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הזדמנות לעסקים לפתח מנהלים . הזדמנות חברתית גדולה לעסקים

זהו אחד . יותר אפקטיביים מאשר כל חברה או אוניברסיטה

לספק מקום  -מהיתרונות הייחודיים שהמגזר החברתי יכול להציע 

     " לנהל את עצמםבו ע בדי ה דע  יכ  ים ל מוד כ צד 

)drucker,2000(  

PDF created with pdfFactory trial version www.pdffactory.com

http://www.pdffactory.com


2  כל ה כויות  מורות  אורטל ש לץ

 

   מדריך לניהול ידע בעמותה

 3 .......................................................................................................................................................... רקע

 6 .......................................................................................................................................ומושגים הגדרות

 10 .................................................................................................................................. ידע בניהול גישות

 15 .......................................................................................... ידע שירותי והטמעת לפיתוח עבודה תהליך

 Chief knowledge manager".............................................................. 22/ " בארגון" ידע מנהל" תפקיד

 24 ................................................. ")אצבעות עשר"ב ידע ניהול או( לעמותות ידע לשירותי והמלצות מיפוי

 31 ..................................................................................................................... ידע ניהול של נוספים כלים

 40 ................................................................................................................................................. נספחים

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

  

  

PDF created with pdfFactory trial version www.pdffactory.com

http://www.pdffactory.com


3  כל ה כויות  מורות  אורטל ש לץ

   פתח דבר

  

קרה לך שח פשת ? קרה לך שרצית להפיק דוח המתאר את פעילות העמותה וגילית שחסרים נתונים

ת חשב? למרות ששמר  אות  מספר פעמים, את ה ופס עליו י  להג ש בקש  ל רומה ולא מ את

  ?כל הידע על גיוס המתנדביםיח  עם תצא  חופשת  ידה  רכזת המתנדביםמה י רה כ שר 

   ".לניהול ידע בעמותה מדריך"א  עליך  המשיך  לקרו  ב, אם התש בה על שא ות היא כן

כך ש מידע יהיה ז ין , של העמ תה להבין כיצד יש לנהל את הידע הארגוניהמדריך נועד לסייע לך 

  . בזמן הנכון ובהקשר הנכון, בארגון לבעלי ת קידים

  

  מטרת ה דריך

מטרת . וארגונים במגזר השלישי ותהמדריך מיועד למנהלים ולמובילי תחום ניהול הידע בעמות

הקנות ול ארגוני מגזר שלישיעל רקע המאפיינים והצרכים של  להמשי  א  התחום  נהה המדריך

יסוד וג שות מר זיות  המדרי  כולל הגדר  מושגי .ןתהליך ניהול הידע בארגו לתכלים להוב למנהלים

ש ומילמ ניםניתהכולל פירוט של פתרונות  ,תהליך עבודה לפיתוח והטמעת פתרונותומציע  בניהול ידע

 ארגוני מגזר שלישיהמדריך מותאם למאפיינים ולצרכים של . ללא הו אות תקצי יות גד לותארגון ב

 . של הכלי  בעמו ות מחישות את היישומים השוניםמהומכיל ד גמאות ,  ")ארגונים"להלן (

  רקע

נדרש לפעול ביעילות ותחת , על אף שאינם מתקיימים לשם מטרות רווח, שלישיארגוני המגזר ה

פעילותו ב. על  שאבים ולקוח ת כבכול ארגון  חרעל מנת לשמור , עקרונות ניהול נכונים ויישומם

 .על פני ארגונים אחריםשל האר ון וה יתרו  משמע תי ניהול הידע מהו, לפיתוח  לקידום  טרותיו

להערי  א  המידע  הנגישותוהצ בור ב ללותו  ייבים ש היה להם  ,וקרנות תורמים, השטחארגוני 

השקע  כספים והגדר  סדרי , הסתייעו  בתורמים, ניהול הכספים -על הדרך בה מנוהל הארגון 

 החלטות תלקבללהסתגל מקבלי ה חלטות  עודדממחסור בנתונים  ).(Lumarda 2001עדיפויות 

בעולם נסמכים על נתונים שארגונים בעוד . נפגם ניהול המקצועי הנדרשכך שה, אינטואיטיביבאופן 

חוסר  ).2004, לימור(הרי ארגונים בארץ מתקשים לעמוד בסטנדרט זה  אמינים בבואם לקבל החלטות

הארג ן  ריך לה ביל  ת הרוח . כלפי ה רגון אמוןאקטיביות ביצירת נגישות לידע מגדילה את חוסר ה

הזמינות של הנתונים והמידע מאפשרים לארגון  ).Lumarda 2001(לקהילה של חש פת המ דע 

ת ארגון אשר יש לו נגישו. להעריך את פעילותו ביחס למטרותיו וביחס למציאות המשתנה סביבו

רון היחסי שלו ביחס לארגונים מתחרים מגד ל  ת הית ,גבוה  למיד  ומבצע תהליכ  הערכ  מידע

  .של למידה ארגונית המבוססת על מידע וידע םשאינם מבצעים תהליכי
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4  כל ה כויות  מורות  אורטל ש לץ

תומכת בבניית יכולות של היא גישה ניהולית אשר בשילוב עם תהליכים נוספים בארגון  "ניהול הידע"

בספרות . םת עו ם וחש בה אסטר גית ול  ר  כת ובה לפער או לחו ר מס יסכתפי, ארגו  לומד

דע ניהול י": Bergeron,  2003הי  של , מקובלותא ת ההגדר ת ה, "ניהול ידע"הגדרות רבות למונח 

מהירות  ,חדשנות, המידע ב רגון ב עילות הוא הפרקטיקה של ניצול מרבי של ההון האנושי ומקורות

  ".לארגון לקוחעל מנת להשיג יתרון תחרותי בשוק ואת מחויבות ה, ואפקטי יות  ל  בלת החלטות

התנאי להתהוות של ידע בארגון , כלומר. הוא תוצר של אינטראקציות בין אנשי הארגון, הארגוניהידע 

 . )2006, חמיש( ופוטנציאל גבוה של אינטראקציות ביניהם, הוא קישוריות גבוהה בין אנשי הארגון

ת הלמיד  המתמש ת ת בות הא גון מד ישה א. דרוקר  ם דגש ע  תרב ת היד  ו שיר ת  ארגון

העובדים ) 2000(פי תיא רו - על. עמותות  חרות  הקהילה, התורמים, והשיתוף ביד  בין העובדים

אנשים בעלי ידע אשר לוקחים אחריות להפוך עצמם ": "עוב י ידע"במגז  השליש  ה  עובדי  מסוג 

דורש שאנשים ", ארגוןת ליך זה של הע רת ידע ב". י אנשים שאינם בעלי בסיס ידע דומה"למובנים ע

כיצד להטמיע בעבודתם ידע ייחודי מאזורים ודיסציפלינות , ועדיף מוק ם ככל האפשר, ילמדו

   ).Lumarda 2001". (אחרות

, הידע מאוכסן בתוך ראשיהם של אנשים בארגון, ניהול ידע למנקודת ההשקפה של הזרם המרכזי ש

גון רק כאשר הוא מ וצה מתוך רא יהם נכס של הארלוהוא  כול  הפוך , לרוב  צורה  מויה

מבצע  הליך  בודה בעל ת קיד  :לדוגמא. כידע גלוי) או א רת, מדיה מגנטית(ומאוכ ן בד ך כלשהי 

הי ולת לה ביר את . של העב דה ואפקטיביותמגיע ל וצאות י ילות וא על פי רצף מובנה שבזכותו ה

הנגישים  'נהלים וכד, טפסים, ה בצו ת מדר ךלתעד  ת תהל ך  עבוד היכולתהיד  מסמו  לגלו  היא 

  . לשאר ה ובדים ב רגון

- יאש, ידע ה א תמיד ת לי  של ה ייחס ת מ יבה, זו של מד  המ רכ ות, מנקודת המבט האחרת

ידע הוא עצם . למקם אותה בתוך ראשו של הפרט ואז למצות אותה ולהפוך אותה לנכס ארגוני אפשר

כאשר משתנים אופני הדיבור ודפוסי היחסים בין , ידע חדש נוצר, לכןו, הפעולה של שיחה בין אנשים

נכסי הידע . פעול  ה כסון תופסת ר  את האספ טי  ה ריווי ליים ש  הידע, במ בן זה. האנשים

 והם נהרסים כאשר היחסים הללו נהרסים, של הארגון נמצאים בתבניות יחסי הגומלין שבין חבריו

)Stacey ,2000 .(עולת ניהול ידע שתומכת בפעולת ההידברות בין אנשים עשויה להיות פ :לדוגמא

עצם מתן . 'פורום מקוון ברשת הארגונית וכד, פורום המתכנס אחת לתקופה לשם החלפת דעות

  . האפשרות לאנשים לשוחח ביניהם במסגרת העבודה המקצועית תאפשר יצירה של ידע חדש
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5  כל ה כויות  מורות  אורטל ש לץ

יו לקבל ה לטות ולב ע את הפ יל ת המק ועית ב תבסס על ניהול הידע נועד לסייע לארגון ולמנהל

ראשיהם של האנשים ל צות את  ידע  מא כסן בהוא המרכזי  האתגר, מכאן .מידע  ידע  ושכל

שיתוף (ניהול הידע משלב מימדים תרבותיים . ונגיש י אכסונו כידע גלוי"ולהפכו לנכס של הארגון ע

ניתן לנהל ידע באמצעות כלים . ם ומנגנוניים ניהולייםלצד תה יכי) 'למידה ארגונית וכד, בידע

מערכת , יומנים משותפים, בלוגים, פורומים מקוונים, אתר אינטרנט  ואינטראנט: טכנולוגיים כגון

 : כגון, אך ישנם כלים רבים לניהול ידע שאינם מושתתים על טכנולוגיה ,עודלניהול מסמכים ו

ניהול תהליכי כניסה וסיכום , תהליכ  הפק  לקחים ,תבניות מסמכים, פורומים פרונטאליים

  . 'תפק ד וכד

תהליך ניהול הידע והמנגנונים השונים מפורטים במדריך באופן המאפשר לממש אותם הלכה 

  .ובהקשר הייחודי של ארגוני המגזר השלישי ולמעשה בתום קריאת

  :קיימים  ספר את רים  רכזיים בתהליך ניהול הידע הארגוני

דבר ה קשה ע  תהליכ  ז ימת ה ידע , המידעשל  מפתוחאין , הידע אינו מובנה - מידע שינוע. 1

חוסר אחידות בניהול רשימות התורמים ומועדי ב בעמות  הדב  יכו  לבו  ליד  ביטוי. בארגון

חוס  בהי ות לג י הע רת מיד  בין , ארגוןת עוד לא שי תי של פע לות ה, הגשת ב שות ל רומה

  . ב"וכיו ארגוןבגורמים שונים 

מחשש  בדר  כללהדבר נובע . אינם מוכנים למסור את הידע שלהםאשר עובדים  -אוטונומיה. 2

 הדבר מקבל משנה תוקף. ארגוןללא נצרכים יותר בשהעב ת היד  המצוי ברשות  יהפ ך אותם 

מחים מו" עוב י ידע"על עבודתם של  תהמתבססהפע לות בהם מ יוון ש בארגונים ללא כוונת רווח

   .המקצועית ולפעילות תקריטי של  עובדים  יאידע ל שות ש מוש ב ארגוןי ולת ה. בתחומם

אתגר זה הוא אחד המאפיינים  .וכנות לתמיכה בתהליך ניהול הידעחו ר בת -חסכים בטכנולוגיה. 3

ישנם . להיות ארגון מנהל ידע ארגוןאך אין הדבר פותר או מונע מ, בארץ ארגוניםה ול ים של ה

ים גדו ים או אינם דורשים תקציב/ושאינם מושתתים כלל על טכנולוגיה  ,לניהול הידע כלים רבים

ניתן למצוא  או ז לים מ וד" חינמיים"שחלקם  שונים התומכים בניהול הידע כלים עלפירוט (

   ).24בעמוד , "המל ות לשיר תי ידע" בפרק

מיילים (תם של בעלי התפקידים השונים מידע רב הנצבר בארגון ומעמיס על עבוד - עומס מידע. 4

להגדי  באופן  ארגוןא גר זה מח יב את ה). ב"מסמכ ם שאין  הם שי וש  ומיו י וכיו, רבים

שמר א  ה ידע לובכ  תחום  הגדי  מה  הידע  קריט  שיש  וממ קד מה  תחומ  הל בה של

ריבוי  יוטות , העמותהתי וד פע לות הל בה של , ידע על  רומות  תו מים: לדוגמא .אודותיו

    . 'שלונות וכדיתי וד הצל ות וכ, עומס פ טים על פ יל יות ה מותה, א"ניהול תקציב וכ, וגרסאות
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6  כל ה כויות  מורות  אורטל ש לץ

על מנת , זקוקים לאסטרטגיה ולפרקטיקה בתחום ניהול הידע, ככל הארגונים, ארגוני המגזר השלישי

מושפע  משפיע  - רבים ב רגון  ניהול הידע מתקיים לצד מרכיבים. לממש  ת המט ות שלש ן  וקמו

התשתית והטכנולוגיה וכן על עולם הידע המקצועי של , תהליכי העבודה, על התרבות הארגונית

מורכבותו של ה הליך מחי בת עבודה שיטתית ותהלי ית המת יחסת ל לל המרכיבים . העמותה

הינו תהליך המתייחס  ,ניהול הידע ברמה הארגונית .שצוינו לעיל ומצריכה מקצועיות גבוהה בתחום

במשאבי , ליכולתם של העובדים והמנהלים להשתמש הלכה למעשה ובצורה מוצלחת ובעיתוי הנכון

, את היכו ות באמצ ות משאב ם אלו יוכ ו העוב ים לממש. הידע ש הם ובמש בי ה רגון

על , ומרכל. המיומנויות והחדשנות של כל פרט בארגון ולתת פתרונות אפקטיביים לדרישות הסביבה

, בטכנולוגיות, משאבים כספייםב, בחו רי גלם - יצור תה יך המ פשר שי וש אפ טיביה רגון ל

תוך הת מתם , על פי  רישות  סב בה, על י י  ל ע בד - במידע ע  ה קוחות ,במידע הארגוני המקצועי

  ).Von Krogh, Ichijo & Nonaka, 2000( למטרות הארגון 

מתוך ה רגון , במשרה מלאה או בנוסף על תפקידו, ובל על ידי מנהל ידעתהליך ניהול הידע בארגון מ0

רק במקצועיותו של  תלויהאינה הצלחתו של תהליך ניהול ידע מקיף ומעמיק , אך. או  מיקור  וץ

לאת הנושא על סדר עהמעורב ת משמעה . ל"מעורבותו של המנכה רבה ת ויה בבמיד אלא, מנהל הידע

 תג ול עוב ים אשר תור ים לתה יך זה, שותוקיו  ישיבות  יעודיו  ברא  ,ארגוןה ום המקצועי של ה

. ובכל דרך אשר תאפשר למנהל הידע ושותפי התפקיד שלו לממש את התהליך באופן מוצלח בארגון

הגדרת תפקיד ו) 16מ "ע(ל צרי  להיו  מעו ב "המלצה לצמתים בהם המנכבהמשך המדריך ישנה 

  .)18 מ"ע(למנהל ידע 

 ת ומושג םהגדרו
לתקשר ולתכנן את פעולותינו , שפה המאפשרת לנו להבין. שפה שלמה של מושגים נוצרה בספרות

ידע , מידע, נתונים"בין המושגים הבולטים נמצא את ההבחנה בין . בתחום ניהול הידע בארגון

על מדובר ; "מוק י ידע"; "ידע  לוי  ידע  מוי"; "ההון האינטלקטואלי של הארגון"; "ותבונה

של  ניתארגוובהתא  ל ך  דובר  ם ע  תרבות ; אסטרטגיה של ניהול ידע ועל פרקטיקה של ניהול ידע

 .)2006, חמיש( 'תוכנות למיניהן וכד, ניהול ידע ועל כלים תומכי ניהול הידע כמו מערכות מחשב

  

צור שפה על מנת לי. מספר מושגים רווחים בתחום ניהול הידע בהם נשתמש לאורך המדריך קיימים

וכן נשלב  נפרט את המושגים המרכזיים ,ולאפשר הבנה של התכנים תוך כדי קריאתם משותפת

  .)בגרסא הדיג טאלית( קישור  ליהם ב ל א ד מ מודי  מדריך
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7  כל ה כויות  מורות  אורטל ש לץ

v אקראי של אותות- או ף לא - נתונים . 

