
תפיסת השירות הדיגיטלית  

מינהל מדע וטכנולוגיה

ל ומנהל מינהל מדע וטכנולוגיה"סמנכ, ר עופר רימון"ד



טכנולוגיה ומערכות מידע, תקשובמינהל

מנהל מינהל תקשוב  . סמגמות מדעיות הנדסיותעופר רימוןר "ד

ומערכות מידע

שי 

גויטע

 יישומים ובעלויות חינוך-ראנדדבורה

 מערכות רוחביות ואסטרטגיות-קרוקראילנה

 יישומי ניהול-אורנה חוברה

 יישומי שכר-אביב מצא

 חטיבת בתי הספר-ויגאלון

 תפעול תשתיות-הרצל ניסים

 שירות ותקשורת-אסף אליהו

 סננסשלום-CTOמנהל תשתיות

 מנהלת תחום אינטרנט-סיגלית סובל סביון

 מובילת תפיסת השירות הדיגיטלית-גילה כרמל

 פתרונות טכנולוגיים לבתי הספר-סקלוטאורית

 מנהלת יישומים מתוקשבים-ליבוביץאיציק

 מרכז שירות ומידע ארצי-מלליסיניב



180,000

עובדי הוראה

תלמידים

1,700,000

עובדי משרד

2,500

רשויות ובעלויות

2,260

הורים

2,500,000

3

קהלי היעד של משרד החינוך

מוסדות

20,000



פורטל 

עובדי הוראה
פורטל 

תלמידים

פורטל

הורים
פורטל 

מוסדות חינוך

פורטל 

רשויות ובעלויות

4

תפיסת השירות הדיגיטלית



יחידה מקצועית

יחידה מקצועית

יחידה מקצועית

55%-מענה ל
מהפניות

25%-מענה ל
מהפניות

מהפניות20%-מענה ל

מוקד שירותפורטללקוח

ארגונית CRMמערכת 

5

מסע לקוח



כלים תשתיתיים  

בתפיסת השירות הדיגיטלית

6

חטיבת תקשוב השירותמנהלת -גילה כרמל 

ומובילת תפיסת השירות הדיגיטלית



(שירות מכוון לקוח)הלקוח במרכז 

עצמאות  

ואחריות של 

קהלי היעד

אמת ארגונית  

אחת

זמינות  , שקיפות

ועדכניות המידע

יוזמה 

ופרואקטיביות

הפחתת העומס 

מהיחידות

7

ערכים ומטרות–הדיגיטלית השירות תפיסת 



8

כלים תשתיתיים בתפיסת השירות הדיגיטלית

הארגוניCRM-מערכת ה

מנגנון הודעות והתראות

מעקב תהליכים

חיתום דיגיטלי

ניוזלטר לקהלי היעד



9

הארגוניתCRM-מערכת ה



,  ומעקב אחר סטטוס הטיפול24/7פתיחת פנייה מקוונת 

כולל צירוף מסמכים וצפייה בפניות קודמות

תפקידים במשרד  מחוונים לניהול הפניות לבעלי לוחות 

ובמוקדי השירות

הצגת נתוני לקוח ממערכות המשרד

בקרה ומדידה לצורך שיפור וייעול השירות

ניהול הפניות–ארגונית CRMמערכת 



מנגנון הודעות והתראות

פתיחת תיק  

ה"עו

מועמדות  

לניהול

טופס  

101

פרסום  

ציונים

רישוי  

והכרה



ניהול–מנגנון הודעות והתראות 

ערוץ אחד לשליחת הודעות לקהלי היעד

, שליחת הודעות ייעודיות באופן אוטומטי

עבור מערכות הליבה

איזון עומסי דיוור על קהלי היעד ומוקדי השירות

הלב לצורך מיצוי זכויותהנעה לפעולה והסבת תשומת 



13

מעקב תהליכים  



ניהול מעקב תהליכים

,  הצגת שלבי התהליך מנקודת המבט של הלקוח

עבור שירותים ממערכות הליבה

הסבר וחיווי סטטוס טיפול בכל שלב

התראות על שלבים תקולים בתהליך

המלצה לביצוע פעולות מקדמות



חיתום דיגיטלי



חיתום דיגיטלי

י קהלי היעד"עבאופן עצמאי הפקת אישורים חתומים דיגיטלית 

חסכון משמעותי בזמן ובעלויות 

ללא צורך בפניה לנותני השירות ולמוקדיםו

ריכוז אישורים ממערכות המשרד  

לקהל היעד  בפורטל הייעודי

(עתידי)המידע הממשלתי לאזרח משדרת גישה 



17

ניוזלטר לקהלי היעד



ניהול-ניוזלטר לקהלי היעד 

הפצת חידושים ועדכונים בתדירות חודשית 

לקהל היעד ולעובדי המשרד

פרסום שירותים חדשים והדרכות

בניית הניוזלטר בשיתוף יחידות המשרד


