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 حول ھذا المستند 1
 . Microsoftمعلومات عن خدمات الدعم المتوفرة للشراء من  Microsoftالموحدة المقدمة للمؤسسات من شركة یوفر وصف خدمات الدعم 

طة بك. یتم  الرجاء الإلمام بأوصاف الخدمات التي تشتریھا، بما في ذلك أي متطلبات أساسیة وإخلاء المسؤولیة والقیود علاوةً على المسؤولیات المنو
 ھا في أمر عمل خدمات المؤسسة (أمر العمل) الخاص بك أو بیان خدمات آخر معمول بھ یشیر إلى ھذا المستند ویتضمنھ.  إدراج الخدمات التي تشتری

ال بممثل  لیست كل الخدمات المدرجة في ھذا المستند متاحة عالمیًا. للاطلاع على التفاصیل حول الخدمات المتوفرة للشراء في موقعك، الرجاء الاتص
 الذي تتعامل معھ. تخضع الخدمات المتاحة للتغییر.  Microsoftخدمات 
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 خدمات الدعم 2
خدمات الدعم) مجموعة خدمات شاملة لدعم المؤسسات تساعد على تسریع  ( Microsoftتعد خدمات الدعم الموحدة المقدمة للمؤسسات من شركة  

حیاة تقنیة  الرحلة إلى السحابة وتحسین حلول تقنیة المعلومات واستخدام التقنیة لتحقیق فرص أعمال جدیدة خلال أي مرحلة من مراحل دورة 
 المعلومات. تشمل خدمات الدعم: 

 خدمات وقائیة تساعد في تحسین حالة البنیة الأساسیة لتقنیة المعلومات وعملیات التشغیل  •

 إدارة تقدیم الخدمات لتسھیل التخطیط والتنفیذ  •

 خدمات حل المشكلات على مدار الساعة مرتبة حسب الأولویة لتوفیر الرد السریع وتقلیل وقت التعطل  •

 كیفیة الشراء 2.1
مر  تتوفر خدمات الدعم كحزمة أساسیة مع خدمات إضافیة وخدمات محسنة وتتوافر الحلول للشراء بموجب اتفاقیة حزمة أساسیة حالیة مُدرجة في أ

   عمل خدمات المؤسسة، حسبما ھو موضح أدناه.

 الوصف  البند 

مجموعة من الخدمات الوقائیة والخدمات التفاعلیة وخدمات إدارة التقدیم التي   الحزمة الأساسیة 
و/ أو الخدمات عبر الإنترنت المستخدمة   Microsoftالدعم لمنتجات توفر 

یتضمن جزء من الحزمة الأساسیة بدلاً مرناً* لاستخدامھ   في مؤسستك. 
لول خدمات  لإضافة خدمات وقائیة (ممیزة بعلامة "+")، وخدمات محسنة وح

و/أو خدمات وقائیة مخصصة إلى حزمتك الأساسیة. الخدمات المضمنة في  
 " عبر ھذا القسم.  الحزمة الأساسیة ممثلة بعلامة "

تتوفر خدمات دعم إضافیة لزیادة الحزمة الأساسیة الخاصة بك أثناء مدة أمر   الخدمات الإضافیة 
 العمل وتمثلھا علامة "+" في ھذا القسم.

أو نظام تقنیة   Microsoftتتوفر خدمات دعم تغطي منتجًا محددًا من منتجات   والحلول المعززة  الخدمات
معلومات للعمیل، لإضافتھا إلى حزمتك الأساسیة للدعم أثناء مدة أمر العمل  

 وتمثلھا أیضًا علامة "+" في ھذا القسم. 

قع دعم متعددة، كما ھو موضح في  یوفر الدعم متعدد البلدان الدعم لك في موا الدعم متعدد البلدان  
 أمر العمل (أو أوامر العمل) لدیك. 

نة أو  *یعُد البدل المرن جزءًا مرنًا من قائمة أسعار الباقة الأساسیة ویمكن استخدامھ في شراء الخدمات الوقائیة أو الخدمات والحلول المحس
الجزء المتاح للاستخدام كبدل مرن  Microsoftالخدمات. سیقدم ممثل شركة الأرصدة الوقائیة أو الخدمات الوقائیة المخصصة في وقت شراء 

 من قائمة أسعار الباقة الأساسیة. تنطبق الشروط التالیة لتخصیص البدل المرن:

 % من البدل المرن لشراء أرصدة وقائیة أو خدمات وقائیة مخصصة.  20قد یتم تطبیق ما یصل إلى  •

فة في ھذا المستند.  لا یجوز استخدام البدل المرن لخ •  دمات إدارة تقدیم الخدمة، كما ھي معرَّ

   تتم مصادرة أي خدمات وحلول محسنة تم شراؤھا بالبدل المرن إذا لم یتم استخدامھا خلال مدة أمر العمل المعمول بھ. •

 یجب تخصیص البدل المرن المتاح بالكامل بحلول وقت تنفیذ العقد وإلا ستتم مصادرتھ.  •

 الخدماتوصف  2.2
وفضلاً عن ذلك، یسرد القسم أیضًا الخدمات التي یمكن إضافتھا إلى    یبین ھذا القسم البنود التي تم تجمیعھا لتكوین حزمة خدمات الدعم.

 الحزمة الأساسیة خاصتك أو إضافتھا أثناء مدة الاتفاقیة. 

