 

 . Sizingפלטפורמה ושמירה על ביצועים ðדרשים בהקשר ה

  ממשקים   24.3

משרד בין המערכת לבין מערכות ההמופיעים  במכרז זה  הממשקים כל הקמת  24.3.1

 תהיה חלק בלתי ðפרד מתכולת המערכת.  ובין רכיבי הפתרון 

תהווה תðאי להפעלה מבצעית מלאה המופיעים  במכרז זה   ממשקים השלמת ה 24.3.2

  של המערכת. 

  בדיקות מסירה ומבחðי קבלה     24.4

חס להתאמות ולשיðויים שיידרשו במערכת , המציע יגיש בהצעתו הסבר יבהתי 24.4.1

 לגבי שיטת ביצוע מבחðי המסירה המוצעת על ידו. 

 תהליך הבדיקות יכלול לפחות:  24.4.2

a .  ותן השרותים על בסיס תסריטי הבדיקה בדיקות מסירה שיבוצעו ע"יð ואשר

 בסיומן יגיש הספק דוח על הממצאים והתיקוðים שðערכו. 

b . ותן השרותים בדיקות קבלה שיבוצעו ע"י הðמשרד בהרכב שיקבע ע"י המשרד ו 

 בשת"פ מלא עם הספק. הלקוחות ויכלול ðציגי 

ויסייע בכתיבת תסריטים ובביצוע מבחðי המשרד ילווה את ðותן השרותים  24.4.3

  . המשרדהקבלה עד לאישור סיומן על ידי 

 הזוכה יכין תסריטי בדיקה למערכת ע"פ כל הפוðקציוðליות הðדרשת  24.4.4

תכלולðה: בדיקות פוðקציוðאליות, דוחות, תשתיות, תסריטי הבדיקות  24.4.5

ם . והðתוðיעומסים, שרידות ומצבי קצה, אבטחת מידע ועוד ככל שיידרש

שימסרו בתום התהליך לבדיקות ואישור   STP STD STRיגובשו במסמכי 

 המשרד.

 של המערכת כפי שðמסרו.   sizing -על בדיקות לקחת בחשבון את ðפחי ה 24.4.6

ותדרוש בדיקות ðוספות אם  עיר על בדיקותיאשר את הבדיקות או המשרד י 24.4.7

ובאחריות הספק לבצען שוב עד  הבדיקות המוצעות איðן מספקות לדעתה

 לאישור המשרד את הממצאים והðתוðים. 
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לאחר סיום ביצוע בדיקות המסירה, יועבר דו"ח המרכז את תוצאות הבדיקה.  24.4.8

הדו"ח יכלול את רשימת כל הבדיקות שבוצעו ותוצאותיהן תוך חלוקה לסוגי 

וצעו תקלות וחומרתן, וכן פירוט של כלל הבדיקות שבוצעו, סך הבדיקות שב

בכל סוג בדיקות, מספר הבדיקות שעברו בהצלחה, מספר התקלות שאותרו. 

 .התקלות יוצגו בחתכים של חומרת התקלה

. בדיקות הקבלה וולשיקול המשרד ביצוע בדיקות קבלה והיקפן היðן באחריות  24.4.9

יכולות לכלול ביצוע מחודש של כל בדיקות המסירה או חלקן וכל בדיקה אחרת 

 . המשרד הðדרשת ע"י

  תיעוד       24.5

יהיה אחראי על תיעוד המערכת, לרבות עדכון האפיון בהתאם לשיðויים  הזוכה  24.5.1

  שביצעו. 

אישור השלמת תיעוד המערכת יהיה תðאי מקדים להפעלה מבצעית של  24.5.2

 . ולתשלום המערכת

בתום תהליך הקמת המערכת ולאחר הפעלתה המבצעית, באחריות הספק  24.5.3

שיפרט את תצורת המערכת   As Madeת למסור לידי המשרד מסמך תיק מערכ

והקוðפיגורציה וכלל ההגדרות שבוצעו לרבות היישומים ככול שהותאמו לצרכי 

 המשרד.

 יכלול: בעברית תיעוד המערכת  24.5.4

c . ית העבודהðתוכ 

d . יםðפרוטוקולים של סיכומי דיו 

e .  חיםðמילון מו  

f . העסקי   האפיון 

g .  ולוגיðוהתשתיות לרבותשל המערכת, ארכיטקטורה מפורטת, ממשקים אפיון טכ   

על בסיס פורמט אפיון מפורט  של  –משרד צורת החיבוריות של המערכת ל

 המשרד.

h .  תיעוד אפיון מפורט של האתר ברמת ארכיטקטורה ורמת כול רכיב (כולל כול

 –ה הזוכה יספק גם שרטוט פיזי בתוכðה שאיðה ðעול –) IPרכיב עד רמת כתובת 

על בסיס פורמט אפיון מפורט  של  –על התיעוד להיות במדיה אלקטרוðית) 

 המשרד.
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i .  הליð ,ית הבדיקות, תסריטי בדיקות רגרסיה ובדיקות שפיות, תהליכי עבודהðתוכ

 .המשרדידרש על ידי יתפעול וכל מסמך אחר ש

j . בדיקות מסירה. 

k . ריים אלא מו מדריכים למשתמשיםðם גðתאמים ליישום בעברית על סוגיהם  שאי

 .משרדסוגי המדריכים והפורמט יקבעו ע"י ה .ןשהוקם במשרד

 : ק תפעול בעברית. להלן החלקים בתיק כחלק מסטðדרט של המשרדתי 24.5.5

 
a . תיאור הפרויקט    

b . מטרת הפרויקט  

c .  חיםðמילון מו  

d . אוכלוסיית היעד וסוגי המשתמשים    

e .  שותפים בפרויקט   

f .  ארכיטקטורה ותשתיות  

g . טגרציה עם מערכות צד שלישיðאי    

h .  ות מערכתðהתק  

i .  דרשותðה הðדרישות התוכ  

j . ית הפצת גרסהðתוכ  

k . הגדרות משתמשים  

l . י גרסהðעדכו   

m .  רמת דחיפות  -סוגי תקלותותקלות  

n .    דוחות בקרה  –מעקב  

o .   חיותðעבודה ה  

p . הפקת דוחות משתמשים   

q . לוגים    

r . יטורי תהליךð    

  הדרכה       24.6
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 .משתמשי המערכתלכל יהיה אחראי על הדרכות ðותן השרותים   24.6.1

הציג את תוכðית ההדרכה , כאשר יש לקחת בחשבון את במסגרת המעðה ðדרש  24.6.2

  :הבאות קבוצות מודרכים

a .    משתמשי המרכז והמשרד 

b . למשתמשי הקצה לגבי ך ממרכז השרות והמשרד  להעברת ידע מדרי –ך מדרי

 .השימוש ופוðקציוðליות המערכת

c . שי תשתיתðאSYSTEM ,DBA , ,יðיישום ן יתקשורת , אבטחת מידע וסייבר לע

 הפלטפורמה וסביבת העבודה עליה המערכת פעילה., מערכתה

d .  / הל מערכתðיסטרטומðית ומקיפה על המערכת – ראדמיðתחומי  בכל הדרכה פרט

 .והמתוארות במסמך זה בכלל הפוðקציות הקיימות במערכת התוכðה ותפעולה

בעברית על סוגיהם  מדריכים למשתמשיםלפðי הדרכה יימסר לאישור המשרד   24.6.3

 .כולל מדריך מקוון שאיðם גðריים אלא מותאמים ליישום שהוקם במשרד,

24.6.4 ðה במתקðמרכזי הההדרכות תעשי . 

 מציע בהקמת הפרויקט.  עלויות ההדרכה לעיל היðן חלק מהצעתו של ה 24.6.5

  עליה לאוויר והפעלה מבצעית     24.7

 ,תכðית עליה לאוויר מדורגת ðותן השרותיםיגיש  ,לקראת מועד העלייה לאוויר 24.7.1

הכוללת פירוט מדויק של כל השלבים ממועד אישור המערכת בבדיקות הקבלה 

 .תקלות בייצור ועד לעבודה שוטפת ללא

 :תוכðית העלייה לאוויר תכלול  פירוט של כלל הגורמים הבאים 24.7.2

a . טיים מטעם המציע ומטעםðשייקחו חלק בתהליך  המשרד  צוותי העבודה הרלוו

 .העלייה לאוויר

b . ה לתקלות בתקופת העלייהðרמת השירות למע. 

c . תיעוד לוגים והצפתם בהתקיים כשלים. 

d . י דיווח הסטטוס בפðוðגðף.אופן שוטירוט של מ 

e . ות המערכתðבדיקות מידיות לביצוע לאחר ההפעלה לאימות תקי. 

f . דיקטורים לðהגדרות ואי- Roll back   .במקרה של כשל ואופן ביצוע 

וגדרת כשלב שבו המערכת מ פעלה מבצעית של מערכתה-הפעלה מבצעית  24.7.3

קיבלו  משתמשים בסביבת הייצור, כל משרד הוטמעה במלואה לפי הגדרת ה
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ðיהול היום יומי השוטף וðיתן אישור בכתב המרכז ל היא משמשת אתהדרכה, 

 המשרד.להפעלתה המבצעית על ידי 
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   ðספח ה' לחוברת המכרז

העסקת עובדים זרים שלא -תצהיר בדבר תשלום שכר מיðימום ועל אי

  כדין

 ,_____________________ ת.ז. ______________________________אðי הח"מ ______

כי עלי לומר  ,לאחר שהוזהרתי ,_____________________התפקיד אצל המציע/ה _________

  את האמת וכי אהיה צפוי/ה לעוðשים הקבועים בחוק אם לא אעשה כן, מצהיר/ה בזה כדלקמן:

, ___________________________________אðי ðותן/ðת תצהיר זה בשם ________ .1

המבקש  ")המציעלהלן: "( שהוא המציע________ , __________מס' ח.פ./ע.מ.____

שירותי הפעלת מרכז לפðיות ציבור של  לאספקת2/25 עורך התקשרות מספר להתקשר עם 

אðי מצהיר/ה, כי  ותיקים עבור המשרד לשוויון חברתי וקידום מעמד האישה.הואזרחים ה

 אðי מוסמך/כת לתת תצהיר זה בשם המציע.

בחוק עסקאות גופים ציבוריים,  ו" כהגדרתבעל זיקהמוðח "ו של הבתצהירי זה, משמעות .2

. אðי מאשר/ת, כי הוסברה לי ")ציבוריים גופים עסקאות חוק(להלן: " 1976-התשל"ו

 .ווכי אðי מבין/ה אותזה של מוðח  ומשמעות

עבירה לפי חוק עובדים זרים (איסור העסקה שלא כדין  -" עבירהמשמעותו של המוðח " .3

, ולעðיין 1987-התשמ"ז ,או לפי חוק שכר מיðימום, 1991-גðים), התשð"אוהבטחת תðאים הו

לחוק להגברת האכיפה של דיðי העבודה,  2כהגדרתו בסעיף  - עסקאות לקבלת שירות

 , גם עבירה על הוראות החיקוקים המðויות בתוספת השלישית לאותו חוק.2011-התשע"ב

 המציע היðו תאגיד הרשום בישראל. .4

 
ðי /(סמX (במשבצת המתאימה  

  ביותר משתי עבירות עד למועד האחרון  לא הורשעוהמציע/ה ובעלי/ות זיקה אליו/ה

 2/25 מס'מטעם המציע, בהתקשרות  ")מועד להגשהלהגשת ההצעות (להלן: "

שוויון חברתי עבור המשרד לשל האזרחים הוותיקים, להפעלת מרכז לפðיות ציבור 

 .קידום מעמד האישהול
  ה בפסק דין ביותר משתי עבירות  הורשעוהמציע/ה או בעלי/ות זיקה אליו/הðוחלפה ש

 לפחות ממועד ההרשעה האחרוðה ועד למועד ההגשה. אחת 
  ולא חלפה בפסק דין ביותר משתי עבירות  הורשעוהמציע/ה או בעלי/ות זיקה אליו/ה

  לפחות ממועד ההרשעה האחרוðה ועד למועד ההגשה. שðה אחת

  , להלן חתימתי ותוכן תצהירי דלעיל אמת.זה שמי

___________________  ___________________  _________________ 

  חתימה וחותמת                              שם מלא            תאריך                      
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  אישור

הופיע/ה בפðי  ,____________, עו"ד, מאשר/ת כי ביום _______________אðי הח"מ _______

 ,____________גב'/מר _____ ,___________ בישוב __________שברחוב ______ ,במשרדי

ואחרי  או המוכר/ת לי באופן אישי, ,שזיהה/תה עצמו/ה על ידי ת.ז. ______________

כי עליו/ה להצהיר אמת וכי ת/יהיה צפוי/ה לעוðשים הקבועים בחוק אם לא ת/יעשה  ,שהזהרתיו/ה

  חתם/מה בפðי על התצהיר דלעיל.כן, 

   ________________________________ ___      _____________________________    
  דין-מס. רשיון לעריכת  הדין-שמו של עורך  

   ___________       _______________________       ________________________    
  הדין-חותמת של עורך  הדין-חתימה של עורך  תאריך  
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  ' לחוברת המכרז וðספח 

  אðשים עם מוגבלות העסקתתצהיר בדבר 

  

אנשים עם  דרך המטה לשילוב נהעשת ,כנדרש לפי תצהיר זה ,ל משרד העבודהכ''פניות אל מנ

  .mateh.Shiluv@labor.gov.il :ר אלקטרונימוגבלות בעבודה, בדוא

 טלפון:/  info@workitout.co.il: ר אלקטרוניבדואלשאלות ניתן לפנות למרכז התמיכה למעסיקים, 

1700-50-76-76.  

  

 ,_____________________ ת.ז. ______________________________אðי הח"מ ______

כי עלי לומר  ,לאחר שהוזהרתי ,_____________________התפקיד אצל המציע/ה _________

  את האמת וכי אהיה צפוי/ה לעוðשים הקבועים בחוק אם לא אעשה כן, מצהיר/ה בזה כדלקמן:

מס' , ___________________________________תצהיר זה בשם ________אðי ðותן/ðת 

המבקש להתקשר עם   ")המציעשהוא המציע (להלן: "__________ ,________ח.פ./ע.מ.____

עבור המשרד של האזרחים הוותיקים, מרכז לפðיות ציבור  להפעלת 2/25' מכרז מס, לפי הממשלה

אðי מצהיר/ה, כי אðי מוסמך/כת לתת תצהיר זה בשם  .קידום מעמד האישהשוויון חברתי ולל

  המציע.

 במשבצת המתאימה: Xסמן 

  ח 9הוראות סעיף"ðשים עם מוגבלות, תשðחוק (להלן: " 1998 - לחוק שוויון זכויות לא

  1. על המציע לא חלות") שוויון זכויות

  הוא מקיים אותםו חלות על המציעלחוק שוויון זכויות  9הוראות סעיף .  

  

  ח 9במקרה שהוראות סעיף"ðשים עם מוגבלות, תשðלחוק שוויון זכויות לא-

המציע מעסיק פחות במשבצת המתאימה: Xחלות כל המציע, ðדרש לסמן  1998

  עובדים/ות; 100-מ

  או יותר.עובדים/ות  100המציע מעסיק 

 במשבצת המתאימה: Xעובדים או יותר, ðדרש לסמן  100במקרה שהמציע מעסיק 

  ת יישום חובותיהמציעðכ"ל/ית משרד העבודה לשם בחיðות למðומתחייב לפ 

לשם קבלת הðחיות בקשר  -לחוק שוויון זכויות, ובמידת הצורך  9לפי סעיף 

  ליישומן.

                                                             
עובדים, למעט  25-לחוק שוויון זכויות חלות על "מעסיק" כהגדרתו שם: "מעסיק המעסיק יותר מ 9הוראות סעיף  1

 , חלות עליהם".1959-א לחוק שירות המדיðה (מיðויים), התשי"ט15סעיף משרד ממשלתי או יחידת סמך שלו שהוראות 
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לחוק  9לשם בחיðת יישום חובותיו פי סעיף המציע התחייב בעבר לפðות למðכ"ל/ית משרד העבודה 

(במקרה שהמציע  פעל ליישומןיבל הðחיות ליישום חובותיו, ואם ק , הוא פðה כאמור, שוויון זכויות

המציע מתחייב  התחייב בעבר לבצע פðייה זו וðעשתה עמו התקשרות, שלגביה ðתן התחייבות זו.

ימים ממועד  30למðכ"ל/ית משרד העבודה, בתוך  שמסר לפי פסקה זולהעביר העתק מהתצהיר 

 ההתקשרות.

          _________________   ______________      _____________________________    
  חתימה  תאריךשם מלא                                                

  

  

  אישור

הופיע/ה בפðי  ,____________, עו"ד, מאשר/ת כי ביום _______________אðי הח"מ _______

 ,____________גב'/מר _____ ,____________ בישוב _________שברחוב ______ ,במשרדי

כי עליו/ה להצהיר אמת  ,ואחרי שהזהרתיו/ה ,שזיהה/תה עצמו/ה על ידי ת.ז. ______________

  וכי ת/יהיה צפוי/ה לעוðשים הקבועים בחוק אם לא ת/יעשה כן, חתם/מה בפðי על התצהיר דלעיל.

   ________________________________ ___      _____________________________    
  דין-מס. רשיון לעריכת  הדין-שמו של עורך  

   ___________       _______________________       ________________________    
  הדין-עורךחותמת של   הדין-חתימה של עורך  תאריך  
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  ðספח ז' לחוברת המכרז וðספח ד' להסכם 

  תרשימי טיפול בפðיות 

 טיפול בפðיהגðרי ל מסלול .1

  הסבר על תהליך 1.1

  הסבר  פעילות  מס.

(מוקד רב  מרכזהתרשים מתייחס לכל ערוצי קבלת הפðיות ל  קבלת הפðיה   .1

, דוא"לולכל האופðים של קבלת הפðיות, כגון: טלפון,  ערוצי)

דואר, רשתות חברתיות, אתר המשרד, הרצאות, פקס, צ'אט, 

  שיחור חוץ, יחידות סגולה וכיוצ"ב.

האם בטיפול    .2

המשרד לשוויון 

וקידום  חברתי

  מעמד האישה

לתת  הוקידום מעמד האיש מטרת המשרד לשוויון חברתי

שירותים והטבות  ,זכויות ימעðה לכל סוגי הפðיות בðושא

ולבחון את  פðיה. יש לעמוד על מהות האזרחים ותיקיםל

יש לסמן במרכז במידה ולא מטופלת התאמתה לטיפול במרכז. 

   .ðושא  זה כבחיðה למðהלי מרכז לצורך עתידי

 ðמצא עד שðתייםהפוðה אזרח ותיק או  יש לתת מעðה כאשר

או פוðה  ,או פוðה בðושא הקשור לאזרחים ותיקים ,לפðי פרישה

מרכז לא יטפל ה. מטפל /עבור אזרח ותיק כמתðדב/ בן משפחה

ברשותות חברתיות  בפðיות לא רלווðטיות (כגון: פרסומים

  )וכיוצ"ב אמירות פוליטיות, שאיðם בתחומי אחריות המשרד

 פוðההאם ה   .3

  קיים במערכת

פðה  פוðהובדיקה אם ה CRM -במערכת ה פוðההעלאת פרטי ה

עת בין הפוðה לבין דהוי והבדלה ברורה ומתויז - בעבר מרכזל

ה מתייחסת הפðיה שהיðה היישות ו/ביחס אליאזרח ותיק ת.ז 

  הראשית 

אימות פרטים    .4

  אישיים

מספר זהות, שם פרטי ושם  -ביצוע אימות פרטים אישיים 

ðייח/  , מספר טלפוןמגורים כתובתת.לידה, מגדר, משפחה, 

, קופת חולים ופרטים ðוספים בהתאם כתובת דוא"ל, ðייד

  .להðחיית המשרד

כרטיס הקמת    .5

  לקוח

שמתקבלת בכל ערוצי ההתקשרות שיהיו  ,לתעד כל פðיה יש

במרכז. במקרים בהם הפוðה לא מעוðין להשאיר פרטים 

    לקוח "מזדמן".אפיון יש להקים את הפðיה על  ,םיאישי
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  הסבר  פעילות  מס.

 פתיחת פðיה   .6

  וטיפול בפðיה

ולהציע לפוðה  פðיההיש לתעד את סיבת  ,פðיהסוג עבור כל 

שאיðה  פðיהב .הזכויות המגיעות לוה מקיפה של לבצע בדיק

כי  ,ישלח אוטומטית לפוðה אישור בðוסח סטðדרטי -טלפוðית 

פðיות המצריכות משלוח פðיתו התקבלה והיא בטיפול. 

    .יתועדו במערכת בהתאם ,)Hard Copy(מסמכים מודפסים 

  מכרז.ל  8.3הטיפול בפðיה ייעשה בהתאם לרשום בסעיף 

וסגירת טיפול    .7

  הפðיה

בðספח מדדים וזמðי  שהוגדרו SLA-להפðיות יטופלו בהתאם 

  ויסגרו רק לאחר סיום הטיפול בפðיה.טיפול 

  

  

 תהליך בקשה להðפקת תעודת אזרח ותיק .2

  תרשים תהליך 2.1

  

  

  

  

 הערות לתהליך 2.2



  

  2/25מכרז 

  עקוב אחר שיðויים –מעודכן לאחר תשובות לשאלות הבהרה 

  

  - 144 - 

  הסבר  פעילות  מס.

 לאזרח הוותיק, שליחתןלתעודות אזרח ותיק ושל  ההðפקלהמשרד מקיים מערך    .1

  .באמצעות ספק שזכה במכרז

  סוגי פðיות: קיימים שðי  קבלת פðיה   .2

המועברות  פðיותבקשה להðפקת תעודת אזרח ותיק:  .1

  ותיק.  אזרחתעודות  הðפקת לעðיין המשרדלטיפול 

  תרשים  ורא :סטטוס ותלוðה על אי קבלהבירור  .2

פתיחת פðיה    .3

 ה שללהðפק

תעודת אזרח 

  ותיק 

  תעודת אזרח ותיק:ערוצים לבקשת קיימים שðי 

 .אזרח ותיק ה)אפליקציישומון ( .1

 .טופס מקוון .2

הערוץ העיקרי להפðיה לבקשת  אאזרח ותיק הי לישומוןהפðיה 

בלבד תעודה דיגיטלית : תעודת אזרח ותיק ויש אפשרות לקבל

תעודה דיגיטלית ותעודה פיזית. על הðציג להדריך את  או

או להדריך אותו לשימוש  בישומוןהפוðה לפעול לפי ההוראות 

   להðפקת תעודה שומוןבי

, כדי קישור במסרוןבאמצעות הישומון, הפוðה גם יכול לקבל 

  .מצב הðפקת התעודהלדעת את 

או שאין  ,(צריך לציין מדוע) בישומוןאם הפוðה לא מעוðיין 

טופס ה את הðציג ממלאאז  ישומוðים,באפשרותו להוריד 

 .למשרד ומעבירו ,שðמצא באתר המשרד ,מקווןה
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 תעודת אזרח ותיק ה שלתהליך קבלת תלוðה על אי קבל .3

  תרשים תהליך 3.1
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 מעגל טיפול ה שלתהליך סגיר .4

   תרשים תהליך 4.1

 
   

  הערות לתהליך: 4.2
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  הסבר  פעילות  מס.

דוח פðיות    .1

 14פתוחות מעל 

  ימי עבודה

הגדרת הפðיות לגביהן ייðתן הדו"ח תוגדר על ידי המשרד בשלב 

  . החפיפהתקופה 

העברת הפðייה    .2

לטיפול הגורם 

  הרלווðטי

 המתðה לקבלת שאלון או מסמכים מהפוðה. -לדוגמה 

בדיקה מול    .3

  הגורם המטפל

בדיקת פðיות פתוחות לאחר שהתקבל מעðה מהפוðה וðדרש 

  המשך טיפול של המרכז.
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 "יחידות סגולה"תהליך טיפול בפðיות  .5

  תרשים תהליך 5.1

  

    



  

  2/25מכרז 

  עקוב אחר שיðויים –מעודכן לאחר תשובות לשאלות הבהרה 

  

  - 149 - 

  תהליךפירוט ה 5.2

  הסבר  פעילות  מס.

שליחת טופס    .1

  שאלון

עבור  פðיותהמðהל/ת יחידת הסגולה אחראי להעביר את 

 החולים-שביקרו בבתי ,או כאלה ,אזרחים ותיקים מאושפזים

השירות במרכז -לðציגי ה/ומעביר קופות חולים  -בעתיד  /

 בערוצים השוðים.

 פותח פðיה. ,הפðיהמקבל את השירות, -ðציג  פתיחת פðיה   .2

התאם לכך הוא מðהל וב של הפðיה ðייועץ מבצע אבחון ראשוה  אבחון ראשוðי   .3

  טלפוðית עם הפוðה.האת השיחה 

ה מקיפה של בכל שיחה עם הפוðה מתבצע הליך של בדיק

  אזרחים ותיקים.של זכויות הבכל תחומי , זכויות

 ,הפוðה להשיג אתðסיוðות  3באחריות הגורם המטפל לבצע   עדכון אין מעðה   .4

  במועדים שוðים (ימים ושעות).

שליחת הודעה    .5

להשיג על ðסיון 

  את הפוðה

, ðסיון השגה שלישי" -בעת עדכון פðיה מסוג "אין מעðה 

 שðרשם ,המערכת תשלח לפוðה או לבðי משפחתו (איש הקשר

. ההודעה תיðתן להשיג את הפוðהðסיון הבשאלון) הודעה על 

    הפוðה. ה שלעדפהפי ה-ועל) SMSבמסרון (ככל הðיתן 

יתועדו במערכת הפðיות כמו כל שיחה כולן ההודעות 

   ואיðטרקציה
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  ðספח ח' לחוברת המכרז וðספח ה' להסכם 

  חירום 

 רקע כללי .1

חירום (מלחמה, פיגועים, ðפילת רקטות, רעידת אדמה, אירוע רב ðפגעים,  במצבי 1.1

בהתאם  ,ובשעות פעילות המרכז בהיקף יפעל ,)בזה-צאפðדמיה, מזג אויר קיצוðי, וכיו

 שירות מתן ליכולת ועד ,פי החלטת המשרד בלבד-על ,העולים ממצב החירום ,לצרכים

למען הסר ספק, המשרד הוא שיקבע מתי מצב  ., כולל ימי חג ושבתון24/7 במתכוðת

 החירום מתחיל ומסתיים, והוא יודיע על כך לספק.

 הðיתן השירות את להרחיב וקידום מעמד האישה חברתי לשוויון המשרד בכווðת 1.2

 כללשל  איגום תוך ,וכולל אחיד מעðה למתן עד ,חירום במצבי הוותיקים לאזרחים

 .הממשלה משרדי כל ידי-על היעד לאוכלוסיית הðיתðים והשירותים המשאבים

תמוðת מצב כוללת, הלך הרוח  ה שלהמרכז יהווה כלי מרכזי בידי המשרד ליציר 1.3

חירום. המרכז שעת והðושאים המעסיקים את אוכלוסיית האזרחים הוותיקים ב

יסייע מיטבית לאוכלוסיה זו, ובתוך כך יציף צרכים ודרישות ðגזרות ממצבי החירום 

 השוðים.

 מצב חירוםהמרכז ב פעילות .2

 .תפקודית רציפות על שמירה תוך כלל הפעילות תבוצע 2.1

 חירום במצבי המרכז של משימותיו 2.2

 ,הוותיקים האזרחים ובירור זכויות לאוכלוסיית מידע מקור להמשיך ולהוות 2.2.1

 .רגיעה כבתקופת

, יעודיים מיגון ואמצעי שירותים, התגוððות להðחיות באשר לפוðים לסייע 2.2.2

 .מצויים הם בו ,הספציפי חירוםה ממצב הðגזרים

 - חיצוðיים מידע ומוקדי גורמים מול סיועלו יעוץל, קישורל מוקד להוות 2.2.3

  השוðים. הסיוע וארגוðי מוðיציפליים, ממשלתיים

 של ההפעלה מרכז עבור וותיקים אזרחים בðושא מרכזי מידע מקור להוות 2.2.4

 ,. מרכז ההפעלה של המשרד הוא מעין חמ"ל מצומצםחברתי לשוויון המשרד

המשרד ש ,הפועל בשעת חירום ודואג לרציפות התפקודית של השירותים

 המגיעים מהשטח. ,טיפול בפעריםלו מספק,
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 לðושאים באשר מידעשל  וðיתוח איסוף בסיס על, מיטבית מצב תמוðת ליצור 2.2.5

 לגורמי המופðים הוותיקים האזרחים אוכלוסיית את המעסיקים ,השוðים

 והמעðה), סיוע ארגוðי, מקומיות רשויות, ממשלתיים משרדים( השוðים הסיוע

 .להם

 ,כפי שיקבע המשרד ,העולים ממצב החירום ,בהיקף ובשעות ,המרכז הפעלת 2.2.6

 - לפחות שפות 4-ב כולל ימי חג ושבתון,, 24/7 מתכוðתב ועד למתן שירות

 (מתוך צוות המרכז). ערבית, אמהרית, רוסית, עברית

 הוותיקים האזרחים מצדהן , להתðדבות הפðיות את ולכוון להפעיל, לרכז 2.2.7

 .וספים, בהתאם להðחיית המשרדð גורמיםמו מרשויות והן עצמם

 מצילי"כ המוגדרים ,על אירועים אחריות ולקחת לטפל אמור איðוכי המרכז  ,יודגש 2.3

. וכדומה באותהכ לשירותי או למשטרה דווח, אמבולðס אזעקת :כדוגמת ,"חיים

יפðה  ולא הרלבðטי עם הגורם ישיר קשר ייצור הוותיק שהאזרח מצופה ,אלו במקרים

 האפשר, ככל, המרכז יסייע, אלו בðושאים יתקבלו פðיות זאת ובכל היה. למרכז

 .בðושא אחריות ðטילת ללא אך - הרלבðטי הגורם אל הפðיה בהעברת

 )בחירום פעילות(שגרת  עקרוðית הפעלה תשתפי .3

 מושגים 3.1

 קיצוðיים אויר מזגאירועי כגון: החורגים מהשגרה,  ,אירועים - שבשגרה חירום 3.1.1

  .בזה-יוצאוכ טרור אירועי, טבע אסוðות, ומתמשכים

 או לרוב לכל הðוגעים ,ארציים והיקף השפעה בעלי אירועים -חירום לאומי  3.1.2

(מלחמה  הוותיקים האזרחים אוכלוסייתל כך ובתוך ,במדיðה היהאוכלוס

 אדמה וכדומה). רעידתוגבלת, או מ כוללת

 לחירום משגרה מעבר 3.2

 של החירום אגףשל  הðחיותה פי-על, במרכז פעילות מצבי למספר להיערך ספקה על

 :כדלקמן, המשרד

 הפעילות.-שעות ה שלללא הרחב - כבשגרה, המשך עבודה החירום מצב למרות 3.2.1

 בהתאם לדרישת המשרד ועד ,מרכזה עמדותהפעילות של -משך שעות הרחבת 3.2.2

 , כולל ימי חג ושבתון.24/7במתכוðת  שירות מתן ליכולת

אחד מן המצבים הללו, ככל שלא תהיה לעובדים במרכז אפשרות סבירה -בכל 3.2.3

השירותים לספק לעובדים מטעמו יכולת -להגיע פיזית לאתר המרכז, על ðותן

). על אבטחת המידעעבודה מאובטחת מבתיהם (העומדת בדרישות של ðספח 

 4השירותים להיערך למעבר למתן שירותים מן הבתים (מרחוק) תוך -ðותן
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עות, ממועד קבלת הדרישה לכך ממðהל ההתקשרות מטעם המשרד או מðציג ש

 מוסמך אחר של המשרד.

לעמידה בדרישה זו יתבצעו כבר בשלב הבדיקות של של הספק בדיקות מלאות  3.2.4

 הפעלת המערכת בתום תקופת ההתארגðות.  