  .אותיות וסמלים, מספרים :לדוגמא    

v ויש להם  נתונים שעברו עיבוד, בהקשר מסויםנתונים שימושיים ובעלי משמעות  - מידע

 .משמעות בח י היומי ם או בעבודה

 .  קרן מס ימתממסמך ה פרט את מועד  הגשת הב שות ל רומה : לדוגמא

v מעשיואשר ניתן ליישום  ניתוח והערכה, הבנה; ליכי  יבודמי ע שע ר תה -ידע . 

תבצע תהליך גיוס ה יאור התיאורטי כיצד מ. ידע=  היכול  לגיי  תרומ  בפועל :לדוגמא

     .מידע= התרומה 

v  ידע  מוי)TACIT KNOWLEDGE( -  ידע  מוי  ורכב בעיק  מיד  אישי שהוא  רוב  לוי

הידע הסמוי עשוי . הקשר ומבוסס על ניסיון אישי ועל כן קשה לתאר אותו תחת מבנה מוגדר

ל בע  הי ע כה מושרשים עד כי הם נתפסים אצ םשה' אמונות וכד, לכלול מודלים מנטאליים

, לפיכך י  קושי בהפיכתו למיד  פ רמאלי. ניסוחםב הוא מ קשהכמובנים מאליהם ולכן 

 .באחז רו או  עברת  משימו  הפרט  שי וש הכלל

אך  וליצור מחויבות של מתנדביםישנו בעל תפקיד אשר יודע כיצד לגייס  ארגוןא  ב: לדוגמא

היד  הוא  אזי, ליכי הכשרה ארגונייםהתהליך אינו מתועד על גבי מסמכים או משולב בתה

 . סמוי ע ור ה רגון

v  ידע  לוי)EXPLICIT KNOWLEDGE( - בעל עקרונות ברורים או , ידע פור אלי מ וסס ומא רגן

 ).'וכד מערך  יעור, תקן, כניתות, ח"דו(מבנה אחיד 

 מתועד בארגון והתהליך אינו תלוי רק מתנדביםבמיד  והיד  ע  תהלי  גיוס  :לדוגמא

 .הופך ל יות  לוי ב רגון) מידע(אזי  ידע , בזיכרונו של הפרט

v  סטיוארט  .הון אינטלקטואלי הוא סך כל הדברים הידועים לארגון מסוים - אינטלקטואליהון

  :לשלושה סוגים של הון אינטלקטואלימתייחס 

  הכשרתם , הידע והמידע הטמונים בצוות העובדים -הון אינטלקטואלי אנושי •

 .בדרך כלל  דובר  ידע סמוי ,טואי יה שלהםוהאינ    

 המעבירה במהירות , הרשת האלקטרונית, דרכים לניהול ידע -הון אינטלקטואלי מבני  •

  בדרך  לל  דובר , מידע לכל חלקי הארגון ומקנה לו יכולת להגיב לדברים מהר ממתחריו     

  .מידע גלוי/על  דע     

PDF created with pdfFactory trial version www.pdffactory.com

http://www.pdffactory.com


8  כל ה כויות  מורות  אורטל ש לץ

 המונחה על ידי המטרה המשותפת , ן ללקוחות ושיתוף הפע לה בין הארגו - הון לק חות •

    שבה ארגונית הון ל וח ת מוש ת על ת יסה  .)סטיוארט' ת מאס א( של בניית עושר    

  ממס  את ק ריו עם  לקוח ת באו ן המאפ ר זרי ת מידע  הא גון ל קו  וכן ארגון ה    

  הון "מאפשר לארגון לייצר שימור וש מו  בידע  מתקב  על ומ קוחות . מהלקוח לארגון    

  המאפשר לארגון להתאים עצמו לצרכים המשתנים של הלקוח וכן לייצר צרכים , "לקוחות    

  . חדשים אצל הלקוחות לאור ההיכרות עם ההתנהגות שלהם    

צהרון ו ועדון , קבוצת מנהיגות לנוער - המציע מס ר שירות ם קה לתיים ארגון: לדוגמא

, באמצע ת קבוצ ת מיקוד, אחר הצרכים של אוכלוסיות היעד השונות עוקב ארגוןה. קשישים

עות ת רי  הארוחו  או ש, את תכני הפעילות םומתאי ,תצפי ת או כ  כל  אח  ל יס ף מידע

  .לצרכים ולדפוסי ההתנהגות של מקבלי השירותיםהפעילות 

v רשת ק רים מתייחס לנכסים הלא מוחשיים של הפרט הנובעים מהשתייכותו ל - הון ח רתי

  .חברתית ממוסדת

סך ה דע ל ףבנוס ההוא ס  כל ה דע ה צו  ב שות ארגוןב חברת הנהלהה דע  יש ל :דוגמא

" סינרגיה"המונח . בקרב כלל בעלי התפ ידים ,שניםהמקצועי אשר נצבר בארגון לאורך 

רשת ק רים " . מאפשרת לחבריה היתרון שהשת יכות לרשת חברתיתמס יע ל אר את 

אך ניתן להסתכל עליה כעל המגזר ', הקר  וכד/העמותה, יכול  להיות הארגו  עצמו" חברתית

בחיב ר למכר , ד במק ועה תו ל לסי ע בי עוץ משפ י"חברת ההנהלה שהיא עו .השלי י כולו

 .שיוכל לכתוב על העמותה בעיתון המקומי או למאפייה שתתרום לחמניות לקייטנה

v במידה ול רגו  אתר או מערכת  .ע מקצו י וייחו י בתחו ואר ון  על ידע בד ב - מומח  תוכן

  . מומחה התוכן הוא בדרך כלל בעל התפקיד אשר מנהל את תכני האתר, לניהול תוכן

ה פונה כשיש /למ  את –ניתן לאתר את מומחה התוכן באמצעות התשובה לשאלה  :לדוגמא

פונים בשאלות  מומח  הת כן ה א ב רך כ ל ה דם אש  אליו? Xלך שאלה בנושא 

   .שהתשוב ת אלי ן לא  צויות  מי ע הכת ב בארגון

v אשר החל  האר  בעב דתו , מומחיות או ניסיון, עובד  על דרגה  בוהה של  שכלה" - עוב  ידע

 .(Davenport ,2005)" הפצ  א  יישו  ש  ידע, קשור ל צירה

v Best practice - ינימום של משאביםמ(כיעילות  נמצאושיטות וטכניקות אשר , תהליכים (

 בדרך כל  מו תתות. בארגון לביצוע משימה מסוימתביותר  )משיגות תוצאות( אפקטיביותוכ

  . והוכחו כנכונות על סמך עבודה של מספר רב של עובדיםעל ניסיון מעשי 
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תכנית עבודה  מגי ים להן קרנות נוטות לתת תרומה כאשרהגיע להבנה ש הארגון :דוגמאל

 שנים Xבעוד  באופ  עצמ י ול א תלו  בקרן לבצע את המ ימות ארגוןה לוכי כיצד תארתהמ

. התייעלות כללית או נוקט בשפה עסקית בבקשה לתרומה ארגוןה כאשר מציג ,לחילופין ,או

יוביל  צמצום  אלהשימוש בטכניקות . ארגוןהן תולדה של ניסיון מצטבר של ה אלהתובנות 

 . את האפק יביו  של ת לי  גיוס המשא יםמשאבים  הגשת ב שות ל רומה  יגבירו 

v ואינם תלויים בידע או במידע המצויים מרכיבי המידע ו ידע ה צויים בארגון  - זיכרון ארגוני

: פורמאלי באמצעות כרון הארגוני בא לידי ביטוי באופןיהז. יםעובדבידי ם  ל מספר 

  .כגון נורמות התנהגות ובאופן  לתי  ורמאלי' נהלים וכד, מסמכים

תיקים , )טלפונים, שמות כ ובות( ארגוןמק לי שירו ים מה ממ חשב של מאגר :לדוגמא

, תיעוד ת ליכי הגשת בקשה ל רומות, מאגר ש  ת רמים, אישיים  ל מקב י  ירותים

 . 'תיעוד הצלחות וכישלונות וכד, תיעוד  פע לות המקצ עית של  עמותה

v ישנם בעלי תפקידים אשר תפקידם לספק  בתהליכ  זרימ  המיד  בארגון -צרכן מידע/ספק

ישנם בעלי  ,בנוסף. "ספקי  מידע"אל  הם  - את המי ע הדרו  לביצ ע פעול  מסוי ת באר ון

אילו  - תפקיד ם  שר תפקיד  לבצע פעול ת מקצועי ת אופר יביו  המושת ות  ל המידע

  ".צרכני המידע"הם 

מפרט ל בי  וג ה ירות / מידע  "מספקת"המדינה , בעבודה מול  שרד ממשלתי: לדוגמא

 ךהופ ארגוןה ,בהמשך  תהליך ."צרכן מידע"א  שלב  ה והניגש למכרז ה ארגוןה .הנדרש

עם ( לגבי התח ם המק ועי או  יווח לגבי  תק מות מקב י השי ותים" ספק ה ידע"להיות 

ואילו הקרן  ופכת להיות ) הפעילות שלשלמה דרושים המשאבים הגשת ה קשה ו ירוט

  . החלטות תקבל הקרן) המיד  עצמו(על בסי  הבקש  לתר מה ". צרכן  מידע"

v  כליBI –“ Intelligence Business “  המספקים טכנולוגיים כלים  ".בינה עסקית"ובעברית

, הכלים מאפשרים לתחקר את הנתונים. על פעי ות האר ון מובנהו עקבי, מידע אמין

ולבצע   , של האר ון) 'רכש וכד, א"כ, כות ניהול תקציבמער(הנצברים במערכות התפעוליות 

כלי . תמונה כוללת של מצב הארגון לאורך זמן ולאור מדדים מוגדרים המציגות מניפולציות

BI רמזורים"או " לוחות שעונים", מדדי  יצוע, כלי ת קור, ותאהתר, דוחות: עשויי  להיות" 

ן המתאר טווחים של הנתונים ביחס לסף תצוגה גרפית של נתונים בתצורת רמזור או שעו(

העמותה מתעדת את התקציב השנתי שלה בהתאם לסעיפים : לדוגמא. )תחתון  עליון

הוגדר . לכל מחלקה בארגון לנהל את סל התקציב שלה באופן עצמאי תומאפשר, תקציביים

לי כ. מהתקציב השנתי בכל אחד מהסעיפים בכל אחת מהמחלקות 25%כי יש לנצל בכל רבעון 

BI גרף וכד/ יציג עבור כל מחלקה תיאור של אחוז הניצול של התקציב באמצעות שעון'. 

 .'גרף וכד, המציג נתונים באופן גרפי באמצעות שעון BIדוג א  מסך  ל כלי 

תצוגה גרף של ניצול 
PDF created with pdfFactory trial version www.pdffactory.com

http://www.pdffactory.com


 10  כל ה כויות  מורות  אורטל ש לץ

  

  גישות בניהול ידע

 : המבטא ת את הת יסות וה יטות הר וח ת בתחום, ישנן שתי גישות מרכזיות לניהול ידע

י "ה תבצעים ע תהליכי תיעוד ועיבוד נתוניםעל פי גישה זו ידע נוצר ב - "אמריקאית"ה ישה ה

ארגונים אשר רוצים לנהל ידע נדרשים למערכות ממוחשבות המאפשרות תיעוד  .מערכות מ וחשבות

של נתונים ומידע ויכולת לבצע תהליכי עיבוד המידע באמצעות דוחות המציגים התנהגויות 

  ). ראה פר  מו גים – BIכלי לדוגמא (נורמטיביות וחריגות 

ניתן , ומאפייני התורמים וןארגבבדיקה סט יסטית ש  סו  ה רומות המ קבלות  מתוך :לדוגמא

פנייה . םמקייארגון הנים במתן תרומה לסוג הפעילות שלבנות פרופיל של תורמים אשר מעוניי

  . תגדיל את ה יכויים של העמותה ל בל תרומה העונים לפרופיללתורמים 

בין אנשים בתהליך מתמיד של   אך  רקידע נוצר ומועבר על פי ג שה זו  -"יפנית"ה ישה ה

פי גישה זו ארגון אשר רוצה לנהל ידע צריך לאפשר מפגשים בין אנשים במסגרת  על. ראקציהאינט

  . העבודה ולעודד שיח ופתיחות בין בעלי התפקידים השונים

או מפג ים ' ישי ות צ ות וכד, פורומים: כגון" פורמאלי"ה פגשים יכולי  להיות מהסוג ה :לדוגמא

  .ים מחו  ליו  העב דהחברתיכגון מ גשים " בלתי פורמ ליים"

בנייה נכונה של אסטרטגיית ניהול ידע צריכה להיות מושתתת על שתי הגישות תוך ניצול מקסימאלי 

והתאמה למאפיינים של ) והפרקטיקות הנגזרות ממנה(של היתר ן ה חס  ש  כל א ת מהגי ות 

אם מת תחת סב בה  תהליך ניהול ידע יהיה אפקטיבי רק. 'תקצ בית וכד, הארגון מבחינה תרבותית

  . להשפי  על  חל ות ולי שם את  יד  בפועל, "ידעהעובד "פנים ארגונית המאפשרת ל

ולבצע תהליך איכותי של ניהול ידע יש להקפיד על חמישה כדי לי ור ית ון מה דע הק ים בא גון 

  .עקרונות
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  :חמישה עקרונות בניהול ידע

התח מים בהם  תארגון ובחינו ות הליבה של הזיה י מטר ת ויכ - אפקטיביות תהליך ניהול הידע .1

אב המר זי תהל כים בהם  ידע הוא המש –ניהול הידע יסייע באופן משמעותי בהשגת המטרות 

  .הנדרש לביצוע המשימות

, מימוש היכולת ומיצוי הידע בהתאמה לדרישות הסביבה הפנימית והחיצונית - רגישות לסביבה .2

בידע הנצבר בקרב המתנדבים והעובדים של העמותה שימוש . איסוף  דע והתא תו  סביבה

התאמ  הידע . ולדרישות המשתנות של אוכלוסיית היעדהנמצאים בשדה וקרובים לצרכים 

 . ב"וכיו מתנדבים, עובדים, ועד מנהל, תורמים, אוכל סיית היעדה רוש ל

, א כתהליך נוסףול, המשולב בת ליכי  ליבה של הארגון ניהול הידע הינו תהליך -ניהול תהליכים .3

למימוש התהליך  תהליכי  בהם  מיד  הוא  משא  העיקרי ; יכי  עתיר  ידעבעיק  בתהל

תהליכי העבודה של מיפוי מתבצע  ,על פי עק ון זה  ).'כדה שרה ו, יעוץ מ צועי, פיתוח תכניות(

י וזיהומיפוי . 'זיה י צמ ים עת רי מי ע וכד  ,זיהוי ערוצי זרימת המידע; ארגוןה רכזיים ב

למי וש טוב כלים  עצמו ו ם מסי ע ב תאמת המקצועי טיוב ש  ה הליךאפשר ת ליכ ם אלו מ

 .בדגש ע  מיצו  היד  הקשו  ל הליךיותר של  תה יכים 

היכול  של ה רגון לל וד את הידע ה יי  בראשם ניהול הידע הוא  -ניהול משאבי הידע בארגון .4

 –מפורש ומובנה , מובנה לידע גלויואינו מפורש אינו ש ,של ב ליי  תפקידי  ולהפכם  ידע ס וי

להג יר מהו  הארגוןמח יב את  ארגוניכידת הידע והפיכתו לנכס ת ליך ל. נכס ארגוני ולא פרטי

בא פן המא שר את  ן את אותו הי עלתעד ולארגנ, ללכודובהמשל , לנהל הרוצ הואהידע אותו 

פיתוח א ר יה וה בס ס ל, עלי התפקידים השוניםד אלו  מקצוע  בין בויצירת  תוהשמש, אחזורו

, איתור המידע והידע: ניהול משאבי הידע מתייחס לתהליך שיטתי הכולל .וחוזר חלילה, הידע

