נספח 2: חוזה שירות עם בית הספר

הסכם שירות

שנערך ונחתם ב_________________ ביום _______ לחודש ___________ שנת ________

בין : ___________________________________________(להלן: הזכיין)





                                                   
מצד אחד
לבין:
בית ספר ___________ /רשות מקומית/בעלות חינוך   

  ׁ

__________________________________________________(להלן: "הלקוח")




                                               

                                                                                            
מצד שני

הואיל:    והלקוח מעוניין להפעיל מערכת/ מערכות מנב"ס בבית הספר/ בתי הספר  

והואיל : והזכיין זכה במכרז מס _______מיום ________ למתן שירותי התקנה, הסבה, הדרכה, תמיכה, והטמעה למערכת המנב"ס (שבבעלות המשרד) במוסדות חינוך (להלן: השירותים)

והואיל
והזכיין מצהיר כי בידו הידע, הניסיון, האמצעים וכוח אדם מקצועי כנדרש לשם אספקת השירותים ללקוח

והואיל
והזכיין מציע ללקוח והלקוח מסכים לקבל מהזכיין את השירותים, הכל כמפורט להלן בתנאי הסכם זה.

לפיכך הוצהר, הותנה והוסכם בין הצדדים כדלקמן:

1.
כללי


1.1
המבוא להסכם זה לרבות הנספחים להסכם מהווים חלק בלתי נפרד ממנו.


1.2
כותרות הסעיפים נועדו לנוחות בלבד ואין להיעזר בהן לשם פרשנות ההסכם.


1.3
הנספחים להסכם זה הם:

  

נספח א' - חבילת השירותים והמחירים ללקוח. 

נספח ב' - תעריפון השירותים -  רשימת שירותים ומחירים מרביים מאושרת ע"י

                        המשרד. 



נספח ג' - רשימת בתי הספר לקבלת השירותים ( נספח המיועד לרשות או בעלות).

2.  השירותים 

א.
השירותים ותעריפיהם המרביים נמצאים בתעריפון השירותים (נספח ב') ומורכבים מסלי  שירות על בסיס שנתי ושירותים נוספים.

ב.
חבילת השירותים והמחירים ללקוח (נספח א') מכילה את השירותים שיינתנו ללקוח והמחירים שייגבו בגינם.

3. שירותים שנתיים במחיר קבוע 

    במסגרת השירותים השנתיים במחיר קבוע מתחייב הזכיין להפעיל את השירותים הבאים:

     3.1 סל בסיסי לבית ספר

	-  התקנה מלאה , הסבה בסיסית, והשתלמות – (חד פעמי בשנה הראשונה)  

	-  שירותי מוקד סיוע

	-  שירותי תמיכה

	-  הדרכה תקופתית והדרכת רענון

	-  התקנת עדכוני תוכנה

	-  שירותי אבטחת מידע

-  תיאום התקנת תוכנות השלמה

-  שירותי גיבוי

-  תמיכה במסד נתונים

	-  תמיכת יצרן מסד נתונים ומהדורות חדשות


     3.1.1 התקנה מלאה:
   -  התקנת התוכנה ומסד הנתונים

· בדיקה שכל הרכיבים פועלים כנדרש

· טעינת טבלאות נתונים בסיסיות

· בנית מערך הרשאות למשתמשי המערכת בבית הספר  

· ההתקנה תתבצע תוך שבועיים מחתימת הלקוח על הסכם השירות

    3.1.2 הסבה בסיסית:           -
הסבת נתוני תלמידים, מועסקים ונתוני מורים באמצעות ממשק הקיים בתוכנה המנב"ס הקיימת בבית הספר. 

  - טעינת הנתונים באמצעות ממשק מהנתונים הקיימים במחשבי משרד החינוך.

- בדיקת תקינות ההסבה באמצעות הפקת דוחות מהמערכת.

   3.1.3 השתלמות:                  :- השתלמות בת 30 שעות  ל- 5 נציגים מבית הספר

-
מקום ההשתלמות יהיה באתר הזכיין (ניתן להסכים על ביצוע ההשתלמות באתר הלקוח בתנאי שיהיו לפחות 16 מודרכים והלקוח יעמיד לרשות הזכיין כיתת מחשבים ללא תשלום)

-
השתלמות תינתן  תוך חודש מתאריך התקנת התוכנה בבית הספר                                                             
3.1.4
השירותים הנזכרים בסעיפים 3.1.1 - 3.1.3 יבוצעו בשנה הראשונה להתקנת התוכנה              בבית ספר במסגרת הסל הבסיסי על פי הכמות הנזכרת בנספח א'. כמויות נוספות       רשאי  הלקוח להזמין ולשלם עבורם בהתאם למחירי השירותים הנוספים בתעריפון השירותים.