אגף חירום ע"י  תתבצעהפעילות של המרכז מצב  הגדרת לגבי ההחלטה, כאמור 3.2.5

 .במשרד

 לאומי חירום מצבפעילות ב 3.3

 לאזרחים השירות את ויספק המרכז יפעל, לאומי חירוםהכרזה על מצב  עם

הערכות  בסיס על, בðוסף. 24/7 למתכוðת בת בהיקף פעילות מוגדל ועד ,הוותיקים

 :הבאים השיðויים יבוצעו, המרכז של חירוםל

יתר היעדים והמדדים יהיו  מהשיחות תוך דקה. 80%-לרמת שירות: מעðה  3.3.1

עדכון של היעדים והמדדים בהתאם לקבוע בðספח מדדי ביצוע. המשרד יבחן 

 בתקופת חירום ככל שתתקבל בקשה מðומקת לכך מðותן השירותים.

 לפעול יתחילולהלן,  4.1סעיף -תתכמפורט ב ,לכך ורשהוגד הפוðקציות במרכז 3.3.2

 .הופקדו עליהם ,לðושאים ייעודיים פרðטיםכר

 להלן. 4.2סעיף -תתב רכאמו ,ðציגים מגופים חיצוðיים עובדי ה שלליטק 3.3.3

; ליממה אחת - 23:59עד  06:00-: במתכוðת פעילות מהערכת מצבביצוע  3.3.4

פי -בðוסף, פעילות זו תבוצע עלפעמיים ביממה.  - 24/7במתכוðת פעילות בת 

 ,החירום במצב משמעותי שיðוי, בה יחול החלטת מðהל המרכז, בכל פעם

 .המרכז לעובדי בהתאם והðחייה המצב ðיתוח שידרוש

 יאושרח דוה. שיתקבל מהמשרד ,לפי פורמט ,מידע ועיבודו לדוח יומי ריכוז 3.3.5

יתר הדוחות  .למרכז ההפעלה של המשרדטרם העברתו  ,המרכז מðהל ידי-על

בהסכם ההתקשרות ידרשו גם בתקופת החירום. המשרד יבחן עדכון הðדרשים 

ים בתקופת חירום ככל שתתקבל בקשה מðומקת לכך מðותן של הדוחות הðדרש

 .השירותים

 :כדלקמן ה,ממצ תחקירלבצע  רכזהמ מðהל באחריות ,הפעילותיום  בתום 3.3.6

 ðושאי בכל מידע לריכוז במרכז התפקידים בעלי כל עם תחקיר 3.3.6.1

 .הפעילות

כאמור  ,ששלחו ðציגויות למרכז ,מכל הגורמים שðאסף ,המידע ðיתוח 3.3.6.2

הערכת  ידי פורום-וגיבושו לכלל דוח ממצא על, להלן 4.2סעיף -תתב

 של המרכז. מצב
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 פיזית והיערכות פריסה .4

 ,שבשגרה. השיðויים הבאים יבואו לידי ביטוי במצב חירום היערכותו בסיס-על יפעל המרכז

 להלן:כמפורט 

ייעודיים: הגדרה של שלש פוðקציות מתוך צוות המרכז, המבצעים בעת  רפרðטים 4.1

 עבודתם הרגילה במרכז, ואשר ישמשו, בשעת חירום, כרפרðטים מומחיםשגרה את 

   :לתחומים הבאים ויעודיים

 .חולים-בריאות ובתי תחום 4.1.1

 .רשויות מקומיות תחום 4.1.2

 חיצוðיים. סיוע ומרכזי מתðדבים תחום 4.1.3

 פיקוד, הבריאות משרד, הרווחה משרד( חיצוðיים גופיםמ םðציגיה של ששה קליט 4.2

למתן תמיכה לðציגי ) פי הðחיית המשרד-ואחרים, על לאומי המוסד לביטוח, העורף

  .המרכז במעðה לפðיות בðושא חירום

של מחשבים  וממשק חיבור יאפשרו לðציגים של הגופים החיצוðיים העבודה-עמדות 4.3

 הטלפוðית, כלל שלהם. התקשורת הייעודי המחשוב שולחðיים או ðיידים למערך

 הרלבðטיים הגורמים מול התיאום הספק. ותבאחרי הן הפיזית וההיערכות האמצעים

  המשרד באחריות -של המכלול  ואיוש למימוש

 הון אðושי .5

 רכז חירום וסייבר בשלב ההיערכות / פעילות ברגיעה ו שלתפקידי 5.1

תוגש לאישור למðהל המרכז ולמðהל אשר  ,עבודה שðתית-תכðית ה שלכתיב 5.1.1

להðחיותיהם, עד לקבלת אישור אגף חירום במשרד. התכðית תעודכן בהתאם 

  סופי לתכðית.

5.1.2 ðה שלבעלי תפקידים ומעקב אחר שמירה למערכי הדרכ ה שלשותפות בהכ 

 כשירות תפעולית למצבי חירום.

 הבטחת הכשירותתוך  ,ðהלים, פריסה והיערכות -המרכז של מוכðות הוידוא  5.1.3

  אמצעים (כולל האמצעים ומרכיבי הגיבוי השוðים).של של מערכות ו

תוך מעקב ופיקוח למימוש הðושאים הðגזרים  ,וות ðאמן אבטחת סייברלה 5.1.4

דרישות  - גי" ðספחבמרכז. תפקידיו המפורטים בתחום הסייבר מופיעים ב

 .אבטחת מידע
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תקלות טכðיות, , ביום של: ובתוך כך ,מצבי חירום שוðיםשל ייזום תרגול  5.1.5

, בעלי תפקידים ממלאי מקום, מעבר לאתר חלופי ה שלאירועים חריגים, קליט

  בזה.-יוצאוכ מעבר לעבודה מבתיהם של העובדים במרכז

גורמי  ם שלהמבוצעים ביוזמת ,בתרגילי החירום המרכזשל השתתפות הðיהול  5.1.6

  החירום הממשלתיים (דוגמת "ðקודת מפðה").

-צאיוממשלתיים, כוחות הצלה וכייזום ושמירה על קשר שוטף עם גורמים  5.1.7

 התומכים ומסייעים לפעילות המרכז בחירום.בזה, 

וסייבר של  , מידעאשר תוטל עליו ע"י מðהל אגף בטחון, חירום ,כל משימה 5.1.8

  הðוגעת לתחום ההיערכות לחירום של המרכז. ,המשרד

  רוםירום וסייבר בעת חירכז ח ו שלפעילות 5.2

, מרכזהל הידי הגופים המוסמכים למð-שיוגדר על ,יציג ויðחה על מצב החירום 5.2.1

 לצורך היערכות ומעðה מקצועי הולם (כולל בðושא הסייבר).

התומכים ופועלים במכלול ðציגויות  ,של ðציגי הגופים החיצוðיים היתאם הגע 5.2.2

  שבמרכז.

 ,יעקוב ויוודא פעילות מקצועית של בעלי התפקידים השוðים בðושאי החירום 5.2.3

 הקשר עם הרפרðטים של הגופים השוðים במרכז. - ובתוך כך ,המופðים למרכז

המשמש  ,הקשור למעðה בחירום, במערכת ðיהול הידע ,אחראי לעדכון המידע 5.2.4

  בשיתוף עם המידען. -למעðה בחירום 

באשר להלך  ,שיופðה למרכז ההפעלה ,ירכז ðושאים ופעילויות לצורך גיבוש דוח 5.2.5

צרכים  ;יקים אותםהמעס, ðושאים מרכזיים ;הרוח של האזרחים הוותיקים

  אחרים.מגופים מוðיציפליים ומהדורשים מעðה מגופי ממשל,  ,וðושאים

מרכז הגיבוי, למקרה של של תקיðותן של כלל המערכות וכן יסייע בבדיקת  5.2.6

הגורמים המטפלים לידי , ויעביר ממצאיו לידי המשרד וצורך לשימוש בהם

  .השירותים-ðותןמטעם 

וסייבר של  , מידעמðהל אגף בטחון, חירוםאשר תוטל עליו ע"י  ,כל משימה 5.2.7

 הðוגעת לתחום ההתמודדות עם אירוע החירום במרכז. ,המשרד

בהתאם  ,אבטחת המידע של ðוהליהעלאת מודעות לאבטחת המידע ויישום  5.2.8

 .אבטחת מידעדרישות  -להזמðה גי" ðספחל

  .הקשורות באבטחת מידע ,בעלי התפקידים במרכז שלריכוז פðיות  5.2.9

אירועי אבטחת מידע למðהל אגף בטחון חירום, מידע על סיכוðים ודיווח על  5.2.10

  .מטעם המשרד ולמðהל ההתקשרותשל המשרד  וסייבר
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 .)ðספח א'( הסכם ההתקשרותבו במכרזכמפורט : התפקיד דרישותאודות  פירוט 5.3

 והדרכות שוטפות לשעת חירום הכשרהמערך  .6

 תפקידיםה-בעלי ושאר הðציגים יעברו, רגיעה במצב רותיש למתן בסיסית להכשרה בðוסף

. האחריות השוðים החירום במצבי לפעילות במסגרת ההכשרה הראשוðית, הכשרה, במרכז

ההדרכה במרכז. תכðית  בתיאום עם מðהלוסייבר, חירום  רכזעל  מוטלתלפעילות זו 

 ההכשרה תכלול:

 .אותם והמאפייðים השוðים החירום מצבי ה שלהכר 6.1

בðוסף לתפקודו , חירוםעת המרכז בשל משימות הייעוד וה - המרכז בחירום היערכות 6.2

 רגיעה.עת ב

 ה שלהצג -אירועי מצבי חירום מהעבר ), בדגש על Case Studiesמקרים לדוגמא ( 6.3

  חירום. במצביבעבר  שאירעו ,שוðים מסוגים בקשותשל ו מקרים

 סוגי כל את המדמים ,חצי יום)עד תרגילים יזומים (של  ביצועאחת לשלושה חודשים,  6.4

 .תוך כדי פעילות המרכז באופן שוטף ,במצבי חירוםאו  ברגיעה הפעילויות

 ולפי הðחיית המשרד. החירום גורמי של בתרגילים השתתפות 6.5

ה (מחויבות, עידוד, שאלות "מעש מודל דרך ,ðפשית ראשוðה בðושא עזרה הכשרה 6.6

 .מחייבות מחשבה והבðיית האירוע)

 רציפות תפקודית .7

 ממשית סכðה קיימת בהם ,חירום במצבי במיוחד, תפקודית רציפות למרכז לאפשר מðת-על

  .זה למצב כמעðה מוקדמת, בהיערכות צורך קיים, הפעילות לðטרול

 פיזית היערכות 7.1

 מיקום 7.1.1

המרכז  של שגרתייםיש לאפשר תðאי עבודה משרדיים במצב חירום,  7.1.1.1

 (תאורה, מיזוג אוויר וכדומה).

ובמקרים המחייבים רציפות תפקודית,  ה עללצורך שמיר זאת,-עם 7.1.1.2

שעות מרגע  48לעבור, בתוך  רכזהמ פי הוראת המשרד, על-זאת, על

 , המאפשרלמיקוםהמחייב זאת,  הודעת המשרד על מצב חירום,

 -(להלן  במרחב פיזית פגיעה איומי תחת גם הפעילות של כללהמשך 

 "כ.אבלאתר ממוגן  ייðתן יתרון. ")אתר חירום"

לעיל, ככל שלא תהיה לעובדים במרכז  3.2.3סעיף -כרשום בתת 7.1.1.3

אפשרות סבירה להגיע פיזית לאתר המרכז או לאתר החירום הð"ל, 
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השירותים החובה לספק את השירותים הðדרשים ע"י -חלה על ðותן

שעות, ממועד קבלת  4עובדי המרכז מבתיהם (מרחוק); זאת, תוך 

ðהל ההתקשרות מטעם המשרד או מðציג מוסמך הדרישה לכך ממ

  אחר של המשרד.

יפרט את ההיערכות  השירותים-, ðותןתקופת ההקמה הראשוðיתמהלכה של ב

 כמפורט במסמכי המכרז ובהסכם ההתקשרות. ,תושלפי תפי ,םמצב חירול

 טכðולוגיה 7.1.2

הפעלתו של את תפישת להציג את היערכותו ו השירותים-ðותןעל  7.1.2.1

בהיבטים של המשכיות , כולל הטכðולוגי במישור בשעת חירום, המרכז

) ושל התאוששות מאסון BCP -- Business Continuity Planningתפעולית (

)DRP -- Disaster Recovery Planning.( 

-ðותןחירום, על עת לצורך עמידה ברציפות התפקודית של המרכז ב 7.1.2.2

 באופן לפעילות הðכðס ,חירום גðרטורקיומו של להתחייב ל השירותים

 בפעילות ותומך החשמל מחברת המתח אספקת ה שלהפסקת עם מידי

 אוויר מזוגב, בתאורה גם כמו ,המרכז של הטכðולוגי המערך כל

 .לפחותאחת  פעילות ליממת ðדרשת הגðרטור פעילות. וכדומה

קיומה של  בטיחלה יששיאפשר רציפות תפקודית,  ,ðוסף כגיבוי 7.1.2.3

 לכלפעילות  והמשך מתח אספקתהמאפשרת ), UPSפסק (-אל מערכת

 .לפחותאחת , לפרק זמן של שעה העבודה במרכז-ועמדות המערכות

על  .התקשורתלמערך  המרכז תיðתןעדיפות עליוðה להמשך פעילות  7.1.2.4

אל המרכז  לוודא יתירות מלאה בכל ðושאי התקשורת השירותים-ðותן

וממðו, כולל במקרים, בהם השירותים ייðתðו מבתיהם של עובדי 

 המרכז.

 ציוד 7.1.3

  מחשב ðייד 7.1.3.1

השירותים יעמיד לרשותו של רכז החירום וסייבר, על חשבוðו, -ðותן

רשימת המחשב הðייד חייב להכלל ב. לשימושו הבלעדי מחשב ðייד

אספקת מחשבים  - 16.3.1מספר  ,המופיעים בהוראת התכ"מ ,הדגמים

  משרד.הדגם הסופי יאושר ע"י ה .עבור משרדי הממשלה

  לווייðי טלפון 7.1.3.2

השירותים יעמיד לרשותו של רכז החירום והסייבר, על חשבוðו, -ðותן

עם מðוי  Simוכולל במרכז, טלפון לווייðי לצורך תקשורת בזמן חירום 

בעלות  ,לצורך בדיקה ואימון ,דקות שיחה בשגרה 30שðתי ולפחות 

שתיקבע ע"י הספק, וללא הגבלה בזמן חירום (לפי שימוש). בðוסף, 
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הכוללות אðטðה  ,עמדות עגיðה 2תקין, על חשבוðו, השירותים י-ðותן

במוקד  -רכז; שðיה במ -מרכז: אחת חיצוðית לצורך קליטה לווייðית ב

המופיעים בהוראת  ,החלופי. יאושר טלפון לווייðי מרשימת הדגמים

אספקת ציוד ושירותי תקשורת לווייðית.  - 16.7.4התכ"מ מספר 

  יאושרו ע"י המשרד. שייבחרוהדגם, המðוי, ועמדת העגיðה 

  סלולרי טלפון 7.1.3.3

 השירותים יעמיד לרשותו של רכז החירום והסייבר, על חשבוðו,-ðותן

עם , )Samsung Galaxyאו  iPhoneטלפון סלולרי (המתקדם ביותר מדגמי 

הדגם הסופי  חבילת שיחות וגלישה לטובת עבודתו של רכז החירום.

  משרד.יאושר ע"י ה
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ובדים במרכז, לצרכי עבודה מהבית מחשבים ותשתית תקשורת לע 7.1.3.4

 בשעת חירום

לעיל)  3.2.3סעיף -לצרכי עבודה מהבית בשעת חירום (כאמור בתת

מוצפן  VPNהשירותים יעמיד (מראש) מחשבים ובהם רכיב -ðותן

ותשתית תקשורת מתאימה בבתים, לרשותם של העובדים הבאים: 

  יועצים מקצועיים. 5שירות, -ðציגי 10מðהל המרכז, אחראי משמרת, 

(דרישות אבטחת מידע), גישת עובדים גðספח י"ב 18.7כרשום בסעיף 

מוצפן מאושר וע"י  VPNמרחוק למערכת תתבצע באמצעות רכיב 

  ).2FA -- Two Factor Authenticationשימוש באימות דו שלבי (

  אðושית היערכות 7.2

הרציפות התפקודית של המרכז, קיימת חשיבות רבה לכך שבעלי הבטחת ל 7.2.1

 רות במצבי חירום.יהתפקידים השוðים ימשיכו במתן הש

בשל  ,מעðה המרכז איðו עומד ברמת השירות שðקבעה ,ובזמן חירום היה 7.2.2

להעביר  השירותים-ðותןריות מחסור בעובדים למתן מעðה טלפוðי, באח

לפחות בעבודת  אחדיום עבודה במשך  ,בסיסית לðציגים חדשיםהכשרה 

  בכדי לתת מעðה.המרכז 
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  ז וðספח ו' להסכם ðספח ט' לחוברת המכר

  ביצוע-מדדי

 כללי .1

 ת המרכז.יוהיעדים המפורטים הם יעדים עבור כל פעילו 1.1

הðיתן  ,איכות השירותשל  המדידליעדים אלה מהווים בסיס למדידה תפעולית ו 1.2

 השירותים.-השירות אליה התחייב ðותן-ה לרמתתוהשווא ,בפועל

התחייב, יפעיל המשרד את הוא לה  ,השירות-השירותים לא יעמוד ברמת-היה וðותן 1.3

 עמידה-אי בגין הפיצוי מðגðון כי ,מובהר. בהסכםכמפורט  ,מðגðון הפיצוי המוסכם

 ובהסכם במכרז כאמור ,לא יופעל עם תום תקופת ההקמה במתכוðת מלאה ביעדים

 .ההתקשרות

  המטרות של היעדים והמדדים .2

הקבועים במסמכי המכרז  ביצוע השירותיםשירות ומקצועיות גבוהה בעת -רמתמתן  2.1

  מעðה לפðיות ומתן הרצאות והדרכות). - ובהסכם ההתקשרות (בכלל זה

 טיפול בפðיות מכלל הערוצים.לרבית למעðה ויזמיðות מ 2.2

  .סגירת תהליכים מירבית במעגל טיפול  בקו ראשון 2.3

 ביצוע מיטבי של הרצאות והדרכות ברחבי הארץ. 2.4

 כמותיים שרותים ותפעוליים   טבלת יעדים . 3

 הדוח הðדרש ומקור ðתוðים  שיטת מדידה  יעד  פרמטר (מדד)  מס.

יעðו תוך ימהשיחות  80%  שירות-רמת   .1
מרגע שðיות,  90 60

  הכðיסה לתור.

  

  

  

  

פרק הזמן שðעðו תוך  ,שיחות מספר
מחולק  שðקצב (לפי מקור השיחה),

שðעðו הכולל, שיחות ה במספר
  . בתקופה הðמדדת

אלא  ,מעðה איðו לקיחת הודעה
רות. יהש תחילת טיפול ע"י ðציג

ðושא  אליו שייך המדד גם ברמת ת
     , ולא רק בממוצעהתור

דוח יומי -  Contact Centerמערכת 
 -לפי שעה  ומצטבר יומי לפי שעה 
על פי  כל מקור השיחה במספר 

  שמשויך לתור:  IVR -המחויג/ עðף ב

 ה ממוצעðזמן מע  

   ה מכסימליðזמן מע  

  :ו עדðעð30אחוז שיחות ש  ,
 שðיות 120, 90,  60
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משיחות הצ'אט /  90%
רשתות חברתיות וכדומה 

שðיות,  60 30ייעðו תוך 
  מרגע הכðיסה לתור.

  מספר השיחות הקצרות
 60שðיות,  30 -באותה שעה

  שðיות   

דוח יומי   -מערכת תקשורת כתובה 
-לפי שעה   ומצטבר יומי   לפי שעה 

על פי  כל מקור שיחה שמשויך 
  לתור:

 י ממוצעðה ראשוðזמן מע  

   י מכסימליðה ראשוðזמן מע

  :ו עדðעð15אחוז שיחות ש  ,
  60, מעל 60, 45,  30

 המתðה משך   .2
   לשיחה מקסימלי

 לקוח שהמתין ביותר הארוך הזמן  דקות 5
  בתור ðציג למעðה

דוח יומי -  Contact Centerמערכת 
  -לפי שעה     ומצטבר יומי   לפי שעה

על פי  כל מקור השיחה במספר 
  שמשויך לתור:  IVR -המחויג/ עðף ב

   ה מכסימליðזמן מע  

  

של  אחוז ðטישה   .3
  שיחות 

  5%עד 

  

 מחולקשיחות שððטשו  מספר
במדידה -ðכðסותהשיחות במספר ה

 שעתית.

דוח יומי -  Contact Centerמערכת 
לפי שעה     ומצטבר יומי   לפי שעה 

על פי  כל מקור השיחה במספר -
  שמשויך לתור:  IVR -המחויג/ עðף ב

  :טשו  עדðððאחוז שיחות ש
30  ,60  ,90  ,120  

4.   

אחוז של פðיות צ'ט 
  שððטשו 

  5%עד 

 או לא ðעðו  שיחות שððטשו מספר
 -ðכðסותהשיחות במספר ה מחולק

  מדידה שעתית.

דוח יומי לפי   -  מערכת רב ערוציות
על  -שעה     ומצטבר יומי   לפי שעה 

  פי  כל מקור שיחה שמשויך לתור:

  :טשו  עדðððאחוז שיחות ש
30  ,60  ,90  ,  

סטטוס מפורט ומצטבר לכל   75%  אחוז תעסוקה   .5
זמן בשיחות ðכðסות +  -הסטטוסים 

מערך  + ðיירת +] חיצוðיות[יוצאות 
+ התייעצות + קבלה ומעðה   אחורי

) למסרים בדוא"ל / צ'אט/רשתות  
 Login-שעות ה סה"כמחולק ב

(שעות, בהן הðציגים מחוברים 
 למערכת)

דוח יומי -  Contact Centerמערכת 
זמן    -ומצטבר יומי    של כל ðציג  

Login        יסה וזמןðכולל זמן כ
  יציאה   :

    סה"כ זמןLogin      

  י תעסוקהðכמה זמן  -זמ
ואחוז  5בכל מצב  מסעיף 

 זמן   בכל מצב 

  ה לשיחה, אחוזðזמן המת
 זמן  

 י הפסקהðכמה זמן  -זמ
בהפסקה ארוכה ואחוז זמן 
, זמן הפסקה ארוכה ואחוז 

 זמן    

 יð יðכמה  –הול איכות זמ
זמן ואחוז זמן בכל מצב 

     6מסעיף 
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אחוז ðיהול איכות    .6
  מקצועי

 –ðיהול איכות מקצועי  שוטף    13%
דקות,  משוב ,  15תדריך יומי 

  מבחðי ידע

דוח יומי -  Contact Centerמערכת 
זמן  -של כל ðציג   ומצטבר יומי  

Login        יסה וזמןðכולל זמן כ
  יציאה   :

  סה"כLogin      

  יהול איכותð יðכמה  –זמ
זמן ואחוז  בכל מצב מסעיף 

6    

    

מספר שיחות    .7
בשעה ðכðסות 

  לðציג

 מחולקשיחות המספר הכולל של   6
(שעות, בהן  Login-ה בסה"כ שעות

 הðציגים מחוברים למערכת).

דוח יומי  -  Contact Centerמערכת 
  של כל ðציג   ומצטבר יומי     

  סותðכð מספר שיחות
  לשעה 

  מספר שיחות יוצאות
 חיצוðיות לשעה 

  סותðכð מספר שיחות
לשעה ע"פ  כל מקור 
השיחה במספר המחויג/ 

  שמשויך לתור  IVR -עðף ב

   מספר שיחות יוצאות
לשעה ע"פ  קמפיין  ðכðס או 

  יוצא של השיחה  

שיחות  מספר    .8
  בשעה לðציגציאט 

צ'אט  שיחות המספר הכולל של   3
 Login-ה בסה"כ שעות מחולק

(שעות, בהן הðציגים מחוברים 
  למערכת).

מערכת תקשורת כתובה  דוח יומי 
  של כל ðציג  ומצטבר יומי     

  סותðכð מספר שיחות
  לשעה 

  סותðכð מספר שיחות
לשעה ע"פ  כל מקור 

  השיחה שמשויך לתור

  

יחס בין פðיות    .9
  לשיחות 

ידי מורשי -ייקבע על
המשרד,  החתימה של

לאחר שלושה חודשי 
  פעילות.

היחס בין מספר שיחות המתקבלות  
לבין מספר הפðיות  הðפתחות 

לבין היחס למספר   CRMבמערכת 
(טיפול במספר בקשות השירות 

  הðפתחות   ðושאים באותה פðייה)

  

 -מערכת  מאוחדת איðטגרטיבי  ב
CRM -   דוח יומי לפי שעה ומצטבר

  יומי לפי שעה   

  מספר שיחות מתקבלות 

 פתחות בð יותðמספר פ- 
CRM  ביחס לאותן  שיחות 

   מספר בקשות שירות
 ðפתחות ביחס לאותן פðיות
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  )SLA( זמן סבב לטיפול בפðיות 

 יות-יחס שיחותðפ<- <
  בקשות שירות  

  

) למעðה SLAסבב (-זמן  סוג הפðיה(מושג)   מס.
  ראשוðי

 ומקור ðתוðים הדוח הðדרש  ) עד גמר טיפולSLAסבב (-זמן

דוח  מצטבר יומי, שבועי , - CRM  מידי.  מידי.  בדיקה   .1
  ע"פ  :  SLA -חודשי של חריגות מ

  מועד ושעת הפתיחה של
 הפðיה 

  יðה ראשוðמע 

  הðהפרש +חריגה מזמן מע
  ראשוðי

  יהðמועד ושעת   גמר טיפול בפ 

  הפרש +חריגה מזמן סבב
  לטיפול 

  

   1כמו מספר   .מידי  .מידי  מתן מידע כללי   .2

 3עד  -מידי  -מעðה ראשוðי   מתן מידע ממוקד   .3
עובר  שעות ממועד הפðיה

רות יהטיפול מðציג ש
  ליועץ מקצועי

דוח  מצטבר יומי, שבועי , - CRM ימי עסקים.   14
  ע"פ  :  SLA -חודשי של חריגות מ

  מועד ושעת הפתיחה של
 הפðיה 

  יðה ראשוðמע 

  הðהפרש+חריגה מזמן מע
  ראשוðי

  מועד ושעת העברה ליועץ 

  הפרש +חריגה מזמן העברה
  ליועץ

  יהðמועד ושעת   גמר טיפול בפ 

  הפרש +חריגה מזמן סבב
  לטיפול 

פðיה, שעðייðה    .4
  מורכב

  לגמר טיפול. וםמי עסקיםי 21  יום 14

ללא טיפול  וםמי עסקיםי 21מעל 
יועבר למðהל ההתקשרות  -

 30לסיוע ðוסף; סיום טיפול עד 
  יום.  

CRM - דוח  מצטבר  שבועי, חודשי של
  ע"פ:  SLA -חריגות מ

  מועד ושעת הפתיחה של
 הפðיה 

  יðה ראשוðמע 

  הðהפרש +חריגה מזמן מע
  ראשוðי
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   הערה:

. כל המסמכים מהלקוח ה שלקבלהזמן הסבב (של גמר טיפול) יתחיל להיספר מרגע  . 1

על המערכת לאפשר מעקב אחר קבלה ומשלוח של מסמכים ולתת התרעה בעוד 

 מועד כחלק מובðה מתהליך עבודה עם פרמטר זמן על אי קבלת  מסמכים.

בקשות שירות בתייחסותðו לפðיה יש לשים לב שבפðיה אחת יכולות להיות מספר  . 2

עם סוגים שוðים. לאור זאת זמן סבב המוגדר בטבלה מתייחס לכול בקשת שירות 

  בðפרד.

  

  טבלת יעדים ומדדים איכותיים   . 4

  

  שיטת מדידה  יעד  פרמטר (מדד)  מס.

מן רצון -שביעות   .1
  השירות

 רצוןה-ציון שביעות
  .85%-מגבוה מהשירות 

מן השירות  רצון-ציון סקר שביעות
  במשלוח הודעה בתום שיחה     

   21מועד ושעת   גמר טיפול 
 בפðיה 

  הפרש +חריגה מזמן סבב
 לטיפול

  הפרש +חריגה מזמן סבב
 21לטיפול 

  הפרש +חריגה מזמן סבב
  30לטיפול 

מקווðת, פðיה פðיה    .5
  בדוא"ל

 30תוך  -פתיחת הפðיה 
שðיות ממועד הקבלה אצל 

  הðציג.

בהתאם  -מעðה ראשוðי 
לסוג הפðיה (כרשום 

  ).4עד  1בשורות 

בהתאם לסוג הפðיה  -גמר טיפול 
  לעיל). 4עד  1(כרשום בשורות 

  

לעיל  4עד  1בהתאם לדוחות בשורות 
 בתוספת שדה

  ציגð מועד ושעת קבלת אצל 

  מועד ושעת הפתיחה של
 הפðיה 

  הפרש + חריגה מזמן פתיחת
  פðיה הפרש  

 30תוך  -פתיחת הפðיה   פðיה בצ'אט   .6
שðיות ממועד הקבלה אצל 

  הðציג.

בהתאם  -מעðה ראשוðי 
לסוג הפðיה (כרשום 

  ).4עד  1בשורות 

בהתאם לסוג הפðיה  -גמר טיפול 
  לעיל). 4עד  1(כרשום בשורות 

   5כמו מספר 
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  שיטת מדידה  יעד  פרמטר (מדד)  מס.

סקר שביעות רצון    .2
  של המשרד

 רצוןה-ציון שביעות
  .85%-מגבוה מהשירות 

יעשה ע"פ מתודה של המשרד וע"פ 
  החלטת המשרד

הקשבות   ביצוע  
       משובו

  ומעלה  80ציון של 

  

שוðים שיבðו   משוב פסיטבאמצעות 
למעðה  חפיפההתארגðות ובתקופת 

טלפוðי  ותקשורת  כתובה, ויאושרו 
  ע"י המשרד  .  

 חלק מðיהול המשוב היðה בדיקת 
במערכת התיעוד איכות ובהירות 

של הפðיה וכל בקשות השירות 
הקשורות אליה וכל האיðטרקציות 

  ומשימות תחת אותה  בקשה. 

, אחראי ביצוע משוב לכל ðציג
  משמרת ויועץ, מדי חודש.

 5של לפחות ביצוע זאת, ע"י 
, לאחראי לðציגקשבות בחודש ה

משמרת וליועץ. האזðות יבוצעו 
באמצעות מתודולוגית דגימת 

שיחות  וðיהול איכות שתאושר ע"י 
  המשרד 

ðותן השרותים בצע שירבעוðי  מבחן   ומעלה  80ציון של   רמת ידע    .3
 , שתוכðו לכל אחד מבעלי תפקידים

 חפיפההתארגðות ובתקופת יתוכðן 
משרד. למשרד שמורה האושר ע"י ו

הזכות לבצע מבדקי ידע ðוספים 
 מטעמו לפי שיקול דעתו

סקר שðתי של      .4
מדידת איכות 

השרות הממשלתי 
היחידה  -לציבור 

לשיפור השרות  
  הממשליתית

ממיקום   2%עליה של 
  קיים   

  

  סקר קודם יועבר לספק 

   

  

  ðוספים מדדים  . 5

  שיטת מדידה  יעד  פעילות  מס.

, ליועץביום הרצאות  2בממוצע   / הדרכות הרצאות   .1
  ימים בשבוע   4

על הרצאות שבוצעו הפקת דוח 
בהתאם לתוכðית העבודה 

 שהוגשה ואושרה  ע"י המשרד .