 .פית ח י ע חדשל שיהו  בסיס ,הפצה ושיתוף בידע, וארגו  המידע שימור, לכידה

ומנות רבה באיתור הידע חי וץ הי ע מהע בד הו  תה יך מור ב הד רש מי - לכיד  ש  הידע 

לא פעם העובד עצמו אינו יודע את אשר הוא יודע ובמקרים חמורים יותר . המקצו י  ל העובד

  : אינו יודע את מה שאינו יודע

  

  

  

  

  

  

  

  : רמות המ רט ת את הי ע של הע בדים 4בתרשים ניתן לראות כי ישנן 

רמת ידע שקל . ויודע כיצד לבצעם  X ,Y ,Zהעובד י דע כ  הו  ב יא ב חומים  -"יודע  יודע" .א

ניתן לתעד את . לאתרה ול עד  או ה כך ש הפ ך למ דע גל י של ה רג ן ול  רק של העובד
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 12  כל ה כויות  מורות  אורטל ש לץ

העובד  ודע לה ריך  ובדים  :לדוגמא.  'מדר כים וכד, המידע  אמצעו  כתיבת  סמכים

 .חדשים על נושא ניהול תקציב

ותהליכים בהם הוא אינו בקיא ואינו יודע  העובד יודע כי ישנם נושאים - "יודע שאינו יודע" .ב

רמת י ע המס יעת לאר ון להבח ן בי  בע י תפקי ים הבק אים בתח ם מ וים . כיצד  בצעם

במבח  שהעוב  ביצע  :לדוגמא.  'מינוי מומחי תוכן וכד, א"מ מש להכ רת כ. לבי  אל  שלא

ה נושא שעליו להשלים וה א י דע כ ת שז. הוא טעה  שא ות ה וסקות ב כש של  יוד חדש

 . בו מיד  מקצ עי

ידע . העובד אינו מודע לכך שהוא בקיא בתחומים מסוימים ומסוגל לבצעם -"לא יו ע שי דע" .ג

ניתן ללכוד ידע כזה באמצעות תצפית על . שקיי  ברמה לא מו עת ו שה לל וד ולתע  אותו

תמונת מצב של  לאחר מכן ניתן לשקף לעובד. העו ד ותיעוד הפעולות המוצלח ת שלו

 ,העברה למו עות אצל העובדבשלב  ה מתב ע  הליך . הוא חזקחומ ם בהם תהמיומנויות וה

. וכך ניתן לתעד את הידע ביתר קלות ,"יודע  יודע" שלבל" לא יו ע שי דע"כלומ  משלב 

בתצפית על ביצועי העובד בעת משא ומתן עם ספקים ניכר כי הוא מצליח להפחית  :דוגמא

בעת שיחה עם העובד לאחר התצפית הוא נשאל . ל מוצרים שונים באופן משמעותיע ויות ש

בתשובה העובד טוען שאינו יודע , כיצד הוא מצ יח לה חית מח רים בצ רה כה משמ ותית

 .   הוא אינו יודע מה הוא יודע לעשות טוב –כיצד  דיו  הוא  צליח 

אותם הוא לא י דע ל צע ולא בקיא  העובד אינו יודע מהם התחומים - "לא י דע  לא י דע" .ד

ידע חס  ג  לפ ט וגם ל רגון  דרך  לל בא  ידי  יטוי ב חומ ם בה  ל  מת צעת . בהם

ניתן לסמן את התחומים באמצעות הצגת כלל הנושאים והמיומנויות . פעילו  רב  בתחום

לאחר . ןהדר שות  די ל צע את הפעו ה ו בחון  ם  עובד ה ם יודע או לא י דע  בצע אות

בתצפית  :לדוגמא.  מכן ניתן לתקף את רמת הידע באמצעות תצפית על פעולת העובד בתחום

 תניכר כי הוא מבצע באופן שיטתי טעות חוזר, על ביצועי העובד בהפקת חשבוניות מס

 .העובד אינו מודע לכך שהוא לא יודע לבצע פעולה זאת באופן הנכון.  מ"בחי וב המע

  

 

 

ארג ן לומד ומתפ ח הוא  .ידע אישי וארגוני מת יד ו לתי פ סק של פיתוח -התפתחות וחדשנות .5

גם , לאור המציאות התחרותית הקיימת היום בין ארגונים, ולה לחה ל ורך זמןתנאי להישרדות 

הגדרת ידע הליבה   

וזיהו  מקורו  המידע  

  /איסוף

   לכידה

  /שימור

  תיעוד

  ארגון

המידע  

שימור הפצה   

פית ח י ע חדש  
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 13  כל ה כויות  מורות  אורטל ש לץ

 המצויים עובדים מומחים כאשר בארגון נמצאיםהתפתחות וחדשנות מתאפשרת  .במגזר  שלישי

הידע של מתמיד עדכון , בדי לוג מק ועי מתמ ד המפר  ומאפ ר התפ חות של ידע חדש

. פנים וחוץ ארגוניים מפגשים עם מומחים, באמצעות ה תלמויות, הארגוני והאישי של כל עובד

, עמותה שמסייעת לצעירים נכים צריכה להתעדכן בתוכניות חדשות שמפותחות בעולם: לדוגמא

הת מכים או  בעמות ת אחרות ואף בתחומ ם אחרים, לוונטיים וכמובןבמ ות המקצוע ים הר

  . משיקי  לתחום

  

להתייח  לארבעת   יש צ רך, בתחום פיתוח הפתרונותבבנייה של אסטרטגיית ניהול ידע לארגון וכן ב

ההתי חסות לכלל  . כלים/תרבות ארגונית וטכנולוגיה, תהליכים, מידע וידע; רגונייםהא הממדים

כחלק משאר , מאפשרת תכנון וביצוע איכותי יותר ואפקטיבי יותר של תהליך ניהול הידעהממדים 

  .התהליכ ם השגרתי ם בארגון

  : אר עת המרכי ים הם

 מה  אותו הידע ה גד ר את ה תרון היחס  של; הגדרת  חו י הלי ה של  ארגון - ידע/מידע .1

יוביל להשגה , כמשאב ארגוני, והידע שניהול נכון של. לקוחותהולמול  הארגון  מול  מתחרים

בארגון  מתמחה  זכויות , למשל. יושקעו המשאבים לניהולביד  הזה  .מטרותהטו ה יו ר של 

ידע  גבי מומ יות  ארץ , ידע משפטי שקשור בזכויותיהן של נשים –נשים ייתכנו כמה מוקדי ידע 

  .'הכרות עם מצבן של נשים במגזרים שונים בחברה וכד, ובעול  בתחום

, זיהוי ערוצי זרימת המידע; כזיים  ל  ארגוןמיפ י תהלי י העבו ה המר - ארגוניים תהליכים .2

מיפוי וזיהוי תהליכים אלו יאפשר מתן כלים לניהול זרימת המידע . 'זיה י צמ ים עת רי מי ע וכד

 top down  ,bottom up ,וב ך לטי ב את , באופן רוחבי  ארגון ב ן ה ובדים  מומחי התוכן

ביר ניתן יהיה להע, בארגון שמפעיל רשת של צהרונים בעיר, למשל .הארגוןשל הליכי  עבודה ת

די וחי שעות ממוח בים של  ,טבלאות מעקב אחר נוכחות, עותלו  הס: כלים ותהלי י עבודה כגון

 .ועוד עובדים

, מידהל, שיתוף, הצבת ערכים ויעדים ארגוניים המעודדים חקירה וביקורתיות -תרבות ארגונית .3

, למשל .קיומם של תהליכי ניהול ידעאת התרבות הארגונית היא המסד המאפשר . 'חדשנות וכד

שיתוף בהצלחות וכישלונות שהיו במהלך : עם דגש  ל אווי ה  מאפ רת מסורת של סי ום שבועי

 . 'התייעצות בין הנוכחים לפתרון בעיות וכד, השבוע
 .תהליכי ניהול הידעבם וטכנולוגיה אשר יתמכו פית ח  ל כליאו /ר ישה ו -כלים/טכנולוגיה .4

יש להתאים את . חומר ם כתוב ם ועוד, בינאישיים, טכנולוגיים, הכלים עש יים ל יות תר ותיים

של האר ון  לאפשר  ישה ל אגר  ומחים, למשל .המענה הנכון לצרכני המידע ולאופיו של המידע

 ).אינטרנט(באמצע ת גי ה מרחוק 

PDF created with pdfFactory trial version www.pdffactory.com

http://www.pdffactory.com


 14  כל ה כויות  מורות  אורטל ש לץ

  

  :בסיכון על ארגון פיקטיבי העוסק בהתנהגויות  של נוער ל "הנ המרכיבים ארבעת  נדגים את, כעת

, בסיכון התנהגויות בקרב בני נוער ואבחון התמחות של הא גון בכל הק ור לזיהוי - ידע/המידע .1

הארגון יכול להתמקד בבני נוער בגיל , באופן יותר ממוקד .'מאפייני אוכלוסיית הנוער בארץ וכד

 ).ספורט  תג י או  עסוקה, כמו קולנוע(לי טי ולי מס ים מס ים או בכ

תהליכים פנים ארגוניים כגון מיון של : התהליכים מתייחסים לשני היבטים -תהליכים ארגוניים .2

איתור נוער : הכשרה מקצועית של מתנדבים ועובדים לצד תהליכי ליבה מקצועיים כגון, מתנדבים

 ים יש  שים ד ש על  הליכי  רי ת ה ידע  אר וןבתהליכים הארגוני. השרוי במצבי סיכון

בגופים , בהוצ ה לאור, במחלקת ההדרכה: אגר מי ע מקצו י רב ערךואיתור צמתים בהן נ

צמ ים א ו מה וים מקור מידע וידע שלא תמ ד מ מש את . 'חיצוניים שהארגון עובד עימם וכד

 . כלל הא גון

התלו  על הק ר ומפר  א  הערכ ם של ור  שואף תרבות ארגונית איננה פלקט  - תרבות ארגונית .3

לעצמ  מטרה  העמ תה שמה: לדוגמא. תרבות ארגונית היא פעולה הלכה למעשה. הארגו  לפעול

 ערכים אלו ניתן לממש. 'מוב ל או ו וכד "מקצועיות"א גון  ערך ה, "ארגו  לומד" להיות

תהליך  יסו  ש  כלל  הליכי  בעת  יתוח  ומ ים חד ים יש  חייב  בצע: בדרכ ם רב ת כגון

כך מביא ם ליד  ביטוי את ההוקר  לבע י תפקי ים . הפיתוח הקודמים בארגון שעסוקים בנושא

דוגמא . ב"משתמ ים  ידע קודם  די  ייצר ידע  דש וכיו, ותהליכ ם קו מים שק ו בארגון

מערך , מותהשתל(מתעדים תוצרים  םבמרבית הארגוני. נוספת היא תיעוד של תהליכי עבודה

למ ת או א  ה הל ך של תשמת דים את ה הל ך של ה יע כות להאך לא ) 'שיע ר ח ש וכד

 .  פיתוח  ערך  שיעור

שמנו דגש , רחב של כלים וטכנולוגיות לניהול ידענבהמשך המדריך ישנו פירוט  - טכנולוגיה וכלים .4

" המל ות לשיר תי ידע"פרק ( .על מנגנונים אשר אינם כרוכים בעלות תקציבית גבוהה אם בכלל

  ).24מ "ע
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 תהל ך עבוד  לפיתו  והטמע  שירו י ידע
, לכידהה, תהליכי האיתורנועד כדי לתמוך ולממש את  התהליך להקמת פתרון בתחום ניהול הידע

כא ר כל , שלבים מ כזיים בעהמו כב מש התהליך. פיתוח  ל י ע ח ש  ארגוןהה צה וה, ארגוןה

ועדת  יגוי יי ודית  תחום  יש לכנסבתום כ  א    מ  ה לבים . לו שלב נסמך על השלב הקודם

, על מנת להציג את הממצאים ולקבל החלטות להמשך, התחום ה קצועי ל או מנהל"המנכ ,בראשות

בין משך העבודה הסטנדרטי להקמת פתרון הוא . אשר יש יעו על אופיו  ל  פתרון ות ליך הע ודה

תלוי בהיקף השינוי הארגוני הנדרש וברמת המורכבות של  הדבר, חצי שנה לערךח דשים ל שלושה

  .פיתוח הפתרונות

בכל שלב נפרט דוגמא קצרה , המתמחה בעבודה עם נוער בסיכוןארגון גם כאן נדגים את התהליך על 

  .של האופן בו ניתן לממש את התהליך בעמותה

  השותפים לתהליך ניהול הידע בארגון

של המי ע בתחום ותפקי ו להע יר " צומת"ום או  דם  מה וה מומ ה התו ן בתח -ספק ה ידע .א

הקשיי  ותהלי  העברת , בתהליך אי ור הצ כי  יש לה ין את הצרכים. את המי ע בת ך האר ון

בתהלי  אי ור הצר ים כמ  שעתיד  לשתף את הפונקציה הזו שובח. המיד  כפי שהוא תופ  אותו

בחלק מהמקרים ספק המידע נמצא מחוץ . יבנול פק את המי ע על  בי  כל ם והת לי ים ש

ת  ל /ת נוער עולה האחראי/רכז: לדוגמא .במטה מקצועי שעוסק בפיתוח תוכניות, למשל, לארגון

  .ארגוןי  ל חום ז  ב/הת כמו ח/סניהול הפעילויות במגזר הספציפי של עולים חדשים ונתפ

קרטיות  אמצעו  המידע  ודותיו בעלי תפקידים אשר עתידים לבצע פעולות קונ - המידע ניצרכ .ב

השימושים , בתהלי  איתו  ה רכים  ש  הבין א  צורכ  המידע. מתבצע  יתור  צרכים

 חשוב. םהמרכזיים הנעשים במידע המועבר וכן את תהליך זרימת המידע על  פי נקודת מבט

התאם בתהליך איתור הצרכים שכן כל פתרון שיינתן ייבנה קודם כל ב לשתף את צרכני המידע

צרכני המידע עשויים להיות מתנדבים ועובדים : לדוגמא. לצרכים ולאופני צריכת המידע שלהם

 .מנהלים המעוניינים להעמיק בתחום לשם גיוס כספים או כתיבת נייר עמדה בנושא, חדשים

תפקידו של היועץ הארגוני לספק מידע אודות ההיבטים התרבותיים הקשורים  -יועץ ארגוני .ג

הגדרת , אשר יסייעו בבניית תמונת המצב, דים ו תחום  ו מתב ע  יתור צ כיםלבעלי התפקי

כאשר יש מומחה בתחומו שאינו מעוניין לתעד : דוגמא.  הפתרונות וכן שיטות הטמעה מתאימות

יועץ ארגוני עשוי לסייע . בו בע יד ייוועצואת המידע ה קצועי שלו  חשש שבעלי ת קידים לא 

  .לאופן שבו ניתן לפתור את הקושיסיבות  כך  המלצה ה, באיתו  מוקד  הקושי

 )ארגון  שיטות(ש "בחלק מהארגונים ישנה פונקציה האחראית על תחום האו -ארגון  שיטות .ד

תחום ניהול הידע נדרש להשתלב במ יוון ש. המובילה את תהליכי העבודה והנהלים בארגון

היתרו  היחסי . ש בתהל ך"שי  אוישנה חשיבות רבה לשילובם של אנ, ולטיי  תהליכ  עבודה

תרומתם לתהליך היא בהבנת תהליכי העבודה . שלהם הוא ביכולת ניתוח והבניית תהליכי עבודה
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 16  כל ה כויות  מורות  אורטל ש לץ

מדובר  ארגוניםב וב ה". מצוי"ו פי ש תבצעים ב צב ה" רצוי"כ י שצ יכים ל תבצע במ ב ה

 . ל או בעל תפקיד שמונה לכך בנוסף על תפקידו"במנכ

משים את תחום ניהול הידע באמצעים ממרבית הארגונים מ -ות מ דעמערכ/מחשובאנשי ה .ה

במידה והוגדרו פתרונות ממוחשבים יש לשלב את אנשי המחשוב ומערכות המידע . טכנולוגיים

לעית ם ב ל התפק ד ה א מתוך  .משמעותיים בשלב התכנון והמימוש שיהיו  ותפיםבתה יך כמי 

  .ץ לצו ך פרוי ט מוג ריו א למיק ר חו ארגוןו עיתים ה ארגוןה

תהליכי ניהול ידע מוצלחים מתקיימים רק כאשר הנהלת הארגון מחויבת ומובילה את  -מנהלים .ו