 الخدمات الوقائیة 2.2.1
لدیك ویتم جدولتھا للمساعدة في ضمان توافر الموارد   Microsoftي بیئة  تساعد الخدمات الوقائیة في الحیلولة دون وقوع مشكلات ف

 وتقدیمھا أثناء مدة أمر العمل واجب التطبیق. وتتوفر الخدمات الوقائیة التالیة كما ھو موضح أدناه أو تكون مفصلة في أمر العمل لدیك. 
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 خدمات التخطیط 

الأساسیة الحالیة ولبیاناتك وبیئة التطبیقات والأمان وھذا لمساعدتك في وضع خطط المعالجة أو  توفر خدمات التخطیط تقییمات ومراجعات لبنیتك 
 الترقیة أو الترحیل أو النشر أو تنفیذ أحد الحلول بناءً على ما تریده من نتائج.

 التخطیط  أنواع خدمات التخطیط 

  إثبات المبدأ 

 -   خدمة إضافیة یمكن شراؤھا 

مشاركة تقدم الدلیل الذي یُمكِّن العمیل من تقییم جدوى الحل الفني المقترح. یمكن أن یكون الدلیل في شكل نماذج أولیة للعمل  إثبات المبدأ: 
 ومستندات وتصمیمات، لكنھا عادةً لیست تسلیمات جاھزة للإنتاج. 

 خدمات التنفیذ 

 . Microsoftة الفنیة وخبرة إدارة المشروعات للإسراع في تصمیم ونشر وترحیل وترقیة وتنفیذ الحلول التقنیة من  توفر خدمات التنفیذ الخبر

 التخطیط  أنواع خدمات التنفیذ 

  خدمات تجھیز الخدمة 

 -  .خدمة إضافیة یمكن شراؤھا 

لتوفیر المساعدة بشأن النشر أو الترحیل أو الترقیة أو تطویر   Microsoftمشاركة مباشرة مع أحد موارد  خدمات تجھیز الخدمة:
المیزات. ویمكن أن یشتمل ذلك على المساعدة على التخطیط والتحقق من إثبات مفھوم أو حمل عمل الإنتاج باستخدام منتجات  

Microsoft . 

 خدمات الصیانة 

 وتتم عادةً جدولتھا قبل تقدیم الخدمة لضمان توفر الموارد.  Microsoftلحیلولة دون وقوع مشكلات في بیئة  تساعد خدمات الصیانة في ا

 التخطیط  أنواع خدمات الصیانة 

  التقییم حسب الطلب 

  برنامج التقییم

  التقییم بدون اتصال 

  المراقبة الوقائیة 

 POP ( برامج العملیات الوقائیة ( 

  ) كخدمة RAPتقییم المخاطر والسلامة كخدمة (برنامج برنامج 

 -  .تشتمل علیھ حزمتك الأساسیة 
 -  .خدمة إضافیة یمكن شراؤھا 

 

إمكانیة وصول إلى النظام الأساسي لتقییم مؤتمتة وبنظام الخدمة الذاتیة تستخدم تحلیلات سجلات لتحلیل وتقییم تنفیذ   التقییم حسب الطلب:
نشطة    Azureویتطلب استخدام خدمة التقییم ھذه خدمة  والتقییمات حسب الطلب تغطي تقنیات محدودة. الخاصة بك. Microsoftتقنیة  

.  خدمة دعم لتمكین إعداد مبدئي للخدمة Microsoftربما توفر   تخدام خدمة التقییم حسب الطلب.مع حدود بیانات كافیة لتمكین اس
یعمل بالموقع (لمدة تصل إلى یومین) أو مورد   Microsoftوبالاشتراك مع التقییم حسب الطلب، وفي مقابل أتعاب إضافیة، یتوفر مورد  

Microsoft  في تحلیل البیانات وترتیب أولویات توصیات المعالجة (تصحیح المشاكل) وفق  عن بعُد (لمدة تصل إلى یوم وحد) للمساعدة
 وقد لا تتوفر التقییمات التي تتم في الموقع في كل المناطق الجغرافیة.   اتفاقیة الخدمات الخاصة بك.
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في مقابل ممارسات   Microsoftتقنیات تقییم حول التصمیم أو التنفیذ الفني أو عملیات التشغیل أو إدارة تغییر  برنامج التقییم:  
Microsoft   الموصى بھا. في ختام التقییم، سوف یعمل الموْرِد منMicrosoft   بشكل مباشر معك لإصلاح المشكلات المحتملة وتوفیر

 تقریر یحتوي على التقییم التقني لبیئتك، والذي قد یشتمل على خطة إصلاح. 

  Microsoftمن خلال البیانات التي یجري جمعھا عن بعُد أو من قبِل مورد ، Microsoftفیذ تقنیة  : تقییم تلقائي لتنالتقییم بدون اتصال
باستخدام أدوات موجودة في مكان العمل، ونقوم بتزویدك    Microsoftالموجود في موقعك. البیانات التي تم جمعھا یتم تحلیلھا من قِبل  

 بتقریر حول نتائج بحثنا وتوصیات المعالجة. 

تقدیم توصیات وأدوات مراقبة العملیات الفنیة لضبط عملیات إدارة أحداث الخوادم. وتساعدك ھذه الخدمة في إنشاء   قبة الوقائیة:المرا 
 مصفوفات الأحداث وإجراء مراجعات للحادثة الرئیسیة وإنشاء تصمیم لفریق ھندسة مستدیم. 

یط أو التصمیم أو التنفیذ أو العملیات التشغیلیة مقابل ممارسات  مراجعة مع موظفیك حول التخط): POPبرامج العملیات الوقائیة ( 
Microsoft  الموصى بھا. تنُفذ ھذه المراجعة إما بالموقع أو عن بعد من خلال أحد مواردMicrosoft . 

ات التي تم جمعھا عن مع البیان، Microsoftتقییم تلقائي لتنفیذ تقنیة ): كخدمة RAPبرنامج تقییم المخاطر والسلامة كخدمة (برنامج 
لإنشاء تقریر نتائج یحتوي على توصیات الإصلاح. وتتوفر ھذه الخدمة للتسلیم في    Microsoftبعُد. یتم تحلیل البیانات المجمعة من قِبل 

 الموقع أو عن بعُد. 