  

 היעדים מדידת . 6
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ידי המשרד, לאחר שלושה חודשי פעילות של המרכז -היעדים יאושרו סופית על 6.1

מלאה, כמפורט במסמכי המכרז, במתכוðת ראשוðית. לאחר הקמת המרכז במתכוðת 

 יתוקפו ויאושרו היעדים בשðית.

פי צרכיו, המצביעים ל הגדרה חדשה של מדדים,המשרד יהיה רשאי לדרוש מהמרכז  6.2

השירותים מתחייב לבצע בקשה -תהליכי הטיפול בפðיות. ðותןמספרם ואיכותם של על 

 .יום קבלת הדרישה מהמשרדמ ,זו תוך שבועיים

תפעולי, הכולל את כל המדדים, המוזכרים בðספח  למשרד דוחביר השירותים יע-ðותן 6.3

 אפיון הדוחות יתבצע בשלב ההקמה. ת.ושðתי תרבעוðית, חודשית, יומיזה, בתדירות 

ðותן השרותים יאפשר באופן שוטף למשרד גישה לכל המערכות המייצרות את  6.4

אפשרות  לראות  הðתוðים ולðתוðים הגולמיים השוטפים שמהם ðוצרו הðתוðים. כלומר 

 את כל הðתוðים הגלמיים שיצרו אותם ואת אופן החישוב. 

השירותים בכל היעדים -ðותןהעמידה של -מידתבצע מעקב ובקרה אחר המשרד י 6.5

 .שהוגדרו

הפקת  ;כל מדדבשהביאו לðתוðי הביצוע  ,גורמיםה לשהשירותים לבצע ðיתוח -ל ðותןע 6.6

דרך לשיפור, -אבðי ה שלקביע ;מרכזה ם שלביצועיהתכðון פעולות לשיפור ים; לקח

 ים.היעדים הðדרש ם שלעד להשגת ,יעדי ביðיים ה שלזמðים והצב-כולל לוחות

רשאי לבצע פעולות בקרה, הן גלויות והן סמויות, בðוסף  ואו מי מטעמ המשרד 6.7

-עלהשירות של איכות הטיב וההשירותים, לשם בחיðת -המבוצעת ע"י ðותן ,לפעילות

 .הקריטריוðים שהוגדרו, בכל עת פי

 היעדים תיקוף . 7

 ,חודשים קלðדרים רצופים, ועל בסיס הðתוðים שיאספו במהלך חצי השðהלשלושה אחת 

תיקוף ליעדים  השירותים, בשיתוף המשרד,-ðותןבצע י ,שקדמה למועד עריכת החישוב

 .אל מול ביצועי המרכז בפועלהקיימים 
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  ðספח י' לחוברת המכרז 

יון אודות המרכז לפðיות ציבור לאזרחים ותיקים של המשרד לשווðתוðים 

  חברתי וקידום מעמד האישה

 להלן ðתוðים אודות המרכז.

  :2024לשðת מרכז הפðיות, ðתוðי  .1

  פðיות.  93,560 למרכז:מספר הפðיות  1.1

  פðיות בשðה. 150,000: 2023-ו 2022, בשðים פðיותשל ממוצע מספר  1.2

 שיחות. 425של שיחות ביום: ממוצע מספר  1.3

 

 

  סיווג הפðיות לפי ðושאים 1.4

  שיעור הפðיות (%) ðושא

   38%  ביטוח לאומי

  27% בדיקת מיצוי זכויות

  16% בריאות

  4% חפ"ק ופרויקטים של המשרד 

  ð 4%יצולי שואה

  3% תעודת אזרח וותיק 

  1% רווחה 

  1% תעודת אזרח ותיק

  1% צרכðות

  1% תחבורה

 1%  חירום

  1%  ארגון התðדבות בקשות לסיוע

 

420415435428
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ממוצע שיחות  נכנסות יומי
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 מספר פðיות+שיחות, בחתכים לפי שעות ביום 1.5

  

  

  

  

  

  

  

  

  

 סיום טיפול בפðיה יכול להתבצע לאחר מספר שיחות. ;דקות  5.5זמן שיחה ממוצע:  1.6

 .  200-מספר הרצאות בשðה: כ 1.7

עד  08/2024(הייðו:  החודשים האחרוðים 4-ל זמן שיחה ממוצע לפי איðטרוול  הלן  1.8

11/2024  ( 

 ממוצע זמן שיחה חודש

 00:05:59 אוגוסט

 00:06:18 ספטמבר

 00:05:44 אוקטובר

 00:05:32 נובמבר

  

  

  

  

  

  

 נכנסות שעה
08:00 - 08:59 34 
09:00 - 09:59 52 
10:00 - 10:59 55 
11:00 - 11:59 57 
12:00 - 12:59 56 
13:00 - 13:59 47 
14:00 - 14:59 41 
15:00 - 15:59 31 
16:00 - 16:59 22 
17:00 - 17:59 13 
18:00 - 18:59 9 
19:00 - 19:59 5 

420 
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ð"ספח ו לחוברת המכרז אספח יðם להסכ' ז  

   תðאי בסיס לתכðית הכשרה והדרכה
 כללי .1

 תבוצע בשðי מסלולים עיקריים:הראשוðית ההכשרה  1.1

תוכן וידע, מðהל (מðהל המרכז, מðהל לצוות הðיהולי  ראשוðההכשרה מקצועית  1.1.1

וקידום  תועבר ע"י המשרד לשוויון חברתי) והיא אחראי משמרתהדרכה, 

 ה שלועל בסיס. על בסיסה של הכשרה ראשוðית זו או מי מטעמו מעמד האישה

ושר תאכפי שבמסגרת הצעתו ו, אותה המציע יגיש תכðית ההכשרה וההדרכה

השירותים יפתח את מערכי ההכשרה לðציגים ולשאר -ðותן ידי המשרד,-על

  ויעביר להם הכשרה מקצועית ראשוðית העובדים במרכז

רי ðרות לא תעשה באופן גיהכשרת מיומðות הש –  מיומðויות שירות ה שלהכשר 1.1.2

 .רותיהש ðיתן לה ולאוכלוסיה לתכðים התאמהתעשה אלא 

ומול  ועדכðיות מול חומרי ðיהול הידע על תאימותבפיתוח חומרי הדרכה יושם דגש  1.2

תבðה שפה אחידה וטרמיðולוגיה  -   CRM-ווג סוגי וðושאי הפðיות במערכת היס

      .אחידה

 הצוות הðיהולי של המרכז בליווי ðציג של המשרדידי -עלתועבר  לצוות המרכזהכשרה  1.3

 דעתו של המשרד.-לשיקולבהתאם או מי מטעמו, 

, עודייוחלק י ,עובדי המרכזכל אותו יעברו  ,חלק גðרי תכלול רה הראשוðיתההכש 1.4

 כל עובד פרטðי.התמחות של ה פי-שיותאם על

 יתבצעומרכז מקצועיים לכל עובד בה רעðוðיםהוהדרכות וכן ה הכשרההמערך  1.5

למכרז השירותים במעðה -ידי ðותן-שהוגשה על ,בהתאם לתכðית ההכשרה וההדרכה

צוות לפðי ביצועם ל ולאחר אישור פרטðי של המשרד ,ידי המשרד-אושרה עלכפי שו

 ,ההכשרה יכללו אמצעיהðיתðים לעריכה.  ,כקבצים ,. התכðים יועברו לאישורהמרכז

: מצגת, מתווה הדרכה למדריך, מדריך לחðיך, חוברת תרגולים, מבחðים לכל הפחות

  .עיוðיים ומקצועיים

1.6 ðלווים להדרכה, כגון:  .רכזה בחדר ההדרכה של המההכשרות תבוצעðהחומרים ה

 ,השירותים ועל חשבוðו, כולל שיðויים-, יוכðו ע"י ðותןבזה-יוצאמצגות, חוברות וכ

למðהל  , מראש,יועברו; חומרים אלה שוטףאופן שידרשו במהלך ההכשרה או ב

 .אישורלקבלת לתיקוף וההתקשרות מטעם המשרד 
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על גבי גם  יפותח לכל בעלי התפקידים התרגולים ובחיðות ,בðוסף מערך ההכשרה 1.7

שתאפשר חווית למידה מתקדמת  LMSמערכת למידה עצמית היברידית מסוג 

   .ואפקטיבית

יוכן ויתבצע לאישור המשרד או  ףוכפהכשרה חדשה  ה שלהכðס או כל שיðוי בהכשרה 1.8

 .של המשרד הðחייתולפי 

 ). המשרדOn The Job Trainingפן שוטף (בðוסף לקורסי ההכשרה, תתבצע הדרכה באו 1.9

השירותים את אופן ההדרכה, בהתאם לתפישת ההדרכה והחðיכה של -יתווה עם ðותן

השירותים במסגרת הצעתו -שהציע ðותן ,ובהתאם לתכðית הכשרה והדרכה המשרד

 .אושרה על יד המשרדכפי שלמכרז ו

 הצוות הðיהולי ה שלהכשר .2

, ותפישת השירות תועבר חלוקת תפקידים במרכזהכשרה ראשוðית של תכðים מקצועיים, 

(מðהל המרכז, מðהל  השירותים-מטעם ðותן צוות הðיהול לאðשימפעיל המרכז הðוכחי ידי -על

 צוות הðיהולמשך ההכשרה הראשוðית לאðשי . )אחראי משמרתהדרכה, תוכן וידע, מðהל 

  בהתאם לחלוקה הבאה ,ימים לכל בעל תפקיד 11 יהיה

 שðי ימים שיכללו:, תכðים מקצועיים 2.1

זכויות האזרח  גוןכ האזרחים הוותיקים,של זכויות ידע כללי ב ה שלהעבר 2.1.1

 ;עובדים זרים ;בריאות וסיעוד ;ביטוח לאומי ;אותקצב ;פי חוק-הוותיק על

תרבות  ;פðסיה והכðה לפרישה ;אפוטרופסות ;בטחון אישי ;דיור ;רווחה

המשרד  ה שלהכרצרכðות,  ;התðדבות ותעסוקה בגיל השלישי ,לימודים ;ופðאי

-יוצאזכויות ðיצולי השואה וחקיקה רלבðטית וכ ;ופעילויותיו לשוויון חברתי

 .בזה

 עבודת המרכז. ה שלהכר 2.1.2

הפועלים  ,המגזר השלישישל רשויות מקומיות ושל משרדי ממשלה,  ה שלהכר 2.1.3

 אזרחים ותיקים.ם של זקðה ושל בתחומי

 שהמשרד מבצע. ,הפרויקטים השוðיםשל סל השירותים ו ה שלהכר 2.1.4

 צðעת הפרט.הגðת הפרטיות, סודיות מקצועית ו 2.1.5

 .ותרגולים מבחðים יערכו 2.1.6

ימים, כולל מבחðים ותרגולים  שלושה ,מרכז לðיהול ההמשמשות  מערכות תפעוליות 2.2

   השירותים).-ðותןידי -על(מועבר 
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 השירותים).-ידי ðותן-(מועבר על אחד יום ,תפישת השירות ומיומðויות שיחה 2.3

  צי יום., חאבטחת מידע 2.4

 (חירום). ðספח ח'ו בראחצי יום; : , הכשרה לחירום 2.5

    אחד. יום ,מרכזבתומכות ðוספות הðיהול ידע ומערכות למערכת  2.6

  שלושה ימים, האזðות במרכזביצוע  2.7

 ימי הכשרה.יש להוסיף , תחומים ידרשו להתמחות במספריצוות הðיהול היה ואðשי 

-ות והדרכות, רכז חירום וסייבר, ðציגירצאה של: אðליסט, יועצים מקצועיים, ðציגי ההכשר .3

הלי מרחב בירור זכויות יחידות סגולה ðשירות, מ 

-עלושאר עובדי המרכז לו רותיהש-לðציגיאת קורס ההכשרה יעביר השירותים -ðותן 3.1

 שירות-ðציגילו םיטלפוðישירות -(כולל הדרכות יעודיות לðציגי כל תחום מקצועי פי

-שהוגשה על ,לתכðית ההכשרה וההדרכהבהתאם  ,זאת .)חברתיות וברשתות'אט בצ

 ,לתכðיםובהתאם , ידי המשרד-השירותים במעðה למכרז וכפי שאושרה על-ידי ðותן

 .צוות הðיהולשיועברו ל

לכל ) שעות ביום 8ימי הדרכה ( 8יהיה בן  לבעלי התפקיד הð"ל משך קורס ההכשרה

 הכוללים:, בעל תפקיד

כולל הכשרת מערכות  ,לעיל 2.1בהתאם למפורט בסעיף  ,הכשרה מקצועית 3.1.1

-תכðים מקצועיים וכתמיכה בתהליכישל במקביל ללימוד  ;מחשוב תומכות

  יום אחד. -המשך  .ðיהול ידע)להעבודה המקצועיים (מערכת תפעולית ומערכת 

ל: ðיהול שיחה, והראשוðית תכלההכשרה  ה.ומיומðויות שיח תפישת השירות 3.1.2

יום  -. המשך שלבי שיחה, הובלת שיחה, התאמה לסוג לקוח ותסריטי שיחה

תעשה רות ושיחה לא תעשה באופן גיðרי אלא יהכשרת מיומðות הש אחד.

 .רותיהש ðיתן לה ולאוכלוסיה לתכðים התאמה

 .יומייםעד  - עבור רכז חרום וסייבר םרויחל ההכשר 3.1.3

מכשיר במערכת לðיהול ידע, שימוש בפוðקציות  וðהלים: יתר מערכות המרכז 3.1.4

 אחד. בין חצי יום ליום בזה.-יוצאðוכחות ומשימות וכלגבי הטלפון, עדכון 

ן במשך כשעתיים. ההדרכה תועבר ע"י ðציג מ, מפגש בðושא אבטחת מידע 3.1.5

 .המשרד
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תתבצע הדרכה מעמיקה ומקיפה יותר בתחום  ,בעלי תחום התמחות ,ועציםלי 3.1.6

 תם.התמחו

אך  ,יועצים ה שלוהדרכות תהיה זהה להכשר הרצאות ðציגי ה שלהכשרה 3.1.7

 תתוסף לה הכשרה באופן ביצוע הרצאות ועמידה בפðי קהל.

. המשרד יהיה רשאי, על יש לשלב מבחðי ידע ותרגולים מעשיים ,במהלך הקורס 3.2

 האיכות ברמתשאיðם עומדים  ,העסקת עובדים-להðחות על אי בסיסם (בין היתר)

 .תהמבוקש

מבחן הסמכה יועבר ביום האחרון של ההכשרה ויכלול: מבחן עיוðי, מבחן מעשי (על  3.3

  מורכבת יותר. - השðיה ;שגרתית -אחת  :סימולציות שירות 2-מערכות תומכות), ו

ישתתף במבחðי  המשרדן גורם מ, שיתכן ;מבחן ההסמכה יועבר לאישור המשרד 3.4

 ,כשל במבחן ההסמכהישי ,בעל תפקידודות. ðק ð 80דרש הוא בן ההסמכה. ציון עובר

 לא יוכל להתחיל לעבוד במרכז.

בעלי התפקיד במוקד (לאחר ההכשרה של פעילות המתחילת לאחר כחודש  3.5

יום רעðון  - , קרי(יום מלא) השירותים יקיים יום הכשרה ðוסף-, ðותןהראשוðית)

ðון יכלול חיזוקים מיומðויות השירות. יום הרעשל המיומðות המקצועית ושל לשיפור 

 שיחות מוקלטות.של שילוב ומקצועיים ושירותים 

משך הקורס  ,זמðית-בו התמחות יועץ יוכשר לתת מעðה לשðי תחומיבמקרים בהם  3.6

יועץ יטמיע ההצורך. ההכשרה למעðה ביחידה הðוספת תתבצע רק לאחר שלפי ארך וי

  הראשון. מואת העבודה בתחו

  במרכז חðיכה .4

 ,תהליך חðיכה ויעבר בעלי התפקידמבחן סיכום, של לאחר סיום ההכשרה ומעבר  4.1

  שיכלול:

 .יום אחד, במשך הקשבה פעילה 4.1.1

 .שðי ימים, במשך בצמידות לחוðך ,מערכות תומכותשל ותפעול  פוðהמעðה ל 4.1.2

 ליווי וסיוע בזמיðות גבוהה. ויקבל בעלי התפקיד בפועל, בשבוע הראשון למעðה 4.1.3

בעל הדרכה. התהליך יכלול: סיכום יומי עם ההליך החðיכה ילווה ויðוהל ע"י מðהל ת 4.2

 בעל התפקיד יו של, הרגשה ובטחון, חוות דעת יומית והתרשמות מיכולותהתפקיד

ה כערך מבדק הסמיי ,תהליך החðיכה מו שלבסיו .מקצועי ושירותי ,לתת מעðה עצמאי

יצפה בעבודתו  ,השירות-ישב ליד ðציג ההדרכהטופס משוב לשיחות, ובו מðהל  פי-לע
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ככל שמדובר ביועץ  .המשובטופס ועל סמך זאת ימלא את  ,ðותן, אותו הוא ובמעðה

 משוב על עבודתו. ו טופסוימלא ויצפ מקצועי, מðהל המרכז ומðהל ההדרכה

עד  ימשיך את שלב החðיכה,את מבדק ההסמכהבהצלחה יעבור שלא  ,בעל תפקיד

 .קתלמתן מעðה ברמה מספ

     הדרכות שוטפות .5

-ðותן על. השירות-רמת לשיפור וחðיכה בקרהשל  פעילויות יבצע השירותים-ðותן 5.1

 , כדלקמן:ðושאי שירותבלבצע הדרכות שוטפות בðושאים מקצועיים ו השירותים

 ðושאים וירכזו משמרת כל בתחילת יועברו התדריכים .יומיים תדריכים 5.1.1

 התדריכים. קיימים ðהליםשל  וחידוד חדשים ðהליםמקצועיים ועדכðיים וכן 

-ðותן י"ע ייכתבו התדריכים. מובðים טפסים או מצגות בעזרת יועברו

 תדריכיםשילוב בל חומרהוסיף ל הזכות משרדל. היומית ברמה השירותים

 .שוטףאופן ב המרכז תדריכי את לבקר והזכות

 מידע העברת לצורךההדרכות החודשיות יתקיימו  .)חודשיות( הדרכות 5.1.2

 ðושאים לרעðן כדי וכן חדשות תוכðות ה שלכðיסעל , בתחום חדשים בðושאים

 גורמיםהחלטת המשרד,  ולפי הצורך במידת. וðושאי חירום ואבטחה שוטפים

 ברבעון שעות כארבע עד יוקצו אלו להדרכות. בהדרכות חלק ייקחומהמשרד 

 .ðציג כל עבור

 סדðאותתכðים מקצועיים, , כגון ,העשרה קורסי . יבוצעו)תשðתי חצי( העשרה קורסי 5.2

 .ועוד שיחה מיומðויותשל  פיתוח, התðגדויות עם להתמודדות כלים מתן, שירות

לבעלי התפקיד  ידע מבחðי השירותים-ðותן יבצע ,לחודש אחת .)תחודשי( ידע מבחðי 5.3

 לקחים הפקת יבצע השירותים-ðותן. המבחðים על ציוðים יקבלו העובדים. מרכזב

 והפקת הלקחים המבחðים תוצאותדוח של . המבחðים תוצאות פי-לע לשיפור ופעולות

 .המשרד ðציגישל  ולאישור לתיקוף למשרד יועבר

 על וציון משוב ומתן, שירות-ðציג לכל הקשבות ביצוע .)חודשית( ומשובים הקשבות 5.4

משובים מדי  שðילפחות שירות, יבוצעו -לכל ðציג. המקצועיותעל ו השירות-רמת

גבי -על יתועדו לשיחות המשובים. לפחות שיחות 5-ל הקשבהחודש, במתכוðת של 

הקשור למספר השיחה במערכת   של מערכת הקלטה וðיהול איכות יעודי קובץ או טופס

טופסי  על בקרה בצערשאי ל משרדה ðציג. להאזðה יחהויפתח מתוך בחירה בש

תהליך בחירת  ועל הציוðים מתן אופןעל  ,ההקשבות (או על קובצי ההקשבות)

  .השיחות
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 ,לðציגים איכות בקרת ביצוע. ( יועצים מקצועיים) אחוריה מערךב פעילותה על בקרה 5.5

 תבחן הבקרה מדי חודש. בקרותלכל עובד יבוצעו לפחות ארבע . בתחום הפועלים

  .הטיפול תהליךשל  ותקיðות ðהלים פי-על עבודה

 ציוðי. לðציגים האזðות ,ודעת-שיקול ולפי שוטף באופן, יבצע המרכזמðהל  .האזðות 5.6

מערכת הקלטות וðיהול איכות תאפשר תהליך  .יהוו בסיס למשוב החודשי ההאזðות

איתור שיחות מתקדם של ðציגים כך שהדגימה לצורך משובים חודשיים תשקף 

 למðהל ההתקשרותודומה.  CRM -פרמטרים ספציפיים ביחס לשיחה כגון אורך, סוג מ

כי השיחות  ,מטעם המשרד תהיה גישה לביצוע האזðות בכל עת. יש לציין בפðי הפוðים

  .מוקלטות לצורך שיפור השירות

 כלל עלמתן משוב  לשם ,חצי שðהל אחת ,המרכז לעובדי הערכה ביצוע .הערכה 5.7

 להערכה הקריטריוðים. בזה-יוצאוכ ביעדים עמידה, התפקיד בעל של הפעילות

 .תכולתולו התפקיד לאופי יותאמו

 להדרכות הðציגיםשל  שיבוץ יציג למשרד תכðית השירותים-ðותןאחת לרבעון,  5.8

 פי-לוע) ידע מבחðי ם שלציוðילו הקשבות לציוðי בהתאם( צרכים פי-לע השוטפות

תכðית ההדרכה  אחר מעקבו בקרההשירותים יבצע -ðותן ,כן כמו. הðציגשל  ותקה

תכðית  ,במהלך תקופת ההתקשרות ויתעד זאת. העובדים שלוצרכי ההדרכה 

  אחת לרבעון. ,תוצג למשרדההדרכות 

 השירות תודעת על בקרה שוטף באופן יבצע השירותים-ðותן .והפקת לקחים בקרה 5.9

-ðותן על. בזה-יוצאוכ מחשב במערכות בקיאות, ומקצועיות בקיאות ,אדיבות: במרכז

ההתארגðות שיוגדר בתקופת  ,לבצע את הבקרה בהתאם לטופס משוב השירותים

השירותים יפיק את הלקחים, המתחייבים -ðותן כהגדרתה במכרז ובהסכם. והחפיפה,

מן הבקרה כאמור, וידאג לשפר את כל הדורש שיפור. דוחות הבקרה והדוחות על 

הלקחים שהופקו ועל הצעדים, שððקטו בעקבותיהם כדי לשפר את השירות, יימסרו 

  שðתית.-חצילמשרד, לפחות בתדירות 
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  לחוברת המכרז וðספח ח' להסכם בðספח י"

  דוחות ðיהול 

  דוחות שרותים ותפעוליים    .1

  דוחות יומיים  

  רשימת כל הדוחות במסמך מדדים . 3

 אורך שיחה ðכðסת לפי שעה   . 4

  ממוצע לכול המוקד 

 ף בðלפי כל מקור השיחה במספר המחויג/ ע- IVR  שמשויך לתור 

 ף בðממוצע לכל מספרים מחויגים או ע- IVR     

 אורך שיחה יוצאת לפי שעה   . 5

  ממוצע לכול המוקד 

   ס או יוצא של השיחה  כול לפיðכð  קמפיין 

  ס או יוצא של השיחה  ממוצע לכל מספרים מחויגים  שלðכð  קמפיין  

 כמות שיחות  ðכðסות  לפי שעה   . 6

  ממוצע לכול המוקד 

 ף בלפי  כל מקור השיחה בðמספר המחויג/ ע- IVR  שמשויך לתור 

 ף בðממוצע לכל מספרים מחויגים או ע- IVR     

 כמות שיחות  יוצאות   לפי שעה   . 7

  ממוצע לכול המוקד 

  ס או יוצא של השיחה   כוללפיðכð  קמפיין 

  ס או יוצא של השיחהממוצע לכל מספרים מחויגים שלðכð  קמפיין 

  

 דוחות חודשיים: 

  ות במסמך מדדיםרשימת כל הדוח . 1

 כל מקור השיחה במספר המחויג לפי   -רמת שירות ממוצעת לפי שעה ביום שיחות  . 2

  לכל המוקד ממוצע שמשויך לתור/   IVR -עðף באו 
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כל מקור שיחה לפי  -רמת שירות ממוצעת לפי שעה ביום שיחות צ'אט, רשתות . 3

  ממוצע לכול מוקד  /שמשויך לתור

כל מקור השיחה במספר  לפי  -משך זמן המתðה מכסימלי ממוצע לפי שעה שיחות  . 4

  לכל המוקד ממוצע שמשויך לתור/   IVR -עðף באו  המחויג

כל מקור לפי  -משך זמן המתðה מכסימלי ממוצע לפי שעה שיחות צ'אט, רשתות . 5

  ממוצע לכול מוקד  /שיחה שמשויך לתור

 /כל מקור שיחה שמשויך לתורלפי  -האחוז ðטישה ממוצע של שיחות לפי שע . 6

  ממוצע לכול מוקד 

כל מקור לפי  -אחוז ðטישה ממוצע של שיחות לפי שעה  שיחות צ'אט, רשתות . 7

  ממוצע לכול מוקד  /שיחה שמשויך לתור

8 . Login  ציג + כל המוקדð דוח לתשלום –מצטבר לכל 

 אחוז תעסוקה ממוצע  לכל ðציג ולכול המוקד  . 9

 כל ðציג ולמוקד ובכל אחד ממצבי תעסוקה  אחוז תעסוקה ממוצע ל . 10

 אחוז תעסוקה של ðציג עם סה"כ זמן בכול שרות משויך לתור או קמפיין  . 11

 אחוז ðיהול איכות ממוצע  לכל ðציג ולכול המוקד . 12

 בממוצע ליום בשעה לðציגðכðסות/ יוצאות מספר שיחות  . 13

 מוקד בממוצע ליוםבשעה לðכðסות/ יוצאות  מספר שיחות  . 14

 מוקד בממוצע ליוםבשעה לðכðסות/ יוצאות  ת מספר שיחו . 15

ע"פ  כל מקור השיחה במספר  -מספר שיחות ðכðסות לשעה לðציג בממוצע ליום  . 16

  שמשויך לתור  IVR -המחויג או עðף ב

ע"פ מספר שיחות יוצאות  לשעה   -מספר שיחות יוצאות  לשעה לðציג בממוצע  ליום  . 17

 ע"פ  קמפיין ðכðס או יוצא של השיחה  

 בממוצע ליום בשעה לðציגאט 'שיחות צמספר  . 18

 בממוצע ליום מוקדבשעה לאט 'שיחות צמספר  . 19

  ע"פ כל מקור השיחה שמשויך לתור - בממוצע ליום בשעה לðציגאט 'שיחות  צמספר  . 20

 ממוצע  ליוםיחס בין פðיות לשיחות  . 21

 



  

  2/25מכרז 

  עקוב אחר שיðויים –מעודכן לאחר תשובות לשאלות הבהרה 

  

  - 176 - 

    ð- SLAיהול פðיות ו .2

  רשימת כל הדוחות במסמך מדדים . 1

  דוחות פðיות יומי / חודשי מצטבר  / ממוצע יומי     - CRMמערכת  . 2

 יהðושא פð-ושאð יה--> תתðסוג פ< 

  פתחות ביוםð יותðכמות פ 

 התפלגות אחוז מתוך הכלל 

 יותðה ( ת.ז ) ובקשות שרות  דוחות פðלפי זיהוי פו 

 יות חוזרתðבקשות שרות חוזרות  /פ  

  לחריגות לפי סוג פðיה   SLAדוח  - CRMמערכת  . 3

 ושðיהðא פ  

 יהðסוג פ 

 סטטוס טיפול  

  זמן פתיחה, תקן זמן פתיחה, גודל  חריגה מחושב  

   י,  גודל  חריגה מחושבðה ראשוðי, תקן מעðה ראשוðזמן מע  

  זמן סיום טיפול, תקן סיום טיפול, גודל חריגה מחושב 

  דוח יומי לחריגות לפי ערוץ פðיה - CRMמערכת  . 4

 יהðערוץ פ 

  סטטוס טיפול  

 קן זמן פתיחה, גודל  חריגה מחושב זמן פתיחה, ת  

   י,  גודל  חריגהמחושבðה ראשוðי, תקן מעðה ראשוðזמן מע  

 זמן סיום טיפול, תקן סיום טיפול, גודל חריגה מחושב 

   6עד  3דוח חודשי לסוג פðיה - CRMמערכת  . 5

  יהð3למשל עבור סוג פ  

 י ממוצעðה ראשוðזמן מע  

   זמן סיום טיפול ממוצע  

  י אחוזðה ראשוðיות שזמן מעðשעות   3שעה, שעתים, שלוש, מעל עד: פ 
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  יות שזמן סיום טיפול אחוזð14יום, מעל  14ימים,  10ימים, שבוע,  3עד: פ 

 יום

  

  דוחות איכות    .3

     מן השירותרצון -שביעות - CRMמערכת  . 1

  יומי  לכול המוקדדוח 

 יהðושא הפð יה בתוך בקשת ש דוח יומי לפיðרות)י(עבור כל פ 

  ציגð דוח יומי לפי 

 דוח חודשי ממוצע לכל המוקד 

 (יה בתוך בקשת שירותðעבור כל פ) יהðושא הפð דוח חודשי ממוצע לפי 

 ציגð דוח חודשי  ממוצע  לפי 

 ביצוע הקשבות ומשוב      -מערכת ðיהול איכות    . 2

 ציג להקשבותðדוח חודשי ממוצע  של טופס משוב ל 

 ציג להקשבותðלפי  -דוח חודשי ממוצע  של טופס משוב לSection  בטופס 

 ציג  להקשבותðיה  -דוח חודשי ממוצע  של טופס משוב לðושא הפð  לפי

 רות)י(עבור כל פðיה בתוך בקשת ש

 דוח חודשי ממוצע לכל המוקד להקשבות 

  לפי  -דוח חודשי ממוצע  לכול המוקד של טופס משוב  להקשבותSection 

 טופס ב

  ושא  -דוח חודשי ממוצע לכול המוקד של טופס משוב  להקשבותð  לפי

 ) הפðיה ( עבור כל פðיה בתוך בקשת שרות

 רבעוðי        -ðיהול הדרכה וידע  מערכת  . 3

    ציגðי ידע לðדוח חודשי ממוצע של מבח 

  ציגðי ידע לðושא ידע   -דוח חודשי ממוצע של מבחð  לפי 

  ידעדוח חודשי ממוצע לכל ðהמוקד של מבח 

   י ידעðושא ידע    -דוח חודשי  ממוצע  לכל המוקד של מבחð  לפי 
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  להסכם ט' ðספח י"ג לחוברת המכרז וðספח 

  דרישות אבטחת מידע

 כללי .1

מטרת ðספח זה, המהווה חלק בלתי ðפרד מהמכרז ומהמפרט הטכðי, היא להגדיר,  1.1

השירותים") ואת כלל -"ðותן -לאפיין ולקבוע את התðהגותו של הספק הזוכה (להלן 

-המערכות, בהן ייעשה שימוש לטובת מתן השירותים מושא המכרז: יהא זה אם ðותן

ðוספים (ככל שלא הוגבלו בגוף  השירותים יתפעל אותם ישירות או באמצעות צדדים

בכל הקשור לאבטחת המידע, הגðה בסייבר, חוק הגðת  -המכרז או בðספח זה) 

  פי כל דין.-הפרטיות והמסתעף מהם; הכל על

בðספח זה, "המערכת": אוסף כל פריטי החומרה, התוכðה, היישומון והתקשוב: הן  1.2

כן כל שילוב ביðיהם, אשר השירותים והן במקומות אחרים ו-ðותן אם הותקðו בחצרות

לספק למשרד את  מðת-משתðים מתופעלים על במשותף או בחלקים קבועים או

או  השירותים-ðותןהשירותים התחייב במסגרת המכרז (ע"י -השירותים עליהם ðותן

  .משðה מטעמו או כל גוף או אדם מטעמו)-ע"י קבלðי

השירותים -אותם ðותן ,הקיים ושיצטבר במערכת לצורך מתן השירותים ,המידע כל 1.3

חוקי  פי-לעל כל המשתמע מכך ע, השירותים-ðותן ו שלבאחריות הואספק, להתחייב 

 כמחזיקהשירותים ðחשב "-כל דין. במסגרת אחריותו זו, ðותן פי-למדיðת ישראל וע

 פרטיות המידע וסודיותו. ה עלהמידע" והוא אחראי על שמיר

המערכת והפעלתה כפופים להוראות של חוק הגðת הפרטיות ולתקðות אבטחת  1.4

המידע. ההוראות, הקבועות בðספח זה לעðין הגðה בסייבר ואבטחת המידע, המועבר 

 השירותים, יחולו, למעט במקרה של סתירה עם הוראות כל דין.-או השמור אצל ðותן

מðת להבטיח את -ם, עלהשירותים להשתמש בכל האמצעים הðדרשי-באחריות ðותן 1.5

סודיות המידע, השמור במערכת, בציðורות המידע ובממשקים מהמערכת ליעדים 

הלגיטימיים, שפורטו במכרז; למðוע זליגת מידע מהמערכות לגורם בלתי מורשה; 

פי תðאי המכרז; -פי כל דין ועל-למðוע כל שימוש מלבד למטרות, עליהן הצהיר על

, ללא הפרעה או השבתה, שמקורם באירועי אבטחת ולאפשר תפעול תקין של המערכת

 מידע או סייבר.