אך מכי ון , רצוי כי הדרג הניהולי ילווה את התהליך בכל אחד מן השלבים שתוארו לעיל. התהליך

בהם  ש  ורך  יש לערב  בתהלי  בצמתי  קריט ים, שזמנם של מנהלים מוקדש לנושאים רבים

 :  בהכרעה ובקידום התהליך

 .הצגת  צורך ה רכזי ו הליך ה בודה ל יתוח  תרון - בשלב ה יזום •

הצגת תמונת מצב של הצרכים  - בתום ת ליך  יתור ה רכים ו תיבת  סמך ה פיון •

 .יש להגדיר סדרי עדיפויות לפיתוח הפתרונותזה בשלב . המרכזיים וכיווני פעולה אפשריים

בש ב  ה יש . אישור  ל תהלי  ההטמ ה  ארגון תהצגת התוצר וקבל - ך הפית חבתום תהלי •

אירוע , חוזרים: באמצעות, לרתום את ההנהלה להיות שותפה פעילה בתהליך ההטמעה

העלאת הנושא במפגשים עם , תגמולים, דיוני סטאטוס לבדיקת רמת ההטמעה, השקה

 .  'עוב ים וכד

. כולל פע ים והמל ות לצ צומםים של  ימוש  פת ון הצגת  מצאים  רכזי - בתום הפ ילוט •

לאור הלקחים מביצוע הפיילוט יש לבנות תכנית הטמעה רחבת היקף בקרב כלל צרכני 

 . המידע

עם כ ל השות ים לתהל ך כ לק מעת לעת יש להמשיך לקיים דיונים  - לאחר ה קת ה תרון •

 .מתהליך מתמיד של איתור צרכים ארגוניים ושיפור ביצועים
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   תהליך ניהול הידע בארגוןשמונה שלבים  - תהליך פיתוח והטמעת פתרונות

  

  

 

  

  

  

  

  

  

פתרון פ תוח ה  

ורכי המי ע ופת ונות א יון צ
אפשריים  

פיתוח  ארגון 
מרכיב  המידע 

  והידע

ביצוע  יילוט  

הערכת  פקטיבי ת ושיפור  יצועי 
המערכת  

המשך 
פיתוח 

  ובקרה

ייזוםז הוי  ורך ו תה צור  לתיע ד כ ל מערכ  השי ור /ההעל ת המתנדב ם/רכז 
 בארגון ואמצעי ה דרכה ל כשרת ה תנדבים

עם ה דריכים ע מם  , ת המתנדב ם/רכזבו ע אית ר צרכ ם עם 
 ועם המ נדבים ה מצאים בה שרה

: ת המתנדב ם/י ר ז"מ בר למה שהו לה ע, עלו מ פר צ כים
מתן נגיש ת  מצגות  ם למתנ בים , תיעוד נו חות בש עורים
: הוצגו מ פר פתרו ות א שריים. 'לשם חזרה לפני מבחן וכד
קי ת רשת  ה יש תיק יה למד יכ ם  כול ת את פת חת תי
מבחני  וטבל  נוכחו  מובנ  בטופס , מצגות, מערכי  שיעור

EXCEL . שכבר (וכן תי ייה  מתנדבי  הכוללת  ישה למ גות
 ). הועבר  בקורס

ספקי מי ע וצ כנים –איתור צרכים   

פתיחת  יקיית  שת הכו לת  תחתיה  יקיות : פיתו  טכני
: פיתו  תכני .משנה מ גדרות ו ן מתן  רשא ת ל יקיות ה ונות
, איסוף  הזנה של מערכי ה יעור ו מצגות לת קיות  שונות
  . בניי  טופס ה וכחות  הזנתו ל יקיי  הרשת

נבחר הק רס בו יבוצ  הפי לוט לאו  קריט יו ים מו דרים 
 המפורט ם בהמ ך המדריך

במהלך הה שרה ו סו ה התק ימו שיח ת עם נ יגי המ ריכים 
כדי  בחון האם הפ רון נותן  ענה ) םמתנדבי(ונציגי  לומדים 

נאס ים הפע ים וכן . לצרכים שהוגד ו בש ב איתור הצרכים
. המהוו ם בסיס לביצוע  יפורים בפתר ן שניתן, דרישו  חדשות
מצג ת שלא , חוסר נ ישות לחומרים מחוץ ל מותה: לדוגמא
 . 'מוע רות ל יקיי  הלו דים בזמ  לפני ה בחן וכד

פתרון  ניתן ו תן מ נה ל רכים  וספים ל חר שיפור של ה
יתבצע תה יך רחב  יקף  כלל  קור ים וה כשרות , שעלו
, יתבצע  הליך      יווק  פתרון. בעמותה ליישום הפתרון
וכן פ ילויות ה מעה ' מתנ בים וכו, הדרכה של כלל המ ריכים
, בדיקת ע כניות המידע ב יקיות -בישי ות צוות: שוטפ ת כגון
בכל תום , ה ה גמה של  תיקיות  הש מוש ב ןבכל  כשר
 . 'הכש ה הפק  לקחים על השימו  בכל ם וכד

   הטמעה
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 :נפרט את הפעולות הנדרשות בכל אחד משמונת השלבים בתהליך ניהול הידע, כעת

  זיהוי  ורך  ייזום .1

הצור  עשוי . ך אשר  תעורר  ארג ןדע  וא תולדה של  ורת ליך הע ודה למ מוש שי ותי י

או בעקבות דרישות הנהלת הארגון ") bottom up("להתעורר בע בות דר שות של העובדים  

)"top down"( בשלב  ייזום  מטרה . לתת מענה לבעיה חדשה שנוצרה או לשיפור מצב קיים

מטרות , הבעיות או הצרכים המרכזיים עליהם שירותי הידע נדרשים לתת מענהלז ות את 

  .  התחום בו יופעל וכן תיאור המשימה והמשאבים הנדרשים למימושה, הפתרון

 )40' בעמ' ראה נספח א – לאיתו  צרכים ןאלושל( איתור צרכים  .2
אנו מנהלים את הידע בתחומים  .לא ניתן לנהל את כל הידע הארגוני וגם אין צורך בכך

א שיקוף תמונת יא תור הצ כים המטרת . ובתהליכים אשר יקדמו את השגת המטרות הארגוניות

רובד : בארבעת הרבדים של ניהול הידע ,תהליך מוגדר/הידע  ארגון  תחוםמצב ש  צ רכי 

לקידום  מנהלים להגדיר סדרי עדיפותתמונת המצב מסייעת ל. טכנולוגי ותוכני, תהליכי, תרבותי

התיי סות  רמת  יום הידע המכיל  אפיוןהוא  סמך  איתור  צרכיםהתו ר  ל שלב . ניהול הידע

תהליך , פתרונות אפשריים, הצרכים  המטרות ,תחום/בכל אחד מנושאי הליבה של היחידה

המסמך מה וה את ה סד על  סיסו  תק לו ה חל ות על פיתוח . העבודה והמשאבים הנדרשים

   .מנגנוני ניהול ידע

  כתיבת מסמך אפיון - אפיון צורכי המידע .3

הבא בשלב . התחום בו ניתן מענה/התחומי  ה רכזיים ש  היחידה בשלב איתור  צרכים מופו

שלב  ה  תבסס  ל  ודל . פיון מ מיק  ל כל אחד מן הצ כים שע ו  שלב ה אשוןמ בצע א

והתוצר , )המושג מערכת מתייחס למערכת מידע הן ידנית והן טכנולוגית(ניתוח מערכות מידע 

  . לפתרון שנבחר" אפיון מסמך"שלו הוא 

  :ון כ ללפיהא

ללא . לשרת יעדים ברורים הרלוונטיים לתפקודו התקין של הארגון הפתר ן צריך -יעדים .א

 . לפי וח שיר תי ידעאין ה דקה , בכל נקודת זמן, יעדים ב ורים ו עשיים

, יכיםאיל  תהל. לבצע מיועדהפתרון מה , פתרוןהגדרה פונקציונאלית של ה -)מהות( יישום .ב

 . ך וכי דהוא  תיד  תמו' מיד  וכד

לכל אוסף הרכיבים והמנגנונים היא הכוונה " טכנולוגיה"בשימו  במושג  -מנגנון/טכנולוגיה .ג

, המנגנון עשוי להיות תבנית של מסמך .זרתם י ומש ה ישוםאש  בע) לאו דווקא טכנולוגיים(

 . 'תהל ך עבו ה וכד, נוהל, טופס
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, את היישום והטכנולוגיה בעיקר, המחבר א  שא  ה כיבים" דבק"מ מוש הוא ה - מימוש .ד

מימוש . פתרוןה  ב לבי הפית ח והן  שלבי  תפע ל והתח וקה ש  ה, לפתרון מעשי ומתפקד

  .'וכד מעורביםג רמים ה, תכניות עבודההגדרת משמעו 

 .של תחז קת הפת ון עלות ה וטפתלה קמה ובשלב עלות ל תהפתרון מתייחסעלות  -עלות .ה

פיתוח ידע שאינו קיים , כוח אדם, ה לה ות מגו מת בז ןהיא  שוי, העלות אינה רק כספית

, סיכונים ניהוללסדר ה ודל ש  על ת ה ערכת ה א מד  מ כזי ב ותר  .'ונדרש לפתרון וכד

  .תועלת  מערכת\עלות: וכמובן במדד המדדים ניתוח חלופות

  פיתוח וארגו  מרכיב  המידע והידע .4

מרכיב  התוכן ארגון ו פיתוח/תהליך של איסוף של הפ רון מת צע תשתיתי/במקביל לפיתוח טכני

בד ך כל  מומח  הת כן ה א ה דם אש  אחרא  לש ב זה . להשתלב בפתרוןאשר עת דים 

מכיוון שהמידע הוא המרכיב המרכזי בפתרונות מתחום ניהול הידע ישנה חשיבות רבה . בתהליך

הקמת גרע ן התו ן הוא השלב . 'האופן שבו מאורגנים וכד, עדכניות, למתן דגש על איכות התכנים

עדכו  וא גון  חדש שכ  הידע , בקרה, אך גם לאחר הקמתו נדרש מעקב, בהקמת  פתרוןהראשון 

ני שתנה ויש לשמור על עדכניות הפתרון על מנת שימשיך לשמש את צרכמהוא תהליך דינאמי ו

 ,עיתים  חוקותישנם פתרונות אשר המידע המשולב בהם הוא סטאטי ומשתנה ל. המידע  ארגון

תוחלת "יש להגדיר את , על כן. וישנם פתרונות בהם המידע הוא דינאמי ומשתנה באופן תדיר

תהל ך  ה מת יים כל עוד הפ רון מש ת  ת קהל . של התכנים והגדרת מועד עדכונם "החיים

  .צרכני המידע –הלקוחות 

  פיתרוןטכני של הפיתוח  .5

הפית ח מ בצ  על ס ך מסמך . מרכיב  התוכןהטכני מתבצע במקביל לפיתוח שלב הפ תוח 

פיון שינויים מהאבדר  כלל מתבמעים מהלך ה יתוח ב. שנכתב עבור המערכת הנדרשת ,אפיוןה

בת ליך זה . והתוכן בשל  יל צים  צרכי  שעו ים רק כאש  באים  מגע עם  כלי, הראשוני

נאמנים לצרכים ולמטרות  חשוב להיות בדיאלוג מתמיד עם צרכני וספקי המידע על מנת להיות

העיצוב וה וכן של הפתרון , מבנההכ  שבמ לך הפי וח יש להק יד על  .הפתרון פותחש שמן מ

יש לחתו  לכ  שהפת ון  .מוכוונים לצרכים ולמאפיינים של צרכן המידע ולא של ספק המידע יהיו

איכות  ומידת  .ישתלב בתהליכי העבודה הקיימים בארגון ולא יוסיף תהליכי עבודה נוספים

  . התאמתו של ה תרון י בדקו ב לב ההערכה

  ביצוע  יילוט .6

מטרת הפ ילוט  .בתחום תוכן  או ת לי  חוצה ארגון, ביחידה כלשהי בארגוןפיילוט יכול להתבצע 

. במסגרת  צומצמת  מבוקרת, אפיוןל מש את הפתרון  יחס לדר שות  הוגדרו במ מך ה

בטרם  תבצעת  טמעה  ולשפרו, והתרומ  ש  הפתרוןם ביצועיההפ ילוט  אפשר  בחון את 

  .של ה הלי  א  התחו  ב  הוא ת מך" מעגל  חיים"משך הפיילוט משתנה ותלוי ב. רחבת היקף
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   :בבחירת  פיילוט יש ל חת בחש ון מ פר גורמים  שפיעים

 ?מיצג א  ה יבה המקצ עית ש  ה רגון ,בו מתבצ  הפיי וט, באיזו מידה התחום - ליבתיות .א

איתור התנהגויות תחו  הליב  הוא האם  ניהול תרומות הוא תחום ליבה או שמא : לדוגמא

 ?בסיכון של נוער

  ?ולמי ?כחשובהנושא  מוגדר באיז  מידה - חשיבות .ב

ניהול . ניהול התרומות הוא תהליך חשוב להנהלה אך פחות לעובדים ולמתנדבים: לדוגמא

שכן  ,כלל הא גוןלשל נוער חשוב באופן גורף  המידע והידע אודות איתור התנהגויות סיכון

 . הוא תחום ל בה מק ועי של מו ה מותה קמה

מכי ון שהפיי וט הוא  ?באיזו מידה ישנה נכונות ומוכנות לתהליך ולתוצר -סיכויי ההצלחה .ג

ישנה , לאחר שבועות רבים של עבודה אינטנסיבית, הביטוי המ שי הרא ון של הפתרון

פתרון  שר בע  הפייל ט יוג ר כהצלח  יג ום  הגברת . וחשיבות מכרעת להצלחת

 .שכן הת עלת מי דית וב ורה, פתרונות מסוג זההמוטי ציה של הארגון לה שיך ולפתח 

הא  יש לה  את ? מי צריך לנהל את הידע המקצועי אודות איתור התנהגויות סיכון: לדוגמא

  ?של אח ים להשת ש בידע, לתעד את הידע, הצור  והר ון לשת  בידע

יחידה יהווה מנוף לקידום תהליך ניהול /באיזו מידה ניהול ידע בתחום - )ויראליות(שיווקיות  .ד

הפייל ט צרי  להי ת מכוון . לשיווק ישנה השפעה על הטמעת הפתרונות בארגון ?כוללה הידע

פיילוט שיש בו פוטנציאל . לכמות גדולה של אנשים ובינם בעלי תפקידים משפיעים בארגון

של  באיבולהיכנס לתהליך ולאלו המצויים  ארגוןשיווקי גבוה יתרום לעידוד גורמים נוספים ב

 .להמשיך לעמול לקיומו –תהליך ה

באיזו מידה הצלחה ? עד כמה התחום הזה רלוונטי לבעליי תפקידים רבים בארגון: לדוגמא

יה לניהול ידע תוביל ל וטיבצ ,בניהול הידע בתחום המקצועי של איתור התנהגויות סיכון

  ?בתחומ ם אחרים

 . )'תוכ  וכדפיתוח , רכש, זמן, א"כ( הכמות  משאבים  צפויי מה -עלות .ה

האם ק ים מי ע  תחום  עיקר ה בודה  יא  יכוז ו רגון  מידע  ו מר ית ה ידע : לדוגמא

כמה אנשים צריכים להתעסק ? נבחר מורכב ליישוםשהאם הפ רון  ?מצוי בראשם של אנשים

 ? של הפרויקט ובניהולו ובאיזה היקףבהקמה 

 .תועלת  ל  פיתוח/מרכי  בהערכ  עלות, פוטנציאל השימוש בפתרון -כמות מש משים .ו

ביחס לכמות האנשים  כמה אנשים ישרת הפתרון בעבודה היומיומית שלהם: לדוגמא

    ?בעמותה
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  הערכת א קטיביו  ושיפור ב צועים .7

שמ רתו הערכת  אפקטי יות של , ל הפק  לקח םל חר ב צוע ה יילוט מתבצע ת ליך ס ור ש

י התפ ידים שעס ו בתהל ך ז  לוקחי  ח ק בעלי. הפ רון ביח  למטרות ולמדדי  שהו דרו לו