 خدمات التحسین 

التقنیة. تشمل ھذه الخدمات الإدارة عن بعد للخدمات السحابیة  تركز خدمات التحسین على أھداف الاستخدام الأمثل لاستثمارات العمیل في مجال 
 وضمان توفر الأمان القوي وحالة الھویة السلیمة.  Microsoftوتحسین اعتماد المستخدمین النھائیین على إمكانات منتجات 

 التخطیط  أنواع خدمات التحسین 

  خدمات الاعتماد 

  خدمات تركز على التطویر 

  خدمات تقنیة المعلومات إدارة  

  خدمات الأمان 

 -  .خدمة إضافیة یمكن شراؤھا 

توفر خدمات دعم الاعتماد مجموعة من الخدمات التي تساعدك في تقییم قدرة مؤسستك على تعدیل التغییرات المرتبطة   خدمات الاعتماد:
الدعم من أجل وضع إستراتیجیة الاعتماد الخاصة بك وتنفیذھا بشأن  ومراقبتھا وتحسینھا. وھذا یشمل تقدیم  Microsoftبشرائھا تقنیات 

الجانب المعني بالموارد البشریة من جوانب التغییر. ویمكن للعملاء الوصول إلى الموارد عن طریق الخبرة والمعرفة والممارسات ذات  
 لدعم برنامج اعتمادھم.   Microsoftالصلة التي توصي بھا  

 . Microsoftخدمات متاحة لمساعدة موظفیك في بناء ونشر ودعم التطبیقات المضمنة مع تقنیات   التطویر:خدمات تركز على  

تقییم سنوي لممارسات تطویر التطبیقات لدیك لمساعدة العملاء بإرشادات تتعلق بالممارسات  رؤى حول الخدمات من أجل المطورین: 
 الأساسیة.  Microsoftالموصى بھا لتطویر التطبیقات والحلول على نظم 

على نظام   Microsoftتوفر مساعدة في إنشاء وتطویر التطبیقات التي تتكامل مع تقنیات   المساعدة بشأن دعم التطویر:
Microsoft  الأساسي، وتتخصص في أدوات وتقنیاتھاMicrosoft   المعنیة بالتطویر وتبُاع كمقدار ساعات مدرج في أمر العمل
 الخاص بك. 

مجموعة من الخدمات المصممة بھدف مساعدتك على تطویر بیئة تقنیة المعلومات القدیمة باستخدام نھُج   قنیة المعلومات:إدارة خدمات ت
ویمكن تقدیم خدمات إدارة تقنیة المعلومات   عصریة لإدارة الخدمات والتي تمُكّن الابتكار والمرونة والجودة وتحسینات التكالیف التشغیلیة.

جلسات استشاریة أو ورش عمل عن بعد أو في الموقع للمساعدة على ضمان تطویر عملیات المراقبة وإدارة الحوادث  العصریة من خلال 
قد تكون إدارة خدمات تقنیة المعلومات   ومكتب الخدمة لإدارة دینامیكیة الخدمات القائمة على السحابة عند نقل تطبیق أو خدمة إلى السحابة. 

خدمات الدعم، المتوفرة مقابل رسوم إضافیة وقد یتم تحدیدھا في ملحق إیضاح ویشار إلیھا في أمر   أحد مكونات برنامج مخصص ضمن
 العمل الخاص بك. 

أربعة مجالات تركیز: أمان السحابة والھویة، والتنقل، وحمایة   Microsoftتتضمن محفظة حلول الأمان المقدمة من   خدمات الأمان:
سیة الآمنة. تساعد خدمات الأمان العملاء في فھم كیفیة حمایة بنیتھم الأساسیة لتقنیة المعلومات والتطبیقات  المعلومات المحسَّنة والبنیة الأسا 
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قد تكون خدمات الأمان أحد مكونات برنامج مخصص ضمن خدمات الدعم،   والبیانات وابتكارھا في مقابل التھدیدات الداخلیة والخارجیة.
 تحدیدھا في ملحق إیضاح ویشار إلیھا في أمر العمل الخاص بك.  المتوفرة مقابل رسوم إضافیة وقد یتم

 خدمات التعلیم 

مقر العمل   توفر خدمات التعلیم التدریب الذي یساعد في تطویر المھارات الفنیة والتشغیلیة لموظفي الدعم بمؤسستك من خلال التعلیمات التي تتاح في
 أو عبر الإنترنت أو حسب الطلب. 

 التخطیط  م أنواع خدمات التعلی 

  تعلیم حسب الطلب 

  نشرات ویب 

  محاضرات تثقیفیة 

  ورش عمل 

 -  .تشتمل علیھ الحزمة الأساسیة الخاصة بك 
 -  .خدمة إضافیة یمكن شراؤھا 

وصول إلى مجموعة من مواد تدریب ومعامل تسُتخدمان عبر الإنترنت من نظام أساسي رقمي لمكتبة ورش عمل   التعلیم حسب الطلب:
 . Microsoftطورتھا 

والمتوفرة حول مجموعة كبیرة من موضوعات الدعم  ، Microsoftوصول إلى جلسات التعلیم الحیة التي تستضیفھا  نشرات الویب: 
 مھا عن بعُد عبر الإنترنت.  التي یتم تقدی،  Microsoftوتقنیات 

خدمات تفاعلیة قصیرة، تكون عادة جلسات لیوم واحد، تتناول موضوعات حول المنتجات والدعم تقدم في صورة   المحاضرات التثقیفیة:
 أكان ذلك بحضوره شخصیًا أو عبر الإنترنت.  Microsoftمحاضرة ومناقشة یدیرھا مورد 

وموضوعات الدعم ویقدمھا أحد   Microsoft، تتوفر حول مجموعة واسعة من موضوعات تقنیة  جلسات تدریب تقنیة متقدمة ورش العمل:
أكان ذلك بحضوره شخصیًا أو عبر الإنترنت. یمكن شراء ورش العمل على أساس الحضور أو كعملیة تقدیم    Microsoftموارد 

ورش العمل دون إذن كتابي صریح من مخصصة لمؤسستك، وذلك كما ھو محدد في أمر العمل الخاص بك. لا یمكن تسجیل 
Microsoft . 