   3.1.5 מוקד סיוע: - מתן סיוע לטיפול בתקלות בתוכנה ובמסד הנתונים

                            - מענה לשאלות והדרכה תפעולית לשימוש בתוכנה

  3.1.6 שירותי תמיכה:
שירות זה כולל תמיכה פיזית בין כתלי בית הספר באם התקלה לא נפתרה באמצעים

אחרים ובהתאם לצורך.

  3.1.7 הדרכה תקופתית והדרכת רענון: 

           הדרכה זו תינתן בחצרי בית הספר עד להיקף של 10 שעות בשנה הראשונה להתקנת

           התוכנה בבית הספר ועד ל – 5 שעות מהשנה השניה ואילך. 

           ההדרכות ישמשו להדרכת נושאים המתבצעים תקופתית בבית הספר ( רישום כיתות

           א', דווח מצבת תלמידים) וכן ללמוד נושאים שונים שבית הספר מתקשה לבצעם.

מספר ההדרכות יהיה בתאום עם בית הספר ובהתאם לצרכיו. עם זאת לא ניתן יהיה לבצע הדרכה של פחות משעתיים או יותר משלוש שעות במפגש אחד.

הדרכות שלא בוצעו בשנה אחת תיצברנה לזכות הלקוח בהארכות חוזה השירות בשנים            שלאחר מכן.

3.1.8 התקנת עדכוני תוכנה:  במסגרת השירות נכללים 4 התקנות של עדכוני תוכנה

                                         בשנה. העדכון יכלול במידת הצורך עדכון המדריך למשתמש.

3.1.9 שירותי אבטחת מידע:  במסגרת שירות זה יסייע הזכיין לבית הספר בהקמת מערכת

                                         ההרשאות של גישה לתוכנה, החלפת סיסמאות, ועדכון תוכנת 

                                         האנטי וירוס וברישום מאגר הבית ספרי אצל רשם מאגרי המידע (שירות זה יינתן לבי"ס שטרם רשם את המאגר הבית ספרי אצל רשם מאגרי המידע. 

3.1.10 תיאום התקנת תוכנות השלמה: סיוע ותאום התקנת תוכנת השלמה.

3.1.11 שירותי גיבוי:  הדרכה, בדיקה לביצוע גיבוי נתונים ואספקת נוהל גיבויים.

3.1.12 תמיכה במסד נתונים: תמיכה ללקוחות בפתרון בעיות ותקלות, כוונון למסד הנתונים בהתאם לצורך והפצה והתקנה של מהדורות חדשות על פי קביעת המשרד.

3.1.13 תמיכת יצרן במסד הנתונים:
תמיכת היצרן ואספקת מהדורות חדשות של מסד הנתונים על פי הסכם עם נציג היצרן בארץ.

3.1.14 זמני מתן השירות:

למגזר היהודי:  בימים א – ה בשעות 07:30 – 16:30 למעט חגי ישראל. בימי ו' ובערבי חג בשעות 07:30 – 14:00 .

במגזר הלא יהודי: 6 ימים בשבוע למעט ביום המנוחה השבועי של העדה הדתית אליה משתייך בית הספר, בשעות 07:30 – 16:30 למעט בחגי העדה.

3.1.15 רמת שירות

הספק מתחייב לעמוד ברמת השירות הנדרשת כמפורט להלן:

	נושא
	מדד השירות

	תגובה לטלפון מבתי הספר
	90% מהפניות ייענו ע"י נציג השירות תוך 60 שניות.

	
	10% מהפניות ייענו על ידי נציג השירות תוך 2 דקות.

	תגובה ממענה קולי (תא קולי)
	טלפון חוזר לבית הספר יבוצע בתוך 30 דקות במהלך יום העבודה

	
	טלפון חוזר לפניה שהועברה לאחר שעות העבודה יבוצע תוך שעה מתחילת יום העבודה הבא או במועד מאוחר יותר לפי העדפת הלקוח

	סגירת פניה
	65% מהפניות ייסגרו במהלך שיחת הטלפון הראשונה

	העברה למומחים
	כל פניה שדורשת העברה למומחה תועבר אליו תוך 15 דקות

	משך זמן ממוצע של שיחה בשעות העומס
	לא יעלה על 15-20 דקות

	דיווח על פניות פתוחות
	כל פניה שאינה נסגרת בשיחת הטלפון הראשונה, תחייב עדכון סטטוס לפונה בתוך 4 שעות, או בסיום יום העבודה, הקצר מביניהם