לקחים נבחנת כל אחת ב פקת ה. צרכני וספקי המידע וכמובן הנהלת הארגון, בפיתוח הפתרון

כאשר הפתרון שניתן הוא  .שהוגדרו תוך מ פוי ה ערים ו צגת ד כים לצמצומםדרישות המ

ניתן להשתמש גם במדדים כמותיות של שמישות ) 'מערכת לניהול מסמכים וכד, פורטל(טכנולוגי 

ות  שגיאות  עת כמ, דפים ותכנים פופולאריים, כמות מש משים, כמות כניסות(מערכות ה

 . 43' בעמ' ראה נספח ב פורמט הערכת אתריםנל ).'שיט ט בא ר וכד

  הטמעה .8

מאמץ בהתנעה והקמה של תהליך ניהול הידע  הארג ן ריכזמע  מגיע לאחר תקופ  בה שלב ההט

אך ל עשה זהו ה לב , הסתיים התהליךשתחושה  בשלב זה ישנה לעיתים. והפתרונות הראשונים

ההטמעה . ידע בת לי י העבודה השגרתי ם של הא גוןהמאתגר והמורכב ביותר במיסוד ניהול ה

כלל לפתר ן וחשי ה שלו כ לל  השק  של ה היא . לומר  מן ב תי  וגבל יתן אף נונמשכת זמן רב 

בתהליכ  העבודה  בכלי ו ן ש לובושימוש ע  אופ  ההדרכה , העובדים הנדרשים לעשות בו שימוש

י  גורמים אשר אחראים  ל "כ  ההטמ ה יובל  עתהליהש יפה היא כי . השגרתי ם בארגון

ההטמע  כוללת . נטרס הוא שיוביל את תהליך ההטמעהבעל האי –בארגון של ה לי מימושו 

זיהוי פערים , בקרת תכנים, תגמול של עובדים שנרתמו לנושא: כגון, מגוון  ב  ל  עולות

 תבנה לאורתכנית ההטמעה  .ויש לתכננה מבעוד מועד' הדה ד ההצל ות בארג ן וכד, וצמצומם

   . 'מור בות הפ רון וכד, ציה בא גוןזיהוי מתנגדים ובעלי מוטיב ,מאפייני אוכלוסיית היעד

פותח  הו ק פתר ן אח  מת ך מכל ל של  רכים  -כלומר, נעשה בשלבים הפתרונות פיתוחב ידה ו

פיו  ועד מש ב הא, התהליך פעם נוספת יחללאחר  לב  השקה , שהוגדר  בשל  הראשון

  .להטמעה וחוזר חלילה עד לסיום פיתוח הפתרונות הנדרשים

  

לפיתוח  פרויקטאליתמצד אחד ישנה עבודה , ניהול ידע בארגון היא משימה לא פשוטה הובלת תהליך

- עבודה ת ליכיתנדרשת מן הצד השני . בסופה תוצר ברור וממשי בדמות כלי לניהול ידעו פתרונות ידע

 .ת ותהל כי העבו התרבות הארגוניש  ה רגוניים בהיבטיםהובלת שינויים אלהמתייחסת  מתמשכת

לרוב מלווה בהתנגדויות ובקשיים רבים הנובעים מן השינויים המתחייבים ממנו תה יך זה 

חשוב לזכור כי ניהול הידע הוא לפני . ביותר  ל  ארגון והסמויים ומהחדיר  שלו ל בדי  העמוקים

יבות מחוישנה חשיבות מכרעת ל, לכן. כפי ש בים מת תים ל שוב, הכל מהלך ארגוני ולא טכנולוגי

                                                                                                                             . של פתי ות ולמ דה רהיואו באמצע ת עידוד, לת ליך זה כלל הא גון ברתימת הדרג הניהולי
שתפקיד  ה בלה ש  התהליך , ידע אחד התנאים לקיום תהליך כזה בארגון הוא מינוי של מנהל

מנהל ידע יכול להיות בעל תפקיד מתוך הארגון המקבל את תפקיד מנהל . והפיכת  מצור  לפתרון

  . הידע של העמותה או מינוי של מנהל ידע ייעודי מחוץ לארגון
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  " Chief knowledge manager" / בארגון "מנהל ידע"תפקיד 

הגדרת , תפקידו של מנהל הידע בארגון הוא הובלה של תהליך ניהול הידע משלב איתור הצרכים

ניהול , כפי שכבר נכתב. המטרות והיעדים של התחום ועד למימוש והטמעה של פתרונות הידע השונים

כמרכי  בהשגת , הידע אינו תהליך המתקיים למען עצמו אלא תומך בתהליכי הליבה של הארגון

 ניהול הידע אסטרטגייתלג ש את נדרש מנהל הידע , על מנת לממש את אחריותו. הארגונית התכלית

המתייח ת לארבעת  רב שנתיתולהוביל תכנית עבודה של הארגון לאור הצרכים והמאפיינים שלו 

באחריות מנהל הידע לוודא כי . ידע/כלים  מידע/טכנולוגיה, תרבות ארגונית, תהליכים: הרבדים

הגדרת : כגון, ניהול הידע הפועלים בארגון עומדים בקריטריונים אחידים וכלי ההמתודולוגי

, אינטגרציה בין הכלים השונים המוטמעים בארגון, אוכלוסיות ותחומי ליבה בהם תומך ניהול הידע

  . 'עדכניות מידע וכד

, עשייה וניהולמהנדסי ת, מתכנתים, יועצים ארגונים: כגון, מנהל הידע עובד עם מגוון משלימי תפקיד

  . כדי לה אים פת ון  לם ומ אים לא גון', מומ י תו ן וכד

: אתגרים רבים עומדים בפניו של מנהל ידע ולרשותו צריכים לעמוד כישורים בתחומים רבים ומגוונים

, היכרות והבנה של מערכות טכנולוגיות, ניהול תהליכי שינוי, תכנון תכניות עבודה, יכו ת הער ת מצב

הבנת תהליכי , רגישות להלך הרוח הארגוני, יפוי וניתוח תהליכי עבודה ותהליכי זרימת מידעי ולת מ

  . 'למי ה של פ ט ו רג ן וכד

נמצא בתהליך צמיחה " מנהל ידע"תחום ניהול הידע הוא יחסית חדש בעולם התעסוקה ומקצוע 

קיים  סלול (ידענות מ: כיום ניתן למצוא מנהלי ידע בוגרי מגוון מסלולים אקדמיים. והתפתחות

  . 'סוציולוגיה ארגונית וכד, הנדסה תעשייה וניהול, מדעי  מחשב, )התמחות בתואר שני לניהול ידע

אדם ה קיא , אחת הסוגיות בהן מתלבטים מנהלים רבים היא האם למנות מנהל ידע מתוך הארגון

  .אך מתמחה בניהול ידעאו למנות בעל תפקיד שצמח מחוץ לארגון , בתחומי התוכן וב הליכי העבודה

  .ישנם יתרונות וחסרונות לכל אחד מהטיפוסים

  מומחה לניהול ידע מול מומחה תוכן מהארגוןיתרונות וחסרונות 

  אתגרים  חוזקות  

מומחה לתחו  ובעל יכולת   מומחה לניהול ידע

לנהל את תהליך ניהול הידע 

  במק ועיות רבה

משך  מן למ דה  רוך 

, םתכני(להיכרו  ע  הארגון 

  )ב"תרבו  וכיו, תהליכים

מעורה  מגמות  בכלים 

  החדשניים בתחום

בק א בת ומי הד ת של   מומחה ת כן מ ארגון

  הארגון

  לא בקיא בתהליך ניהול הידע

בתפיסות שבוי לעיתים מכיר את  צרכים  מר זיים 
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  אתגרים  חוזקות  

בארגון " לקוחות"ו ת ה

, מסייע  איתור  צרכים(

  )'תהל ך ההטמ ה וכד

לא ת יד ו, גוניתובת בות האר

מאפשר ראייה אוביי טיבית 

של הצרכי  והמצי ות 

   הארגונית
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  ")עשר אצ עות"או ניהול ידע ב(מיפוי ו מלצ ת לשירו י ידע ל מותות 

. רבים הדורש משאבים ארגוניים, תהליך ניהול ידע הוא תהליך ארוך ומורכב, כפי  תואר  עיל

אשר דו שים הו אות כס יות , טכנולוגיות מידע מתקדמותלא פעם על מושתתים פתרונות ניהול ידע 

. חשבון  עילות-בע קר על, יש קושי להשקיע בתשת ותבארץ  ארגוניםמ בית הל. לפיתוח  תחזוקה

כך שניהול הידע  ,ארגוני ידע םה םמכיו ן שרובארגונים  יש משמעות קריטית לניהול ידע ב, ועם זאת

קטנים או ישנן כלים ופתרונות רבים המתאימים לארגונים  .הוא חל  מ הליכי היצור ש  הא גון

בחלק . אשר מעוניינים לעמוד בסטנדרטים המקצועיים ככל ארגון בעל אמצעיםמצומצם תקציב  בעלי

עלות נמוכה ויכולת , זה של המדריך מפורטים מספר פתרונות העומדים בקריטריונים של מיידיות

הגדיר את היעדים המרכזיים לשיפור ניהול הידע המאפשרת למנהל העמותה ל, מימוש פשוטה

  .ולפעול להשגתםבעמותה 

של תהל כי  בודה  כן ליצ רת  והנחיה פתרון אשר נועד להבניה - Templates/תבניות .1

ראשי (אשר נבנה פעם אחת ובו מוגדרות כותרות  Wordתבנית היא מסמך . סטנדרטיזציה בארגון

היתרונות  . לתוך התבנית שהוגדרה לו מבצע ה עולה של המחיי ות כתיבה) ים ופרקי משנהפרק

בד להת צא וסי ע לע,  הבנייה של המידע הדרוש לביצוע פעולה מסוימת: של שימוש בתבנית הם

ד  אורך  ל תרות הבונות את המסמך והובלת העובבתו  המי ע באמצע ת הכותר ת ותת  הכו

 . שלבי ת ליך ה בודה

ניתן  ,תרומה  גוף  פציפי תתה המגדיר כיצד פונים לקבלבמידה וקיים נוהל בעמו: לדוגמא

לבנות תבנית המשקפת את תהליך העבודה ומחייבת את העובד למלא את הפרטים במקומות 

התבנית מנחה אותו לגבי שלבי העבודה והמידע  ,של הע בד ,בעצם ת ליך ה תיבה. שיו דו לכך

תבנית של , הכולל מבנה אחיד עם לוגודוגמא נוספת היא נייר מכתבים  .שעל ו  אסוף  ו לתת

     .'מצג ת וכד, פרוטוק לים לח סר ם או לס כום ישיבות

כדי לתת דגשים נוספים על כל " הערות"של  רכיבעל מנת לשכלל את התבניות ניתן להשתמש ב

המסמך נוצרת גרסא חדשה ואילו  תהיתרון של שימוש בתבניות הוא כי בעת פתיח. שלב בת ליך

  . נשמרת כבמקור" התבנית" -ר גרסת המקו

2. News letter - כלי  ה יחס ת  וכר . שיפור  הליכי זרימת המידע  ארגוןפתרון אשר נועד ל

, מידע מת ך העמ תה החו ה לת רמיםאך נועד בדרך כלל להפצת , בארץ ארגוניםו מיש ב

בין , רגוןבת ך האממוקד ניתן לעשות שימוש בכלי זה להעברת מידע . 'וכד לאוכ וסיית היעד

, סיפור  הצלחה הכוללי  לקחים אשר יסייע  בשחזור הצלחו  בעתיד: המתנדביםו םעובדיה

best practice, ה. 'וכד טיפים, והפנייה למומחים מתוך הארגון - news letter  הוא כ י ש דרך

ול ן רב ם הסיכ יים שהקו א יק א בו , כלל מעו ב  אופ  שלוכ  א  תשומ  הלב  ל הקו אים

 . שוב ויעיין ברגעי פנאיוי
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. ומאפשר ניהול ושליטה בנתונים החיוניים לארגון Excelעל תוכנת  מבוססהפתרון  - ניהול נתונים .3

של האר ון  על בסי ים ניתן להגדיר מבנה נתונים מחייב בו יתועדו הנתונים  Excel -ב מצעות ה

שיש  תע  עבו  כל  ריט סוגי  מידע מבנה נתונים משמעותו שהוגדרו  .יבנו דוחות מובנים

יכולת סינון ומיון של , שר שימוש בפונקציות מתמטיות מגוונותפמא הכלי. שישמר במאגר

 . הנתונים וכן בעתיד ייצוא לבסיסי נתונים מתקדמים יותר

  :מאפיינים שיש לקחת בחשבון/חסרונות Excel - ל

 .אלף רש מות 35 -סוגל לנהל עד כמ •

אשר יסייע באימות נתונים ) 'מספ  וכד/שדה ת ריך(פורמט ר לא ניתן להגדי -אמינות המידע •

 . המוזנים למערכת

מאגר תורמים הכולל את כל הפרטים הרלוונטיים על  :Excel -דוגמאות לנתונים אשר ניתן לנהל ב

רשימת , )'שכו לות חיש בי אח זי השת פות וכד(רשימות נוכחות , מנת לממש את הקשר עימם

  . 'תיע ד הפעי וי ת של הארג ן וכד, אנשי קשר של הארגון

  

 בתחום מסוים תמונת המצב פת ון שת ליתו  ספקת מידע  עובד המ יג את - דוחות מובנים .4

הפתרו  יכול להיו  מבוסס  .מצע לקבלת החלטות מבוססת נתונים של מקבלי ההחלטותמהווה ו

אם . ספים ב רגוןותכליתו הבנייה של הידע הנובע מתוך הנתונים הנא Wordאו על  Excelעל 

שימוש  דו ות מש ים את  תהליך  יאז, בניהול הנתונים מתבצע תהליך של תיעוד ובקרה

יש . הערכה  קבלת  חלטות, עשוי לסייע ב הליכי בקרהידע מעובד אשר מומאפש  לארגו  לייצר 

שכן לא ניתן להציג דוחות , להסתכל על תהליך תיעוד הנתונים והשימוש בדוחות כתהליך שלם

בעת בניית מסד הנתונים יש לנתח לא רק , על כן. אם לא הוגדרו הנתונים שיש לתעד לאורך זמן

 . אילו נתונים יש לתעד אודות התחום אלא מהו המידע שנרצה להפיק מהתיעוד בעתיד

בנינו טבלת נתונים עבור תיעוד הפעילות אותה אנחנו מבצעים בארגון מסוים והטבלה  :לדוגמא

אחת לרבעון אנחנו מעוניינים . 'המש  של  וכד, המועד ב  ה קיימה, לותשם ה עי –כוללת 

ו  מהלך ה בעון  ת נכאם לא עד. להפיק דוח המתאר את כמות האנשים שלקחו חלק בפעילות

אמנם הדבר נשמע מובן . כמות האנשים שנכחו בפעילויות יהיה קשה מאד לשחזר את הנתון

כים להפיק דוח מגלים כי נתונים רבים חסרים ויש מאליו אך רבים המקרים בהם רק כאשר נער

  .  קושי ג ול להשל מם ב יעבד

  

  - באמצעו  תקשור  מחשבים משותפות תיק ות רשת .5

תי יות רשת הן . פתרון אשר נועד לארגון תכנים ולשיתוף במידע בין בעלי תפקידים שונים בארגון

הת קיות הצ ובות של (נו תיקיות לתיעוד מסמכים כפי שאנו מכירים מהמחשב האישי של

office .( תקשורת בין מ שבי הארגון באמצעות")רשת מק מית /"NAL(  ניתן להגדיר תיקייה או

את התיק ות  לשקף הרשת ה קומית מ פשרת . למספר  חשבים תומשותפכ אוסף ש  ת קיות

PDF created with pdfFactory trial version www.pdffactory.com

http://www.pdffactory.com


 26  כל ה כויות  מורות  אורטל ש לץ

 "גיי  רשתלווטופ"ישנן מספר . וכן לשמור ולעבוד על הקבצים בו זמנית בכמה מחשבים בו זמנית

  :אחת  הן היא טופ לוג ית  וכב, שניתן ליישם בארגונים )צורת בניית הרשת(

  