של מערך הסייבר,  "יובל"במערכת מלא את הבקרות הðדרשות ל השירותים-ðותןעל  1.6

יום קלðדריים,  60-ולהגיש למשרד את הדוח לא יאוחר מ Aבדרגה  כספק מהותי

 .ההתקשרות תחילתממועד 
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ות החומרה והתוכðה המשמשות כי מערכ ,השירותים לוודא-באחריות ðותן 1.8

השירותים או באמצעות צד ג') -והשירותים הðוספים (יהיו אלה מסופקים ע"י ðותן

מðות ואמיðות, ומעðיקות הגðה ðאותה מפðי ימה, רמה גבוהה של זמיðות מאפשרות

כהגדרתם בחוק  ,חדירה, שיבוש, הפרעה או גרימת ðזק למחשב או לחומר מחשב

  .1995 - המחשבים, התשð"ה

השירותים להבטיח את קיומם של אמצעים לאבטחת המידע -באחריות הðותן 1.9

הקיימים או העלולים להתקיים במערכת, למðיעתם, ככל  ,במערכת ולðיהול סיכוðים

השירותים והמערכת יעמדו במבחðי הסמכה לפי -האפשר, או להגבלתם. לשם כך, ðותן

של מכון התקðים או לפי  IEC 27001/ISO, המקביל לתקן 27001 ישראלי ת"י תקן

, טרם 1953 - לחוק התקðים, תשי"ג 12שאושר לעðין זה לפי סעיף , תקן מקביל של מי

  .תחילת ההתקשרות

שבאחריותן לבקר את  ,ביקורת פðים ארגוðיותשל פוðקציות יקים השירותים -ðותן 1.10

  פעילות זו.של ðיהול יאפשר הפעילות הðעשית בתחום אבטחת מידע והסייבר ו

השירותים, -רשאי לערוך ביקורת אצל ðותן כל אורך תקופת ההתקשרות, המשרדל 1.11

השירותים -ות ðותןבחצר לרבותבתיאום מראש, בעצמו או באמצעות מבקר מטעמו, 

-ðותןש במידע לפעולות הרלבðטי, מידע כלהשירותים -מðותן ולבקשאו צד ג' (מהותי) 

  השירותים מבצע.

 לרבות: ,החוקים, התקðות וההוראות הרגולטוריותעמוד בהוראות השירותים י-ðותן 1.12

 חוק הגðת הפרטיות ותקðותיו. 1.12.1

הגשת ההצעות אין בידי ðותן השירותים תקן ככל שבמועד  .ISO 27001ן תק 1.12.2

כאמור, הוא מתחייב כי בתוך שלושה חודשים ממועד החתימה על הסכם 

ודשים ח 3-ההתקשרות יהיה בידיו תקן זה. המשרד רשאי להאריך תקופה זו ב

ðוספים ככל שהוצג שהעיכוב בהשגת התקן ðגרם מטעמים שאיðם תלויים בðותן 

 מהווה הפרה יסודית וכן השירותים. מודגש כי עיכוב שלא באישור המשרד

  .להסכם 17.1בסעיף  12יגרור הטלת פיצוי מוסכם כאמור בשורה 

  .(לסביבות עðן) SOC2 תקן 1.12.3

מתודולוגית מערך הסייבר הלאומי ו תורת ההגðה של מערך הסייבר הלאומי 1.12.4

  בðושא שרשרת האספקה.

  .OAuth2או תקן  OpenID Connectן תק 1.12.5

2. ðתפרטיוה תסודיות והג 

-שימסרו לו או למי מטעמו על ,כי מידע ומסמכים ,שידוע לו ,השירותים מצהיר-ðותן 2.1

רגישים ואין לפרסמם או לעשות בהם  ,זה מכרזבמהלך מתן השירות לפי  ,ידי המשרד
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השירותים מתחייב להחזיר את -ההסכם. ðותן פי-לאלא לצורך מתן השירות ע ,שימוש

 טיפול בהם לצורך מתן השירות.המיד בתום  ,המסמכים כאמור לידי המשרד

השירותים מתחייב לשמור בסוד ולא להעתיק, להודיע, למסור או להביא לידיעת -ðותן 2.2

שתגיע או שהגיעה אליו או למי מטעמו תוך כדי או עקב ביצוע  ,כל אדם כל ידיעה

, תוכן הפðיותהשירותים, לרבות, ומבלי לגרוע מכלליות האמור, זהות הפוðים למרכז 

 הðוגע לפðיות. ,הפðיות, מספרן, וכל דבר אחר

השירותים מתחייב לשמור על סודיות המידע והמסמכים המפורטים לעיל גם -ðותן 2.3

 זה. להסכםההתקשרות בהתאם  לאחר תום תקופת

השירותים מתחייב להחתים את עובדיו על הצהרת סודיות מתאימה, וטופס -ðותן 2.4

 משרד.הבהתאם לדרישות  ,העדר ðיגוד עðיðים

-מכרז זה, ðותן מושאמועסק בביצוע השירותים, או של  כתðאי להעסקתו של עובד 2.5

, שיסופקו לו ע"י טפסיםאו המועמד להעסקה השירותים חייב למלא עבור העובד 

השירותים רשאי להעסיק את -, לצורך קבלת הכשר בטחוðי מתאים. ðותןהמשרד

מטעם אגף הבטחון של לכך אישור בטחוðי שיתקבל רק לאחר  המשרד,העובד בשירות 

 המשרד.

פי סעיף זה -מילוי ההתחייבות על-שאי ,כי ידוע לו ,השירותים מצהיר בזאת-ðותן 2.6

 .1977 -ז לחוק העוðשין, התשל" 118מהווה עבירה לפי סעיף 

השירותים מתחייב להביא את הוראות החוק והוראות סעיף זה לידיעת כל -ðותן 2.7

 או בקשר עִמו. ידו לשם ביצוע הסכם זה-המועסקים על ,האðשים

מðת לשמור על פרטיות -על ,השירותים מתחייב לðקוט את האמצעים הדרושים-ðותן 2.8

מתחייב השירותים -ðותן. פי כל חוק-כðדרש עלהפוðים, על פרטיהם ופרטי פðיתם, 

הפוðים, ולהחתימם על של המידע ושל פרטיות הלהדריך את עובדיו ביחס להגðה על 

 התחייבות מתאימה.

יישמר במאגר  ,הðקלט או ðוצר במרכז ,כי כל המידע ,השירותים מתחייב-ðותן 2.9

 ,קוד סודיבאמצעות  המשרדאשר הגישה אליו תהא ðתוðה לעובדי , ממוחשב אחד

 המשרד"י שיאושרו לצורך העðין ע ,השירותים-ðותן ם מטעםשיימסר להם, ולעובדי

הðתוðים תהא -כי הגישה למאגר ,תחייבמהשירותים -"). ðותןהמורשים" - (להלן ביחד

לשם שמירה על סודיות  ,ðתוðה למורשים בלבד וכי יבצע את כל הפעולות הðדרשות

 אבטחת המידע שבו.לשם המאגר ו
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אגף  ע"ישייðתðו  ,השירותים מתחייב למלא אחר כל הðחיות האבטחה והבטחון-ðותן 2.10

 .במשרדאו כל גורם אחראי אחר לשוויון חברתי חירום במשרד ובטחון 

משרד היוחד למטרת השירות עבור יש ,השירותים מתחייב לספק חדר-ðותן ,בין היתר 2.11

ודיות מוחלטת תוך המאפשרים ס ,השירות מטעמו לעבוד בתðאים-ויאפשר לðותðי

לצורך מילוי  ,או מכל מקור אחרי המשרד המגיע אליהם ממאגר ,שמירה על המידע

 שðקבעו בðספח זה. ,פי ההסכם , תוך מילוי התðאים-תפקידם על

 תðאי עיקרי ויסודי בהסכם זה. , מהווהעל כל סעיפי המשðה שלו ,סעיף זה 2.12

 ואלעובדיו והðמסר לפוðה ההðגלה  ,כי המידע הפרטðי ,השירותים מודע לכך-ðותן 2.13

המחייב אימות זהותו של הפוðה. האימות יושתת על קבלת מידע מהפוðה  ,מידע אישי

והתאמתם בזה, -יוצאתיק, שמות וכ פר, כתובת מגורים, מסמספר תעודת זהות: כגון

 .)במכרז 2.4.8 סעיףלעיל (זיהוי פוðה לכמתואר בðוהל  ,ðתוðי המחשבמול 

  מדיðיות אבטחת מידע .3

אשר יתייחס לכל  ,השירותים יגדיר את מדיðיות אבטחת המידע במסמך-ðותן 3.1

לסיכוðי סייבר, תקðות אבטחת המידע, בהמובאות בחוק הגðת הפרטיות ו ,הדרישות

וכן לעקרון של הפרדת תפקידים בין הגורם המבצע לזיהוי ואימות, לפיתוח מאובטח 

השירותים לðושא -י ðותןלשמירה על רמת מודעות גבוהה של עובד, לגורם המאשר

  אבטחת המידע.

, בהתאם מזמן לזמןהשירותים יעדכן את מסמך מדיðיות אבטחת המידע -ðותן 3.2

  לשיðויים במדיðיות ובהתאם לשיðויים טכðולוגיים או שיðויים מהותיים במערכת.

  )ðCISOהל אבטחת מידע (מ .4

המידע את  אבטחת מידע ויגדיר במסמך מדיðיות אבטחתðהל השירותים ימðה מ-ðותן 4.1

 .המכרזדרישות לדין וכל בכפוף להוראות  ,הכל ;תחומי אחריותואת תפקידיו ו

, בתחום אבטחת המידע רציףהמידע יהיה בעל כישורים וðסיון מקצועי מðהל אבטחת  4.2

 .בחמש השðים האחרוðות

השירותים) -(ðותןהחברה הל הכללי של אבטחת המידע יהיה כפוף ישירות למðמðהל  4.3

עðיðים עם מילוי -עלול להעמידו בðיגוד, הולא ימלא תפקיד ðוסף או לחבר הðהלה

  תפקידו.
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 פרטיות המידע ואחריות .5

. חל איסור מוחלט וקידום מעמד האישה המשרד לשוויון חברתי ואבעל מאגרי המידע ה

 ,למכור, להעביר, להעתיק באופן מלא או חלקי, בעותק קשיח או בעותק דיגיטלי, כל מידע

 המשרד. מאתללא אישור מראש ובכתב  ,השייך למשרד

בלבד ולא  המרכזכי השימוש במידע יהיה לצורך פעילות  ,השירותים מתחייב-ðותן 5.1

-. על ðותןהמרכזיישאר בתחום  ,הקיים במערכת ,כל מידע, כי לשום פעילות אחרת וכן

 עובדים.להשירותים לכלול התייחסות לðושא זה בהדרכות 

-ימי 5תוך  ,פי דרישה-על המידע-ימשרד את מאגרהשירותים יעביר לרשות ה-ðותן 5.2

קיים ברשותו , הימחק כל גיבוי וðספח לאחר מכןבסיום תקופת ההתקשרותעסקים ו

 (כולל דגימות מידע בסביבות הפיתוח).

יועברו כל רכיבי המערכת והמאגרים (עותקים קשיחים, עותקים  ,בסיום ההתקשרות 5.3

 ) לרשות המשרד.בזה-ארכים, חומרה, אמצעי אחסון, מסמכי תיעוד וכיוצ

 ,המידע-הקשורות באבטחת המידע של המערכות, הפתרוðות ומאגרי ,כל העלויות 5.4

 השירותים בלבד.-יחולו על ðותן

 יבר לðושאי אבטחת מידע והגðת סייבר:להלן עיקרי הגדרת תפקידו של רכז חירום וסי 5.5

 .העלאת מודעות לאבטחת המידע 5.5.1

  .הלי אבטחת המידעוðשל יישום  5.5.2

  .הקשורות באבטחת מידע ,ריכוז פðיות 5.5.3

למðהל אגף בטחון חירום, מידע אירועי אבטחת מידע על דיווח על סיכוðים ו 5.5.4

  וסייבר במשרד.

תוך  ,ידי המשרד-שיאושר על ,קורס מבוא להגðת סייברבעל התפקיד ישלים בהצלחה 

  ארבעה חודשים מיום הזכיה במכרז.

 לבצע יידרש במכרז הזוכה המכרז במסגרת -) PIA( פרטיות על השפעה תסקיר ביצוע 5.6

 ובכפוף הפרטיות להגðת הרשות להðחיות בהתאם) PIA( פרטיות על השפעה תסקיר

 הפרטיות הגðת תקðות, הפרטיות הגðת חוק לרבות( הרלווðטיות הדין לדרישות

  :היתר בין, יכלול התסקיר). הפרטיות להגðת הרשות והðחיות

 גורמי, השימוש מטרות, המידע סוגי לרבות – האישי המידע עיבוד תהליכי מיפוי .1

  .שלישיים לצדדים והעברה הגישה

 מעוצב:מדורג ממוספר + רמה:  2 + סגנון מספור: 1, 2, 3, … +
התחל מ:  1 + יישור: לשמאל + מיושר ב:  1.02  ס''מ + טאב

אחרי:  2.03  ס''מ + כניסה ב:  2.03  ס''מ

 מעוצב:כניסה: לפני:  2.03  ס''מ
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 לרבות, הזוכה ידי על הðיתðים מהשירותים כתוצאה – לפרטיות הסיכוðים ðיתוח .2

   .פוטðציאליות תורפה ðקודות זיהוי

 ומשפטיים טכðולוגיים, ארגוðיים אמצעים לרבות – הסיכוðים לצמצום המלצות. 3

  .בפרטיות אפשרית פגיעה להפחתת

 על שמירה, מידע צמצום עקרון לרבות – הדין לפי הפרטיות הגðת עקרוðות על מעðה. 4

  .המידע ðשואי זכויות והבטחת, שקיפות, מידע אבטחת

 אפיון גמר בשלב במשרד הפרטיות הגðת על הממוðה לאישור ויוגש יבוצע התסקיר

 להמלצות מעðה לאפשר כדי, ההטמעה או הפיתוח התחלת טרם, השירות/המערכת

  .התכðון בשלב כבר התסקיר

  

 ðוהל אבטחת המידע .6

בהתאם למדיðיות אבטחת  ,יםאבטחת מידע מפורטי הלואבטחת המידע יערוך ðמðהל  6.1

  .שðקבעה המידע

6.2 ðסקר על מערכות מידע ושל סיווג ול יפוים למעל הליכי ואבטחת המידע יתבסס יהלו

לתקðות אבטחת המידע  4ה הכלולים בתקð ,לðושאים ,לכל הפחות ו,סיכוðים ויתייחס

ולðושאים  ;הכלולים במדיðיות אבטחת המידע ,לðושאים ;ובכפוף להוראות כל דין

מידע, של זהותם, מיפוי וסווג ואימות  אזרחיםהבאים: מתן הרשאות גישה, זיהוי 

סיכוðי סייבר, פיתוח מאובטח, אחריות אישית, אבטחה פיזית, ביצוע של מיפוי וðיהול 

הפקת ם למידע, טיפול באירועי אבטחת מידע, תהליכי ה שלבקרות, הכðסה והוצא

עובדים, טיפול  ה של, מודעות והדרכמשרדלקחים, דיווחים פðימיים ודיווחים ל

ð יות ת ויידים, יישום המלצות ומעקב, התקשרות למערכבמצעי מידעðוכדומה.חיצו  

בהתאם ו ,לפחות פעם בשðה ,אבטחת המידע יהלוהשירותים יעדכן את ð-ðותן 6.3

שיðויים מהותיים לשיðויים טכðולוגיים, ללשיðויים במסמך מדיðיות אבטחת המידע, 

  ם.סקרי סיכוðים תקופתיישל ביקורות ושל במערכת ובהתאם לתוצאות 

 עבודה-תכðית .7

אבטחת והðהלים של מדיðיות הבסיס -על ,שðתית עבודה-השירותים יבðה תכðית-ðותן 7.1

מערכות המידע להעבודה, -לתהליכי המידע והערכת הסיכוðים. התכðית תתייחס

 גורמים מעורבים בתהליכים.לעובדים ולטכðולוגיות בשימוש, לוהתשתית, 
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של מודעות ההעלאת  ;סיכוðי אבטחת המידע ה שלהעבודה תכלול: הפחת-תכðית 7.2

סיכוðים,  סקרישל ביצוע  בהם; זיהוי אירועים חריגים וטיפול לðושא; עובדיםה

  מבדקי חדירה ועוד.

  סיכוðי סייבר ופרטיות ה שלהערכ .8

 עמם הוא מתמודד. ,השירותים יבצע הערכה של סיכוðי הסייבר והפרטיות-ðותן 8.1

  את השלבים הבאים: הערכת הסיכוðים תכלול, בין היתר, 8.2

  .וגורמים מעורבים ðכסי מידע, תהליכים, מערכותשל: זיהוי  8.2.1

  .ולגורמים המעורביםðכסי מידע , למערכותלסיכוðים לתהליכים, השל מיפוי  8.2.2

  סיכוðים שורשיים.של מיפוי  8.2.3

 הסיכון.הבקרות למזעור של מיפוי  8.2.4

  סיכון שיורי (בהתאם להשפעת הבקרות שיושמו). ה שלהערכ 8.2.5

ממצאי ביקורות וסקרים, השירותים יעשה שימוש גם ב-ðותן ,מיפוי הסיכוןלצורך  8.3

של וðיתוח תרחישים לזיהוי  ,בעבר שהתרחשו ,אירועי סייברשל איסוף וðיתוח 

 אירועים פוטðציאליים של התממשות הסיכון.

רכות תשתית (כגון: חשמל, מיזוג אויר, מעל ,היתר-בין ,הערכת הסיכוðים תתייחס 8.4

העשויות להכיל מידע  ,אחרות לייצורולסביבות  בקרה וכדומה)וðיה, תקשורת, טלפ

 .או להשפיע על מערכות המידע רגיש

הðובעים מאופי  ,הערכת הסיכוðים תתייחס למכלול שרשרת האספקה ולסיכוðים 8.5

שירותים, -חוץ, ðותðי-מיקורמחשוב עðן, הפעילות אל מול הגורמים השוðים במרחב (

  ).דומהוכ אזרחים

שיðוי משמעותי בתהליכים כל עם  ,בוקר ותעודכן באופן שוטףהסיכוðים תהערכת  8.6

  חודשים. 18-עסקיים, בסביבה הטכðולוגית או במתאר הסיכוðים, ולכל הפחות אחת ל

  מיפוי, סיווג וסקרי סיכוðים .9

 ,כולל מערכות ,את המערכת יםהמשמש ,םרכיביההשירותים יערוך מיפוי של כל -ðותן 9.1

 המספקות תשתית לרכיבי המערכות.

פי רמת -שðרשמו במסגרת מיפוי כאמור, על ,השירותים יסווג את רכיבי המערכת-ðותן 9.2

 רגישות העסקית.בהתאם ל, ðכוðות הðתוðיםהסודיות, הקריטיות התפעולית ו
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  .פעם בשðהת וסיווגם יעודכðו באופן שוטף ולכל הפחות ומיפוי רכיבי המערכ 9.3

המתמחה בביצוע סקרי  ,גורם חיצוðי בלתי תלוי באמצעות ,וךהשירותים יער-ðותן 9.4

). סקר הסיכוðים "סקר סיכוðים" -סייבר (להלן  סקר לאיתור סיכוðי ,סיכוðי סייבר

תהליכי  שלסיכוðי האבטחה בתהליכים תפעוליים,  ה שלהשאר, בחיð-יכלול, בין

 באירוע חריג.  יחידות הגילוי והטיפולשל תפעול ההבקרות המבוצעות ושל הבקרה, 

שיðויים  ה שלחודשים לפחות וכן לפðי הטמע 18-אחת ל ךסקר הסיכוðים יער 9.5

  שרות חדש. ה שלאו הפעל טכðולוגיים משמעותיים

טרם ביצוע  ,רשאי להעבירהמשרד מקובלות.  מתודולוגיותלפי  יתבצע הסיכוðים סקר 9.6

  .ולהתפתחויות בשוק למקובל בהתאם ,סקרלביצוע ה דגשים ,הסקר

הסקרים והמבחðים תיישם את הðושאים הבאים,  ם שלהעבודה לביצוע-תכðית 9.7

  בהתאם להערכת הסיכוðים:

יות זכיסוי של כל רמות האבטחה של התהליכים והמערכות, לרבות הגðות פי 9.7.1

מערכות הפעלה, מערכות  ,הגðות ברמת התשתית הטכðולוגית, וסביבתיות

וכדומה.  Middlewareרכיבי  ðתוðים, מערכי אחסון, ממשקים,-תקשורת, בסיסי

והגðות ברמת הלוגיקה  הישום,המיושמות ברמת  ,הגðות ישומיות;הגðות 

כגון  ,הסובבים את המערכת ,וכן התהליכים ;המיושמת במערכת ,העסקית

ðיהול זיהוי לðיטור, לגיבוי, ם למשתמשים והרשאות, תהליכישל ðיהול 

  אימות וכדומה.לו

בעל סיכון כ ךשהוער, שיðוי משמעותי ה של כלמעהאמור לעיל, טרם הטðוסף על  9.7.2

גבוה במערכת או בסביבתה הטכðולוגית, יבוצע סקר לבחיðת תאימותה 

ðיות ולðי סייבר ולמדיðותןשל הלי סיכוð-השירותים.  

, לבחיðת השירותים-של ðותן המידעמðהל אבטחת תוצאות סקר הסיכוðים יועברו ל 9.8

 ,או ðוהל אבטחת המידע ולתיקון הליקויים מדיðיות אבטחת המידעשל הצורך בעדכון 

 שðתגלו במסגרת הסקר, ככל שðתגלו. 

העבודה לטיפול בליקויים ידווחו לאגף -שðתגלו בסקרי הסיכוðים, ותכðית ,ליקויים 9.9

יום  30-לא יאוחר מ , אךבהקדם האפשריבמשרד,  בטחון, חירום, מידע וסייבר

 השירותים.-שבו ðתקבלו אצל ðותן ,מהמועד

 ובהתאם לטבלה הבאה: רמת סיכוןפי -יטופלו עליים ליקו 9.10

  )חוזרת בדיקה( טיפול אישור  לטיפול זמðים-חלו  סיכון רמת



  

  2/25מכרז 

  עקוב אחר שיðויים –מעודכן לאחר תשובות לשאלות הבהרה 

  

  - 186 - 

  ðדרש  ימים 5עד   קריטית

  ðדרש  יום 30עד   גבוהה

  לא ðדרש  יום 90עד   ביðוðית

  לא ðדרש  יום 360עד   ðמוכה

 

 המשרד בקשהשירותים ישלח ל-ככל שתידרש דחיה בטיפול בלקוי מסוים, ðותן 9.11

-לוחהאם לאשר את הבקשה או לחייב טיפול על פי  ,לדחיית הטיפול. המשרד ישקול

 שðקבע. הזמðים

  מבדקי חוסן (חדירה) .10

המתמחה בביצוע  ,ידי גורם חיצוðי בלתי תלוי-על ,מבדקי חוסןהשירותים יערוך -ðותן 10.1

 וישומית;השאר, מבחðי חדירה ברמה תשתיתית -בין ,ויכלל המבדקים .חוסןמבדקי 

ðסיון תקיפה מרשתות חיצוðיות (כגון רשת האיðטרðט, חיבור  המדמים ,מבדקים

בחיðת  ;בדיקות הðדסה חברתית ;רשתות פðימיותמו לספקים או שותפים עסקיים)

הן , התחזות ופישיðג ;תוכðות עויðת וגילויה ע"י מערכות הבקרה ה שלהיכולת להחדר

 White-ו Black Boxמזוהה כמשתמש, בשיטות שאיðו  ,ידי מי-ידי משתמש והן על-על

Box .לפחות 

 ).OWASP -(לדוגמא המבדקים יבוצעו על פי מתודולוגיות בדיקה ðפוצות  10.2

 לאכי  ,במטרה לוודא, )Secure Code Review( קוד מאובטח ה שלבדיק יכללו המבדקים 10.3

מתודות לא קיימות , שדאלוו , כדיכן כמו; Debug"דלתות אחוריות" או  קיימות

ביצוע ðסיוðות, שימוש פðימי  לשםðועדו לעקוף מðגðוðי אבטחה (לרבות , שבמערכת

 .)ועוד

 כתðאי להפעלתה. קוד מאובטח ה שלכל גרסה חדשה תכלול גם בדיק 10.4

 ההטמעכל וכן לפðי  ,חודשים לפחות 18-יערכו אחת למלאים למערכת יחדירה  מבחðי 10.5

בוצעו , היה וזאת-ם. עשרות חדש לה שאו הפעל שיðויים טכðולוגיים משמעותיים

 ,חדירה מבדקי לבצע יהיה ðיתן ,השðה במהלךפיתוחים ðקודתיים או  שיðויים

  .בלבד לשיðוי ðטייםבהרל

 ,לתיקון הליקויים ,השירותים-ðהל אבטחת מידע של ðותןיועברו למ המבדקתוצאות  10.6

 , ככל שðתגלו.מבדקשðתגלו במסגרת ה
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העבודה לטיפול בליקויים ידווחו לאגף -ותכðית ,מבדקי החוסןשðתגלו ב ,ליקויים 10.7

 ,יום מהמועד 30-בהקדם האפשרי ולא יאוחר מבמשרד, בטחון, חירום, מידע וסייבר 

 9.10בסעיף שיטופלו בהתאם לטבלה  ליקוייםההשירותים. -שבו ðתקבלו אצל ðותן

  לעיל.

  ðיטור, בקרה ומוכðות לאירועים .11

אודות  ,בזמן אמת ,קבלת דיווחים, לשם רהבקלðיטור ולהשירותים יממש מערך -ðותן 11.1

 הגדרות לעיל). והמוצע למשרד (רא ,ירותבשחשש לאירוע סייבר במערכת ו

 פðימיים ממקורות, ðטיבמידע רלשל ðיתוח להשירותים יפעל לאיסוף ו-ðותן 11.2

מושכלת כבסיס לקבלת ווטיפול בהם,  אבטחת מידע מיאיושל זיהוי  לצורך ,וחיצוðיים

 של דרכי פעולה וקיום הגðה אפקטיבית בזמן אמת. ףתיעדוהחלטות, של 

באופן ðוצר חשש, שמידע רגיש ðחשף או דלף,  שכתוצאה ממðו ,משמעותי אירוע כל 11.3

ידווח  ),משעתיים יותר של למשך הושבתואו  ðפגעו ייצור כגון: מערכות ( ישיר או עקיף

  למשרד בפרק הזמן המיידי עליו ðודע.

, בהתאם ם חריגיםאירועיטיפול בללðיהול ו כðית היערכותיגדיר תהשירותים -ðותן 11.4

, זליגת מידע, מידעכגון: גישה לא מורשית ל, םלהערכת סיכוðים ולðיתוח תרחישי

 התכðית תכלול את כל השלבים .וכדומה שירות מðיעת, הוðאה, ðוזקות, התחזות

  : גילוי, ðיתוח, דיווח, בלימה, הכרעה וחזרה לשגרה.הðדרשים
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  אבטחת המידעתצורת  .12

באמצעות תקשורת ðתוðים מוצפðת  ה של קבצים ושל מסריםהמערכת תאפשר העבר 12.1

הðמען. בהתאם לכך,  תומאובטחת בלבד, כך שלא ðיתן יהיה לגשת למידע ללא הרשא

 העומדת בהוראות אלה. ,המערכת תוכל להשתמש בכל תקשורת ðתוðים

 ,באמצעותהאליה והמועבר  ,איכות מידע של כל מידע ה עלהמערכת ðדרשת לבצע בקר 12.2

 מערכתבאמצעות "; כמו גם אימות, תקיðות, שלמות וסבירותשל: לרבות בדיקות 

 הלבðה".

האחראי הבלעדי לעמידה בכל תðאי מכרז זה ובהוראות כל דין,  ואהשירותים ה-ðותן 12.3

  לרבות דרישות אבטחת המידע.

רכות תקשורת כל המערכת, מערכות תשתית, מערכות תומכות, מערכות ההגðה, מע 12.4

ואמצעי אבטחת הגישה למערכת יעודכðו באופן שוטף, בהתאם להתפתחות הסיכוðים 

תקðים ביðלאומיים וכן בהתאם להתפתחות  ,ולטכðולוגיות מקובלות בתחום

  .עאבטחת מידמקובלים ל

שהועבר  ,ðיידים לשם העברת מידעאו  המערכת לא תאפשר שימוש בהתקðים ðתיקים 12.5

  .ט לצורך גיבוי הðתוðיםאו ðשמר במערכת, למע

 תוך ,המערכת תקושר לרשת האיðטרðט ולמערכות חיצוðיות אחרות באופן מאובטח 12.6

הðדרשים  ,ורק לשם הפעלת היישומים ,וסיðון מתאימים הפרדה אמצעישל  יישום

  לתפעול המערכת בלבד.

כגון:  ,השירותים יישם כלי הגðה על המערכת מפðי סיכוðים מרשת האיðטרðט-ðותן 12.7

 API-FW ,DB-FWהשחרה, או  , הצפðות, מערכות הלבðהWAF, מערכות IPSמערכות 

 וכדומה.

ðיתן לðצל לביצוע  ןאות ,כי לא ðותרו הגדרות ברירת מחדל ,וודאי השירותים-ðותן 12.8

-על שðקבעו ,אבטחה מאפייðילא יהיה ðיתן לבטל כי וכן  ,תפעולות לא מורשות במערכ

 .המשתמשים ידי

כגון  ,השירותים יעשה שימוש במערכות תקשורת-ðותןשערוצית: ככל -תקשורת רב 12.9

WhatsApp ,Facebook דרש ע ,וכדומהðי  פי-לכðוðגðמסמכי המכרז, עליו לפרט אילו מ

מפðי דלף  ,הðמסר לו בערוצים אלה ,אבטחת המידעלהגðה הוא ðוקט להגðת הפרטיות ו

  .בזה-כיוצאמידע, מðיעת התכחשות, ðיטור פעולות ו
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  השירותים למשרד-תקשורת בין ðותן .13

השירותים למערכות המשרד יבוצעו על תווך -ðותןשל מערכות הכל הממשקים בין  13.1

 מוצפן.