	תקלות בתוכנה
	הודעה למינהלת תוך שעה

	דרישות לשינויים ושיפורים
	הודעה למינהלת תוך 48 שעות

	סיום הפצת עדכוני תוכנה
	עד 5 ימי עבודה

	סיום הפצת נתונים
	עד 5 ימי עבודה

	סגירת פניות עפ"י עדיפות
	עדיפות (*)
	סיוע מרחוק
	ביקור באתר

	
	עדיפות I 
	90% מהפניות ייסגרו תוך שעתיים של עבודת ביה"ס
	תוך 4 שעות עבודת בי"ס

	
	
	10% מהפניות ייסגרו תוך 4 שעות עבודת בי"ס
	

	
	עדיפות II 
	90% מהפניות ייסגרו תוך 4 שעות עבודת ביה"ס
	תוך 24 שעות

	
	
	10% מהפניות ייסגרו תוך 24 שעות
	

	
	עדיפות III 
	90% מהפניות ייסגרו תוך 8 שעות עבודת ביה"ס
	תוך 48 שעות

	
	
	10% מהפניות ייסגרו תוך 48 שעות
	


שעות העבודה של בית הספר הן 08:00 עד 16:00. עם זאת, ביקור באתר מצריך תיאום טלפוני מראש. הזכיין יגיע במסגרת הזמן הנקוב בטבלה אלא אם בחר הלקוח לדחות את הביקור. 

(*)
עדיפות

בעדיפות I
יכללו כל התקלות המשביתות את המערכת בבית הספר.

בעדיפות II
יכללו חוסר היכולת של המשתמשים להפעיל מודול של המערכת, אם בגלל תקלה טכנית במערכת ואם בגלל ידע חסר.

בעדיפות III
יכללו כל שאר הפניות.

רמת השירות המתייחסת לנושאים נוספים כגון סמיכות בין התקנה להדרכה, יתואמו ישירות בין הזכיין למקבל השירות. 

3.2  סל בסיסי  לבעלות

השירותים לפי סעיף זה יינתנו לבעלות שתקבל אישור לכך ממינהלת מנב"ס . 

השירותים מיועדים לבעלות המעונינת לבצע את הסל הבסיסי לבית הספר בבתי הספר שבבעלותה.

	- העברת ערכת התקנה לבעלות

	- העברת עדכוני תוכנה לבעלות

	- הדרכה תפעולית בסיסית לנציגי הבעלות בלבד

	- שירותי מוקד סיוע לנציגי הבעלות בלבד

	- תמיכה במסד הנתונים


השירותים הללו יינתנו באמצעות מוקד סיוע, או בחצרי הבעלות בלבד 


           3.2.1 בעלות שתקבל שירות בהתאם לסעיף 3.2 לעיל תהיה רשאית להזמין אצל מרכיבים 

                  מתוך הסל הבסיסי לבית ספר. במקרה כזה אותם מרכיבים יבוצעו על ידי הזכיין 

                  בחצרי בית הספר שבתחום הבעלות.

3.2.2
התמורה עבור תמיכת יצרן במסד הנתונים ואספקת מהדורות חדשות תשולם לזכיין בהתאם למחירי שירות זה (המופיעים בשירותים הנוספים לבעלות בתעריפון השירותים (נספח ב')) ולפי מספר העמדות בכל בית ספר הכלול בשירות.

4.  שירותים נוספים:

   השירותים הנוספים הם שירותים אופציונאליים אותם יזמין בית הספר לפי הצורך בהתאם

   לתעריפון השירות השירותים הכלולים בקטגוריה זו הם:

   - התקנה מלאה

   - הסבה בסיסית 

   - התקנת עדכוני תוכנה

   - הפצה  והעברת נתונים

   - הדרכות נוספות

   - פיקוח על יחידות התקנה נוספות.

   - סריקת טפסים.

  - תמיכת יצרן במסד הנתונים ואספקת מהדורות חדשות.

  כל השירותים הנ"ל יוזמנו ויתבצעו רק לאחר מילוי ההתחייבויות לגבי הכמויות שהוזמנו בסל 

  הבסיסי.

 5. התחייבויות וזכויות הצדדים:

5.1.1 הזכיין מתחייב לספק ללקוח את השירותים על-פי התכולה המוגדרת ומפורטת בנספח א'.