 כמובדרך כ ל במ כז יי צא רכ ב ת שורת . מחו רים ל רכז אחד מחשב  הקצהכל בש טה זו 

וניתן להסיר ולהוסיף אליה , קלה לתח וקה רשת כזו היא  נתב או (Switch) מתג,  (hub) מרכזת

היא  נוספתנקודת חולשה . של כבל ם ארו ים" בזבוז"ישנו עם  את , בקלותמחשבים נוספים 

ישנן טופולוגיית  .במידה והוא  א  עיל  ל  רשת  א  כולה לתפקד ,HUB - ה ,הקצה ה רכזי

 . ולכל אחד יתרונות וחסרונותנוספות 

הצורך . במח ב שלותיעו  ה ידע המ בצע על ידי כ  עובד שי וש בת קיי  רשת מצ צם את 

יצירת  פה  ושגית (בצמצום התיעוד האישי נובע מן הרצון לנהל את המידע ברמה הארגונית 

ות יבנה על פי יש לה פי  כ  עץ הת קי .למאגר מסמכים משותףוכן לאפשר נגישות למידע  ) אחת

 ."עץ  דע"עקרונות לבניית 

 ":עץ  דע"ארבעה עקרונות לבניית 

 12ניתן להרחיב עד . תיקיות 5-9לנושא מסוים נעה בין כמות הת קיות המ מלצת  -אור  העץ .א

 .וצר עומס וחוסר מיקוד של הנושאנתיק ות א  י תר מכך 

כלומ  שאי  צורך . ות ע מקרמ 3ההיררכיה של התיקיות אינה צריכה לעלות על  - עומ  העץ .ב

 .כדי ל גיע ל רטי ה ידע" קליקים"ביותר  שלושה 

כך שי קפו א  ת ומי הל בה , יש להגדיר את מבנה התכנים בארגון - הטקסונומיה הארגונית .ג

את כותרות התיקיות ניתן  .הארגוניים ויאפשרו התמצאות ויכולת אחזור גבוהה של התכנים

  .שונים להגדיר במספר אופנים

 :לדוגמא

לדוגמא ארגון העוסק בנוער  .בהתאם לנושאים המרכזיים בהם עוסק הארגון -נושאים •

 .'הוד  וכד, צרפת, בני העדה האתיופית, חבר ה מים: עולה
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ותיקיות , "גיוס מתנדבים: "לדוגמא, הרמה הראשונה תהיה שם התהליך - תהליכים •

 . 'ן מ עמדים ו דמיו, איתור מ עמדים: לדוגמא. המשנה יהיו מרכיבי התהליך

 .'דוח ת וכד, נהלים, טפסים -סוגי  מידע •

 . או כ  ש טה שת מוד  כללים של אחזור  שוט ומ יר ש  מ דע

 יש להקפיד על עקביות בבניית התיקיות על מנת להגביר את ההתמצאות של בעלי  - עקביות .ד

   שת פנים ארגונית על מנת לממש את הפתרון יש צורך בר .תפקידים שונים בתחומים שונים       

    outל ניתן ליישם גם באמצעות שימוש בתוכנת "את הפתרון הנ. המחברת  ין  מחשבים       

       look מטל ת וכד, יומן אי ועים, לשיתוף מסמכים' .  

 

. פורום הוא כלי ותיק לניהול דיאלוג ולהעברת מידע וידע בין עובדים -פורומים  קצועיים .6

ולפתח א  ה כולות  )ברמת הפרט( ללמוד מניסיונם של אחרים מטר ו של ה ור ם היא

על מנת שפורום יהווה כלי שיטתי ומנוהל  לניהול הידע הארגוני יש להקפיד על . הארגוניות

 .כמה נושאים

 :נושאים קריטיים לניהול פורום ארבעה

מתכנס ואלו יכוונו את הוא ם צרי ות להי ת מטר ת ברו ות שלש ן ולפור - מיקוד .א

הפורום יכול לעסוק גם בנושאים . 'איס ף יד  קי ם וכד, ילו  הפ רום בי ירת יד  חדשפע

את מטרת הפורום להשגת חדשנות  אך י  ל קד, פתוחים שמטרתם עידוד חדשנות

כך שי מוך בה גת ) 'שיט ת וכד, משך, משתתפים, מבנה(תאים את אופן התנהלותו ולה

 . המטרה

שנות בארגון לא יכול להיות מורכב רק מבעלי פו ום שמ רתו עי וד חד: לדוגמא

מכיוון שפריצת דרך של ממש בחשיבה תתאפשר , הבכירה של הארגון התפקידים בהנהל

: בעיה מנקודות מבט שונותה/את הנושאכאשר בפ רום ישב  בעל  תפק דים המ ירים 

  .'מכי ות וכד, שירות  קוחות

דים שאינם נגישים באופן יומיומי פורום צריך לאפשר הזדמנות לבעלי תפקי - משתתפים .ב

לשתף ב ידע וידע שהם צ ברים ) נגישות לא רק בהיבט של מרחב אלא גם בהיבט של זמן(

. וכן לאפשר זוויות מבט מגוונות בנושא מסוים, מהלך ע ודתםב) best practice(ויוצרים 

ידים תפק, וותק ב רגון: להיות מגוון מבחינתהרכב המשתתפ ם בפורום צריך , על כן

 . 'מגד  וכד, )לשתף ג  בכ רים וג  ז טרים(מעמד , ויחידות ארגוניות

מבנה הפורום צריך להיות מצד אחד גמיש ופתוח כך שיאפשר לאנשים להביע את  - מבנה .ג

אך גם מובנה וסדור כך שיאפשר חשיבה ממוקדת , באופן אינטואיטיביהידע שלהם 

  .  ושיטתית
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בתרבו  המעודד  שיתו  ומאפשר  ערעור , אנשים ידע נוצר באינטראקציה בין - תרבות .ד

הפורום  ריך להת צע באו ירה  מאפשרת , על כן. על פרדיגמות והנחות יסוד קיימות

הדבר נכון עוד יותר כאשר מדובר . לאנשים להתבטא ללא חשש לתפקידם או מעמדם

צריך מנהל הפורום . ארגונית המשלבים מנהלים לצד עובדים היררכיהחוצי  מיםבפורו

כחלק מהנחות היסוד של הפורום ' וכד ביקורת, פתיחות, של שי וף, ים  לולהע יד ערכ

 . אליהן מח יבים המ תתפים

הפורום יהיה כלי אפקטיבי לניהול ידע רק כאשר  - שילוב  ידע בתה יכי  עבודה .ה

הידע הנוצר . התוצרי  ודפוס  החשיבה שלו יש לבו במסגרו  העבוד  בארגון

ין המש תפים צ יך לבוא לי י  יטוי  ם בע ודתם של מ תתפי הפו ום באינטראקציה ב

. בעבודתם של שאר העובדים שאינם שותפים לפורום, וזה ה תגר ה דול, אבל ב יקר

בהתאם לסוג הידע הנוצר בפורום יש להבנות שיטות ותהליכים להעברת הידע לנחלתו 

 . של כלל  ארגון  עוב יו

  

האתגרים של ארגונים הוא כיצד לשמר את הידע שצבר עובד בעת אחד   - כניסה וסיכום תפקיד .7

רציפ ת ב ן בעלי וכיצד להכניס עובד חדש כך שתישמר ה שהוא ע מד לעזוב את ה רגון

לעיתים . במטרה  צמצם א  פערי  תפ וד של  ארגו  ב קבות  חילוף) יוצא ונכנס( התפקידים

אי שיתו  פ ול  וע  כן י  לבצע את תה יך  חלפת ה פקי ים מת חש תחת א לוצי  מן או 

 . 45מ "בע' גנספח ראה  –מבנה תיק כניסה לתפקיד ל .התהלי  באופ  שיטת  ומעשי

  :יש להקפיד על חמישה נושאים מרכזיים בתהליך

  .הגדרת  מידע ו ידע ה רוש ל יצוע  תפקיד .א

יהיה לה בירו  סוג המידע יכתיב את האופן שבו ניתן – הגדרת האופן שבו י עבר המידע והידע .ב

 ). 'שאלון מנחה וכד, ראיו  אישי, תצפיות, מסמכים כתובים, תיק ח יפה(

יש מרכיבים שניתן . הניהול האדמיניסטרטיבי בארגוןאם בעל ה פקיד א ראי על : דוגמא

ישנם ). 'וכד דוחותמועד הגשת (ללמוד באמצעות מעבר על טפסים מחייבים ונהלי עבודה 

שיחה עם תורם במטרה לשכנעו : כגון, למוד  ק באמצע ת  צפיתמרכיבים בתהליך שניתן ל

 . לתרום ל רויקט

 .מעורבות ואקטיביות של בעל התפקיד הנכנס בתהליך הלמידה .ג

אשר יסייעו לבעל התפקיד הנכנס להמשיך את תהליך הלמידה גם לאחר  מיפו  מקורו  מידע .ד

מקור ת מידע , ותפי  פקידש, פנים וחוץ ארגוניים מומחים: לכתו  ל בעל  תפק ד  יוצא

 . 'כתו ים וממוחש ים וכד

על מנת לוודא כי התהליך מתבצע באופן איכותי הממצה את  - מעורבות דרג ניהולי בתהליך .ה

כולל , האופן בו  וא מתבצע אתיש לנהל את התהליך ולבקר , הידע  צבר בע  הת קיד  יוצא

 . ביצוע צמתי בקרה ובחינה של התהליך
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. ביצוע למידה מ  העבר לשם שיפו  ב צועים בעתידשמטרתו  הוא ת ליך ש טתי - לקחיםניהול  .8

או מז הה יד  הקיי  במ ום מס ים  הוא תהליך שבו נוצר ידע חדש בארגון הפקת  קחיםתהליך 

 לסייע  שחזורעתיד למנוע חזרה על טעויות או שש מוש בו , בארגו  אך לא  מק מו  אחרים

 .הצלחות

קיים על בס ס מת דו וגיה תה חקיר מ". התחקיר"הוא  להפקת לקחים אחד הכלי  המרכ יים

 :הבוחנת סדורה

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

הפקת  לקח אלא שלב  ימוש  באחד האתגרים המרכזיים של ניהול לקחים הוא אינו של

בשלב זה יש ל גדיר מ ימות אופרט ביות ל ילוב ה קח בת ליכי . והטמעת הלקחים בארגון

  . ימוש  לקח ב ירועים ד מים  עתידהארגון וכן לנהל מעקב אחר אופן מ העבודה הרוטיניים של

תרבות : יש להתיי ס לארב ת המרכי ים ניהול לקחיםבגם , כבכל פתרון מתחום ניהול הידע

ניהול אפקטיבי של לקחים צריך להיות מושתת על . טכנולוגיה/מידע  כלים, תהליכים, ארגונית

קב ה ו תן ביקו ת וכן יכולת ללמ ד מטעו ות כ ו גם , ידהלמ, המע דדת חקר תרבות ארגונית

תחוש  היוצר  חוסר , נתפס כפעולה המאיימת על העובדים )כלי( "תחקיר"הלא  עם . מהצלחות

שתת הת קיר צ יך ל יות מו. הלא הוא תנאי לקיומם של תהליכי למידה, פתיחו  לשיתו  במידע

ניתן ש כךברורים ו מוקדים לקחים צריכים להיות ה. ככל הניתן מידע אוביי טיבי= על עוב ות 

  .בארגון בתהליכ  העבודהבנהלים ולממש אותם יהיה 

  

הוא שם כללי לטכנולוגיות ולשיטות  )VOI  )Voice Over IP -  טכנולוגיות דיבור ותקשורת .9

). כדוגמת רשת האינטרנט( IPגבי ר תות -על) ת שיח ת טלפ ןכדוגמ(שונות להעברת דיבור 

ובכך נחסך  רשת האינטרנטהו  הפרי ה הרחב  של  VoIP-עיקרי לטכנולוגיות ההיתרון ה

  ).'מכש רי טל ון וכו, כגון  וי  לפון(הצורך  פרוס  שתיות מ וחדות  טובת  דיבור 

צריך  מה  יה ?מה  יה
 ?להיות

 הפערים

הסיב ת לפער 
 )מסקנות(

 לקחים
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לקבל ה דעות , רי טלפ ן רגי יםמאפשרת לאנשים לקיים שיחת קוליות ממספ הטכנולוגיה

SMS ,על מנת להשתמש . ללא  לות', וכדאט 'צ, לקיים שיחות ו ידה ב מצעות וידאו

מצלמת , מיקרופון, בר לרשת האינטרנטומח ב מח -בטכנולוגיה זו על המשתמש להצטייד ב

  .רמקולים/אוזניות, וידאו

עם ארגונים ובעלי כרוך ב שלום  שאינו בקיום  יאלוג ארגוןטכנולוגיה זו עשויה לשמש את ה

 . ל"בחו בי  אם  ארץ  בי  אם ,מהעמותה תפקיד ם המרוחק ם פיזית

 :לדוגמא, VOIטכנולוגיית  מספר רב של ספקיישנו 

 טלפוןלהתקשר למספרי , לנהל ביניהם שיחות בחינם מאפשרת ל שתמשים – Skype .א

ולקבל ) SkypeIn(לקבל ש חות מ ספרי ט פון ר ילים , )SkypeOut(רגילי  עבו  תשלום 

השרות הבסיסי של התוכנה הוא שיחות קוליות והתכתבות . הודע ת דו ר קולי

 5התוכנה תומכת בוועידות טקסט של עד . אט ממחשב למחשב בחינם'טק טואלית בצ

או לייבא אנשי קשר , ניתן להעביר את רשימת אנשי הקשר למשתמש אחר. משתמשים

. מרשימות פנימיות במחשב כמו רשימת אנשי הקשר של תוכנות דואר אלקטרוני שונות

פותר את הבעיה שעד כה נאלצו המשתמשים לנהל שיחות וידאו בתוכנה  הווידיאושירות 

  .על יד  הח רהשלא נתמכו רשמית , רק בא צעו  תוספי  מצד של שי
  www.skypeisrael.com :אתר ה שר לי של ס ייפה

מכי  בת כו  דריך ל ימו  כולל  צלומ  מסך ו דרכה  לב אח  שלב אתר ס ייפ 

   .להתקנה ולשימוש

, ותשיתוף תמונ, שיחות וידאו לקייםלמשתמשים  מאפשרת - Instant Messenger AOL .ב

 SMSהודעות  וקבלת תשליח, העברת קבצים, אט'ש חות צ, שליח  הודעו  טקסט

 :אתר ה שמיה. לטלפון הסלולארי על הודעות כאשר אתם מנותקים ועוד
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http://www.aim.com  האתר כולל הסבר על השימושים השונים של התוכנה וכן

  . אפשרות התקנה מיידית

 
קיום  יחות , ט בין  שתמשים  שומ ם'ק ום צ מאפשרת ל שתמשים – Google talk .ג

שליחת קבצים , וקבלת הודעות קוליות למנויים שאינם נמצאים תאפשרו  להשאר, חינם

 חדש ת בז ן אמת  )GMAIL - ב( התרע ת על ה דע ת דואר, ללא  גבלת  ודל

ה תומכת בשפה האנגלית התוכנ .Gmail  מ להשתמש בתוכנה יש צורך בחשבון"ע

 . והרוסית

אפשרות , האתר  כיל  דרכה Google talk: http://www.google.com/talkאת  של ה

  . הורדה של התוכנה ועוד

 
, אטים'ק ום צ, מאפש ת למשת שים ש יחת הודע ת טקסט -  MessengerYahoo .ד

, שיחו  וידא  חיות, SMSשליחת  ודעות , שיחות  וליות, ציםוקב שיתוף של תמונות

 . ועוד ט רב ת מ תתפים באותו מ ך די ן'ק ום שי ות צ

אפשרו  הורדה , האתר  כיל  דרכה http://messenger.yahoo.com :לאתרקישור 

  . של התוכנה ועוד

 

העברת מסרים , הודעות בין אנשי הקשר בזמן אמתליחת התוכנה מאפשרת ש -ICQ .ה

בזמן  מת עם מ תמ ים  חרים  טים'ק ום צמאפשר , SMSליחת ה דעות ש ,קוליים

ע שיחו  קולי ת וציב, פן מי דיוכן לשתף ולשלוח קבצים מסוגים שונים באו, באינטרנט

 http://www.icq.com :קישו  לאתר. ועוד שיחות וידאו קיום ,מהמחשב לטלפון

 .אפשרות הורדה של התוכנה ועוד, האתר  כיל  דרכה

 