 الخدمات الوقائیة الإضافیة 

 التخطیط  أنواع الخدمات الوقائیة الإضافیة 

  خدمات وقائیة مخصصة (خدمات صیانة وتحسین وتعلیم)

  مستشار تقنیات الدعم 

  

 -  .خدمة إضافیة یمكن شراؤھا 

لتقدیم الخدمات بناء على توجیھات العمیل، شخصیًا أو عبر   Microsoftالنطاق مع موظفي  عمل محدد الخدمات الوقائیة المخصصة: 
 الإنترنت، التي لم توصف في ھذا المستند. وتشمل ھذه الأعمال أنواع خدمات صیانة وتحسین وتعلیم. 

وتوفر تقییم تكنولوجي داعم لأھداف عمل العمیل، التي   Microsoftخدمة مخصصة تقُدمھا موارد  ): STA( مستشار تكنولوجیا الدعم
تشمل على سبیل المثال دون الحصر تحسین حمل العمل، أو الاعتماد، أو إمكانیة الدعم. قد تشمل ھذه الخدمة خطة ومساعدة فنیة مخصصة  

 لبیئة العمیل وأھداف العمل. 
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 التخطیط  خرى خدمات وقائیة أ

  الأرصدة الوقائیة 

یمكن حینئذ مبادلة الأرصدة    قیمة الخدمات التبادلیة الممثلة في شكل أرصدة (ائتمانات) على أمر العمل الخاص بك.الأرصدة الوقائیة: 
المستند، وبالأسعار الحالیة المقدمة من  الوقائیة بواحدة أو أكثر من الخدمات الإضافیة الموضحة أو تطبیقھا علیھا، كما ھو مبین في ھذا 

الذي تتعامل معھ. وبعد اختیار الخدمة الإضافیة المتوفرة، سوف نخصم قیمة ھذه الخدمة من رصید الائتمان    Microsoftممثل خدمات  
 الخاص بك، مقرباً إلى أقرب وحدة. 

 الخدمات التفاعلیة  2.2.2
وعادة ما تقُدم حسب الطلب. والخدمات التفاعلیة التالیة مضمنة حسب   Microsoftي بیئة  تساعد الخدمات التفاعلیة على حل المشكلات التي تقع ف

 ما لم یُذكر خلاف ذلك على أمر العمل الخاص بك. وخدماتھا عبر الإنترنت المدعومة حالیاً،  Microsoftلمنتجات الحاجة  

  أنواع الخدمات التفاعلیة 

  الدعم الاستشاري

  المشكلات دعم حل 

  إدارة الدعم التفاعلي 

  دعم الإصلاح العاجل الموسع 

  الدعم المیداني 

  تحلیل الأسباب الأساسیة 

  الوظیفة الإضافیة لإدارة الدعم التفاعلي

  خدمات دعم الأمن السیبراني

 -  .تشتمل علیھ الحزمة الأساسیة 
 -  .خدمة إضافیة یمكن شراؤھا 

ساعات أو أقل) وغیر المخططة التي تستھدف المحترفین في   6دعم عبر الھاتف للمشاكل قصیرة الأجل (محدود بمدة   الاستشاري:الدعم  
تكنولوجیا المعلومات. وقد تتضمن خدمات الاستشاریة التوجیھ النصائح والإرشادات وتحلیل الأسباب الأساسیة ونقل المعرفة بغرض  

سیناریوھات البنیة وتطویر   بطرق تجنبك مشكلات الدعم الشائعة وتقلل احتمالیة تعطل النظام.  Microsoftمساعدتك في تنفیذ تقنیات  
 الحلول والتخصیص خارج نطاق ھذه الخدمات الاستشاریة. 

بما   Microsoftتشتمل ھذه المساعدة للتعامل مع المشكلات ذات الأعراض المحددة التي تظھر أثناء استخدام منتجات دعم حل المشكلات:  
في ذلك استكشاف الأخطاء وإصلاحھا فیما یتعلق بمشكلة أو رسالة خطأ أو وظیفة محددة لا تعمل على النحو المطلوب لمنتجات  

Microsoft  ..تتم إدارة طلبات الدعم الخاصة بالخدمات والمنتجات، غیر المشمولة    یمكن بدء الأحداث إما بالھاتف أو إرسالھا عبر الویب
 عبر الإنترنت..  Microsoftخدمات عبر الإنترنت، من داخل بوابة خدمات  ببوابة دعم ال 

 المبدئیة المقدرة موضحة بالتفصیل في جداول الاستجابة للأحداث.  Microsoftتعریفات خطورة الحدث وأوقات استجابة 

لمشكلات المعقدة المتعلقة بالتشغیل التفاعلي  وربما سنقوم، بناءً على طلبك، بالتعاون مع موردي تقنیة تابعین لطرف ثالث للمساعدة في حل ا
 لمنتجات من إنتاج العدید من الموردین، على أن الطرف الثالث یتحمل مسؤولیة دعم المنتج الخاص بھ. 