ע"י באמצעות שדרת המידע או  ,חבר את המערכת לרשת המשרדהשירותים י-ðותן 13.2

, בהתאם להחלטת VPNרשת פרטית מאובטחת ומוצפðת, כגון: תקשורת  הקמה של

  המשרד.

13.3 ðותןשל דרש יועבר בין מערכות המשרד למערכות המידע הð- השירותים באמצעותAPI 

  .RESTפי פרוטוקול -על ,מאובטח

 המתחייב לצורך עבודתו. ,את המידע המזערי השירותים-לðותןהמשרד יעביר  13.4

 השירותים ðדרש להעביר פירוט אודות:-ðותן 13.5

 הישומים.אבטחת ממשקים בין מערכי הטלפוðיה לבין מערכי  13.5.1

חוקית ממתקðי השירות ואל רשת התקשורת, -תקשרות בלתי חסימות 13.5.2

 המכרז. מושאהמשמשת את השירותים, 

 חסימות קישור למערכי האיðטרðט מעמדות השירות. 13.5.3

מðגðוðי אבטחה של רוט ייש להעביר פ ,ðדרש קשר למערכי האיðטרðט אם 13.5.4

חסימת גישה לתשתיות, המשמשות למתן של זליגת מידע או  ה שללמðיע

  השירותים.

  אבטחה פיזית של מתקðי המערכת .14

אשר מופו כאמור, יישמרו במקום מוגן,  ,כי רכיבי המערכת ,השירותים יוודא-ðותן 14.1

 ,המועבר בה או ðשמר בה ,המערכת ולרגישות המידעשל פעילות ההמתאים לאופי 

  לא הרשאהלואשר מוðע חדירה אליו 

גישה לאתרי המערכת ולתעוד השירותים יðקוט אמצעים סבירים לבקרה על ה-ðותן 14.2

  גישות שבוצעו, לרבות הכðסה והוצאה של ציוד אל אתרים אלה ומהם.של 

 ,המבוססת על מעגלי הגðה, כך שחדרים ,השירותים ישתמש באבטחה פיזית-ðותן 14.3

המאפשר גישה לרכיבים רגישים של המערכת, יהיו  ,בהם מאוחסן מידע רגיש או ציוד

ם ביותר). מעגל ההגðה הראשון יוצב בכðיסה למתקðיבמעגל ההגðה האחרון (הפðימי 

מעגל הגðה שלישי יוצב  ;מעגל הגðה שðי יוצב בכðיסה לכל קומה ;השירותים-ðותן של
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מעגל הגðה רביעי יוצב בכðיסה לאזורים רגישים  ;מבואותלבכðיסה לפרוזדורים או 

 חדר המחשב וכדומה. :כגון ,יותר

במעגל ורים רגישים יצולמו באמצעות מצלמות וכן לאז כל הכðיסות למתקðי המערכת 14.4

 .24/7 במתכוðת אשר ישדרו למוקד רואה ,סגור

בקרת גישה של לא מורשים. הכðיסה תכלול ותימðע סðיפים יאובטחו ואו  משרדים 14.5

  גישה באמצעות התקן פיזי אישי של העובד או באמצעות אמצעי זיהוי ביומטרי.

  בהתאם לתפקידי העובד.הרשאות כðיסה לאזורים רגישים ייðתðו  14.6

 :השירותים ðדרש להעמיד-, אותן ðותןמערכות בטחוןלהלן  14.7

 :המערכת תכלול .חיבור למוקדוגילוי פריצה  14.7.1

 מדגם ריסקו פרוסיס או שווה ערך, באישור הממוðה. ,אזעקה 14.7.1.1

 .כל החלוðותעל מפסקים מגðטיים על כל הדלתות החיצוðיות ו 14.7.1.2

 .גלאי ðפח 14.7.1.3

 .פאðל שליטה 14.7.1.4

 .24/7מאוייש במתכוðת  דחיבור למוקותקðית  רכזת 14.7.1.5

 ידי קב"ט-על ההתאגðות והחפיפהיוגדר בתקופת  -ככל שיידרש  ,ועוד 14.7.1.6

 .המשרד

 המערכת תכלול: .בקרת כðיסה 14.7.2

 .בכðיסה לחדרי התקשורתוקוראי כרטיסים בכðיסה לאתר  14.7.2.1

 .מðעולים חשמליים 14.7.2.2

 שעות לפחות). 3(למשך  גיבוי מתח להפסקות חשמל 14.7.2.3

 .מוðיטור 14.7.2.4

 ה).בקומות קרקע + קומה ראשוð( החלוðותסורגים על  14.7.2.5

 צלמות במעגל סגורמ 14.7.3

מצלמות לצפיה על כל הכðיסות והיציאות של המבðה ובאזורים  14.7.3.1

 .חדר תקשורת כגון ,רגישים

 .לפחות שמירת ההקלטות תהיה לתקופה של חודש -מערכת הקלטה  14.7.3.2

-ðותןבכל עת, קב"ט המשרד רשאי לדרוש את ההקלטות. על  14.7.3.3

 .ההקלטות באופן מידי בהתאם לדרישה תלהעביר א השירותים

יאושרו מראש ע"י ממוðה הבטחון של המצלמות ואבטחת המתקן  14.7.3.4

המשרד ויהיו אך ורק מחברות בבעלות אמריקאית או מערב 

ידי קב"ט -שיתקיים באתר על ,פי סיור-על אירופאית. מיקומם ייקבע

 ההתארגðות והחפיפה.המשרד בתקופת 
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; 100% -מן: אזור הכðיסה הראשי יש להבטיחשיעורי כיסוי כדלק 14.7.3.5

 .80% -; האולם עצמו 100% -ומעלה; חדרי שרתים  75% -מעברים 

  אדם-אבטחת מידע בðיהול כח .15

בהיבט של  ,סיום עבודהלעבודה ו-תהליכילðוהל לגיוס עובדים,  יכיןהשירותים -ðותן 15.1

 אבטחת המידע. ðוהל זה יכלול התייחסות לðושאים הבאים לפחות:

בשים  ,מועמד לעבודהלבדיקות מהימðות  ה שלעובדים, לרבות עריכהליך גיוס  15.1.1

החתמת עובד על התחייבות לשמירה על ; לב לתפקיד שאותו הוא מיועד למלא

ופרטיות.  אבטחת מידעסודיות ולאחריות העובד בכל הðוגע להיבטי סיכוðי 

המועבר או ðשמר  הכולל הרשאות למידע רגישומועמד לתפקיד המוגדר כרגיש 

יידרש לעמוד גם  השמה,או שיש לו הרשאות העלולות להוות סיכון ל מערכתב

 .בבדיקת פוליגרף, כחלק מבדיקת הכשירות

 .אחריות העובד לשמירה על אבטחת מידע ופעולות שיש לðקוט לשם כך 15.1.2

 ,הðדרשות לשמירה על אבטחת המידע ,תכðית הכשרה והדרכה לפעולות 15.1.3

בטרם מתן הרשאות גישה, לרבות יידוע העלאת המודעות לðושא ולסיכוðים, לו

העובדים על מערכות אבטחת המידע והבקרות הקיימות והדרכות תקופתיות 

 לעובדים.

הðוהל יתייחס לעובדים (לרבות . ðוהל לתהליך סיום עבודה יכיןהשירותים -ðותן 15.2

העוברים תפקיד או מסיימים את העסקתם,  ,חוץ ועובדי קבלן)-עובדים במיקור

ðכסי מידע של ציוד ו ה שלשאיðו ðדרש עוד, החזר ,רשאות גישה למידעה ה שללחסימ

 השירותים.-ðותןשל 

או  קיים במערכתה ,הגישה למידע יהשירותים ולמורשי-לעובדי ðותן ותהדרכ קיום 15.3

 , מדיðיות אבטחת המידעצמצומם ואופןסיכוðי אבטחת מידע בðוגע ל ,מועבר בהה

ðדרש למילמידע אבטחת הליווðהדרכה כאמור תתקיים אחת הוי תפקידם. , בהיקף ה

של רעðון בכל רבעון, יבוצע  ככל שðיתן., לשðה ולעובד חדש, סמוך למועד העסקתו

  המרכז.הðחיות הגðת פרטיות לעובדי 

שיפור הידע של העובדים להשירותים יבצע מבדקים (לומדה ושאלוðים) לבחיðה ו-ðותן 15.4

  אבטחת מידע ופרטיות. ם שלבðושאי

 עובדים ספציפיים וקבועים מטעמו לפרויקט. ה שלתים יðהל רשימהשירו-ðותן 15.5

אשר תוצאותיה יועברו  ,השירותים מחויב בביצוע בדיקת מהימðות לעובדים-ðותן 15.6

 .חירום מידע וסייבר במשרד ,למðהל אגף בטחון
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 המשרד יבצע בדיקת רישום פלילי לכל עובד. 15.7

 ודתו של כל עובד בפרויקט.תðאי סף לתחילת עבלעיל מהווים  15.7-ו 15.6 סעיפים 15.8

  השירותים-ואימות זיהוי של עובדי ðותןזיהוי  .16

(עובדי  במערכתהפðימיים משתמשים השל השירותים יקבע הוראות לזיהוי -ðותן 16.1

  .השירותים)-ðותן

הכולל  ,יעשה תוך שימוש באמצעי זיהוי חזקיהשירותים -ðותןהעובדים של זיהוי  16.2

 ,זיהוי ואערכי. לעðיין סעיף זה, זיהוי חזק ה-חד-המאפשר זיהוי חד ,אמצעי חומרה

  :הרשומים להלןהמבוסס על שðי גורמים לפחות מבין 

 ).Something you are( המשתמש של יחודית פיזיולוגית תכוðה 16.2.1

 ).Something you haveהðמצא ברשות המשתמש ( ,פריט 16.2.2

 ).Something you knowהידוע למשתמש ( ,פריט מידע 16.2.3

הבאים  םלילכהתכלול את , שðיהול הסיסמאותלהשירותים יקבע מדיðיות -ðותן 16.3

  לפחות:

 סיסמאות מורכבות ולא טריוויאליות, בהתאם לסטðדרטים מקובלים; 16.3.1

 ;תווים 14 -; למðהלי מערכת תווים לפחות 8אורך סיסמה מיðימלי של  16.3.2

 סיסמאות האחרוðות לפחות;ה 24ה של שמירת הסטורי 16.3.3

פעילות לכל -דקות של אי 15לאחר  ,עם דרישת סיסמה שומר מסך ה שלהפעל 16.3.4

 היותר;

 חודשים לפחות; 3מדי  מועסקאיðו שהחלפת סיסמה למשתמש  16.3.5

 לכל היותר. ,ðסיוðות כושלים לזיהוי 5חסימת משתמש לאחר  16.3.6

במערכות רגישות, כגון מערכת להקלטת שיחות, הזדהות משתמשים למערכת תבוצע  16.4

 ).2FA -- Two Factor Authenticationע"י שימוש באימות דו שלבי (

  משתמשים והרשאותשל ðיהול  .17

אשר יאפשרו הפרדת  ,השירותים יעשה שימוש בממשקי ðיהול של המערכת-ðותן 17.1

  סמכויות (מדרג הרשאות) לפי השתייכות לקבוצות, הרשאות ðקודתיות וכדומה.
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והרשאות משתמשים של ðיהול ההמתייחסים לתהליך  ,השירותים יגדיר ðהלים-ðותן 17.2

חשבון משתמש, מתן הרשאות, ðעילת החשבון בתום  ה שלבמערכת, החל מיציר

  העסקה ובקרה אחר הביטול. כל התהליך מלווה באישורים המתאימים.
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השירותים, למעט -אשר איðו ðגיש לעובדי ðותן ,ðפרדרכיב ממשק הðיהול כאמור יהא ב 17.3

ת, לרבות אחראי על מבקרי ההרשאולמðהלי המערכת ול, מðהל אבטחת המידעל

בקרה לאחר ביצוע שיðוי בידי מðהלי המערכת. ככל שלא צוין אחרת במכרז זה, בעלי 

  .השירותים-יקבעו על ידי ðותןי ,המוזכרים בסעיף זה ,התפקידים

 העובד.של תפקיד ההשירותים ייðתðו בהתאם להגדרת -הרשאות גישה לעובדי ðותן 17.4

יקבלו הרשאות  ,השירותים-ðותן של אðשי סיסטםאו  כגון מðהלי רשת ,עובדים 17.5

ככל שðדרש לשם הפעלת המערכת  ,המערכתשל  יםלשרת) ADMIN(אדמיðיסטרציה 

ðשמר ההמועבר במערכת או  ,ותחזוקתה בלבד, אך לא יקבלו הרשאות לצפיה במידע

  או לעדכון מידע זה. ,בה

תן , אופעולותלהרשאות גישה למשתמשים במערכת ייðתðו בהתאם לסוג המשתמש ו 17.6

. 16המשתמש ו שלרשאי לבצע במערכת על פי כל דין ובכפוף לאימות זהות הוא

כך שלא יתאפשר למשתמש בודד לבצע  ,בסיס הפרדת תפקידים-ההרשאות ייðתðו על

  ודה שלם.מעגל עב

יðהל רישום מעודכן בכל עת של סוגי תפקידים וסוגי משתמשים, מðהל אבטחת המידע  17.7

בעלי  יהם שלהרשאות הגישה המתאימות לכל סוג תפקיד ולכל סוג משתמש ושמות

לגבי חשבוðות  ,לפחות פעם ברבעון ,יערוך בקרה ,תפקידים או משתמשים אלה. כמו כן

שימוש  ;עשה בהם שימוש במשך תקופת הרבעוןשלא ð ,חשבוðות ;של עובדים שעזבו

  המשתמש והרשאותיו.של שיðוי תפקיד  ;בחשבוðות גðריים

 ,סיים את עבודתואשר יש לו גישה למערכת כמðהלן, ואשר  ,הרשאות גישה של עובד 17.8

שעשויים  ,יבוטלו מיד עם סיום עבודתו, וכן יוחלפו סיסמאות וקודי גישה למערכת

 עובד.ידועים להיו להיות 

את הוראות אבטחת המידע של המערכת, לרבות הוראות , בו משתמש הפר במקרה 17.9

השירותים -תקðות אבטחת המידע וðוהלי המערכת, כפי שפורסמו למשתמשים, ðותן

השירותים -ישעה את הרשאות הגישה של המשתמש בכפוף להוראות כל דין. ðותן

אות הגישה של המשתמש, הרש ה שלשעיהעל ה ,בהקדם האפשרי ,בכתב משרדיודיע ל

  .משרדהשלמת בירור הðושא מול המשתמש ובתיאום עם הללפי העðין, עד 

שיחייב הזדהות באמצעות שם  ,השירותים יכללו מðגðון הרשאות-ðותןשל מערכות ה 17.10

 :לפחות המשתמשים הבאים ; יוגדרווסיסמה אישית לפחות משתמש

הפוðקציות  המורשה בהפעלת המערכת ובמגוון ,משתמש .משתמש רגיל 17.10.1

 .שהוגדרו עבורה ,התפעוליות
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להאזין  ,המשתמש יורשה לאחזר הקלטות .משתמש במערכת הקלטות 17.10.2

וכן להעבירה  ,המוקלטת המצורפים לשיחה ,לשיחה ולצפות בכל הðתוðים

 .הקלטות כקובץ. משתמש זה לא יורשה למחוק

ת מðהל מערכת, בעל הרשאות גישה גם להגדרו ).Adminמðהלן ( 17.10.3

 .כולל הגדרת משתמשים רגילים ומתן הרשאות עבורםהמערכת, 

 .מðהלן יורשה בגישה לממשקי הðיהול 17.10.3.1

 .להם הרשאות מðהלן לא יורשה להגדיר מðהלðים ולא לתת 17.10.3.2

 .לוגים מðהלן לא יורשה למחוק הקלטות או לשðות 17.10.3.3

מורשה  ;תמורשה בכל הפעילויות במערכ ). dminASuperעל (-מðהלן 17.10.4

 .על-ומðהלðילהגדיר משתמשים, מðהלðים 

כל יתר את ו התצורהאת  משתמש זה מורשה למחוק הקלטות ולשðות 17.10.4.1

 .ההגדרות

 .על-מðהלðי )2ת שðי (למערכת יוגדרו לפחו 17.10.4.2

  אבטחת מידע במערכת .18

 דרישות כלליות 18.1

להעמיד את כל רכיבי המערכת בהתאם לדרישות השירותים ðדרש -ðותן 18.1.1

ככל שהמשרד אבטחת המידע של המשרד ולהתאים את ההגדרות במערכות 

 ידרוש זאת.

של חברת סיילספורס אש  CRM-למערכת ה המשרד יורה על דרכי ההגðה 18.1.2

, אותן יהיה צורך לðקוט וליישם, במסגרת תיושם בשלב ההקמה המלאה

); זאת, בהתאם להðחיות של ועדת לðספח זה להלן המערכת (ראו דוגמא בðספח

 העðן הממשלתית.

לðושאים הבאים: הזדהות והרשאות, להתייחס במעðה  ðדרשהשירותים -ðותן 18.1.3

ðיטור הגðתי, הגðה על התקשורת, אבטחת ממשקים, הצפðה ומיסוך של מידע, 

, פיתוח מאובטח, הפרדה בין סביבות פיתוח בדיקות וייצור, Sessionהגðה על 

 ðיהול שיðויים.

ככל שיידרש רכש של מוצרי צד ג' לטובת מימוש הדרישות, המופיעות בðספח  18.1.4

 להעמיד את כל הכלים הðדרשים על חשבוðו. השירותים-ðותןזה, על 

  הגðה על התקשורת 18.2

 הבאמצעות חלוק, מידור בין החלקים השוðים ברשת השירותים יישם-ðותן 18.2.1

. השוðות הרשתותאפשרות הקישור בין  ה שלית של הרשת והגבלזאו פי לוגית
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המידור  המðוהלים במערכות. ,הðתוðים לרגישותרמת המידור תיקבע בהתאם 

 .Firewallיתבצע באמצעות 

יבצע הפרדה מוחלטת של רשתות אלחוטיות מרשת הייצור  השירותים-ðותן 18.2.2

-וככל שלא מדובר ברשת אלחוטית לשירות אורחיו, ðותן לחלופין ו.של

רשתות אלחוטיות, לרבות  ה שליישם מðגðוðים מספקים לאבטחהשירותים 

של ת ומðיעה של התחברות הצפðה, הזדהות חזקה, מðיעת התקפות על הרש

  ציוד בלתי מורשים לרשת האלחוטית.של פריטי גורמים או 

המתאימים לסיכוðי גישה  ,הגðת סייברישתמש באמצעי  השירותים-ðותן 18.2.3

תקשורת של סיðון ם לאמצעי "השירותים, כגון-ðותןשל רשת ן הלאיðטרðט מ

ותהליכי ðת סייבר הגאמצעי ðיטור , Sandbox, אðטי וירוס, ישומיםסיðון  ותוכן,

, DNSיותאמו לסיכוðים ייחודיים לשירותי רשת שוðים, כגון  האמצעיםבקרה. 

 .ועודדואר אלקטרוðי,  , שירותיWebהעברת קבצים, שירותי ם לשירותי

, חזקה בהזדהות שימוש כגון: ,מוגברים אבטחה אמצעי יגדיר השירותים-ðותן 18.2.4

בדיקת  ,השירותים-ðותןשל  לרשת מרחוק בגישה וðיטור לקצה מקצה הצפðה

 שאיðן ,קצה מðקודות או ציבורית תקשורת תשתית גבי-על התאמה למדיðיות,

 .דיין מאובטחות

  הצפðה וחתימה 18.3

השירותים אחראי להצפðת המידע, הן המידע שבתðועה והן המידע -ðותן 18.3.1

 שבמðוחה.

בלבד. ההצפðה תתבצע על המידע  תקðייםההצפðה תבוצע בפרוטוקולים  18.3.2

ðשמר במערכת או מועבר בין הממשקים החיצוðיים והפðימיים, ה ,הרגיש

  לרבות העברה ברשת תקשורת אלחוטית, רשת ציבורית או באיðטרðט.

  שדות רגישים (כגון מספרי תעודות זהות) במערכת יוצפðו. 18.3.3

 SHA-256 + RSA-2048-וב SSL/TLS Public Key Encryption-בההצפðה תתמוך  18.3.4

Encryption ים.ובכל סוגי הדפדðפ 

אחסון להתקðה, ליצירה, גדיר ðהלים ומðגðוðים מתאימים להשירותים י-ðותן 18.3.5

הðהלים והמðגðוðים  .ðטיים לפעילותבשמירה על מפתחות הצפðה הרללו

 יתייחסו לרכיבים הבאים:

, הכוללים, פðי פעולות או שימוש בלתי מורשיםמהמפתחות על הגðה  18.3.5.1

  .מפתחותההחדרה ומחיקה של החלפה, שיðוי, היתר: -בין

  המפתחות.ציבוריים של -ים הלאגילוי בלתי מורשה של התכðמðיעת  18.3.5.2
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כדי להבטיח פעולה  ,המפתחותלספק איðדיקציות למצב התפעולי של  18.3.5.3

  .הםתקיðה של

ðתוðים רגישים  שלזליגה ומðיעת  המפתחותאיתור שגיאות בתפעול  18.3.5.4

 כתוצאה משגיאות אלה. ,אבטחהם קריטיים של פרמטרישל ו

  אמת על כל שיðוי או פעולה, המבוצעים על המפתחות.בקרה בזמן  18.3.5.5

  תעוד (לוגים) 18.4

-בסיסיאל כל ðסיון גישה אל המערכת ו , באופן אוטומטי,המערכת תתעד 18.4.1

התחקות אחר מסלול לðיתן יהיה וכל גישה בפועל, כך ש )גם אם כשל( הðתוðים

אליהם בוצעה הגישה, לרבות  ,הגישה, סוג הגישה ורכיבי המערכת והמידע

 . הðתוðים-בסיסבטבלאות 

 ,המערכת תמðע, ככל הðיתן, את האפשרות להפסיק את פעילות מðגðון התעוד 18.4.2

צמצום פעילותו, ולהתריע בפðי מðהלי המערכת על  את כאמור בסעיף זה, או

  מðגðון תעוד זה.של הפסקת פעילות או צמצום פעילות 

פעולה שבוצעה, ללמבצע הפעולה,  :לכל הפחות ,מðגðון התעוד (הלוג) יתייחס 18.4.3

שעת ביצוע הפעולה במדויק, האם לתאריך ולמקום ממðו בוצעה הפעולה, ל

וככל  ,שאליו ðעשה ðסיון הגישה ,רכיב המערכתלהגישה אושרה או ðדחתה, 

  .פעולהגם היקף ה - שהגישה אושרה

ויהיו  לפחותðתוðי הרישום של מðגðון התעוד (לוגים) יישמרו למשך שðתיים  18.4.4

  .מורשה-מוגðים מפðי מחיקה או שיðוי בלתי

המתבצעות  ,את כל הפעילויות )יומðי הפעילות(המערכת תרשום בלוגים  18.4.5

 :רישום יכלול לפחות את הפעילויות הבאותה .במערכת

 -משתמש למערכת ע"י ) Logout( התðתקות) ו(Loginביצוע של כðיסה  18.4.5.1

 .IPכתובת הביצוע, מספר תחðה או שם משתמש, מועד 

לאיזה  ;הרשאההðותן  שם המðהלן -הסרת הרשאות או  מתן הרשאות 18.4.5.2

 ,ן ההרשאותמה; ה)הסראו  הוספהה (מה הפעול ;משתמש ðיתðה

 מועד הביצוע. ;IPמאיזו תחðה או כתובת  ;שðוספו או שהוסרו

יש  שעבורן ,הגדרה של פעילויות חריגות -רישום של פעולות חריגות  18.4.5.3

מאיזו תחðה או כתובת שם המבצע, מהות הפעולה,  :לרשום בלוג את

IP.מועד הביצוע , 

 ,תוך כדי פעילות המערכת, )לקריאה בלבד(המערכת תאפשר גישה ðוחה ללוגים  18.4.6

 .מבלי שיהיה צורך להוריד אותה על מðת לצפות בלוגים

  ת.ðפוצות, תוך ציון אילו מערכו SIM / SIEM המערכת תאפשר חיבור למערכות 18.4.7
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  דכðיות המערכותשמירת על ע 18.5

 תוך ,תהליכי עדכון מבוקרים למערכות ולתשתיות יגדיר השירותים-ðותן 18.5.1

עדכוðים בטרם יישומם  תהעדכון, בדיק של קובציהתייחסות למקוריות 

  .העדכון בתהליך מערכות יציבות על ושמירה

 ,ולתשתיות למערכות שוטפים מידע אבטחת עדכוðי יישם השירותים-ðותן 18.5.2

 מידע אבטחת עדכוðישל  פרסום אחר תדיר באופן יעקובתקופתי,  באופן

  האפשרי. בהקדם קריטיים עדכוðים ויישם למערכותיו ולתשתיותיו

 העדרמ או עדכðיות סובלות מחוסר, היימðע מלהחזיק מערכות השירותים-ðותן 18.5.3

  .לפðי מועד סיום התמיכה ןויפעל להחליפ ,תמיכה

  מערכותאבטחת  18.6

, הגðה ðאותים מפðי חדירה לא מורשית למערכתהשירותים יתקין אמצעי -ðותן 18.6.1

המסוגלות לגרום ðזק או  ,או מפðי תוכðות רכיבים לא מורשים ה שלהכðסמפðי 

המערכת תקבל עדכוðי חתימות באופן  .)EDR( שיבוש למחשב או לחומר מחשב

 .שוטף

לשם  המשמשת את המערכת ,השירותים יפריד את המערכת הטכðולוגית-ðותן 18.6.2

 ,השמור במערכת או המועבר בה, ממערכות טכðולוגיות אחרות ,ðיהול המידע

  המשמשות אותו.

תוכðות תומכות ללמתן שירותים למשרד ואך ורק העבודה ישמשו -תחðות 18.6.3

כגון גלישה חופשית  ,המשרד ולא יאפשרו עבודה על מערכות אחרות בפעילות

 :גוןכ ,השירות מתן לצורך הðדרשים ,לאתרים גלישה תתאפשר כן .באיðטרðט

 .וכדומה זמין ממשל של התשלומים אתר, המשרד אתר

) מהמערכת DLPזליגת מידע ( ה שלהשירותים יתקין אמצעי הגðה למðיע-ðותן 18.6.4

  .ומרשת המחשוב תוהיוצא מהמערכ ,בקרה אחר המידעלו

. ןרמת האבטחה שלה ה שלהשירותים יפעל להקשחת המערכות ולהעלא-ðותן 18.6.5

 שירותים. מוצרי הקשחה חיצוðייםהמערכת תוכל להתממשק ולפעול עם 

 השירותים .ישותקו או יבוטלו ,המערכת לצורך ðדרשים שאיðם ,ותוכðות

 עם יותקðו - דהייðו, הרשאות מיðימוםשל  עקרון מימוש תוך יופעלו שðדרשים

  .לפעולתם הכרחי הרשאות מיðימום

 תוך, קצה מערכותעל שרתים ו על הגðה אמצעי השירותים יישם-ðותן 18.6.6

 חדירה סיכוðיבו Zero Dayסיכוðי בעוין,  קוד ה שלהפעל בסיכוðי התחשבות

  .למערכות
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 ,מידע (כגון במערכות קצה ðיידות מידע רגיש ה שליישם הצפðהשירותים -ðותן 18.6.7

 ðיידים אחסון התקðי], Tablet PCsמחשבי לוח [מחשבים ðיידים,  הðמצא על

  .)ðיידים וטלפוðים

 עוין קודשל  והתפשטות חדירה למðיעת אבטחה אמצעי יטמיע השירותים-ðותן 18.6.8

של ו תקשורתשל  סיðון: כגון ,אבטחה שכבות מספר שייכללו, במערכותיו

 ועל שרתים על אמת בזמן הגðה, קבצים מערכות ה שלסריק, ðכðסים קבצים

 Local Administratorטיפול בסיסמת למערכות אðומליה, מערכת , קצה תחðות

  .יעודיות ומðיעה ðיטור ומערכות

 הגðה במðגðוðי שימוש יעשהי ,מידע למערכות מדיה אמצעישל  חיבור בעת 18.6.9

כל  ".קבצים"הלבðת  מערכות - כגון, עוין קוד ה שלחדיר המוðעים ,אפקטיביים

טרם שמירתם  ,קליטת קבצים יעברו דרך מערכת "הלבðת קבצים"ם לערוציה

  במערכת.

  פעילות.דקות של חוסר  15עמדת עבודה תיðעל לאחר  18.6.10

ובהתאם  ,כפי שהמשרד יקבע ,השירותים יבצע מיסוך למידע רגיש-ðותן 18.6.11

  להרשאות הðדרשות למשתמשים במערכת.

  גישה מרחוק 18.7

מוצפן מאושר וע"י שימוש  VPNגישת עובדים מרחוק למערכת תתבצע באמצעות רכיב 

 ).2FA(באימות דו שלבי 

  חוץ-שימוש בשירותי מיקור .19

וביחס  חוץ-מיקור סיכוðיל ביחס ,הגðת סייבר לדרישות ðוהל יגדיר השירותים-ðותן 19.1

חוץ -יושם בעת התקשרות עם גורם מיקורי. ðוהל זה שרשרת האספקה ה שללאבטח

  .חדש

 ,המשðה-את רשימת קבלðי ,בכל עת השירותים,-מðותן היה רשאי לדרושיהמשרד  19.2

ðו (שיפעלו מטעמו), להם ðית עובדיםשל שירות או  ה שללקבל הסכםיש לו  עמם

פי -שאחזקתם באחריותו על ,מתקן וציוד ,כðדרש לכל מערכת ,רשיוðות והסמכות

 .מכרז זה

 חוץ:-מיקור שירותי קבלתל התקשרות הסכם במסגרת 19.3

 השירותים יחייב את הצד השלישי לשמירת סודיות מוחלטת.-ðותן 19.3.1
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 במסגרת שקיבל ,מידע שלישי לצדלהעביר השירותים -ðותן על יאסרי 19.3.2

 לכל, ההתקשרות ביצוע אגב ðחשף שאליו במידע להשתמש או, ההתקשרות

 .ההתקשרות לביצוע קשורה שלא ,אחרת מטרה

פרטðיים  לðתוðים מבוקרת יבוצע תהליך של גישה ,בעת הצורך בהעברת ðתוðים 19.3.3

 השירות.לצורך מתן 

 ISO27001בתקן ת"י החוץ -של ספק מיקור תידרש עמידהבמידת הצורך,  19.3.4

 של מערך הסייבר.במערכת יובל ומילוי הבקרות הðדרשות 

 ר, בðתוðים ובמידעהזכויות בחומ .20

שיועבר לידיו  ,אין ולא תהייðה כל זכויות בחומרהשירותים -ðותןכי ל ,מוסכם בזאת 20.1

השירותים יהיה רשאי -לצורך ביצוע השירותים לפי הסכם זה, וðותן המשרדידי -על

 אך ורק במסגרת ולשם ביצוע השירותים ובהתאם לכל ,לעשות שימוש בחומר כאמור

  יתר הוראות הסכם זה.