  

  סקירה ת ציתית –טכנולוגיים לניהול ידע כלים 

  אתר אינטרנט 

 והמיועד לשימוש חוץ ארגוני שמטרתו העברת מידע אודות הארגון והתחום באתר  - מהות ה תרון

ן לשווק את הפעי ות שלו  לעמוד  קשר עם הלקו ות הקיימ ם יע לא גוהאת  מסי. עוסק הוא

האתר בנוי מאוסף דפי אינטרנט המקושרים ביניהם ועשוי להכיל . והלקוחות הפוטנציאליים שלו

שאלות , טים'צ, פורומים, ספריית מסמכים: מספר רב של כלים טכנולוגיים לשימור והפצת מידע

  . 'וכד צור קשר, סקר, נפוצות

  . וכן שמ רה על  שר עם לק חותשיווק  תדמית  ארגון , הפצת מידע ארגוני - צרכים עונהעל א זה 
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היתרון הבולט של אתר אינטרנט הוא היכולת להחצין את פעילות הארגון תוך  - חסרונותויתרונות 

האתר . כן שונים ותצוגת תכנים מעוצבים ומושכים את העיןשי וש בק שור ות גב הה בין תח מי תו

האתגר המרכזי של ניהול אתר באינטרנט . פלטפורמה ליישום מגוון רב של כלים טכנולוגייםמהווה 

הגולשים מטבעם חסרי סבלנות ועוברים במהירות על . הוא שמירה על עדכניות התכנים באופן תמידי

  . בתכנים ובעיצוב שלו אטרקטיביעל כן על ה תר לה ות , אתרי האינטרנט

עשה זאת "מ לים ל, ם כלים רבים בשוק לבניית אתרי אינטרנטישנ - משאבים נדרשים/תשתיות

ועד שפות תכנות  ,ואינם כרוכים בעלות כספית כלים שלא דורשים מעורבות מתכנת, "בעצמך

 נגיש לציבור יש לרכוש כתובת על מנת שהאתר יהיה .י איש מקצ ע"מ קדמות המחייבות פיתוח ע

)domain (בתה יך ה מת האתר מעור ים ב רך כלל . רנטוכן מקום לאחסון האתר ברשת האינט

אח  הפרמ רים המשפ עים ביות  על . מתכנתים ומעצבים שתכליתם לסייע לארגון בפיתוח האתר

על א  היות  ארגו  ב יא , רמת השמישות של אתר הוא אופן ארגון התכנים ועיצוב ממשק המשתמש

גים וצרגן באופן איכותי את התכנים המהוא אינו יודע כיצד לאנראה שלא  עם  ,בתח מי הת כן שלו

הרשתות "תחו  הולך  מתפת  הוא . על כן מומלץ  היעזר באיש מקצוע  מתמחה בת ום. באתר

ניתן לפתוח ) כגון  פה  מרקר(באמצעות רשתות חברתיות , )"WEB 2.0"ראה ב משך ( "החברתיות

וי ל יות ת ליף ב יסי ל תר מאפ ר להצי  מידע אודו  העמו ה ועש הדף. דף אינטרנט על העמותה

  . אינטרנט שמטרתו אספקת מידע

  נט- אתר אינטרא

. אתר המיועד לשימוש פנים ארגוני ומטרתו שימור וניהול המידע המקצועי של הארגון - מהות ה תרון

ובאמצע ת מער ת הרשאות האתר מאפשר לכל חברי הארגון נגישות לתכנים מתוך ומחוץ לארגון 

המכ ל מידע מקצו י לצד האתר  הווה מרכז  שותף  .כל  ובד  שוף  הםמגדירה את התכנים שה

האתר . 'תיע ד של אי ועים חב תיים מש תפ ם וכד, ציון  מי  ולדת: מידע בעל  ופי  ותר  ישי כגון

  ". בית"ב  כדי לתת לעובדים תחושה שהם נמצאיםשפה הארגונית צר ך לשקף את הסמל ם וה

מדבר ב סמכים מ וגים  םפנים ארגוני בין אאפשר העברת מידע ה תר מ - על איזה צרכים עונה

, פורום: שונים ובין אם מדובר בתקשורת פתוחה בין אנשים באמצעות כלים אינטראקטיביים כגון

האתר עשוי לשמש כבסיס הזיכרון הארגוני המתעד את הפעילות . 'שאל ת למומח ם וכד, ט'צ

  . הארגונית לאורך זמן

היתרון המרכזי של אתר פנים ארגוני הוא שימור המידע וכן העברת מידע בין  - חסרונותויתרונות 

את המבנה הארגוני ההיררכי ולאפשר זרימת " לשבור"האתר  אפשר . בעלי תפקידים שונים בארגון

האתגר המרכזי כמו בכל אתר הוא שמירה על עדכניות המידע והאטרקטיביות . מידע רוחבית ואנכית

  .ם בו לכ ל הע בד םשל השירותים הניתני
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התשתיות והמשאבים הנדרשים זהים בדרך כלל למשאבים הנדרשים  - משאבים נדרשים/תשתיות

יותר מצטרפת אלי מערכת ניהול הרשאות ו) 'עיצ ב וכד, אחסון, כתובת(להקמת אתר אינטרנט 

  . מתוחכמת

WEB 2.0  

על פי תפיסה זו כל . ןהיא  פיסה המ וססת על חכמת  המו,  WEB 2.0-ת יסת ה -מהות ה תרון

ולא על ידי  בין אנשיםמופץ ו אותר באמצעות יחסי ג מלין  המידע. צרכן מיד  ה א ג  ספק מידע

 .אישי ומ ורגן, חוויתי, אסוציאטיבי מאד מהמידע המופץ והמנוהל הואהרבה  .קטלוג  סמכים

יות תרשת ת חבר, וקבקיםט, בלוגים, Wikipedia – כגון יםטכנולוגיבכלים לתפי ה זו בי וי ם רבים 

  . 'וכד שירותים, על ידי גול ים דירוג  ל  וצרים, Face Book-כ ו ה

ארגונים מתחילים . לתוך תהליכי ניהול הידע הפנים ארגוניים  WEB 2.0-ה לו  חדור  לי ה לאחרונה

  . לייש  כלים  לו בת ליכי הע רה  שיתו  בידע

  : להל  מספר דו מאות לי שומי  אלו

• WIKIPEDIA - השימוש בטכנולוגיית . המכילה מושגים פנים ארגוניים אנציקלופדיה/מילון בניית

WIKI התוכן  צד  ובדים מומחי  –י כלל  גורמים  ארג ן "מאפשר בנייה משותפת של המושגים ע

כל ג רם הטכנולוגיה מתעדת . וכן קיום  יח אוד ת הגד ת המו ג ועד ון  תמיד שלו" רגילים"

  . לכותביםבכתיבת הערך ובכך נותנת קרדיט מיידי  אשר ה ה מ ורב

כאשר מיי מים את הכלי הזה בתוך הא גון הוא משמש . בלוג הוא  עין  ומן  ישי ברשת - בלוגים •

הבלוג  אפשר  תיבה  ופשית . של מומ י תוכן ובעלי המקצ ע באר ון ,לכתיבה  קצועית

אפש ת  מידה  ל שאר ו כך מ, ובדהמביאה לידי ביטוי חיצוני את הידע הבלתי מובנה של הע

   . הבל ג מאפשר  יח של העובד ם  ם הכותב או ות  פרסומ ם שלו. העובדים

בעלי עניין המאפשרת ליחידים וקבוצות  ,המגובה בתשתית טכנולוגית ,תפיסה –רשתות ח רתיות  •

ע קה לה המש פת ב דע ויו רת יד. על גבי הרשת האינטרנטית אינטראקציהלקיים , משותף

למ תתפיה מג ון כלים  מעוד ים ומ פשרים את  חברתי  מספקתרשת . מקצוע  משותף/חברתי

מא שר לכ  חבר ברש  לה יג את " (כרט ס חבר", לוח א רועים מ ותף, פורומים: כגון, השיח

רש ות  ברתיות מי עד ת לא רק ליחידם  לא גם . מקצו יים ועוד/ פרסומי  אישיים, )עצמו

 HOOK ,LINKED, דמר ר קפה -ד גמאות לרשת ת חברתי ת אפשר למצוא ב .םלקבוצות וארגוני

IN וכד'  . 
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כלי מתוקשב המאפשר לבעלי עניין משותף להחליף דעות ברשת  –קבוצ ת דיון / פורומים •

 :ישנם מספר מאפיינים לפורומים ברשת). אינטרנט ואינטראנט(

תפקידו של מנהל הפורום . או י תרי א ם א ד "ישנם פורומים המנוהלים ע –ניהול הפורום  .א

לבצע מעקב ובקרה על איכות התכנים ובמידת הצורך אף , לעודד  ת  פעילות  ל  חברים

במידה ומנהל הפורום הוא בעל . להסיר תכנים שאינם עולים בקנה אחד עם רוח הקבוצה

  . מקצוע  תח ם הוא ג  מהוו  גור  שות  ופעי  ב יאל ג של  קבוצה

י גול  מפור מת באופ  מיי י "ישנם פורומים בהם כל הודעה הנכתבת ע –אישור תכנים  .ב

לפני פרסום ההודעה , אך ישנם פורמים עליהם רמת הפיקוח גדולה יותר. בפורום לעיני כל

 .היא עוברת לאישור אצל מנהל הפורום

ישנם פורומים הסגורים לאנשים ספציפיים והדיונים פתוחים לצפייה וכתיבה  –סגור /פתוח .ג

מנגד ישנם פורומים הפתוחים לכל גם לצורך צפייה וגם לצורך . אך ור  לאות  חב ים

 . כתיבה

עונים על הצורך של העובדים לחלוק בידע   WEB 2.0 - כ י ה, מהיב  הפרט -על איזה צרכים עונה

מההיבט הארגוני הכלי עונה על . ובניסיון המקצועי וכן בחוויות המקצועיות העוברות עליהם

   . מכים הארגוניים והמצוי בראשם של העובדיםבהעברת מידע סמוי שאינו מובנה במסהצורך 

היתרון המרכזי כפי שתואר לעיל הוא היכולת לשתף בידע סמוי שאינו מובנה  -חסרונותויתרונות 

המוטיבציה מו תתים על   WEB 2.0-ש לי ההוא סרון ה רכזי יהח. ואינו מצוי במסמכים הארגוניים

  . ל הע בדים לשתף בי עוההתנדבות ש

הכלים היא תרבות ארגונית המעודדת שיתוף התנאי המרכזי למימוש  - משאבים נדרשים/תשתיות

יש צורך ברכש של הטכנולוגיה מבחינה טכנולוגית . בי ע ומתג לת את עוב יה על פעיל ת זו

 . נט-כלים אלו משולבים בטכנולוגיה של אתרי האינטרא ,לעיתים .)'וכד WIKI(הספציפית 

GOOGLE  

אך ל  ר ים  ,מוכר כמנוע חיפוש המאפשר דלייה של מידע מרשת האינטרנט Google - מהות ה תרון

כלים רבים המאפשרים ניהול ידע אישי וכן שיתוף בידע בין קבוצת אנשים  Google -י דע ם כי ל

  :מספק בחינם לגולשים  Google - ל לן פ רוט  ל  ספר כ ים ש. מוגדרת

• I Google- המאפשר לכל אחד לבנות לעצמו אתר פרטי המכיל שירותי ידע  ולחן עבודה אישיש

לוח , )GMAILרק  ם  ש  כם ( e mail -ת וגת  יבת ה, שעון: כגון, מגוונים הניתנים לשינוי

המערכת מא שרת ל ל אחד  התא ם ל צמו את העיצוב . 'מילון עברי אנגלי עברי וכד, משימות

ניתן להוסיף מספר דפי אתר כאשר כל דף יכול . יופי ו ע  ג י האתרו ן לבחור  ת  שירות ם ש
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תכם ו כול  שמש א, יש לאף אחד מלב כםהאתר אינו נג. לשאת כותרת ייעודית וכן כלים שונים

בצד  Googleבד  הראש  של   Google Iניתן למצוא את . בכל מקום בו רשת האינטרנט זמינה

  . העל ון השמאלי של הדף

  

• Google docs- המערכת מאפשרת לכל אחד לנהל את . מערכת חינמית לניהול מסמכים

ניתן לפתוח . המסמכים שלו ברשת כך שיהיו נגישים מכל מקום בו נגישה רשת האינטרנט

לתיקיות ניתן לטעון קבצים . במערכת תיקיות ללא הגבלה הנושאות את השמות שתעניקו להם

ניתן לתת , ניתן לשתף אנשים אחרים בספריית המסמכים). 'וכד WORD, PPT(מכל הס גים 

במערכת ישנו מנוע חיפוש פנימי . בתיקיי  ואפי ו במסמ  ספציפי, הרשאה ל פיי  בכל ה יקיות

  . המאפשר  יפוש ב וך ת קיות  מסמכים) כמובן Googleשל (

 

 הוספת  ירותים  וספים הוס ת  ף חדש הדפי  ש  האתר
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הכל "לשורת  חיפוש  קישור  מתחת Googleניתן למצוא בדף הבית של  Googleאת כלל ה לים של 

  ". Googleאודות 

ניהול מידע אישי וקבוצתי ללא צורך בפיתוח והשקעה כספית של מתכנתים  -על איזה צרכים עונה

  .ומעצבים

 תהיתרו  המרכ י הוא שאין צור  במשאבי  תקצ ביים להק ת מערכ  בסיסי - חסרונותויתרונות 

ן תמיכה טכנית במידה ויש כשלים או בעיות הדורשות וא  איה סרו  אחדחי .לניהול ושיתוף במידע

  . מספקGoogle  ש הוא שהכלים  וגבלים למה נוסףחיסרון . סיוע של מתכנת

יש צורך להגדיר את מבנה הנושאים בתיקיות וכן משך בנייה של האתר  - משאבים נדרשים/תשתיות

  .ותחזוקת תכנים שוטפת וכבכל אתר Google i -ב

CRM  - lationship managementCustomer re   

הקשר עם הלקו ות משמש . לקוחותיותפיסה ניהולית לניהול הקשר שבין הארגון ל - מהות ה תרון

אך גם  ואיתו  לקוחו  חדשים בראש ובראשונה שימור הלקוחות, להשגת מספר מטרות ארגוניות

שר יאפ רו לאר ון על צרכים וטרנדים חדשים בשוק א) לא ת יד בא פן י יר(קבלת מיד  מהל וחות 

לעומת מ קוד ב וצרים (תפיסה זו מושת ת  ל מרכז ות הלקוח  .להתאים עצמו לסביבה המשתנה

זו פתרונות המבוססים על תפיסה . חודיים  מבד לים בין  לקוחותיוע  הצרכי  הי )ושירותים

  : י סוגי פעול תנמ פשרים ש

 תיבת ח פוש פ ימית

ניתן  –רשימת ה יקיות 
להבחין  יניהן  אמצעות 

 צבעים

בח רת  סמכים  פי שם 
סוג ה סמך , התיקייה
  'וכד
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תאם למאפיינים האישיים של המא שר מתן  ירות מהיר  איכ תי המו -דיאלו  ע  הלקוח .1

 . הלקוח

ההתנהגות הצרכנית שלו , תיעוד  לל הממשק ם  ל הלקוח עם  ארגון - ניהול מידע על הלקוח .2

  . במטר  להתאים ללקוח ב ופ  אישי את הש רותי  או ה וצרים שהארגו  מספק ,'וכד

פורום  תוקשב , ותשאי ת שאל, צור  שר  אתר, e mail, הדיאלוג יכול להתבסס על מערכת טלפונית

על מנת לנהל את המידע אודות הלקוחות ולתת להם , אך ה בר המר זי  יש להק יד ע יו. 'וכד

תיעוד במע כת מרכ ית אשר תאפשר . הוא תיע ד הד אלוג ב ערכת מי ע ייע דית, שירות מותאם

 .  עיבוד  ל המי ע  גבי לק ח ספ יפי  ו קבו ת  קוחות

ת הצרכים וההתנהגות של הלקוחות והתאמת הפעילות הארגונית למיד - על איזה צרכים עונה

  . בהתאם למטרות הארגוניות שרוצים להשיג למול הלקוחות

מאפשרת  ארגון ל יו  בקשב וב יאלו  עם ה קוחות  להתאים  CRMמערכת  - חסרונותויתרונות 