وكذلك أوقات الاستجابة الأولیة المقدرة إلى جانب مسؤولیاتك. تتحمل أنت   Microsoftتحدد خطورة الحدث مستویات الاستجابة في 
مستوى الخطورة المناسب. یمكنك طلب إجراء تغییر   Microsoftیة توضیح تأثیر العمل على مؤسستك، وبالتشاور معنا، ستعیّن  مسؤول

 في مستوى الخطورة أثناء فترة حدث ما، إذا كان التأثیر على العمل یتطلبھ. 
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 جانبك الاستجابة المتوقعة من  الاستجابة المتوقعة من جانبنا  الخطورة والموقف 

   1مستوى الخطورة 

 تعطل الأنظمة الحیویة للأعمال: 

الأعمال معرضة للخطر. فقدان تام لتطبیق  
 أو حل حرج.  

 بحاجة إلى عنایة فوریة 

أول استجابة للمكالمة  - 1Azureمكونات 
 دقیقة أو أقل   15في غضون 

أول  -جمیع المنتجات والخدمات الأخرى 
استجابة ھاتفیة في غضون ساعة واحدة أو  

 أقل  

 2تعیین مورد للمواقف الحرجة

ساعة، بموافقة   24الموارد في موقعك، بعد  
 العمیل 

ساعة یومیاً على  24جھود متواصلة طوال 
 3مدار الأسبوع

  Microsoftتصعید سریع للمشكلة داخل  
 المنتجات إلى فرق  

إعلام كبار المدیرین التنفیذیین لدینا بالوضع،  
 حسبما یلزم 

إعلام كبار المدیرین التنفیذیین لدیك بالوضع،  
 حسبما نطلبھ 

تخصیص الموارد المناسبة لتقدیم الجھود 
ساعة یومیاً على   24المتواصلة خلال 

 3مدار الأسبوع

  سرعة في الوصول والاستجابة

 یب إرسال عبر الھاتف أو الو 

 مستوى الخطورة أ 

 تدھور الأنظمة الحیویة للأعمال: 

خسارة كبیرة أو تراجع بالغ في أداء  
 الخدمات 

 یتطلب العنایة خلال ساعة واحدة 

أول استجابة ھاتفیة في غضون ساعة واحدة  
 أو أقل 

 2تعیین مورد للمواقف الحرجة

ساعة یومیاً على  24جھود متواصلة طوال 
 2مدار الأسبوع

الموارد المناسبة لتقدیم الجھود تخصیص 
ساعة یومیاً على   24المتواصلة خلال 

 3مدار الأسبوع

  سرعة في الوصول والاستجابة

 إرسال عبر الھاتف أو الویب 

 مستوى الخطورة ب 

 تأثیر متوسط على الشركة: 

خسارة أو تراجع متوسط في أداء الخدمات  
یمكن معھ متابعة العمل على نحوٍ معقول 

 یف وبأداء ضع

 4یتطلب العنایة في غضون ساعتي عمل 

أول استجابة ھاتفیة في غضون ساعتین أو  
 أقل 

 4بذل الجھود خلال ساعات العمل فقط

تخصیص الموارد المناسبة للتوافق مع جھود 
Microsoft 

وصول واستجابة سریعان من جھة التحكم 
 ساعات عمل 4في التغییرات في غضون  

 إرسال عبر الھاتف أو الویب 

 توى الخطورة ج مس 

 تأثیر ضئیل على الأعمال: 

العمل في وجود معوقات طفیفة للخدمة أو 
 عدم وجودھا مطلقاً 

یتطلب العنایة في غضون أربع ساعات 
 4عمل

أول استجابة ھاتفیة في غضون أربع ساعات  
 أو أقل 

 4بذل الجھود خلال ساعات العمل فقط

معلومات جھة اتصال دقیقة حول صاحب  
 الحالة 

 ساعة  24استجابة في غضون 

 إرسال عبر الھاتف أو الویب 
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أو   Azureأو خدمات اتصالات   GitHub AEأو  Azure StorSimpleالخاصة بك   Azureلا یغطي وقت الاستجابة المدرج لمكونات   1
 إدارة الفواتیر والاشتراكات. 

ریع للأحداث وذلك عبر الانخراط في الحالات، والتصعید، وتوفیر  موارد المواقف الحرجة ھم أفرادُ معینون للمساعدة في الوصول إلى حل س2
 الموارد والتنسیق. 

 قد نحتاج إلى خفض مستوى الخطورة إذا لم تكن قادرًا على تقدیم الموارد أو الاستجابات المناسبة لتمكیننا من مواصلة جھود حل المشكلة.  3
م بالتوقیت الرسمي المحلي، باستثناء الإجازات وعطلات نھایة الأسبوع. قد تختلف   17:30إلى   09:00تعُرف ساعات العمل عامة على أنھا من  4

 ساعات العمل اختلافاً طفیفاً في بلدك. 

ة.  توفر إدارة الدعم التفاعلي الإشراف على أحداث الدعم للدفع بعملیة تقدیم الحلول الملائمة زمنیاً وخدمات الدعم عالیة الجود إدارة الدعم التفاعلي:  
 وسیتم استخدام إدارة تقدیم الخدمة لإدارة الدعم التفاعلي فیما یتعلق بجمیع طلبات الدعم.  