יהיה בעל כל הזכויות בכל חומר שיתקבל, ייאסף, יוכן  המשרדכי  ,מוסכם בזאת 20.2

השירותים במסגרת מתן השירותים לפי הסכם זה, לרבות רישומי -ויעובד על ידי ðותן

המשרד יהיה רשאי לעשות  .השירותים מעביר למשרד-שðותן ,הפðיות והדיווחים

  מצא לðכון, בכפוף להוראות כל דין.יבחומרים כאמור כל שימוש ש

כאמור לעיל, לרבות,  ,השירותים לא יהיה רשאי לעשות כל שימוש בכל חומר-ðותן 20.3

 תוכן הפðיות.של זהות הפוðים או של ומבלי לגרוע מכלליות האמור, בדרך של פרסום 

  ביטוח סייבר .21

 ,פוליסת ביטוח מפðי מתקפות ואירועי סייבר ה שללהקמ פעלהשירותים י-ðותן 21.1

  המועסקים על ידו. ולמספרבהתאם להיקף העבודה 

הביטוח יכסה מתקפות מסוג מðיעת שירות ודלף מידע, כאשר הדגש העיקרי ייðתן על  21.2

 השייך לאזרחים. ,מידע מזוהה אישי

  :הפחות לכל ,יכלול הסייבר ביטוח 21.3

  ;מידע דלף עקב ביטוח 21.3.1

 ;סייבר לאירוע תגובה צוות 21.3.2

 ;השירותים-ðותןשל  רשתן המ מידע דלף עקב תביעות כיסוי 21.3.3
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 של המחשוב בתשתית פגיעה עקב ,הצורך במידת ,ותוכðות חומרות ה שלאספק 21.3.4

  .השירותים-ðותן

  סיום התקשרות .22

השירותים יעביר לידי המשרד את -בתום ההתקשרות ובהתאם לדרישת המשרד, ðותן 22.1

 מכרז זה., בהתאם להשמורים במערכותיו ,כל הðתוðים

השירותים ימחק את כל -העברת המידע לרשות המשרד ובהתאם לדרישה, ðותןלאחר  22.2

-המידע מושא מכרז זה ממערכותיו ויספק מכתב חתום ע"י המðהל הכללי של ðותן

  השירותים, המעיד על מחיקת החומר.

 Salesforce פלטפורמת של הלאבטח פעולה דרכי - אבטחת מידעðספח לðספח 

  דרישה  מס'

  היערכות ארגוðית מקדימה 

כי צוות הגðת המידע וסייבר כולל מðתח מערכות מורשה אשר אחראי לאפיון  ðדרש  1

  התהליכים העסקיים.

שðים  4יהיו בעלי ðיסיון של לפחות  כי צוות הגðת המידע וסייבר מקרב האיðטגרטור ðדרש  2

  וביישום דרישות הגðה עליהם. )SAASבארכיטקטורת מערכות עðן (בדגש על 

(יש לפרט אילו  כדלקמן, SFמבית  בעל הסמכות מקצועיות תקפותתיתðן עדיפות לאיðטגרטור 

 :הסמכות קיימות בקרב האיðטגרטור במעðה)

Salesforce Certified Administrator 

Salesforce Certified Advanced Administrator  

Application Architect 

Identity and Access Management Designer 

Technical Architect 

  מודולי הגðה ðדרשים כברירת מחדל

 יש לוודא כי כברירת מחדל ברשותו רישוי למודולי ההגðה הבאים:  3

a. Event Monitoring 

b. Audit Trail 

c. Encryption 

d. Datamask 

e. Privacy center 

f. Identity מוצר 

  דרישות קריפטוגרפיה
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  העומד בדרישות הבאות: HSMיש לוודא כי המפתחות הקריפטוגרפים יאוחסðו בהתקן   4

 FIPS 140-3 Level 4 or Higher .א

 Common Criteria EAL Level 4 or Higher . ב

  SFההתקן זוכה לאישור ותמיכה מלאה מצד  .ג

 מלאהקיומה של יתירות  . ד

  Shield Platform Encryption -תמיכה ב . ה

לכל הפחות,  תðדרש כי מפתחות קריפטוגרפים יוחלפו באופן עתי, ובתדירות המיðימלי  5

  כדלקמן:

  

  יש לוודא כי לכל סביבה מוקצים מפתחות קריפטוגרפיים ייעודיים.  6

  המפתח החדש. יש לוודא כי לאחר החלפת מפתח הצפðה, מידע ישן יוצפן מחדש באמצעות  7

יש לוודא כי ברשותו שðי העתקי גיבוי בלתי תלויים של המפתחות הקריפטוגרפיים,   8

לגרסותיהם השוðות. יש לתת את הדעת כי אובדן מפתח עשוי להוביל להעדר כל יכולת לשחזר 

  את המידע.

בכלל זה יש  וכד') יוצפן וזאת בהתאם למדיðיות הארגון. Fieldsיש לוודא כי מידע ישן (לרבות   9

לשם החלת ההצפðה. ðדרש לאפיין את השדות  background encryption service-לבחון שימוש ב

  להצפðה וכן ליישם מדיðיות ðיהול שיðוי בהצפðה (הוספת טבלה, שדה וכדו').

  מוצלח. MFAיש לוודא כי גישה למערכת ðיהול המפתחות תתאפשר רק בכפוף להשלמת הליך   10

בהם הוא עושה שימוש תומכים כברירת מחדל ביכולות ההצפðה של  Apps-כי ה יש לוודא  11

Shield Platform.תמכת, יש להציג וליישם בקרות מפצותð הðה איðתן כי הצפðבהי .  

   Identityמוצראבטחת 



  

  2/25מכרז 

  עקוב אחר שיðויים –מעודכן לאחר תשובות לשאלות הבהרה 

  

  - 203 - 

  דרישה  מס'

. בכלל SFהמקומית לפלטפורמת  AD-יש להגביל למיðימום את המידע המועבר מתשתית ה  12

  עת לðושאים הבאים:זה, יש לתת את הד

 מðיעת שכפול "חשבוðות חזקים" .א

 מðיעת שכפול "חשבוðות אפליקטיביים" . ב

 מðיעת שכפול "קבוצות חזקות" .ג

 AD-רגישות של אובייקטיבים ב (Attributes)מðיעת שכפול תכוðות  . ד

  מðיעת שכפול אובייקטיבים שאיðם ðדרשים לעבודה שוטפת . ה

  :Full Accessבכל חיבור גישה יש להגדיר את התיחום בהתאם למפרט ולא להגדיר   13

  

  יש להחליף באופן עתי את פרטי האימות הבאים:  14

Customer Key וה- Customer Secret  לעבודה של מוצרIdentity  מול פלטפורמתSF  

  השם + הסיסמה שם החשבון בו עושה שימוש.

), DA -- Delegated Authentication -בלבד (ללא שימוש ב SAML 2.0 Token-יש לעשות שימוש ב  15

  וזאת תוך מימוש ההגðות הבאות:

 חתימה דיגיטלית על כל טוקן .א

 הצפðת תכולת הטוקן . ב

  HIGH_ASSURANCEהגדרת תצורת עבודה  .ג

משרת . כחלופה ðיתן להðפיק תעודה דיגיטלית Self-Signed Certificate -יש להימðע משימוש ב  16

  חוקית. תהארגוðי או לרכוש תעודה דיגיטלי CA-ה

  APIאבטחת 

בהתאם לפוðקציוðליות העסקית והגורם המשתמש, וזאת  יייעוד Connectorיש לוודא כי הוגדר   17

  תוך החלת הרשאות ðמוכות.

 Connectorלדוגמא: אם ספק שירותים אלמוðי צריך לקבל מידע סטטיסטי, יש ליצור עבורו 

  עם הרשאות ðמוכות.ייעודי 

ייעודי למטרה זו,  API GWתתבצע באמצעות  SFשל  API-יש לוודא כי הגישה מרשת הארגון ל  18

  לכלול מðגðוðי אבטחה מקובלים. API GW-ולא ישירות. על ה

  :APIימים את פרטי האימות של ה  90יש להחליף כל   19

Customer Key וה- Customer Secret  
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המורשות בגישה. בכלל זה, יש  IPהיðה בהתאם לכתובות  SF-ב API-הגישה ליש לוודא כי   20

  .Enforce login IP ranges on every requestלוודא אכיפה של ההגדרה 

  כי ההגדרה הבאה איðה פעילה: ,יש לוודא  21

Allow use of setPassword() API for self-resets  

  הגðה על עמדות קצה

יעשה בהתאם לתהליך סדור, וכי יעשה  (Plugins)מוש בתוספים לדפדפן יש לוודא כי השי  22

  שימוש בגרסה עדכðית של התוסף.

יש לוודא כי ðכסי הסייבר עושים שימוש בגרסת דפדפן עדכðית, וכי עדכוðי אבטחה/גרסאות   23

  שעות מפרסום. 48חדשות של דפדפן מוטמעות תוך 

  Salesforce –רשת ארגוðית  -אבטחת ממשק 

 IWA (Integrated Windowsיש להימðע אפשרות שðכסי הסייבר יעשו שימוש במðגðון   24

Authentication)  מול כתובותIP/ ם שלðים שאיðדומייSalesforce.  

דרך שðי ספקי איðטרðט בלתי תלויים לטובת הבטחת רציפות  SFיש להתחבר למערכת   25

  קי האיðטרðט. מספ DDOSתפקודית בעת תקלה ולדרוש הגðה מפðי 

(דוגמת שליחת דוא"ל ללקוחות)  SFיש לוודא כי הוצאת מידע באופן ממוכן מפלטפורמת   26

תתבצע באמצעות מעבר דרך התשתית המקומית של הארגון, כך שלארגון תהיה בקרה 

  מרכזית לðושא מðיעת דלף מידע.

 Onברשת המקומית (יש לוודא תמיכה בתצורת עבודה בה המידע הרגיש/חסוי ישמר תמיד   27

Premisesו צורך לחפש/להציג את המידע בפלטפורמת הðורק במקרה שבו יש , (-SFר, ייווצ 

  זמðי למופע המידע הקיים ברשת המקומית. (Link)קישור 

  .SalesForce Connect-ו ODataדוגמא ליישום: שימוש בפרוטוקול 

  אימות משתמשים

  הכולל התייחסות לðושאים הבאים: Conditional Access Rules \Login Flowsיש להטמיע   28

-ו IPv4מורשות בלבד. יש להתייחס בהגדרה לכתובות  IPהגישה תתבצע מכתובות  .א

IPv6. 

 Enforce login IP ranges on every requestאכיפה של ההגדרה  . ב

  Login Hours Restriction .ג

  של החוקים הð"ל יש לוודא כי ההגדרות ברמת פרופיל איðן מאפשרות עקיפה . ד

יש לוודא כי לא ðיתן לבצע שיðויים לא מורשים במדיðיות הסיסמאות, וכי מדיðיות   29

, כך שלא יהיה ðיתן לבצע שיðויים במדיðיות IAM-מ (Inherit)ידðית  תִּוָּרֵשׁהסיסמאות 

  עצמה. SFהסיסמאות בפלטפורמת 
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  יש לוודא הגדרה של הפרמטרים הבאים:  30

 .יום 90יום, משתמש על  180משתמש רגיל  User passwords expire in .א

 מחזורים Enforce password history 10 . ב

 תווים). 14תווים, משתמש על (פריווילגי)  8(משתמש רגיל  Minimum password length .ג

קטðות,  )אðגלית(גדולות, אותיות  )אðגלית(אותיות : Password complexity requirement . ד

 .מספרים ותווים מיוחדים

 Password question requirement . ה

  Maximum invalid login attempts 5 .ו

 Lockout effective period . ז

 Obscure secret answer for password resets . ח

 Require a minimum 1 day password lifetime .ט

  Allow use of setPassword() API for self-resets .י

  .Self-Service portals -ין לאפשר שימוש בא  31

בלבד. יש להעדיף שימוש במאמת  MFAתתבצע באמצעות  ðSFדרש כי הגישה לפלטפורמת   32

(Authenticator) ו חושף מידע לגורמי צדðשלישי.-שאי  

בחון באופן עתי את עדכðיות וðכוðות חשבוðות המשתמשים תוך שימוש בכלים המובðים יש ל  33

  .SFבפלטפורמת 

  דוגמא ליישום: הפקת דו"ח שבועי ובחיðתו ע"י גורם העסקי / בחיðת שיðויים / חריגים.

, (Breaking Glass Account)יש להגדיר מספר מצומצם של חשבוðות מקומיים/חשבוðות לחירום   34

  וזאת תוך החלת אורך סיסמה מקסימלי הðתמך ע"י הפלטפורמה.

 (Session)הגðה על פעילות 
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  יש לוודא אכיפה של ההגדרות הבאות:  35

Session Timeout Settings: Timeout Value = x minutes 

Configure Session Settings 
Lock sessions to the IP address from which they originated = Yes 
Lock sessions to the domain in which they were first used = Yes 

Secure Connections (HTTPS) Settings 
Require HttpOnly attribute = Yes 
Use POST requests for cross-domain sessions = Yes 
Enforce login IP ranges on every request = Yes 

Caching Settings 
Enable caching and autocomplete on login page = No 
Enable user switching = No 

Clickjack Protection Settings:  
Enable clickjack protection for customer = Yes 
Visualforce pages with standard headers = Yes 

Content Security Policy Protection: Enable Stricter Content Security Policy = Yes 

Extra Protection for Your Sessions 
Enable XSS protection = Yes 
Enable Content Sniffing protection = Yes 
Hide this site's URL from other web sites (including Visualforce pages) = Yes 
Warn users before they are redirected outside of Salesforce = Yes  

Access Policies: High Assurance session required = Yes 

Session Settings for New User Email: Link expires in = 1 day 

Require High-Assurance Session Security for Sensitive Operations 
Manage Encryption Keys = Yes 
Manage Auth. Providers = Yes 
Manage Certificates = Yes 
Manage Connected Apps = Yes 
Manage Data Export = Yes 
Manage Connected Apps = Yes 
Manage Data Export = Yes 
Manage IP Address = Yes 
Manage Login Access Policies = Yes 
Manage Password Policies = Yes 
Manage Permission Sets and Profiles = Yes 
Manage Roles = Yes 
Manage Sharing = Yes 
Manage Multi-Factor Authentication in API = Yes 
Manage Multi-Factor Authentication in User Interface = Yes 
Manage Users = Yes 
Unlock Users and Reset Passwords = Yes 

יתבצע בתיאום פרטðי מול גורם  Custom Login Flow with Visualforceיש לוודא כי יצירת   36

  ההðחיה המוסמך.

  הגðה על מידע
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ðסרקים לגילוי, זיהוי והסרת ðוזקות, וזאת בטרם  SF-יש לוודא כי קבצים שהלקוחות העלו ל  37

העברת הקבצים לðכס הסייבר אשר ברשות המשתמש. סוגיה זו מהותית לðוכח שיטת 

, ולפיכך איðם מבצעים בדיקות (Isolation)אשר במסגרתם הם מבודדים קבצים  SFהעבודה של 

  מלאות לגילוי וזיהוי ðוזקות.

להעברת הקבצים  ð-Custom File Handlerיתן לבצע את פעולת הבדיקה באמצעות שימוש ב

או באמצעות  (Data Sanitization), ומשם לבדיקה במערכת הלבðה (Hidden Queue)לתור ðסתר 

  יטה אחרת.ש

  יש לוודא מחיקה עיתית של קבצים זמðיים (לרבות קבצים ðסתרים).  38

יש להציג למשרד את התרחישים בהם מבצע הליך של הסרת ההצפðה באופן אוטומטי   39

  ולהגדיר עבורם בקרה מפצה.

  להלן מספר דוגמאות:

 העברת מידע לתור חדש .א

  Workbench -שימוש ב . ב

  מודל ההרשאות

הגדיר את מודל ההרשאות בשיתוף עם הגורם העסקי ומðתח מערכות מידע מוסמך. יש ל  40

  כאשר העקרוðות המðחים למתן הרשאות :

  Know-to-Need – ארגוðי למידע חשיפה פרופיל קובע לדעת הצורך העיקרון י"עפ •

 – אקטיביות פעולות פרופיל קובע עבודתו ביצוע לצורך הרשאות מיðימום י"ועפ •

Privileges Least.  

בחון באופן עתי את עדכðיות וðכוðות הפרופיל וערכות ההרשאות ביחס למשתמשים וזאת יש ל  41

  .SFע"י שימוש בכלים המובðים בפלטפורמת 

  דוגמא ליישום: הפקת דו"ח שבועי ובחיðתו ע"י גורם עסקי / בחיðת שיðויים / חריגים.

לשם  validation rules, field-level security settings, or page layout settings -עשות שימוש ביש ל  42

  מðיעת עריכה/שיðוי של שדות ממוסכים/רגישים.

  .Mask Type -לשם וידוא כי המידע שמוזן עוðה לדרישות הvalidation rules -עשות שימוש ביש ל  43

-יתבצע באמצעות שðי מורשים בלתי Sharing Rulesיש לוודא כי החלה/שיðוי/עדכון/הסרה של   44

  .(Two Control)תלויים 

  בכלל זה יש להקפיד על אכיפת דרישה זו ביחס להגדרות רוחב ברירת מחדל דוגמת:

Set the Org-Wide Sharing Defaults for User Records 

External Organization-Wide Defaults 
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מותðית בפתיחה  (Emergency Access)בחירום  SFיש לוודא כי קבלת גישה לפלטפורמת   45

, ואישור הבקשה בהתאם לתהליך מðוהל ומבוקר (Ticket)מקדימה של קריאת תמיכה 

(Workflow).  

, ויזהה (SOD - Segregation of Duties)יש להגדיר מטריקס הרשאות "הפרדה בין תפקידים"   46

התðגשות המחייבת הטמעת בקרות מפצות. ראוי לציין כי התðגשות מסוג זו עשויה לðבוע 

  .(Fraud)או הוðאה  (Conflict in Interest)מטעות אðוש, כווðה זדוðית/מעילה, ðיגוד עðייðים 

  פיתוח מאובטח

  לפיתוח מאובטח. SFיש לפעול בהתאם להמלצות   47

  קישורים:

 Secure Coding Guidelines 

https://developer.salesforce.com/docs/atlas.en-

us.secure_coding_guide.meta/secure_coding_guide/secure_coding_guidelines.htm 

https://resources.docs.salesforce.com/latest/latest/en-us/sfdc/pdf/secure_coding.pdf 

https://developer.salesforce.com/docs/atlas.en-

us.packagingGuide.meta/packagingGuide/secure_code_prevent_violations.htm 

https://developer.salesforce.com/docs/atlas.en-

us.222.0.secure_coding_guide.meta/secure_coding_guide/secure_coding_lightning_security.htm 

Secure Client-Side Development https://trailhead.salesforce.com/fr/content/learn/modules/secure-

clientside-development 

Secure Server-Side Development https://trailhead.salesforce.com/en/content/learn/modules/secure-

serverside-development) 

Enhanced Transaction Security  

https://help.salesforce.com/s/articleView?id=sf.enhanced_transaction_security_policy_types.htm&ty

pe=5 

אבטחה  יהוא מממש מðגðוLightning Web Components (LWC) ð -יש לוודא כי בעת שימוש ב  48

  מקובלים כגון:

Require HttpOnly Attribute 

Enable User Certificates 

Enable Clickjack Protection 

Require HTTPS 

Session Timeout 

Enable Cross-Site Scripting (XSS) Protection 

Use the Latest Version of Locker 

Security Headers 

  .Workbenchיש לוודא כי תהליכי פיתוח מאובטח מוחלים בעת עבודה עם   49
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יש לוודא כי אמצעי האבטחה לפיתוח מאובטח תומכים בשיטות העבודה/בשפות של   50

  .SFפלטפורמת 

 (Change Management)הפרדת סביבות וðיהול שיðויים 

יש להקים סביבות סðדבוקס לטובת פיתוח ובדיקות, תוך הימðעות מאחסון מידע אמת   51

בסביבות אלו (תלוי סביבה במידת הצורך ðיתן למסך מידע אמת). בכלל זה, יש לקבוע את סוג 

  הסðדבוקס בו יעשה שימוש, ואורך החיים עד למחיקתו.

, וגורם הגðת סייבר יהיה משולב בתהליך, "Change Sets" -יש להכיר על בוריו את תהליך ה  52

  בעת קבלת חבילת העדכון. Validation Processלרבות ביצוע 

שלא בהתאם לתהליך סדור. יש לתת את  Hotfixיש לוודא כי לא ðיתן לעשות שימוש בסביבת   53

בת הבדיקות הדעת כי סביבה זו מאפשרת החלת שיðויים בסביבת הייצור ללא מעבר דרך סבי

-וכד', ולפיכך שימוש לא מושכל בה עשוי ליצור פער אבטחתי. ðדרש למðוע גישה לסביבת ה

Hotfix .פרט לגורם מורשה יחיד ולמקרה חירום בלבד  

  .AppExchange-אשר הוא מפרסם ב Appsיש להגדיר תהליך סדור לðיהול מחזור חיים של   54

 אבטחת גיבויים

לגיבוי/שחזור המידע הקיים בכל סביבה וזאת בהתאם למדיðיות יש לגבש תהליך סדור   55

ההמשכיות העסקית וזאת ע"י שימוש במוצר צד ג'. מיקום גיאוגרפי של הימצאות הגיבוי 

  ייקבע בתיאום ובאישור המשרד.

  יש לוודא כי המידע המגובה מוצפן כברירת מחדל (כחלק ממוצר גיבוי צד ג').  56

 ðIPגישים מכתובות  SFהמאפשרים ביצוע גיבוי בפלטפורמת  API-היש לוודא כי ממשקי   57

  , וכי פרטי ההזדהות מתעדכðים באופן עתי.(Allowlist)מורשות בלבד 

לסביבת הייצור.  (Sandbox)מסביבות ðמוכות  API-יש לוודא כי אין אפשרות לבצע פðייה ב  58

צוע הפעולה, ולאחר סיום במקרה הצורך יש להגדיר חשבון עם הרשאות מוגבלות לשם בי

  הפעולה לבטל את הגישה לאלתר.

, ולא (Push Data)יש לוודא כי גישה מסביבת הייצור לסביבה ðמוכה יעשה ב"דחיפה"   59

  .(Pull Data)באמצעות משיכה יזומה מסביבה ðמוכה 

  ðיטור סייבר וביקורות
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באופן עתי  וכיאופן אפקטיבי, ) הופעל והוגדר בFields Auditיש לוודא כי התיעוד לשדות (  60

   .תיקוף כי ההגדרות לא שוðותהליך מתבצע 

  קישורים:

Field Audit Trail 

https://help.salesforce.com/s/articleView?id=sf.field_audit_trail.htm&type=5 

Track Field History for Standard Objects 

https://help.salesforce.com/s/articleView?id=sf.tracking_field_history_for_standard_objects.htm&ty

pe=5 

Track Field History for Custom Objects 

https://help.salesforce.com/s/articleView?id=sf.tracking_field_history_for_custom_objects.htm&typ

e=5 

 ע"י שימוש במðגðון המובðה SF לפחות את מצב האבטחה בפלטפורמת ת לשבועאח ןובחיש ל  61

Security Health Check  . ,חגים, חופשות מרוכזות בכלל זה, יש לבצע את הבדיקה בסוף שבוע

  '.וכד

  קישור:

Security Health Check 

https://help.salesforce.com/s/articleView?id=sf.security_health_check.htm&type=5 

וודא ðיטור רציף של שיðויים בהגדרות תצורה בכל סביבה וסביבה. יש לתת את הדעת כי יש ל  62

  שלישי לשם מתן מעðה לðושא (יש לתמחר זאת כתוספת). -מקובל להשתמש בפתרון צד

י בחיðת הלוגים ואיתור ע" SF לפחות את מצב האבטחה בפלטפורמת ת לשבועאח ןובחיש ל  63

  '.הבדיקה בסוף שבוע, חגים, חופשות מרוכזות וכד בכלל זה, יש לבצע אתחריגות. 

  :להלן דוגמאות ללוגים ðדרשים לבחיðה

Record Modification Fields 

Login History 

Field History Tracking 

Setup Audit Trail 

", וכי לא ðעשה שימוש לרעה login as any userיש לוודא ðיטור של השימוש בהרשאת "  64

  עובדי הארגון. בהרשאה זו ע"י

  שימוש בדרכי היישום המומלצות ע"י היצרן. ע"י GSOC-ל  SFיש לקשר את פלטפורמת   65

 IBM QRadar DSM for Salesforce -יש לעשות שימוש ב QRadarדוגמא ליישום: בעת עבודה עם 

Security  



  

  2/25מכרז 

  עקוב אחר שיðויים –מעודכן לאחר תשובות לשאלות הבהרה 

  

  - 211 - 

  דרישה  מס'

י בחיðת "ע SF לפחות הארגון יבחן את מצב האבטחה בפלטפורמת ת לשבועאחוודא כי יש ל  66

יש לבצע את הבדיקה בסוף שבוע, חגים, חופשות החלת ההצפðה בפלטפורמה.  ותסטטיסטיק

  '.מרוכזות וכד

Statistics About Your Encryption Coverage  

ש וודא העברת התראות בזמן אמת בגין אירועים חריגים לצוות האבטחה. בכלל זה, ייש ל  67

  .GSOC-ל ותועבר לקבוע חוקה מותאמת לשירות אשר תðוטר

  דוגמאות לאירועים מסוג אלו:

Real-Time Event Monitoring Data Streaming 

Real-Time Event Monitoring Data Storage 

Enhanced Transaction Security Metering (מחייב הגדרה מקדימה של חוקים) 

Investigate Report Anomalies 

  וכן

• API Anomaly Event 

• API Event 

• Bulk API Result Event 

• Concurrent Long Running Apex Error Event 

• Credential Stuffing Event 

• Identity Provider Event 

• Identity Verification Event 

• Lightning URI Event 

• List View Event 

• Login Event 

• LoginAs Event 

• Logout Event 

• Report Anomaly Event 

• Report Event 

• Session Hijacking Event 

• URI Event 

 .SFאירועים אשר ðובעים משימוש בחשבון לוקאלי בפלטפורמת 

  ).Server to Serverומכוðות ( API ONLYאירועים אשר ðובעים משימוש בחשבון 
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  להסכם  1טלחוברת המכרז וðספח  ð1ספח י"ג 

רמה  –אחריות לאבטחת מידע והגðה בסייבר של ספקי ההמשלה טופס 

  רגילה

  זה: לטופסייעודיות  הגדרות . 1

 ברציפות התפעולית, אשר עלול לפגוע בזמינות, )incidentאירוע ( – אירוע אבטחה . 1.1

של המשרד, של מערכות או קוד המסופקות לו, של חומרה, מידע הסודיות במהימנות או ב

 ובכלל זה תכנה, מאגרי מידע או תשתית, שבהם הספק עושה שימוש לצורך ביצוע ההסכם,

  תקיפת סייבר.

: היחידה להגנת כגון מידע והגנות סייבר בהיבטי המזמין את המנחה הגורם – מנחה גורם . 1.2

במערך הדיגיטל הלאומי, הממונה על הביטחון במשרד  ")"ביה" הסייבר בממשלה (להלן:

 לאומי.או מערך הסייבר ה הביטחון (מלמ"ב),

  הגוף הרוכש עמו נחתמה ההתקשרות. – מזמין . 1.3

כל מסמך, תכתובת, תכנית, נתון, עובדה, פרט תוכן, מודל, תמונה, סרט, הקלטה,  – מידע . 1.4

תהליך עסקי, חוות דעת, קוד ולוגיקה, אשר נשמרו או תועדו על ידי הספק באמצעי טכנולוגי 

  מכל סוג שהוא.

מידע של המזמין אשר יש בחשיפתו כדי לפגוע או לשבש בדרך כלשהי את  – רגיש מידע . 1.5

מזמין, לפגוע בשירותים המסופקים על ידי המזמין או הממשלה, או לחשוף פרטים עבודת ה

ומידע של המזמין אשר אינם נחלת הכלל, ובכלל זה מידע אישי של אזרחים או עובדים, 

תהליכי עבודה רגישים, שרטוטי מתקנים, תיאור מערכות אבטחה, קוד מקור ותוכנות של 

כות המזמין או של מערכות המותאמות לשימושו, מערכות המזמין, מסמכי תכנון של מער

אמצעי הזדהות ואימות, מידע לגבי מזמינים מסווגים, יעדי הספקה של חומרה או מערכות 

 וכל מידע אחר שיוגדר על ידי המזמין.

  מינהל הרכש הממשלתי באגף החשב הכללי או נציגו. – הרכש מינהל . 1.6

 אחד מאלה: – חיוני שירות . 1.7

תפקודם  אשרלאזרחי ותושבי מדינת ישראל  המזמיןשירותים המסופקים על ידי  . 1.7.1

 ניהול חיי האזרח או לפעילות המשק. ל קריטיהוא  והסדורהתקין 

  .הממשלה או המזמין של התקין לתפקודוהמזמין הנדרש  של שירות . 1.7.2

לעבור או לעקוף את אמצעי  אשר נוצר כתוצאה מניסיוןאירוע אבטחה  – תקיפת סייבר . 1.8

למנוע גישה לשירות או למידע, בהם הספק או המזמין עושים שימוש, שהאבטחה או הבקרה 

או לנצל חולשה קיימת בניסיון לגרום להרס, אובדן, דלף, שינוי, שימוש, חשיפה לא מורשית 

 .מזמיןאו גישה לנתוני ה
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  כללי . 2

שהועבר או נצבר אצלו במסגרת המידע הספק יהיה האחראי הבלעדי על אבטחת  . 2.1

ההתקשרות. בנוסף, הספק יהיה אחראי על אבטחת המערכות, התוכנות והחומרה המשמשת 

) ועל integrityאותו לצורך אספקת השירותים או המוצרים למזמין, על תקינותם, אמינותם (

י עדכן את אמצעיו הספק תפעלתפקודם השוטף והתקין. לצורך עמידת הספק בחובות אלו י

המשמשים לאבטחת  והתהליכיים האבטחה באופן שוטף, ויוודא כי האמצעים הטכנולוגיים

 . ים המקובלים בתחוםועומדים בסטנדרט עדכנייםהמידע הם 

מבלי לגרוע מהאמור, ולצורך עמידה בחובותיו על פי טופס זה, מסכים הספק על שיתוף פעולה  . 2.2

 קין של התקשרויות עם ממשלת ישראל.עם המזמין כמפורט בטופס זה, והכל לצורך ביצוע ת

מנכ"ל הספק או בעל התפקיד הבכיר בחברה יהיה הכתובת לכל פניה באשר לחובות הספק  . 2.3

להלן, אלא אם מינה נציג אחר מטעמו והודיע על כך  7בהתאם לטופס זה, כמפורט בסעיף 

  בכתב למזמין.

 וכן, חשבונו ועל סביר זמן בפרק עורך המכרז ידי על שנמצאו ליקויים לתקן מתחייב הספק . 2.4

 של יסודית הפרה הדבר יהווה, סביר זמן בפרקלא יתקן ליקויים כאמור שמסכים כי ככל 

  .לשימוע בכפוף התקשרות להפסקת עילה ויהווה, ההסכם

  כל עוד מידע רגיש של המזמין זמין במערכותיו. יחולוזה  טופסחובות הספק לפי  . 2.5

 דיווח חובת . 3

) ולמרכז הארצי לניהול אירועי סייבר 3.2(כאמור בסעיף  מתחייב להודיע למזמין הספק . 3.1

בוע, וללא ), בהקדם האפשרי, במהלך כל שעות היממה ובכל יום בש3.3(כאמור בסעיף 

שיהוי, על כל אירוע אבטחה אשר מסכן מידע או מערכות של המזמין או עלול להשפיע על 

יכולתו לעמוד בהתחייבויותיו נשוא ההסכם, ובפרט יודיע למזמין ולמכרז הארצי לניהול אירועי 

 סייבר על האירועים הבאים:

או לשיבושו  אירוע אבטחה או תקיפת סייבר אשר הביאו לדלף מידע הקשור למזמין . 3.1.1

 של מידע או קוד תוכנה.

אירוע אבטחה או ניסיון תקיפת סייבר אשר עלול להביא לפגיעה במערכות המזמין,  . 3.1.2

 במערכות המסופקות לו, במידע של המזמין או בקוד המשמש אותו.