5.1.2 הלקוח רשאי להזמין בנוסף לסל הבסיסי שירותים נוספים בכל עת. 

    5.1.3 הזכיין יספק את השירותים ללקוח עד ולא יאוחר מ- 14 יום ממועד חתימה על הסכם זה

            (למעט במקרים בהם יוסכם מראש אחרת על ידי הצדדים) ובכפוף להכנת התשתית

           המיחשובית על ידי הלקוח. הזכיין מצהיר כי יעמוד בלוח הזמנים.

5.1.4 הלקוח יקבל מדריך למשתמש אשר יכלול את כל המידע הנדרש לשם הפעלה ותחזוקה של רכיבי השירותים שסופקו ללקוח. עם הפצת גרסה חדשה יקבל המשתמש דפי עדכון למדריך המשתמש.

5.1.5 במשך כל תקופת ההסכם, מתחייב הלקוח לשמור על רכיבי התוכנה ובסיס הנתונים 

        ולהפעילם בהתאם להוראות הזכיין, מבלי שייעשה ברכיבים אלה שינוי ו/או תוספת

        ללא הסכמת הזכיין מראש.

6. 
תקופת ההסכם

6.1 תקופת ההסכם הינה למשך 12 חודשים החל ממועד חתימתו. הצדדים רשאים לחתום על הסכמי שירות נוספים כל עוד החוזה של הזכיין עם משרד החינוך בתוקף . 

6.2 הלקוח רשאי בתום תקופת ההסכם, לחתום  לפי בחירתו על הסכם שירות עם זכיין אחר. 

6.3 הזכיין מתחייב לתת שירות לכל לקוח ללא הגבלה מכל סוג שהיא ובתנאי שהלקוח שילם את תמורת ההסכם. 

6.4  הזכיין מתחייב לתת את השירותים ללקוח ללא התניה של רצף תקופות שירות קודמות להסכם זה. 

7.
תעריפים ותשלומים

7.1
בתמורה לאספקת השירותים והתחזוקה על פי הסכם זה, ישלם הלקוח לספק בהתאם לתעריפים המפורטים בנספח א' להסכם זה. 

7.2 הזכיין מתחייב כי תעריפים אלו אינם עולים על המחירים המרביים, שנקבעו עם משרד החינוך במסגרת המכרז.

7.3 עדכון התעריפים המרביים ללקוח יתבצע אך ורק בעת חתימת ההסכם או הארכת ההסכם בשנה נוספת בהתאם לתעריפון השירותים שאושר ע"י המשרד. 

7.4 התשלום עבור סל השירות הבסיסי יהיה תוך שלשה חדשים לחתימת ההסכם. 

           התשלומים בעבור שירותים נוספים במידה והוזמנו ישולמו בעת ביצוע בפועל 

           השירותים. 

     7.5  פיגור בתשלום לזכיין יחויב בהצמדה למדד. פיגור בתשלום העולה על 60 יום ישא בנוסף 

           על הצמדה למדד גם בריבית פיגורים. 

8.
אבטחת מידע

הזכיין מתחייב בזאת כדלקמן: 

       8.1   להיות אחראי לשמירת סודיות כלפי הלקוח על כל המידע המועבר אליו או דרכו לרבות 

              על: דו"חות, טפסים, מדיה מגנטית לרבות מידע לגבי נתונים אישיים של תלמידי

              המוסד ועובדיו.

       8.2   לדאוג לאבטחת כל החומר שהגיע אליו במסגרת ביצוע חיוביו על פי חוזה זה.

       8.3   למנוע גישה למערכות המחשב של הזכיין או מערכות מחשב אחרות המשרתות אותו 

              לצורך פרוייקט זה, ממי שאינו שותף לפרוייקט, או ממי שאינו מוסמך לעיין בחומר או

              במידע המאוחסן במחשב.

       8.4   לדאוג שכל עובדיו וקבלני המשנה שלו ישמרו על המידע כאמור בתקנות אבטחת

              מאגרי מידע ממוחשבים וכן כאמור בחוק הגנת הפרטיות התשמ"א - 1981 .

9.  הודעות


כתובות הצדדים הן כמצוין בראש ההסכם וכל הודעה שתישלח לאחד הצדדים לפי הכתובת המצוינת לעיל תחשב כאילו נמסרה תוך 3 ימים מיום שנשלחה בדואר רשום, או מייד אם נמסרה ביד או באמצעות מכשיר פקסימיליה עם אישור מסירה.

ולראייה באו הצדדים על החתום

__________________________

______________________________
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