ات العمل  وفقاً لجداول الاستجابة للأحداث الواردة أعلاه، فیما یخص الأحداث ذات الخطورة "ب" و"ج"، تتوفر الخدمة عند طلب العمیل في أثناء ساع
، یتم تنفیذ عملیة تصعید  1توفیر تحدیثات بشأن التصعید عند الطلب. بالنسبة للأحداث ذات مستوى الخطورة الذي یمكنھ أیضًا    Microsoftلمورد 

 المعین عندئذ مسؤولاً عن ضمان التقدم التقني المستمر بتزویدك بتحدیثات الحالة وخطة عمل.   Microsoftمحسنة تلقائیاً. یكون مورد 

 عمل، یمكن شراء ساعات إضافیة لإدارة الدعم التفاعلي.  بالنسبة للتغطیة الممتدة خارج ساعات ال 

یتیح لك دعم الإصلاح العاجل الموسع طلب الحصول على الإصلاحات العاجلة غیر المتعلقة بالأمان لبعض البرامج  دعم الإصلاح العاجل الموسع: 
بما ھو محدد في السیاسة المتاحة على  التي دخلت مرحلة الدعم الموسع من دورة الحیاة الثابتة، حس  Microsoftالمحددة من  

http://support.microsoft.com/lifecycle . متطلبات أساسیة وقیود خاصة بالخدمة  : 

 تكون إتاحة دعم الإصلاح العاجل الموسع مُحددة بالمنتجات/عائلات المنتجات التالیة:   •

o  :التطبیقاتOffice 
o  :الدینامیكیاتAX، CRM 
o   :الخادمExchange Server ، وSQL Server ،وSystem Center )  باستثناءConfiguration  

Manager ،( وWindows Server 
o  الأنظمة: أنظمة التشغیلWindows client ، Windows Embedded 

للوقوف على أحدث المعلومات بشأن توفر الإصلاح العاجل غیر المتعلق بالأمان لإصدارات منتجات محددة، تحقق من ملاحظات   •
 دورة حیاة المنتج ھنا. 

 تتعلق بالأمان، فإنك  رغم قیامنا ببذل جھود معقولة من الناحیة التجاریة للاستجابة إلى طلباتك الخاصة بالإصلاحات العاجلة التي لا •
 تقر باحتمالیة وجود بعض الحالات التي لا یمكن خلالھا إیجاد الإصلاح العاجل أو توفیره. 

 صُممت الإصلاحات العاجلة لمعالجة المشكلات المحددة التي تواجھھا ولم یتم اختبارھا بشأن الرجوع للحالة السابقة.  •

 ى غیر تابعة دون موافقة كتابیة من جانبنا. لا یجوز توزیع الإصلاحات العاجلة إلى جھات أخر •

 قد تختلف أوقات تسلیم الإصلاحات العاجلة لإصدارات غیر إصدارات اللغة الإنجلیزیة، ویجوز تطبیق رسوم الترجمة. •

  لن نوفر میزات مضافة أو وظائف أو تحدیثات أو تغییرات على التصمیم. نقوم فقط بمعالجة المشاكل في منتج مختار تتسبب في •
 تعطلھ أو فقدان البیانات أو من ناحیة أخرى الانحراف بشكل جوھري عن الوظائف الموثقّة للمنتج. 

وتتطلب تكلفة إضافیة   Microsoftیقدم لك الدعم المیداني التفاعلي المساعدة في موقعك. وتخضع ھذه الخدمة لمدى توفر الموارد لدى   الدعم المیداني:
 لكل زیارة میدانیة بالموقع. 

عند وجود طلب صریح قبل إغلاق الحدث، سنقوم بإجراء تحلیل منظم للأسباب المحتملة لوقوع حدث فردي، أو سلسلة من  تحلیل الأسباب الأساسیة:
  لإتاحة المواد مثل ملفات السجلات، أو عملیات التتبع عبر الشبكة، أو Microsoftمسؤولاً عن العمل مع فریق   وسوف تكون المشكلات المرتبطة.

 معینة وقد یتطلب تكلفة إضافیة. Microsoftویتوفر تحلیل الأسباب الأساسیة فقط لتقنیات   مخرجات تشخیصیة أخرى. 

یمكنك اختیار شراء ساعات إضافیة للحصول على إدارة الدعم التفاعلي. تعمل ھذه الموارد عن بعُد وتقُدم   الوظیفة الإضافیة لإدارة الدعم التفاعلي:
ت العمل في المنطقة الزمنیة المتفق علیھا كتابیًا. وتقدم ھذه الخدمات عن بعد باللغة الإنجلیزیة كما یمكن تقدیمھا، حسب التوفر،  الخدمة خلال ساعا

 . Microsoftباللغة التي تتحدثھا. تخضع ھذه الخدمة لتوفر موارد 

http://support.microsoft.com/lifecycle
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رنت في ظل كل من السیناریوھات التفاعلیة والوقائیة ("خدمات  توفر مساعدة متخصصة متعلقة بالأمان عبر الإنت خدمات دعم الأمان عبر الإنترنت:
زمات  الأمان عبر الإنترنت"). تساعد ھذه الخدمات على الحد من مخاطر الھجمات الإلكترونیة محددة الھدف، أو الاستعداد بشكل أفضل لمواقف الأ

نترنت برنامجًا مخصصًا من خدمات الدعم، ویمكن توفیرھا مقابل رسوم  الأمنیة، أو التحقیق واحتواء اختراق أمني نشط. توفر خدمات الأمان عبر الإ
 إضافیة یتم تحدیدھا في ملحق یشار إلیھ في أمر العمل الخاص بك. 

 إدارة تقدیم الخدمة 2.2.3
العمل الخاص بك. وقد  مشمولة مع خدمات الدعم الخاصة بك، ما لم یذُكر خلاف ذلك في ھذا المستند أو في أمر ) SDMوتكون إدارة تقدیم الخدمة ( 

 تضُاف خدمات إدارة تقدیم إضافیة عند شراء خدمات إضافیة أو خدمات وحلول معززة.

میدانیًا في   یتم تقدیم خدمات إدارة تقدیم الخدمة رقمیًا وبواسطة مدیر حساب نجاح العملاء المعیّن. ویمكن أن یعمل ھذا المدیر المذكور عن بعُد أو
 موقعك.