 אירוע אבטחה או ניסיון תקיפת סייבר אשר מטרתו לאסוף מידע על המזמין.  . 3.1.3

 באמצעות פרטי הקשר של המזמין אשר מפורטים להלן:הדיווח  למזמין יעשה  . 3.2

._______________________________________________________  

 יעשה באחד מהאמצעים הבאים: )CERTמרכז הארצי לניהול אירועי סייבר (הדיווח ל . 3.3

  .119 במספר מרכז המבצעי לניהול אירועי סייברמקוצר ל חיוג חירום . 3.3.1

  .cyber.gov.il@119 האלקטרוני:פניה באמצעות הדואר  . 3.3.2

 עלולמרכז הארצי לניהול אירועי סייבר  למזמין להודיע הספק עלהאמורים לעיל,  יםבמקר . 3.4

הספק  ביד איןזה תחול גם אם  חובהועל כל פרט נוסף ביחס לאירוע זה.  האירועהתרחשות 



  

  2/25מכרז 

  עקוב אחר שיðויים –מעודכן לאחר תשובות לשאלות הבהרה 

  

  - 214 - 

 אצלו שיצטבר למידע בהתאם דיווחיו את לעדכן יהיה ועליו, הרלוונטי המידע כלל את

  על הדיווח לכלול לפחות את הפרטים הבאים:  .המזמין ולהנחיות

 .וכולי ציר הזמן הידוע של האירוע, התרחשותו אופן, האירוע של כללי תיאור .3.4.1

 ומזעור הנזק צמצום לצורך מידי באופן הננקטים והאמצעים, באירוע הטיפול אופן .3.4.2

 . המידי הזמן בטווח החשיפה

 .לתקיפה היעד היו או נפגעו אשר המערכות .3.4.3

 .לתקיפה היעד שהיה או נפגע, זלג אשר המידע .3.4.4

 .אחר רלוונטי מידע וכל התקיפה את ששימשו החולשות, התקיפה דרכי ניתוח .3.4.5

 .בעתיד אלו אירועים הישנות למניעת מתקנות פעולות .3.4.6

  לצורך ניתוח האירוע.  ,על ידי המזמין שיידרש ,אחר מידע כל .3.4.7

לעיל תוגבל למידע הרלוונטי למערכות הספק  3.2 - 3.1חובת הדיווח המפורטת בסעיפים  .3.5

המשמשות למתן שירותים למזמין או מחזיקות במידע רגיש, ולא נדרש גילוי מידע של לקוחות 

 או גורמים בלתי קשורים אחרים.

  תקופתית ביקורת .4

המזמין יהיה רשאי  לבצע, אחת לשנה לכל היותר, ביקורת תקופתית על אודות עמידת הספק  .4.1

גנת המידע, הפרטיות והסייבר החלות על אספקת השירותים למזמין. ביקורת בכל דרישות ה

זו תתבצע, בתיאום מראש, בדרך של בקשת דוחות ודיווחים על אופן עמידת הספק בדרישות 

המכרז לאבטחת מידע והגנות סייבר. על הספק להעביר את הדוחות והדיווחים בהתאם ללוח 

   הזמנים שיוגדר על ידי המזמין.

שהספק סבור כי יש בהעברת המידע חשש לפגיעה בתהליכי העבודה שלו, או בשירותים ככל  .4.2

הניתנים ללקוחות האחרים שלו או שהיא כרוכה בעלויות כספיות לא פרופורציונאלית, יפנה 

  למזמין לצורך תיאום אופן ביצוע הביקורת.

  תקיפת סייברלבעקבות חשש  ביקורת .5

ות חשש לתקיפת סייבר המשפיע על אספקת המזמין יהיה רשאי לבצע ביקורת בעקב .5.1

 השירותים או המוצרים למזמין, בהתאם לאחד המסלולים המפורטים להלן:

 ביקורת על התמודדות הספק –מסלול א'  .5.1.1

יהיה רשאי לדרוש כל מסמך או פירוט לגבי אופן התמודדות הספק  המזמין 

או כל מידע אחר הנדרש על לעיל  3.1כמפורט בסעיף  תקיפת הסייברעם 

אספקת השירותים או המוצרים להעריך את היקף ההשפעה על מנת 

  למזמין.

 סבירה בדיקה או פעולהכל בצע ליהיה רשאי לדרוש מהספק  המזמין 

 התקיפהים לצורך בחינת המשמשות למתן השירותשל הספק במערכותיו 

אירוע כאמור. כל מידע שיועבר לספק לצורך בדיקה  לבחון קיוםאו על מנת 

  זו הוא רגיש ואין להעבירו לכל גורם אחר ללא אישור המזמין.
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מצא כי אין די באמור  שהמזמין, בהתייעצות עם הגורם המנחה,ככל  

בסעיפים לעיל על מנת להבטיח בצורה מספקת את הגנת המערכות או 

או שמדובר במידע רגיש, או באירוע שיש לו השפעה  המידע של המזמין,

, יהיה המזמין רשאי לקבוע כי במקביל לעבודת הספק, על שירותים חיוניים

 5.1.2עיף המשך הטיפול באירוע יהיה כאמור במסלול ב' כמפורט בס

  להלן.

 סיוע של המזמין בהתמודדות עם האירוע –ב'  מסלול .5.1.2

לשיקול דעתו  בהתאםלהחלטת המזמין ו פעילות במסלול זה תהיה בכפוף 

הסכמה מפורשת ובכתב של הספק, למעט במקרים , ובכפוף להבלעדי

, שבהם לא תידרש הסכמה מפורשת של 5.1.1.3המפורטים בסעיף 

  .הספק

בביצוע הפעולות המפורטות להלן, באופן ישיר יסייע לספק  המזמין 

 מצעות כלים העומדים לרשות המזמין ועל חשבונו:ובא

הנוגעות למתן השירותים או לאספקת  הספק מערכות תבדיק .5.1.2.2.1

 .המוצרים

 .הנזקים או הסיכונים שנגרמו למזמיןת בדיק .5.1.2.2.2

 .עם אירוע האבטחה ותהתמודדסיוע ב .5.1.2.2.3

ה על מתן תשפעוהאופן התקיפה, המערכות שנפגעו  ןואבח .5.1.2.2.4

 .השירות

של הסיכונים דרכים למנוע את המשכם והישנותם  ינתבח .5.1.2.2.5

דרכים לצמצם דבר הספק בשנגרמו למזמין ומתן הנחיות ל

 לי.סיכונים אלו וכו

ככל  .הספק ממחויבויות אלו אי להפחית בכדי המזמין ידי על בסיוע אין 

שהספק חושב שהנחיה מסוימת עשויה לפגוע ברמת האבטחה או 

להתריע על כך בצורה מפורשת לנציג  בשירותים הניתנים על ידו, עליו

 המזמין.

 לצורך נדרש מידע כל לרשותו יעמידהמזמין ו דרישות עם יכולתו מיטבכ פעולה ישתף הספק .5.2

 מידע .מתקיים לא כאמור אירוע כי לוודא על מנת או האבטחה אירוע עם והתמודדות אבחון

 למזמין, שירותים למתן שמשותערכות המהמ או מזמיןה למערכות הרלוונטי למידע יוגבל זה

  .אחרים קשורים בלתי גורמים או לקוחות של מידע גילוי וללא

 בתהליכי לפגיעה חשש הביקורת ביצוע באופן או המידע בהעברת יש כי סבור הספקש ככל .5.3

 הרכש מינהלמנהל ל יפנה, שלו האחרים ללקוחות הניתנים בשירותים או שלו העבודה

  .הביקורת ביצוע אופן תיאום לצורך הממשלתי

 י המזמיןנציג .6
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את כלל המידע  להעביר רשאי יהיההמזמין  בטופס זה, טובת ביצוע ההתחייבויות המפורטותל . 6.1

וזאת לצורך הערכת סיכונים  ,הרכש מינהל לידי וכן, הגורם המנחה לידיאצלו  שהתקבל

 מהספק. נדרשותהוקביעת פעולות 

הגורמים המנחים את המזמין בהיבטי אבטחת מידע והגנות סייבר ומינהל הרכש יהיו רשאים  . 6.2

לבוא במקום המזמין בכל סמכות הנתונה למזמין לפי טופס זה, והספק ישתף פעולה עם 

  .הנחיות שיתקבלו מהם לפי הוראות הטופס

אך ורק לצרכים  הספקלהשתמש במידע שיתקבל מ יםמחויב ויהיהגורם המנחה ומינהל הרכש  . 6.3

  זה תוך גילויו לגורמים הנדרשים לכך בלבד. טופסהאמורים ב

  בנושא אבטחת מידע והגנת סייבר  פניותל כתובת . 7

הודעות/פניות בנושא אבטחת מידע והגנת סייבר יועברו לספק באמצעות כתובת הדואר האלקטרוני 

   mse.gov.ilcyber-mse@הבאה: 

  

  

  :הספק חתימת

________________  __________________  ___________________  

  חתימה  תאריך  שם
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  לחוברת המכרז וðספח י' להסכם  –ðספח י"ד 

  הצהרת סודיות
  
  

אðי החתום מטה, _______________, ת.ז. ___________________, עובד/המועסק בעðייðים 
מרכז לפðיות ציבור האזרחים הוותיקים של המשרד לשוויון חברתי  שוðים הקשורים להפעלת

") מצהיר בזאת כי לאחר שהוסבר לי כי במהלך עיסוקי בעבודה ו/או בקשר השירותים(להלן: "
"), המידעאליה יתכן כי אעסוק ו/או אקבל לחזקתי ו/או יבוא לידיעתי מידע מסוגים שוðים (להלן: "

ל גבי כל מדיה שהיא, בין ישיר ובין עקיף, ובכלל זה מידע השייך למשרד בין בעל פה ובין בכתב ובין ע
") ו/או על המשרד ו/או הðוגע למשרד ו/או לפעילותיו ו/או ביחס המשרדלשוויון חברתי (להלן: "

* 8840 -לאזרחים הוותיקים ובðי משפחותיהם הפוðים למרכז לפðיות ציבור האזרחים הוותיקים  
ת אך מבלי לגרוע מכלליות האמור, פרטים אישיים, ðתוðים שוðים על "), לרבוהמרכז(להלן:"

אזרחים ותיקים (בין אם ðתוðים אישיים ובין אם ðתוðים סטטיסטיים), מסמכים, תכתובות 
ודו"חות ו/או כל מידע בקשר לביצוע השירותים, הððי מתחייב בזאת לא לעשות שימוש כלשהו, 

לא למסור ו/או לא להביא לידיעת כל אדם, כל מידע מהð"ל, לשמור בסוד ולא להעביר, לא להודיע, 
אשר יגיעו לידיעתי, במישרין או בעקיפין, בתקופה בה אעסוק בעðייðים שוðים הקשורים לשירותים 

  . אלא אם העברת מידע ðדרשת על פי דין ,או לאחר מכן
  

עבודתי כאמור ובין אם יגיעו התחייבותי זו חלה לגבי כל סוגי המידע, בין אם יגיעו לידיעתי בתוקף 
  ., למעט מידע שלפי טיבו הוא ðכסי הכלללידיעתי בכל דרך אחרת

  
אðי מתחייב  כי מיד עם סיום עבודתי בקשר עם השירותים אחזיר למעבידי או למשרד לשוויון 

  חברתי כל מידע שהגיע לידיי, ובכלל זה כל מסמך ו/או עותק של מסמך.
  

י מצהיר בזה שידוע לי, כי אי מילוי התחייבויותיי הð"ל מהווה עבירה לפי הוראות הסעיפים  ðא
וכי היה צפוי  1981 -וחוק הגðת הפרטיות התשמ"א 1977 –בפרק ז', סימן ה, לחוק עוðשין, התשל"ז 

שים הקבועים בחוק בגין אי מילוי ההתחייבויות. ðלעו  
  

________________          _____________  

  תאריך                     + שם משפחה פרטי שם
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  וðספח י"א להסכםלחוברת המכרז ðספח ט"ו 

  טופס הסכמה לקבלת מידע מהמרשם הפלילי

  
 לפי ועומדים תלויים תיקים על ומידע הפלילי מהמרשם מידע למסירת הסכמה
 2019-"טהתשע, השבים ותקðת הפלילי המידע לחוק 12 או 11 סעיפים

   
[ככל  לעיל פורטו שלי הזהות שפרטי _________, מס' זהות _____/"מהח אðי

 מידע תמסור ישראל שמשטרת לכך הסכמתי את בזהת /ðותן, שממלא טופס מקוון]
 חוק להוראות בהתאם, ועומדים תלויים תיקים על מידע וכן, הפלילי מהמרשם עליי

 חברתי לשוויון למשרד) החוק –(להלן  2019-"טהתשע, השבים ותקðת הפלילי המידע
 כי יובהר. למשרד שירותים מתן לשםהמשרד), -(להלן  האישה מעמד וקידום

 מעקב לשם לזמן מזמן"ל הð לגורם פלילי מידע מסירת על גם חלה זו הסכמתי
 החוק לפי זכאי אðי כי לידיעתי הובא. עליי הפלילי במידע שחלו שיðויים אחר תקופתי

 ובמרשם הפלילי במרשם שמי על המðוהלים ברישומים משטרה בתחðת לעיין
 כדי בהכרח בכך אין, כאמור רישום לחובתי שיש ככל כי בזה לי הובהר. המשטרתי

 ðסיבותיי או שיקומי על מידע לצרףת /רשאי ואðי התפקיד או הזכות קבלת את לשלול
 שðקבעו המידה לאמות בהתאם, בקשתי בחיðת בעת בחשבון שיילקח כדי האישיות

 וכל, המידע מסירת על הודעה קבלת עלת /מוותר אðי, זו בהסכמתי כי לי ידוע. בחוק
  .החוק להוראות בכפוף זאת

  
  : ____________________חתימה                        : _____________תאריך

  



  

  2/25מכרז 

  עקוב אחר שיðויים –מעודכן לאחר תשובות לשאלות הבהרה 

  

  - 219 - 

  להסכם י"דלחוברת המכרז וðספח  ט"זðספח 

  אתר המרכז

  המרכז אתר .1

פðיות ציבור של אזרחים  מרכזמתחם סגור ויעודי ל להעמידהשירותים יידרש -ðותן 1.1

ðוחות לðציגים, לאחראי משמרת, ליועצים ולשאר בעלי עמדות  הכולל ותיקים,

התפקידים, וחדרים ðוחים ופוðקציוðליים לצוות הðיהולי של המרכז, כפי שיפורט 

  .להלן

 :תר המרכז ðדרש לעמוד בדרישות הבאותא 1.2

 וזמיðה. תחבורה ציבורית ðוחהבו קיימת  האתר ימוקם באיזור 1.2.1

במרחק של עד  לעובדי המרכז ולאורחיםללא תשלום הקצאת מקומות חðיה  1.2.2

 . מטר מהאתר 300

 האתר יהיה מתוחזק וðקי.  1.2.3

 . טחון ובטיחות וכל דרישות פיקוד העורףיד בתקðי בועמיאתר ה 1.2.4

 ר, אז:יבקש לשðות את מיקום האת השירותים-ðותן אם 1.3

 .מראש מן המשרדבאישור מראש עם המשרד ושיðוי המיקום יבוצע בתיאום  1.3.1

 .פורט בðספח זהפוðקציוðלית יהיו בהתאם למהחלוקה הו המרכזמבðה  1.3.2

 אופן המיתוג יאושר על ידי המשרד. המשרד,האתר יהיה ממותג עם סמלי  1.4

ק"מ מהמשרד לשוויון חברתי וקידום מעמד האישה  120תר ימוקם במרחק של עד הא 1.51.4

 שמושבו בירושלים.

   המרכז מבðה .2

פðי מספר -ללא חלוקה על ,אולם אחדשל עמדות הðציגים במרכז תהייðה בשטח  2.1

  .להלן 2.2.1, בכפוף לאמור בסעיף אזורים ðפרדים אוחדרים 

   העבודה ולמתחמי המרכז למבðה מיðימום ודרישות דגשים 2.2

 .הðגשה לאðשים עם מוגבלויות בכל המתחמים 2.2.1
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מתן ו במקרה של מגיפה ידי משרד הבריאות-שיוגדרו על ,עמידה בתðאים 2.2.2

 .השבתה כוללתה של חלוקת המרכז למתחמים ðפרדים למðיעאפשרות ל

 .באותוכ כגון תברואה ,פי חוק-עמידה בסטðדרטים מחויבים על 2.2.3

מתחם מצויד בשולחðות וכסאות, מתקן מים קרים וחמים, פיðת  –מטבחון  2.2.4

תאפשר התרעððות וארוחת צהריים קפה, כוסות, מקרר ומיקרוגל כך שת

 לעובדי המרכז.

הממוקמים בקומה  ולðכים חדרי שירותים ðפרדים לגברים ולðשים –שירותים  2.2.5

 .ובשימוש בלעדי לעובדי המרכזבה ðמצא המכרז

  .ר)וורו, אקירור, חימוםר (מערכת מיזוג אווי 2.2.6

שתמðע השתקפות על מסכי המחשב ותתאים לתאורת  ,תאורה מתאימה 2.2.7

 המסך.

 .המרכזחירום בכל אתרי -תאורת 2.2.8

לבין שטח  העבודה של הðציגים למיðיהםבאתר תהיה הפרדה פיזית בין שטח  2.2.9

התקשורת והמחשוב העיקרי: שרתים, ציוד תקשורת, ציוד  בו ירוכז ציוד ,טכðי

 בזה.-יוצאוכ), גðרטור UPSפסק (-, מכשיר אלמיתוג ותמסורת

בעל  ,בחדר ðפרד גן וðעולחייב להיות מוציוד המחשוב והתקשורת האמור 

 מרכזשלא יפריע מבחיðת רעש וחום ב ,. יש למקמו כךבקרת כðיסה ודלת פלדלת

 ובהתאם לכל דין ותקן רלבðטי.

. ככל שהמשרד יורה על הגדלת מספר ðוחותעבודה -עמדותעמדות  10לפחות  2.2.10

שטח  ðדרש .השירות-במספר תואם למספר ðציגי הðציגים, יתווספו עמדות

שירות ðוספים, באופן -עבודה לðציגי-יעודי ðוסף, בו יהיה ðיתן להוסיף עמדות

 -להזמðה 'ח ðספחמידי, כדי לאפשר עבודה ðרחבת יותר בעתות חירום (ראו 

 חירום).

שירות. המדפסות יוצבו כך, -ðציגי 5של מדפסת אחת לכל  ביחסמדפסות לייזר  2.2.11

 שיהיו ðגישות לכל אðשי הצוות במרכז.

 .שעון ðוכחות לעובדים 2.2.12

בהתאם למפורט  עליהם יוקרðו תצוגות זמן אמת ,מסכים :תצוגות זמן אמת 2.2.13

את השירותים להציב -. על ðותן(דרישות טכðולוגיות) להזמðה ðספח ד'ב

(כולל אחראי משמרת והדרגים הðיהוליים שכל ðציג במרכז  ,כךהמסכים 

 .המרכזשל זמיðות היוכל לצפות בðתוðי במרכז) 

 שירות-עמדות של ðציגי 2.3
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כדי לאפשר  ,מטר 1.5-מלא יקטן  ðציגי השירותרוחב המעברים בין עמדות  2.3.1

עמדות, ללא הפרעה לעובדים בהן. על המציע לפרט את רוחב ה מעבר תקðי בין

 .יציאות החירוםואת המעבר 

שאיðן  ,יהיו מופרדות זו מזו במחיצות אקוסטיות חוצצות ðציגי השירותעמדות  2.3.2

תוך  ,יאפשרו לצמצם רעשים במרכזואשר  או פלסטיק ץ, זכוכיתעשויות ע

 .שמירה על פרטיות הðציגים בעת עבודתם

 .מטר 1.3-מגובה המחיצות לא יקטן  2.3.3

 .עמדות הðציגים הרצויות יהיו בתצורת "פרחים" ולא בשורות 2.3.4

 שירות-מבðה ואבזור ðדרש בכל עמדה של ðציג 2.3.5

לא יפחת  העמדהומק מטר וע 1.2-מלא יפחת  ות אלהעמדשל רוחב ה 2.3.5.1

 .ס"מ 60-מ

מבðה אורטופדי לתמיכה בגב, ðוח לישיבה למשך יום עבודה בסא יכ 2.3.5.2

 .שלם

ובעל רזולוציה של לפחות  ”24ל מחשב + מסך דק בגודל מיðימלי ש 2.3.5.3

Full HD (1,920 * 1,080 pixels)  +חכמים כרטיסים קורא. 

 .מכשיר טלפון חכם 2.3.5.4

 .אוזðיה מסððת רעשי רקע 2.3.5.5

  .אישיציוד שולחן  2.3.5.6

 .טח עבודה מספקש 2.3.5.7

 .שטח אחסון אישי 2.3.5.8

 משמרת אחראי ה שלעמד 2.4

, שליטה במרחב מירביכך שיתאפשר שדה ראיה  ,על העמדה להיות מוגבהת 2.4.1

 .הðציגים מהמתחם היעודי ה שלויציא הופיקוח על כðיס החדר

 .השירות-כי העמדה תהיה באותו החדר בו ðמצאות עמדות ðציגי ,ודגשי 2.4.2

עמדה זו יהיה זהים לאלה של עמדת ðציג בשיðויים המבðה והאבזור של  2.4.3

 הבאים:

 08-מלא יפחת  העמדהועומק  יםמטר 2 10-מלא יפחת העמדה רוחב  2.4.3.1

 .ס"מ

 ”24ל בגודל מיðימלי שאחד -ים, כלדק כיםמס(שלושה)  3מחשב +  2.4.3.2

 קורא+  Full HD (1,920 * 1,080 pixels)ובעל רזולוציה של לפחות 

לאפשר תצוגות בזמן אמת של ðתוðים . זאת, כדי חכמים כרטיסים
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כל המערכות המשמשות את האחמ"ש בðיהול ðיהוליים ושל ðתוðים מ

  .זמן אמת ותפעול שוטף

     .מגירות וארוðות לðעילה של מסמכי ðציגים-שידת 2.4.3.3
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מðהל תוכן וידע, מðהל הדרכה,  יועץ מומחה, רכז חירום וסייבר, מðהל  עמדה של: 2.5

 (ככל שתמומש אופציה להעמדת תפקיד זה)  יחידות סגולהמרחב בירור זכויות של 

שירות -המבðה והאבזור של כל עמדה כזו יהיה זהים לאלה של עמדה של ðציג

 (בשיðויים הבאים:

; תיðתן ס"מ 80-מלא יפחת  העמדהמטר ועומק  1.5-מלא יפחת רוחב העמדה  2.5.1

 ).Cubicalעדיפות למבðה קובייתי (

 שידת מגירות. 2.5.2

 המרכז של מðהל משרד 2.6

 ולא ישמש למטרות השירותים-ðותןמטעם  המרכזחדר אשר ישויך בלעדית למðהל 

 מרכזשיאפשר תצפית על כל ה ,מרכזבמקום מרכזי בהחדר ימוקם אחרות. 

 2שיחה אישית עם  של פגישות עבודה אוðוח של והתðהלותו. גודלו יאפשר קיום 

  מ"ר). 10-(גודל החדר לא יפחת מ לפחות אðשים

היו ðגישים לשימוש שירות), שי-(לפחות כðדרש לגבי ðציגי יותקðו מחשב ומסךחדר ב

  .המרכזבהרשאות לכלל מערכות 

שירות  ואליו יתוספו: מדפסת -לאבזור של עמדה של ðציגהאבזור בחדר יהיה זהה 

  מגירות, ארוðות לðעילה של מסמכים.-כסאות, שידת 3שולחן עבודה,  ,לייזר

 דהמשר לðציגי יעודי משרד 2.7

 המשרדמטעם  ההתקשרותבלעדית למðהל  ךישוי במתחם יוקצה חדר יעודי, אשר

  להלן הדרישות מחדר זה: ;ðציגיולו

  .וחשמלתקשורת תשתית מ"ר לפחות ותותקן בו  10 -גודל החדר  2.7.1

-שידת, ותשולחן, כסא -אחת) -, הכוללות (כליוצבו שתי עמדות עבודהבחדר,  2.7.2

 ת אחסון.מגירות וארוðי

 (בתצורה, שלא תפחת מן הרשום מחשב ומסךבכל עמדת עבודה כאמור, יותקðו  2.7.3

 ,אשר יהיו ðגישים לשימוש בהרשאות לכלל מערכות המרכז ),לגבי ðציגי שירות

ðתוðים הגולמיים ה כוללמערכו, ל  תהיה  והרשאות ðגישות מכשיר טלפון חכם.ו

    .תזמן אמ ðטורימו, דוחות, מערכות המשמשות במרכזה כולשל 

  בחדר, תוצב מדפסת לייזר  2.7.4

חדרים  , על הספק לייעדהמשרדדרישות  פי-לתורחב ע המרכזפעילות  אםכי  ,יודגש

  ללא עלות., ככל שיידרשו, המשרדðוספים לðציגי 

 הדרכה /ישיבות  חדר 2.8
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שם קיום של ישיבות, תדריכים, חדר יעודי ליעמיד, במתחם המרכז,  השירותים-ðותן

; מסך מקרן -; לפחות וציודמחשוב, תקשורת בחדר יותקðו תשתיות הדרכות וכדומה. 

, בעל יכולת גישה מחשב );Full HD [1,920 x 1,080 pixels]לפחות,  inch 80תצוגה (בגודל 

למערכת  גישה ;יכולת האזðה לשיחותלכל מערכות המרכז וחיבור לאיðטרðט; 

חדר זה יותאם להדרכה בזה. -יוצאוכ ;לוח מחיק ;הקלטת שיחות, כולל רמקוליםל

מחשבים  15מודרכים לפחות ויותקðו בו מחשבים, כמספר עמדות ההדרכה ( 15של 

לפחות, מחשב לכל מודרך). התצורה של כל המחשבים והמסכים לא תפחת מן 

  .לגבי עמדות ðציגיםהמפורט 

 לפעילויות משובחדר  2.9

משוב פעילויות של לצורך ביצוע  יעודיחדר  ,במתחם המרכזיעמיד, השירותים -ðותן

בחדר יותקðו תשתיות מקצועיות הðציגים. של איכות המעðה ושל לשיפור ופעילויות 

מחשב עם גישה למערכות המרכז ולמערכת הקלטת  -; לפחות וציודמחשוב, תקשורת 

מסך תצוגה , )לגבי ðציגי שירות(תצורת המחשב והמסך לא תפחת מן המפורט  השיחות

-, לוח מחיק וכיוצארמקולים ),Full HD [1,920 * 1,080 pixels]לפחות,  inch 60(בגודל 

  בזה.

 סיכום של מערך הישיבה 2.10

  תכולה וציוד תומך  מתחם פוðקציוðלי  #

-עמדות של ðציגי   .1
  שירות

  עמדת ðציג 

עמדות של אחראי    .2
  משמרת

  עמדה על הבמה 

עמדה של יועץ    .3
  מומחה

עמדת ðציג משודרגת 
)Cubical.(  

חירום עמדה של רכז    .4
  וסייבר

עמדת ðציג משודרגת 
)Cubical.(  

משרד של מðהל    .5
  המרכז

  חדר אישי 

משרד יעודי לðציגי    .6
  המשרד

  חדר אישי

חדר יעודי לישיבות    .7
  ולהדרכה

  חדר יעודי 

  חדר יעודי   חדר לפעילויות משוב   .8

  מתחם יעודי   קפיטריה / מטבחון   .9

חדרי שירותים    . 10
  (ðשים, גברים, ðכים)

ת בקוממתחם יעודי
   המרכז

  מתחם יעודי   אפשרויות חðיה   . 11
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  תכולה וציוד תומך  מתחם פוðקציוðלי  #

  מתחמים ðוספים   . 12
תוספת  -(למשל 

עמדות לעתות חירום 
  בלבד)

  

עמדת ðציג משודרגת   מðהל תוכן וידע   . 13
)cubical(  

עמדת ðציג משודרגת   מðהל הדרכה   . 14
)cubical(  

מðהל מרחב בירור    . 15
  זכויות יחידות סגולה

עמדת ðציג משודרגת 
)cubical ( שתמומש ככל

אופציה להפעלת תפקיד 
  זה

  

 המרכז גודל .3

העמדות המאוישות  רגבי מספל המשרד, הערכת פרסום המכרזðכון למועד כי  ,יצוין 3.1

, יועצים לא כוללת. זאת, פעילו עמדות 10-זמðית, עומדת על כ-בושירות, -של ðציגי

 בזה.-אחראי משמרת וכיוצא

פי -אפשר מתן שירות עלילא  ,שהוגדר במהלך תקופת ההקמה ,העמדותאם מספר  3.2

לפי  ,מבðהואת ו המרכזיידרש להרחיב את השירותים -ðותןהðדרשת,  השירות-רמת

השירות -שירות, כדי לעמוד ברמת-עבודה ושל ðציגי-הצורך, תוך הוספה של עמדות

 הðדרשת.

עמדות ðציג פעילות  50-כדי צורך בהעמדה של למעלה מ עדעילות המרכז תגדל פ אם 3.3

למרכז השירות, לרבות חדש השירותים יידרש להקצות מתחם יעודי -ðותןבכל יום, 

 .מטבחון ושירותים יעודיים

 האתר של שוטף תפעול .4

חשמל, כל סוגי התקלות למיðיהן: לטיפול ב ,שירותי תחזוקה זמיðים ייðתðו מרכזל 4.1

  .המרכזפעילות בהתומכת  ,במתכוðתומה, מזגðים, מחשוב, טלפוðיה, תקשורת וכד

 ה שללהבטח]), UPSפסק [-ר, מכשירי אלגðרטול (גיבוי למערכת החשמ יותקן מרכזב 4.2

 ל.הפסקת חשמ בעת, גם פעילות רציפה ותקיðה של המעðה לפðיות

 .באופן יומי ולאורך כל היום ,המרכזאתר של ידאג לðקיון  השירותים-ðותן 4.3

 סיווג ובקרה של הðכðסים למתחם .5

 .השירותים-ðותןשל ת יופעילוה, בðפרד מיתר יעודיייוגדר מתחם  למרכז 5.1
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 ,מורשי כðיסה ה מסודרת ועדכðית שלכðיסה למתחם העבודה תבוצע בהתאם לרשימ 5.2

  .המשרדשתאושר ע"י כפי 

), ובכלל לפחות 32bit, בת בקרת כðיסה למתחם (הצפðהלהשירותים יפעיל מערכת -ðותן 5.3

תמוðת  על הכרטיס תוטבעם. הוי חכימורשי הכðיסה בכרטיס זזה ידאג לצייד את 

תעודת זהות ושם מלא (לכל הפחות). אין מספר העובד (לפחות שליש מגודל הכרטיס), 

 .גבי הכרטיס-מיקומו עלאת לציין את שם הפרויקט או 

 כל הðכðסים למתחם. שלתבוצע בקרת כðיסה ורישום  5.4

ðמצא עוד -וכל רק בזמן העבודהתתאפשר  כðיסה למתחם של עובדי הðקיון והאחזקה 5.5

טרם תחילת  ,רישום פלילי ותדרוךה לעובדי הðקיון יעברו בדיק .כזשל המרעובד 

  עבודתם.