ערוצי המידע האת ר  ל מ רכת כז  הי  בש לוב ש ה  ם כלל . עצמו לסביבה ולצרכים המשתנים

והיכולת לבצע אינטגרציה של הנתונים בזמן אמת ולהציע ללקוח , שיש לארגון  ם  לקוחות שלו

  . מוצר המתאים לצרכיו ולמאפייניו כפי שתועדו בארגון/שירות

, CRMת לניהול קשרי לקוחות והן קרויות מערכות ייעודיוישנן מערכות  - משאבים נדרשים/תשתיות
ישראל  מו ע של  רויקט ב( ות הדור ות משאבים כספיים לא מבוט יםמדובר בדר  כלל במערכ

CRM  להטמעה שלהם מבחינת תהליכי , רחבהוכן היערכות ארגונית   )אלף דו רים 100-110ע מד על כ
מרבית המערכות מובנות וכוללות מודולים קבועים לניהול הקשר עם . העבודה והתרבות הארגונית

. ייעודי ת  מותאמו  באופן ספציפ  לצרכים  ל הארגון CRMמערכות  אך כמובן ניתן לפתח, הלקוח

י "נקנתה ע( SAP ,Microsoft ,Oracle ,Siebel: החברות המובילות בשוק הבינלאומי בתחום זה הן

Oracle( ,Salesforce.com )מציע  שרות הCRM את , ובארץ, )תמור  תשלו  חודש  קבוע, מקוון

ועוד  ברות  Webדרך שי ותי  CRMהמאפשר  MegaCenterאת שמציעה  "יעל תכנה ומערכות"
  . רבות

  

ERP  - Enterprise Resource Planning  

מער ת מי ע מרכז ת התומ ת  ביצוע פעילות הליבה  ל הארג ן וכול ת בד ך כלל  -מהות ה תרון

ל ההיבט ם וכן ניהו) כוח אדם(ניהול המשאב האנושי , ניהול תקציבי הארגון: רכיב ם קבוע ם כגון

על מנת לאפשר  התממשקות למערכות מידע ארגוניות נוספות תמאפשר ERPמערכת . הלוגיסטיים

  . ניהול מרוכז של תהליכי העבודה והמשאבים הארגוניים

  .ריכוז של תהליכי העבודה והמשאבים הארגוניים לכדי מערכת ריכוזית אחת - על איזה צרכים עונה
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החסרונות של מערכות . ריכוז תהליכים ומשאבים ארגוניים, לעילהיתר ן תואר  -חסרונותויתרונות 

ERP לאר ון הו  ארוך ודור  מש בי זמן  משך זמן הבניה וההתאמה שלה, יחסית בוההגעלות  הם

  .  ותהלי  ההטמע  מורכב, וכוח אדם רבים

בעלי , )'שרת ם וכד, מחשבים(כולל  ומרה  ERPרכש ש  מ רכת  - משאבים נדרשים/תשתיות

  .פקידים ייעודים לניהול המערכתת

  סיכום
  ריםגאת  תקופת  יתוח  שוערת  כלי

  ארכי קט רה של האתר   חודשים 3-6  אתר אינטרנט

  עיצוב  משק  משתמש

  איסוף וארגון התכנים

  ל"כנ  חודשים 3-6  נט-אתר אינטרא

Web 0.2 התגב ות על  חשש  חש פה ברשת   מיידי  

  נטיאיסוף וארגו  המידע הרלוו

  מחסור בתמיכה טכנית  מיידי   Googleשירותי 

  שימוש במודולים מובנים

CRM  6-12 משך  טמעה  רוך  חודשים  

  התממש ות למער ות אחרות

  עלו ות גבו ות מאד

ERP  12 -24 אפיון וטיוב תהליכי העבודה הארגוניים  חודשים  

  משך  טמעה  רוך

  מורכבו  השימו  במערכת

  מאד עלויות גבוהות

  . העלויות ותקופת הפיתוח משוערות בלבד ותלויות במשתנים רבים מאד* 
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להפי  את המ ב ממ אב  הידע המאפשר לארגונים , תחום ח ש ו תחדשהוא ניהול הידע , לסיכום

לא פעם רווחת התפיסה כי ניהול ידע מיועד לארגונים עסקיים גדולים בעלי . הקיימי  בארגון

כל ארגון הרוצה לעמוד בחזית הידע בתחומו מחויב לקיים תהליכי ניהול . הדבר אך אין כך, אמצעים

המ בילים א  העשיי  ה ברתית הן  ,וכך גם ארגוני המגזר השלישי, ידע מתוכננים ושיטתיים

כפי שפורט במדריך ישנם כלים  .מעשי  בשטחהבהיבטי  המ צועיים התי ורטיים וה  בעבודה 

הנהלה מודעת  אך רוב  ככול  דור ים, כספי ם רביםושים מ אבים רבים לניהול ידע שאינם דר

ל מכ ר "ארגון בו המנכ. הרואה בידע משאב מרכזי להשגת היעדים הארגוניים ,מוטיבציה תובעל

בחשיבו  ופ על לק דום ת בות המ ודדת ש תוף  ידע ו פעיל תה יכי ע ודה וכ ים כפ  שתוארו 

  . הנרכשת עבור הארגון ויקרה מערכת טכנולוגית מתוחכמת לאי  שיעו  מכלחשוב ו שפיע , לעיל

  :על מנת לסייע בידכם לממש את תהליכי ניהול הידע צורפו למדריך שני כלים משמעותיים

 שאלון  אית ר צור י ידע  ארגון .1

 נט–ט ואינטרה פורמט הערכת אתרי אינטרנ .2

  מבנה תיק חפיפה .3

   

  !!! בהצלחה                                                              
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   נספחים

  

  שאלון איתור צרכים - ' נספח א

את ה לים י  לבחו  ב תאם ל מת , דע בקר  עובדי  באר וןישנם כלים רבים לביצוע איתור צורכי י

  :ואוכלוס ית העובדים התחום בו ר צים ל תר צרכים, קיום הידע

 סיעור מוחות •

 ראיונות עומק חצי מובנים •

• story telling  

• shadow  

 קריאת  ומרים  תובים  •

 שיטוט ב יקיות •

 :בתהליך איתור הצרכים יש לבדוק מספר נושאים

  :בתחום בו מב עים אי ור צרכים ים ונושאים מרכזייםזיהוי תהליכ .1

 :שאלות  דוגמא

   ?מהו תה יך העב דה הש רתי •

 ? בתהליך מהם המנגנונים או הפרוצדורות הקבועות •

 ?)ספקים וצרכנים(מי ה  שותפי התפקי  ש כם  •

 ? איזה ידע נדרש על מנת לבצע את הפעולה •

 :י י עתחומ ם עתירו תהליכים זיהוי –רמת  יום  ידע  .2

 :שאלות  דוגמא

  ?עד כמה נדרש ניסיון לביצוע התהליך האמור  •

  ?באיזו מידה יש שונות בין בעלי תפקידים שונים המבצעים אותו תהליך  •

   ?כמה זמן צריך להיחנך עובד חדש המבצע את התהליך   •
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 :)'אנשים וכד, ספרות(מהיכן ש אבים הע בדים את הידע ה קצועי  – מקורו  המידע .3

 :לדוגמא שאלות

  ?היכן מ וכז ה יד  אשר דרו  לכ  כדי לבצ  את ת ליך ה בודה •

   ?למי אתם פונים כאשר אתם לא מוצאים תשובה בכתובים •

 :לדוגמה ?ה פונה לצורך קבלת מידע  מקצועי/מה  מקורו  המיד  שאליה  את •

  חוברו  הדרכה - 
 כתבי עת  קצ עיים - 

 שיח עם ממונים - 

 שיח עם עמ תים - 

 מכים ר מייםסיכומי דיונים ומס - 

 התייעצ ת עם מומחים מח ץ לארגון - 

 מאגרי מי ע מק ועיים - 

 אתרי אינטרנט  - 

 :זיהוי ערוצי זרימת המידע בארגון וצמתים בהם נאגר המידע –זרימת  מידע  ארגון  .4

  :שאלות  דוגמא

  ?)'כלי  וכד, תדירות(הידע  ארגון מופץ באופן  יטתי האם  •

  ?ממי  תם מקב ים  ידע •

  ?את המ דע למי אתם מעב רים •

  )'הוצ ה לא ר וכד, ארכיון(? האם ישנם מקומות בארגון בהם מרוכז ידע מקצועי רב •

 :באיזו מידה התרבות בארגון תומכת בניהול ידע –תרבות ארגונית  .5

 :שאלות  דוגמא  

  ?תוזמות אישיוה רגון מ ודד ו אפשר יבאיז  מידה  •

  ?למומחים בארגון  ואצלות סמכויותהאם  •

  ?ג לפתח  ת  הידע המ צועי  ל  עובד םהאר ון דואהאם  •
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  ?מתמידים הידע הארגוני נמצא בתהליכי התפתחותהאם  •

  ?הארגון ממצה את הידע של העובדים והמתנדביםהאם  •

 ?האם הארגון מתגמל עובדים אשר משתפים מניסיונם •

 :שאלות  תוחות לזיה י דריש ת  צרכי  כלליים שעשויי  לשפר  ת יעיל ת ואפק יביות  עבודה .6

 :שאלות  דוגמא

של  איזה כלים  יו מסייעי  ל ם ליי ל א  להגביר את  אפקט ביות , אם לא  יו  גב ות  •

 ?העבודה

   ?מה הי  מסיי  לכ  ל צר א  מש  חיפו  המ דע   •

 :של תהליך  יתור  צרכים הם םתוצריה

  של העוב ים )challenges(ידע האתגרי פירוט  תיאור  •

, מאפייני העובדים, תרבות ארגונית(כה על ניהול הידע לי  שלמאפיינים ארגוניים בע •
  )'היר כיה וכד

  הסביבה הטכנולוגית הקיימת והעתידית •

  כיווני פתרון ראשוניים •
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  הערכת אתרים - ' נספח ב

לב זה נדרשת אך בש, מרבית העבודה מאחורינו כי תחושה ,לעיתים קרובות, אתר ישנהלאחר השקת 

תהלי  ההטמע  כולל . עבודה מא מצ  ושיטת ת להט עת ה תר בשג ת העבוד  של המ תמשים

התכלי  של פעו ות אלו הי  הגברת . הדרכ  ו ן תחז קה שוט ת ש  האתר, בתוכו פעולות שיווק

 ניהול האתר צריך להיות מושתת על ניהול התכנים והתהליכים .השימוש באתר על שירותיו השונים

  .המתקיימים באתר וכן על הערכה סדורה של התנהגות המשתמשים בו

מתייח ת לקל ת  ה מצל ח הגולש , שימושיות באתר אינטרנט ברמתה הפשוטה והבסיסית ביותר

, נימום זמןיבאתר אינטרנט לנווט באתר ולבצע את המשימות להן נועד האתר במינימום שגיאות ומ

כך שבפע  הבא  שיגלו  באת  יעשה כן , ולות באתרתוך  שגת ר ה  בוהה  ל ס פוק  הפע

  .סיוןיכמשתמש מיומן ובעל נ

המתאפיין  אתראול  ב יקרו ש  דבר , קיימות הרבה הגדרות שונות למושג השימושיות

  :בשימושיות טובה הוא בעל המאפיינים הבאים
  עקבי  וקלהניווט וההתמצאות  .1

  קלות החיפוש באתר .2

  באתר ציותטרנזקביצוע בקלות ו שטות  .3
 עדכניות התכנים .4

  שימוש נכון באלמנטים ויזואליים .5

 אסטטי .6

 מהנה לשימוש .7

  רושם מק ועי  ולל של האתר .8

  "שיווקי"איזון ושילוב נכון באתר בין תוכן מקצועי לתוכן  .9

  למנהלי האתרגישה קלה ונוחה  .10
  

הצרכנים ומעניקים וכן  שקפי  כבוד  לפי , של ביטח ן ויצי ות ים הלל  יוצרי  אוו רהטכל האלמנ

  .שירותי ת ואיכות ,תחושה של מק ועיות

   :כלים המודדים התנהגות משתמשים כוללים

 . באתר מספר המשתמשים אשר נכנסו לאתר או לדף מסוים -אתרכמות אנשים שנכנסו ל .א

גולש יכול להיכנס . י הגולש ם"מספר הפעמים שנצפה האתר או הדף ע - אתרמספר כניסות ל .ב

 . מספר פעמים לאתרלמ פר ד ים או 
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מדד ז  מציג  ת היחס ב ן כמ ת ה יקור ם  כללי  ל מות  - מדד רמ  השמישו  הי סית .ג

ככל . )מספר הכניסות חלקי מספר המשתמשים השונים( הביקורי  של  ות  משתמשים

 . המשתמשים נכנסים בתדירות גבוהה יותר לאתר, שהמס ר גב ה יותר

פים או הקבצים הנצפים ביותר או שהורדו הכי הרבה מה  הד - קבצים או ד ים פ פו אריים .ד

 . פעמים מהאתר

מסייע לאתר צמתים . קישו  הגיעו ה שתמשי  לאתר/באמ עות  יזה אתר - מפנה URLכתובת  .ה

 . דרכם אפשר להגביר את הנגישות לאתר ולשווק אותו

 :האתר כ לליםתכני כלים  מו דים את  יכות 

י "ניכר באתר כי תכניו מתעדכנים באופן שוטף ומנוהלים ע באיז  מידה - עדכניות ואיכות תכנים .א

 .מומח  תוכן

האם ישנו ניצול מקסימאלי של המידע באתר באמצעות קישוריות גבוהה  - קישו יות  תוך האתר .ב

 . בין פריטי מידע שונים
רצינות  המשלבת, כתיבה בהתאם לעקרונות הכתיבה באינטרנט -כתיבת וניסוח אינטרנטי .ג

 .  צד שפה חופשית וקו חתו ורמאליות ל

באיזו מידה תכני האתר משקפים את הפעילות הוירטואלית  -באתר ארגוןי צוג של פ יל יות ה .ד

 . והפיזי  ש  הארגון

הצפת מידע פנימי מתוך דפי האתר לדף הבית והפיכתו  - ייצו  של פרטי  וכן  דשים בד  הבית .ה

מהווה כלי נוסף להצגת עדכניות . למידע חיצוני הנגיש למשתמשים ללא צורך בביצוע חיפוש

 . האתר

, סדר, תמונות, פונט, צבע, גודל גופן(שמירה על הסטנדרטים של עיצוב האתר  - עיצוב וא טטיקה .ו

 ).  'היר כיה של כו רות וכד

 

דפים שונים /את תוצאות הערכת האתרים ניתן להציג  על גבי גרפים משווים בין חודשים ובין אתרים

  ).'וכד ITיחידת , מנהלי היחידה, מנהלי תוכן(פקידים הרלוונטיים על י התלבולהפיצם 
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  מבנה תיק חפיפה - ' נספח ג

  

 )טלפון, תפקיד, כו ל שם( מבנה ארגוני, מטרות  יעדים, חזון – רקע כל י  ל הא גון .1

 . 'שות י תפק ד וכד, הגדרת  תפקיד –תיאור  תפקיד  .2

  )'פור טים וכד, קבועותישיבות (ארגוניים  עבודהותהליכי עקרונות  .3

  . הוראות  חייבות, חוזרים, נהלים ,הנחיות .4

 )ופירוט  מש מות מ מיק של  משימות( ושל בע  הת קיד תכנית שנת עבודה של הארגון .5

 )שנתי, חציון, רבעוניים(סיכומים  קופתיים  .6

 יםחומר, נדרשהעבודה התהליך , סטטוס, תיאור ה שימות – בוצעו שטרם משימותסטטוס  .7

 . ועוד הפניה לבעלי תפקידים )מסמים שנכתבו ועוד, סיכומי דיונים(ים לוונ

הצגת  לק ים שהאר ון הפ ק או ות הפעי ות של  תחום  – לקחים מ צועיים ו ישיים .8

 המקצו י וכן  ירו  ל חים והמ צות ש  בעל  תפק ד היוצא

בדגש , בתפקידפרק המאפשר לבעל התפקיד היוצא לסכם את תקופת כהונתו  –סיכו  אישי  .9

  . שלו ו ן המל ות לקי ום התח ם ב תידעל התי חס ת רפלקטיב ת על העש יה 
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