 نطاق إدارة تقدیم الخدمة  

 التالیة:  إدارة تقدیم الخدمةتتوفر خدمات 

 التخطیط  أنواع الخدمات  -إدارة تقدیم الخدمة 

  تمكین منظومة العملاء 

 Microsoft الإرشادات بشأن تحدیثات منتجات وخدمات وأمان  

  تطویر البرنامج وإدارتھ 

  للمؤسساتتجھیز خدمة الدعم الموحدة  

  برنامج نجاح السحابة 

 1 مطور مدیر حسابات نجاح العملاء  

  إدارة العلاقات التنفیذیة 

  الإضافات على إدارة تقدیم الخدمة 

  إدارة تقدیم الخدمة بالموقع 

 -  .تشتمل علیھ الحزمة الأساسیة 
-  .خدمة إضافیة یمكن شراؤھا 
1 –  تقدمھا شركةالخدمات الإضافیة التي قد Microsoft . 

المحدد حول كیفیة إدارة استخدام خدمات الدعم الموحدة لدیك   مسؤول خدمة الدعمالإرشادات والمعلومات المقدمة إلى تمكین منظومة العملاء: 
 وإعدادك لاستخدام الخدمات الرقمیة والتفاعلیة للدعم الموحد. 

معلومات تتم مشاركتھا معك حول میزات وتغییرات المنتج والخدمة المھمة   :Microsoftالإرشادات بشأن تحدیثات منتجات وخدمات وأمان  
 . Microsoftنشرات أمان تقنیات   القادمة، بالإضافة إلى

الأنشطة المصممة لتخطیط خدمات برنامج الدعم واقتراحھا وإدارتھا، عبر مؤسستك لمساعدتك على تحقیق قیمة أكبر تطویر البرنامج وإدارتھ: 
دف إلى مساعدتك على  بمجموعة متنوعة من الخدمات التي تھ Microsoftقد توصي شركة وخدماتھا.  Microsoftمن استثماراتك في تقنیات 

یة التي  تحقیق نتائج الأعمال والتقنیات الرئیسیة، مع الاستفادة من القدرات المضمنة في دعم "الحزمة الأساسیة"، بالإضافة إلى الخدمات الإضاف
 قد تشتریھا. 

خدمة الذاتیة في بوابة الدعم عبر الإنترنت،  أنشطة لدعم بدئك في الدعم الموحد، بما في ذلك تقدیم وتعزیز إمكانات ال تجھیز خدمة الدعم الموحد:
 بھدف ضمان استخدام خدمات الدعم الموحدة الخاصة بك في الوقت المناسب. 

جرى الاشتمال على خدمات التخطیط والتسلیم لمساعدتك على تحقیق نتائج سحابیة محددة، وتمكینك من تسریع التنفیذ   برنامج نجاح السحابة:
 السحابیة.   Microsoftقة لتقنیات والاعتماد والقیمة المحق
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یركز على التطویر ویقدم المشورة والتوجیھ الاستراتیجي لتسریع    Microsoftمورد دعم من شركة مطور مدیر حسابات نجاح العملاء: 
   ا تسمح الظروف بذلك.تعیین ھذه الموارد المحدودة حسبم Microsoftالابتكار وتعزیز الكفاءة طوال دورة حیاة تطویر البرامج. ویجوز لشركة 

مع الأولویات الإستراتیجیة لمؤسستك والمشاركة مع   Microsoftمجموعة من الأنشطة لضمان توافق فریق دعم  إدارة العلاقات التنفیذیة: 
 صناع القرار الرئیسیین في مجال الأعمال والتكنولوجیا. 

لتوفیر خدمات إدارة   SDMموارد إضافیة مخصصة تتعلق بإدارة تقدیم الخدمة  یمكنك أن تختار شراء  الوظائف الإضافیة لإدارة تقدیم الخدمة:
وسوف تعمل ھذه الموارد عن بعُد أو   تقدیم الخدمة في إطار نطاق عمل مسبق التحدید، والتي لا یوردھا ھذا المستند بالتفصیل على نحو صریح.

 . Microsoftتخضع ھذه الخدمة أیضًا لتوفر موارد   میدانیًا في موقعك.

یمكن أن تطلب من مدیر حساب نجاح العملاء زیارات إلى الموقع قد تتطلب تكلفة إضافیة لكل زیارة. تخضع ھذه   إدارة تقدیم الخدمة بالموقع:
 . Microsoftالخدمة لتوفر موارد 

 الخدمات والحلول المعززة  2.3
وتتوافر  ة، یمكن شراء الخدمات والحلول المعززة الاختیاریة التالیة.بالإضافة إلى الخدمات المقدمة في إطار الحزمة الأساسیة أو الخدمات الإضافی

 خدمات وحلول معززة مقابل رسوم إضافیة ویمكن تحدیدھا في ملحق یشار إلیھ في أمر العمل الخاص بك.  

 التخطیط  الخدمة 

  ھندسة الدعم المخصصة 

  الاستجابة السریعة 

 Azure إدارة أحداث 

 O365 Engineering Direct حل 

 1 الدعم المتقدم للمطورین 

  الدعم للمھام الحرجة 

-  .خدمة إضافیة یمكن شراؤھا 
1 - خدمة إضافیة یمكن شراؤھا حتى كمیة قصوى محددة . 

 ھندسة الدعم المخصصة  2.3.1

یجوز شراء خدمات ھندسة الدعم المخصصة كعروض محددة مسبقًا أو كمجموعة من الساعات المخصصة التي   ):DSEھندسة الدعم المخصصة (
   .یمكن استخدامھا لتقدیم خدمات وقائیة واسعة النطاق

 والمقدّم.  عند شراء خدمات ھندسة الدعم المخصصة كساعات، یتم خصم ساعات الخدمة من إجمالي الساعات التي اشتریتھا على النحو المستخدم 

وتشمل ھذه العروض   یتم تصمیم عروض ھندسة الدعم المخصصة المحددة مسبقًا بحیث تتوافق مع بیئة الخاصة بك وتساعدك في تحقیق نتیجة مرجوة.
 الخدمات الاستباقیة المطلوبة المحددة مسبقًا والتي تكون مضمّنة. 