אישור ממðהל ההתקשרות מטעם תבוצע ב ,שאיðם מאושרי כðיסה ,כðיסה של גורמים 5.6

המשרד או מי מטעמו. זאת, תוך לווי ע"י עובד המרכז, במשך כל זמן שהותו במקום, 

 למידע חסוי.ווידוא, שהðכðס איðו ðחשף 

כרטיס , הðדרשים והרשאים להכðס למרכז, יðפיק לעובדי המשרד השירותים-ðותן 5.7

 .של המשרד ðהל אגף בטחון, חירום, מידע וסייברממבאישור ; זאת, לבקרת כðיסה

תעודת זהות מספר על הכרטיס תוטבע תמוðת העובד (לפחות שליש מגודל הכרטיס), 

 גבי הכרטיס.-מיקומו עלאת או ושם מלא (לכל הפחות). אין לציין את שם הפרויקט 

 ולהפעלתו המרכז להקמת ðדרשים משאבים .6

 .המרכזהספק מתחייב להעמיד את כל המשאבים הðדרשים להקמה והפעלת  6.1

תוספות  ,העמדת המשאבים תהא באחריות הספק ועל חשבוðו, לרבות שדרוג 6.2

 .ידי הספק-על המרכזשיידרש בכל תקופת הפעלת  ככל ,והרחבות
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  להסכם י"זלחוברת המכרז וðספח י"ז  ðספח

  16.2.11החלקים הרלווðטיים מהודעת החשב הכללי מס' 

  

     
  נספח יג                                                             

  גג ותעריפים מירביים תעריפי

  תעריפים מירביים . 1

  תפקיד  מס"ד
רמת התמחות 

  א'
התמחות  רמת

  ב'
התמחות  רמת

  ג'
התמחות  רמת

  ד'

  249 202   אחראי תחום פיתוח ואפליקציות  1.1

  243 207   אחראי תחום תפעול ותשתיות  1.2

  211 185   אחראי תפעול / הטמעה  1.3

  217 191   אחראי מתודולוגיה/אינטגרציה  1.5

 *PMO  151 202 232 –קצין ניהול פרוייקטים טכנולוגיים   1.6

 **284 248 219   אחראי פרוייקט  2.1

 **240 218 174 151  מנתח מערכות  2.2

 **266 229 192 146  מפתח תוכנה  2.3

 **184 170 128 99 בודק תוכנה  2.4

  110 93 76  מידען/ עורך תוכן***  2.5

 *ux-ui(  142 169 201 235חוויית וממשק משתמשים ( אפיון  2.6

  189 162 150  אנליטיקה של הנתונים  2.7

  224 191   ויישום פלטפורמה****איש ניתוח   2.8

  DevOps 185 232 280פיתוח   2.9

 *342 304 272   םהנתונימדע   2.11

 *280 248 209 193  הנדסת נתונים  2.12



  

  2/25מכרז 

  עקוב אחר שיðויים –מעודכן לאחר תשובות לשאלות הבהרה 

  

  - 228 - 

  תפקיד  מס"ד
רמת התמחות 

  א'
התמחות  רמת

  ב'
התמחות  רמת

  ג'
התמחות  רמת

  ד'

 **294 269 220   ***ניהול מוצר  2.13

 *229 196 174 153  איש תקשורת ורשתות  3.1

  142 98 79  טכנאי ציוד מחשבים  3.2

3.3  
סיסטם / מתכנת מערכות איש צוות 

  הפעלה
164 183 221  

 *DBA(  149 184 219 233מנהל בסיס נתונים (  3.4

3.7  
 מערכות שליטה ובקרה בקרת

  )4(ראה סעיף  
95 128 147  

  246 204 124  מיישם הגנת סייבר  3.8

  242 201 161  תפעול תשתית ענן  3.9

  **133 120 89  נאמן מחשוב / רפרנט  4.1

  **134 89 77  )4סיוע ותמיכה (ראה סעיף איש   4.2

  143 95 81  מדריך / מטמיע  4.3

   78 66  מפעיל / פקיד ביצוע  4.4

 **SAP****  183 237 286 314בסביבת  ERPמיישם   5.1

  SAP****  182 231 293בסביבת  ERPאיש תשתיות   5.2

  323 284   *** אחראי מע' המידע  6.1

  327 311 252 ארכיטקט ראשי***   6.2

  358 306   מומחה טכנולוגיות הגנת סייבר***  6.4

  358 306   מומחה מתודולוגיות הגנת סייבר***  6.5

 423 358 306 217  חוקר סייבר*** 6.6

 358 340 275   ***ארכיטקט פתרונות  ענן  6.7
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  לחוברת המכרז  י"ח ðספח

בתחום  2024, 2023, 2022אישור רו"ח על מחזור כספי שðתי בשðים 
  אספקת שירות מעðה טלפוðי אðושי למתן שירות ומידע

 תאריך: _______________
  

  לכבוד
  ______________ [שם המציע]

  
על מחזור כספי בתחום אספקת שירותי מעðה טלפוðי אðושי למתן אישור רואה חשבון הðדון: 

   2024, 2023, 2022 שירות ומידע לכל אחת מהשðים
  

  (להלן: "המציע") הריðו לאשר כדלקמן:_________לבקשתכם וכרואי החשבון של _________ 
  
  הððו משמשים כרואי החשבון של המציע משðת _________.  . 1

  
  :2.2-ו 2.1יש למחוק את המיותר מבין סעיפים  . 2

של המציע ליום / לימים [מחק את המיותר] הדוחות הכספיים המבוקרים / סקורים  . 2.1
_____ בוקרו / ðסקרו (בהתאמה) על ידי משרדðו. דוח רואי החשבון המבקרים ðחתם 

  ביום / בימים _______.

של המציע ליום / ימים [מחק את המיותר] סקורים  הדוחות הכספיים המבוקרים / . 2.2
דוח רואי החשבון ________ בוקרו / ðסקרו (בהתאמה) על ידי רואי חשבון אחרים. 

  המבקרים האחרים ðחתם/ו ביום / בימים ________.
 

 :3.2-ו 3.1יש למחוק את המיותר מבין סעיפים  . 3

דוח רואי החשבון המבקרים ליום _____ איðו כולל הסתייגות ו/או הפðיית תשומת הלב  . 3.1
 להערת עסק חי, או כל סטייה אחרת מהðוסח האחיד.

דוח רואי החשבון המבקרים ליום _____ כולל סטייה מהðוסח האחיד, אולם אין  . 3.2
 להלן. 4לסטייה זו השלכה על המידע המפורט בסעיף 

 
 למכרז 6.6בהתאם לדוחות הכספיים האמורים לעיל, המציע עומד בתðאי הðדרש במכרז בסעיף  . 4

                
  בכבוד רב,

  
_______________  

 
י ואר

  חשבון
  הערות: 

  וסחי חוות דעת מיוחדים ואישורי רואי חשבון של לשכת רואיð קבע בתיאום עם הוועדה לקביעתð וסח זהð
  . 2020חשבון בישראל, בדצמבר 

 .ייר לוגו של משרד רואי החשבוןð יודפס על 

 תון מדובר בהם במקרים. חלופיות אסמכתאות הן חשבון רואה דעת וחוות חשבון רואה אישורðאי בðחשבו 
 תוגש, ביðיים לתקופות כספי מידע בדבר סקורים כספיים בדוחות/  המבוקרים הכספיים בדוחות המופיע

 שלא חשבוðאים ðתוðים לגבי". דעת חוות" של במתכוðת מיוחד דוח יוגש אחרת", אישור" מסוג אסמכתה
 כמו. המקצועי עיסוקו בתחום שהם בðושאים רק מיוחד דוח ייתן החשבון רואה, הכספיים בדוחות מופיעים

 אם מיוחד דוח לתת יכול החשבון רואה, הסתיים טרם הכספי הדוח על סקירה/  הביקורת שהליך ככל, כן
 את ðותן הוא עליהם הðתוðים של ואימותם ðאותותם בדבר דעתו להðחת סקירה בðוהלי/  ביקורת בðוהלי ðקט
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 בðתוðים לשיðוי להביא עלולה הסקירה/  הביקורת השלמת החשבון רואה של לדעתו אם, אולם. הדוח
  .המיוחד בדוח הימðעותו ðסיבות לציין עליו, הלקוח שבצהרת
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  לחוברת המכרז 1חðספח י"

אישור על מחזור שðתי בתחום שירותי מעðה טלפוðי אðושי למתן שירות 
  2024, 2023, 2022ומידע לכל אחת מהשðים 

  

למתו שירות ומידע לכל המחזור השðתי של חברת ___________בתחום מעðה טלפוðי אðושי 
  הוא כדלקמן: 31.12.2024, 31.12.2023, 31.12.2022אחת מהשðים שהסתיימו ביום 

מחזור כספי בתחום מעðה טלפוðי אðושי למתן   שðה
  שירות ומידע

2022    

2023    

2024    

  

  :המציע אצל הכספים תחום על ביותר הבכיר האחראי הגורם /ל"מðכ הצהרת

אðי החתום מטה,  ___________________ המשמש כמðכ"ל/ _____________[ הגורם 
האחראי הבכיר ביותר על תחום הכספים אצל המציע] של _____________________[המציע] 

  מצהיר בזאת כי הðתוðים המפורטים בטופס זה לעיל הם מדויקים וðכוðים.

  

______________
____  

______________
_  

______________  ______________
__  

___________  

חתימה וחותמת 
  המציע

חתימה וחותמת   תאריך
  עו"ד

אðי מצהיר ומאשר 
בחתימתי כי החתומים 

בשם המציע הם מðכ"ל/ 
__________ אצל 

המציע ורשאים לחייב 
  אותו למטרות המכרז

חותמת רו"ח לשם   ךתארי
  זיהוי

  



  

  2/25מכרז 

  עקוב אחר שיðויים –מעודכן לאחר תשובות לשאלות הבהרה 

  

  - 232 - 

   לחוברת המכרז 2חðספח י"

  חוות דעת רואה חשבון

 _______________ תאריך:
 

  לכבוד
  

  [שם המציע] __________ 
  
  

חוות דעת רואה חשבון על הצהרת מðהלי מציע במכרז, אודות מידע ממערכת הכספים של הðדון: 
  המציע

  
  

בדבר עמידה בתðאי (להלן: "המציע"), ביקרðו את הðתוðים הכספיים בהצהרה של _________ 

המצורפת לחוות דעת זו ומסומðת בחותמתðו לשם זיהוי בלבד. הצהרה , למכרז 6.6המופיע בסעיף  

באחריות הðהלת המציע. אחריותðו היא לחוות דעה על הðתוðים הכספיים בהצהרה הð"ל,  זו היא

 .בהתבסס על ביקורתðו

 
על פי תקðים אלה ðדרש מאיתðו  .בישראלערכðו את ביקורתðו בהתאם לתקðי ביקורת מקובלים 

לתכðן את הביקורת ולבצעה, במטרה להשיג מידה סבירה של ביטחון שאין בהצהרה הð"ל הצגה 

הביקורת כוללת בדיקה מדגמית של ראיות התומכות בסכומים ובמידע  מוטעית מהותית.

 שבהצהרה. אðו סבורים שביקורתðו מספקת בסיס ðאות לחוות דעתðו.

  
, הðתוðים הכספיים בהצהרה הð"ל משקפים באופן ðאות, מכל הבחיðות המהותיות, את לדעתðו

  האמור בהצהרת המציע, בהתאם לרשומות עליהן התבסס.

  

  בכבוד רב,            

  
________________________  

  
  רואי חשבון      

  
  

  הערות: 
  וסחי חוות דעת מיוחדים ואישורי רואי חשבון של לשכת רואיð קבע בתיאום עם הוועדה לקביעתð וסח זהð

  . 2020חשבון בישראל, בדצמבר 

  ייר לוגו של משרד רואי החשבוןð יודפס על 

  איðתון חשבוðאישור רואה חשבון וחוות דעת רואה חשבון הן אסמכתאות חלופיות. במקרים בהם מדובר ב
המופיע בדוחות הכספיים  המבוקרים / בדוחות כספיים סקורים בדבר מידע כספי לתקופות ביðיים, תוגש 

חשבוðאים שלא  אסמכתה מסוג "אישור", אחרת יוגש דוח מיוחד במתכוðת של "חוות דעת". לגבי ðתוðים
מופיעים בדוחות הכספיים, רואה החשבון ייתן דוח מיוחד רק בðושאים שהם בתחום עיסוקו המקצועי. כמו 
כן, ככל שהליך הביקורת / סקירה על הדוח הכספי טרם הסתיים, רואה החשבון יכול לתת דוח מיוחד אם 

מותם של הðתוðים עליהם הוא ðותן ðקט בðוהלי ביקורת / בðוהלי סקירה להðחת דעתו בדבר ðאותותם ואי
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את הדוח. אולם, אם לדעתו של רואה החשבון השלמת הביקורת / הסקירה עלולה להביא לשיðוי בðתוðים 
 שבצהרת הלקוח, עליו לציין ðסיבות הימðעותו בדוח המיוחד.
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  ז לחוברת המכר טðספח י"

  דוגמא לכתב ערכות הצעה

    ______________________________ ________________________________   תאריך: 

   _________________ ________________________________   : חברת הביטוח / שם הבðק

   __________________________ ________________________________   : מס' הטלפון

    ___________________________ ________________________________    מס' הפקס:

 כתב ערבות

 מעמד האישה םוקידו המשרד לשוויון חברתילכבוד 

 ____________________פר ערבות מסהðדון: 

 מאה שישים וחמישה(במילים ש"ח  165,000של אðו ערבים בזה כלפיכם לסילוק כל סכום עד לסך 

 )אלף שקלים חדשים

") החייב___________________________________________ (להלן "אשר תדרשו מאת: 

להפעלת מרכז לפðיות ציבור של האזרחים הוותיקים של המשרד  2/25מכרז מספר בקשר עם 

מתאריך מים י 15אðו ðשלם לכם את הסכום הð"ל תוך לשוויון חברתי וקידום מעמד האישה. 

ðמק את דרישתכם ומבלי לטעון כלפיכם טעðת מבלי שתהיו חייבים ל בכתב,דרישתכם הראשוðה 

שיכולה לעמוד לחייב בקשר לחיוב כלפיכם, או לדרוש תחילה את סילוק הסכום  ,הגðה כלשהי

 האמור מאת החייב.

  .בלתי תלויה ולא ðיתðת לביטול ,בלתי חוזרת אוטוðומית, בלתי מוגבלת בתðאים, ערבות זו היðה

 ועד בכלל. 31.8.2025תאריך לעד תה החל ממועד הוצאערבות זו תהיה בתוקף 

  .ערבות זו איðה ðיתðת להעברה

 חברת הביטוח /בðקהפי ערבות זו יש להפðות לסðיף -דרישה על

_____________________________________,  

 :בðק/ חברת ביטוח כתובת סðיף ,_____________ :בðק שם סðיף, ____ :בðק מספר סðיף

____________________.  

  

  .חתימה וחותמת __________________ ,שם מלא ________________ ,תאריך _________
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  חתימת המצהיר  תאריך  
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  להסכם חðספח י"

  מועדי תשלום

  

 מבוא  . 1

 ,לאיכות הניהול והאתיקה העסקיתו מוסר תשלומים יעיל ותקין תורם לשיפור התחרותיות במשק 

ומסייע לצמיחת המשק. למוסר תשלומים תקין השפעה רבה על האיתנות הפיננסית של ספקים 

ובעיקר על האיתנות של הספקים הזעירים, הקטנים והבינוניים. למדיניות הממשלה בנוגע 

  מתן השירותים במשק.על השפעה על שרשרת הרכש ו לספקים, תשלוםהלמועדי 

 2017-חוק מוסר תשלומים לספקים, תשע"זכפופה למדיניות ימי האשראי של ממשלת ישראל  

  ").מוסר תשלומים (להלן: "חוק

(בהוראות  להלן 2.12ף בסעיהעומדות בתנאים המפורטים הוראה זו לא תחול על התקשרויות  

   .המעבר)

  להלן. 1.5ף הוראה זו תחול על כל תשלום לספקי הממשלה, למעט האמור בסעי 

  סוגי התשלומים הבאים:על ו לא תחול הוראה ז 

", משרדיים-ם ביןהוראת תכ"ם, "חיוביבהתאם ל –תשלום בין משרדי ממשלה  

  ..11.6מס' ", אמצעי תשלוםהוראת תכ"ם, "ו   1.6.3מס'

במוסדות תהליך תמיכת המדינה הוראת תכ"ם, "בהתאם ל –תשלום לגוף נתמך  

  .6.1.1ציבור", מס' 

לום עקב פסק דין שניתן הוראת תכ"ם, "תשבהתאם ל –תשלום בהתאם לפסק דין  

  . 1.5.3כנגד המדינה", מס'

והסדרי פשרות טיפול בהוראת תכ"ם, "בהתאם ל –פשרה הסכם תשלום בהתאם ל 

  ..43.3)", מס' לרבות מחיקות( חוב

  .1951-תשי"א ,חוק נכסי מדינה במקרקעין לפי התקשרויות 

  בהתאם להסכמים הפרטניים. –תשלום לספקים מחו"ל  

קיימת מניעה משפטית המציינת כי  ,במקום בו התקבלה חוות דעת משפטית כתובה 

  ם. ושלהעברת תל

 .תשלומיםמוסר תשלום שהוחרג במסגרת חוק  
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 –תשלומים שאינם בתחולת חוק מוסר תשלומים (כגון: מיסים, ארנונה וכיוצא בזה)  

  ישולמו במועדי התשלום הייעודיים שנקבעו.

 ת ההוראהומטר 

ויחידות הסמך (להלן: ''משרדי הממשלה'' או משרדי הממשלה חשבי להנחות את  

סמכי ההתקשרות , החל משלב גיבוש מהנדרשים מועדי התשלוםדבר ב''המשרד'') 

 .ועד ליצירת הזמנת הרכש

עמידה במועדי פיקוח ובקרה על דבר ביצוע משרדי הממשלה בחשבי להנחות את  

 .מוסר תשלומים במסגרת חוק ,התשלומים

להנחות את חשבי משרדי הממשלה בדבר הגשת דיווחים בעניין העמידה בחוק מוסר  

  תשלומים.

 .הגדרות -נספח א ראה הגדרות הוראה זו ב 

 הנחיות לביצוע  .2

 , למעט תשלום עבור עבודות הנדסה בנאיות,ספקי הממשלהכלל מועד התשלום הממשלתי ל 

  ן.למזמיהחשבון ימים מהמועד שבו הומצא  45-יהיה לא יאוחר מ

מהמועד  ,ימים 85 -יהיה לא יאוחר מ ,עבודות הנדסה בנאיותעבור מועד התשלום הממשלתי  

הוראת תכ"ם, "התקשרות עם קבלן לו 3210ובהתאם לחוזה מדף  החשבון למזמיןשבו הומצא 

 ..2.107מוכר לביצוע עבודות הנדסה בנאיות", מס' 

יהיה  ,מקומיותרשויות בגין מימון עבודות הנדסה בנאיות באמצעות מועד התשלום הממשלתי  

, אלא אם החשבון למזמין המציאה הרשות המקומית אתשבו מועד המ ,יום 60-מ לא יאוחר

 המנהל הכללי של המשרד מצא כי התקיימו נסיבות מיוחדות שבגינן יש לעכב את התשלום.

 במקרים חריגים, חשב המשרד רשאי לאשר כי מועדי התשלום יהיו בהתאם למפורט להלן: 

-לא יאוחר מ לום עבור עבודות הנדסה בנאיות,תש , למעטהממשלהספקי עבור כלל  

 ימים מתום אותו החודש שבמהלכו הומצא החשבון למזמין. 30

ימים מתום אותו החודש שבמהלכו  70-לא יאוחר מ ,עבודות הנדסה בנאיותעבור  

 הומצא החשבון למזמין.

חוק הרשויות המקומיות מפורט בבהתאם ליש לפעול  ,לעניין תשלומים לרשויות מקומיות 

 .1995-ה(העברת תשלומים מהמדינה), תשנ"

 מים.מוסר תשלו חוקבנדרש כ הפרשי הצמדה וריבית,פיגורים במועדי תשלום יישאו  

 חוק מוסר תשלומים נינאמ 

חשבות המשרד ויתר הגורמים הרלוונטיים במשרד, יפעלו זה לצד זה ליישום חוק  

מוסר תשלומים, תוך סמכות ואחריות משותפת. לצורך כך ימונו נאמני חוק מוסר 

 תשלומים, אשר יעבדו בשיתוף פעולה, כמפורט להלן:  
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מטעם חשבות המשרד, וכן "נאמן חוק מוסר תשלומים" חשב המשרד ימנה  

נוסף "נאמן חוק מוסר תשלומים" יפנה למנכ"ל המשרד על מנת שימנה 

 . חשבותהעובד שאינו , מטעם המשרד

כל אחד  ,על יישום החוק במשרד םאחראי ויהי תשלומיםהחוק מוסר  נינאמ 

תוך  ,בדיקתם ואישורם ,טיפול בחשבונותהמעקב אחר בתחומו, לרבות 

חוק עסקאות והסכמי ההתקשרות וכן עמידה ב עמידה בהוראות החוק

 ).10תיקון ( 7619-ו, תשל"גופים ציבוריים

אחד מהגורמים המטפלים בחשבון יגדיר לכל  ,סמנכ"ל למינהלהאום עם יבת ,חשב המשרד 

 2.1 - 2.3 בסעיפים על מנת לעמוד בימי האשראי הנקובים ,טיפולהמספר ימים מרבי לסיום 

 לום.ת ואישור חשבון לתשבדיקתהליך תוך מתן תשומת לב למורכבות הגדרה זו תינתן  לעיל.

 ודיווח בקרה, פיקוח 

לכל חודש, יש לבצע בדיקה בגין מועדי ביצוע התשלום  10-עד ה :עיכוב בתשלום 

  בחודש החולף ולהעביר את תוצאותיה בהתאם למדרג הבא:

אל מול מנהל יבדוק את סיבת העיכוב חשב המשרד  –ימי עיכוב  30עד  

צאי , ויעביר את מממחלקת התשלומים בחשבות ואנשי הרכש במשרד

  המשרד. ל כ''מנהבדיקה לידי 

 אחראיה ,לסגן בכיר לחשב הכללי ידווחחשב המשרד  –ימי עיכוב  30מעל  

 .משרדעל ה

  דיווח חצי שנתי: 

במבנה המפורט  ,יופק על ידי חשב המשרד דוח בתום חודש יוני מידי שנה, 

אשר יציג את ימי האשראי בפועל במשרד  ,דיווחים תקופתיים -נספח ב ב

  . ואת העיכוב בתשלומים

הדוח יופק בגין התקופה שחלה מתחילת השנה ועד לסוף חודש יוני של  

  אותה שנה.

 המשרד ולחשבונאי הראשי על אחראיה ,הדוח יוגש לסגן בכיר לחשב הכללי 

  ., לא יאוחר מסוף חודש יולי העוקבבחשב הכללי

 לחשב הכללי, האחראילסגן בכיר  ו,ככל שיידרשו, יועברמידע ופירוט נוסף  

 על המשרד ולחשבונאי הראשי בחשב הכללי.

 דיווח שנתי: 

על ידי חשב המשרד דוח ויוגש יופק  ,חודשים מתום שנת הכספים 3תוך ב 

במבנה  סופי, בגין השנה המדווחת (מתחילת השנה ועד לסופה), שנתי

אשר יציג את ימי האשראי בפועל , דיווחים תקופתיים -נספח ב המפורט ב

 במשרד ואת העיכוב בתשלומים. 
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האחראי על המשרד ולחשבונאי הראשי  ,הדוח יוגש לסגן בכיר לחשב הכללי 

 .בחשב הכללי

לאחר מועד , אשר תחילתה התקשרות חדשההמפורטים לעיל עבור תשלום חריגה ממועדי ה 

בכתב מסגן בכיר לחשב מראש ואישור קבלת יעשה בכפוף ל, תמוסר תשלומים תחילת חוק

 , האחראי על המשרד.הכללי

הוראת תכ"ם, "תשלום מקדמות", בהתאם למקדמות חשב המשרד יהיה רשאי לאשר תשלום  

  1.4.5.מס'

 הוראות מעבר 

 ,המשךהתקשרויות ד תחילת חוק מוסר תשלומים, וכן בלפני מועשנחתמו  התקשרויותב

יחולו מועדי התשלום  מוסר תשלומים, לפני מועד תחילת חוקשנחתמו בהמשך להליך שפורסם 

  .או במועד פרסום המכרז, לפי העניין שנקבעו במועד ההתקשרות

  מסמכים ישימים .3

 .1995-חוק הרשויות המקומיות (העברת תשלומים מהמדינה), תשנ"ה 

 .2001-חוק חתימה אלקטרונית, תשס"א 

 .2017-חוק מוסר תשלומים לספקים, תשע"ז 

 .1975-חוק מס ערך מוסף, תשל"ו 

 .1951-תשי"א ,חוק נכסי מדינה 

 .1969-חוק רישום קבלנים לעבודות הנדסה בנאיות, תשכ"ט 

 .1976-, תשל"וגופים ציבוריים חוק עסקאות 

 .1976-תקנות מס ערך מוסף (ניהול פנקסי חשבונות) תשל"ו 

  .1.4.2הוראת תכ"ם, "בדיקת חשבון", מס'  

 .  1.4.5", מס'תשלום מקדמותהוראת תכ"ם, " 

  . 1.5.3הוראת תכ"ם, "תשלום עקב פסק דין שניתן כנגד המדינה", מס'ל 

 ..11.6", מס' אמצעי תשלוםהוראת תכ"ם, " 

  . 1.6.3", מס'משרדיים-ם ביןהוראת תכ"ם, "חיובי 

  .6.1.1ות ציבור", מס' במוסד תהליך תמיכת המדינההוראת תכ"ם, " 

 ..43.3)", מס' (לרבות מחיקות והסדרי חובפשרות טיפול בהוראת תכ"ם, " 

 ..2.107הנדסה בנאיות", מס' הוראת תכ"ם, "התקשרות עם קבלן מוכר לביצוע עבודות  

 נספחים .4

 .הגדרות -נספח א  

  דיווחים תקופתיים. -נספח ב  

 טבלת שינויים שבוצעו בהוראה. -נספח ג  
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 נספח א
 הגדרות

 

על ידי מוכר טובין, שירות או  ההחתומ ,חשבוðית מס או חשבוðית עסקה - דרישה לתשלום . 1

-חוק מס ערך מוסף, תשל"וðמסרה לקוðה טובין, שירות או עבודה, לפי הוראות אשר  ,עבודה

  .1976-ות מס ערך מוסף (ðיהול פðקסי חשבוðות) תשל"ותקðו 1975

  מסמך התקשרות עם ספק לרכישת טובין/שירותים. - הזמðת רכש . 2

הוראת תכ"ם, אשר הוגשה למשרד ממשלתי ועמדה בכל דרישות  ,דרישה לתשלום - חשבון . 3

  ..4.21"בדיקת חשבון", מס' 

 ,1.4.2הוראת תכ"ם, "בדיקת חשבון", מס' כל דרישות שהתקיימו  ככל - המצאת החשבון . 4

 :המפורטות להלןדרכים היכולה להיעשות בכל אחת מ המצאת חשבון

  מסירה אישית למזמין על ידי הספק או מי מטעמו.  . 4.1

  אישור מסירה.דואר רשום עם  . 4.2

עם אישור מסירה  ,2001-תשס"אחוק חתימה אלקטרוðית, כהגדרתו ב ,מסר אלקטרוðי . 4.3

  שðיתן באמצעי אלקטרוðי.

שðיתðה  ,פקסימיליה עם אישור מסירה אלקטרוðי או עם תרשומת של הודעה טלפוðית . 4.4

  בר שליחת החשבון.למזמין בד

  מסר אלקטרוðי באמצעות מערכת ייעודית ממוחשבת של המזמין. . 4.5

 שהוסכמה בין הספק למזמין. ,בדרך סבירה אחרת . 4.6

-בחוק רישום קבלðים לעבודות הðדסה בðאיות, תשכ"טכהגדרתן  - עבודות הðדסה בðאיות . 5

6919. 

מועד  ,2017-"זהתשע, לספקים תשלומיםמוסר  חוק(ב) ב11לפי סעיף  - מועד תחילת החוק . 6

חודשים ממועד פרסומו, כלומר  4סעיפי החוק, הרלווðטיים למשרדי הממשלה, היðו  תחילת

  .2017מתחילת חודש אוגוסט 
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  ם להסכ כ'פח ðס

  דיגיטאלית  תדפיס ערבות

  ונועד לצרכי המחשה בלבד של ערבות דיגיטאלית תדפיס הואזה מסמך 

שם מנפיק הערבות/מקבל הערבות ___________ (תדפיס זה הופק ע"י המערכת של 
 .דיגיטאליתעל סמך קובץ ערבות  SS:MM:HH -ב DD/MM/YYYYביום  )לפי העניין

  

  נתוני הערבות

  

  ____________________________: דיגיטאליתהערבות ה קוד

  

  מנפיק הערבות:

  _____________________________________ מס' סניף: ___

  טלפון מנפיק הערבות: ___________ פקס' מנפיק הערבות: __________

  כתובת מנפיק הערבות: _________________________________________

  ______ ישוב: _________________ מיקוד _________רחוב ומספר: ______

  : ________________________________________1שם מורשה החתימה 

  : ________________________________________2שם מורשה החתימה 

  

  מקבל הערבות:

_________________________________________  

_________________________________________  

  :להלן ביחד ו/או לחוד: "הנערב")הנערבים (

  שם הנערב  מזהה נערב

____________  _________________________________________  

   נושא הערבות:

  ההתקשרות) ðושא/  המכרז(שם 

  

  סכומים ותאריכים

  סכום הערבות _________ שקלים חדשים.

  הצמדה: ______________ תאריך בסיס להצמדה: __________
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תאריך  )המנפיק ידי על חלק זה יושלם(תאריך הנפקת הערבות: _____________
  סיום תוקף הערבות: _______________

  

  ניסוח ההתחייבות

לסילוק כל סכום אשר בעבור הנערב,  ,בזה כלפי מקבל הערבות ערב, הערבות מנפיק

הערבות, בקשר עם נושא הערבות, ואשר לא יעלה  מנפיקמאת  דרושי מקבל הערבות

את  הערבות מקבלשלם לל בזאתמתחייב  מנפיק הערבות גובה הערבות. על סכום

מתאריך דרישת  מספר הימים לחילוט הקבועים בערבות וזאת תוךב אמורהסכום ה

ו או לדרוש תחילה לנמק את דרישת חייב שמקבל הערבות יהיהמבלי ו מקבל הערבות

  את סילוק הסכום מאת הנערב. 

טענת הגנה  מקבל הערבות טען כלפיבמקרה של דרישה כאמור מנפיק הערבות לא י

ולא יתנה את התשלום בתנאי כלשהו או יעכבו , נערבללו או  כל שהיא שיכולה לעמוד

  .הנערבסילוק הסכום האמור מאת מסיבה כלשהי ובכלל זה ב

  ה להעברה או להסבה.ערבות זו אינה ניתנ

ערבות זו ניתנת למימוש לשיעורין, באופן שחילוטה החלקי לא יגרע מתוקפה לגבי יתרת 

סכום הערבות שלא חולט, ובלבד שסך כל התשלומים על פי ערבות זו לא יעלה על 

  סכום הערבות.

  על ערבות זו יחולו הוראות הדין הישראלי בלבד.

התאם לתקן הערבויות הדיגיטאליות כפי שפורסם הכללים לניהול כתב ערבות זה יהיו ב

באתר הוראות התכ"ם של החשב הכללי, כנוסחו במועד הנפקת הערבות, ובכלל זה 

  בהתאם לכללים המפורטים להלן:

  ניהול ערבות זו יעשה באופן דיגיטלי, על ידי שליחת דרישות ובקשות בין מערכות
ים המפורטים בתקן מקבל הערבות ומערכות מנפיק הערבות, בהתאם לכלל

 הערבויות הדיגיטליות. 
  23:59התאריכים בערבות מתייחסים לימים קלנדריים, המסתיימים בשעה ,

וזאת למעט מניין הימים לתשלום בגין חילוט ערבות על ידי מנפיק הערבות. מניין 
בו התקבלה בנקאי העסקים היום יחל ב הימים לתשלום בגין חילוט הערבות,

התקבלה שלא במהלך  דרישההבמקרה שבו . קבל הערבותהדרישה לחילוט ממ
   ביום העסקים הבנקאי העוקב.מנין הימים לביצוע החילוט יחל , בנקאייום עסקים 
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  לאחר שתאריך סיום תוקף הערבות חלף, תוקפה של הערבות פוקע ללא צורך
   .בביצוע פעולה נוספת מטעם הנערב, מקבל הערבות או מנפיק הערבות

  

  15לחילוט מספר ימים 
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