 مجالات التخصص في خدمات ھندسة الدعم المخصصة ھي: 

 على تحصیل معرفة عمیقة بمتطلبات الأعمال الحالیة والمستقبلیة، وتكوین بیئة تقنیة المعلومات لتحسین الأداءالمساعدة  •

توثیق توصیات استخدام التسلیمات المرتبطة بخدمات الدعم، (على سبیل المثال مراجعات قابلیة الدعم، واختبارات السلامة، وورش   •
 العمل، وبرامج تقییم المخاطر) ومشاركتھا معك 

 Microsoftالمساعدة في الحفاظ على اتساق أنشطة النشر والتشغیل مع عملیات التنفیذ الحالیة والمخططة لتقنیات  •

 تعزیز المھارات الفنیة والتشغیلیة لطاقم تقنیة المعلومات  •

 Microsoftتطویر الإستراتیجیات وتنفیذھا للحیلولة دون وقوع مشكلات في المستقبل وزیادة توفر التقنیات التي تقدمھا  •

مزید من التعطل في تقنیات  المساعدة على تحدید السبب الأساسي للأحداث المتكررة وتقدیم توصیات للحیلولة دون حدوث ال •
Microsoft  .المخصصة 
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لذي  بغض النظر عن كیفیة شراء ھندسة الدعم المخصصة، وتخصیص الموارد وتحدید أولویة لھا وتعیینھا حسب اتفاق الأطراف خلال اجتماع البدء وا
 سیجري توثیقھ كجزء من التخطیط لتقدیم الخدمة الخاصة بك. 

 خدمة متطلبات أساسیة وقیود خاصة بال 

ساریة المفعول لدعم خدمات ھندسة الدعم المخصصة   Microsoft Unified Supportیجب أن تكون لدیك اتفاقیة خدمات  •
أو إنھائھا، سیجري إنھاء خدمة ھندسة الدعم    Microsoft Unified Supportخاصتك. وفي حالة انتھاء صلاحیة اتفاقیة خدمات 

 المخصص في التاریخ نفسھ. 

بالتوقیت الرسمي المحلي،   17:30ص إلى   09:00ندسة الدعم المخصصة خلال ساعات العمل العادیة (من تتوافر خدمات ھ •
 باستثناء العطلات وعطلات نھایة الأسبوع).

والتي قمت بتحدیدھا، ویتم إدراجھا في أمر العمل   Microsoftتدعم خدمات ھندسة الدعم المخصصة تقنیات ومنتجات بعینھا من  •
 الخاص بك. 

 إلى موقع دعم واحد في موقع دعم معین تم تحدیده في أمر العمل الخاص بك. )  DSEتقُدَّم خدمات ھندسة الدعم المخصصة (  •

 الاستجابة السریعة  2.3.2
خبراء فنیین  : توفر الاستجابة السریعة دعمًا تفاعلیًا معجلاً للخدمات السحابیة الخاصة بك عن طریق توجیھ أحداث الدعم إلى  الاستجابة السریعة

 وتوفیر مسار تصعید إلى فرق عملیات الخدمات السحابیة، حسبما یلزم. 

لدیك، یجب أن ترسل حدثاً عبر بوابة الخدمات السحابیة المنطبقة. سیتم    Microsoft Azureولتلقي خدمات الاستجابة السریعة من أجل مكونات  
دعم خاصة بالاستجابة السریعة یعمل بھا فریق مھندسین مخصص یتمتع بخبرة   توجیھ طلبات دعم حل المشكلات الخاصة بك مباشرة إلى قائمة

الأساسي    Azureوكي یكون لدى ھذا الفریق معرفة أساسیة بالنشر الخاص بك، یجب علیك تقدیم وثائق حول نشر  متخصصة في الخدمات السحابیة.
میل عند توفرھا. بالرغم من أن الأحداث قد تتطلب موارد من متخصصي دعم  وطبولوجیا قواعد البیانات، بالإضافة إلى خطط التحجیم وموازنة التح

 السنة. المنتجات القیاسیة للمساعدة في حلھا، فإن فریق الاستجابة السریعة یبقى مسؤولاً بشكل أساسي عن الأحداث على مدار الأسبوع طیلة أیام 

لدعم حل المشكلات مبینة في الجدول أدناه وتحل محل أي أزمنة استجابة متوقعة   لدیك، فإن أزمنة الاستجابة Microsoft Azureوبالنسبة لمكونات  
أو    Azure StorSimpleأو   Azure Stackأو  ، Azure Mediaمُدرجة في دعم الحزمة الأساسیة. الاستجابة السریعة لا تشمل خدمات  

GitHub AE   أوAzure Communication Services  .أو إدارة الفوترة والاشتراك 

 یرُجى استشارة مدیر حساب نجاح العملاء للحصول على تفاصیل التوفر. إن شراء الاستجابة السریعة یكون خاضعًا للإتاحة.

 الاستجابة المتوقعة من جانبك  الاستجابة المتوقعة من جانبنا  خطورة الاستجابة السریعة والموقف 

 1مستوى الخطورة 

 تعطل الأنظمة الحیویة للأعمال: 

الأعمال معرضة للخطر. فقدان تام لتطبیق  
 أو حل حرج 

خسارة عملیة أعمال أساسیة ولا یمكن  
 متابعة العمل على نحوٍ معقول 

 دقیقة  15یتطلب العنایة خلال  

 

 

دقیقة أو   15أول استجابة ھاتفیة في غضون 
 أقل 

ساعة طوال   24جھود متواصلة على مدار  
 1أیام الأسبوع

  Microsoftالوصول إلى متخصصي 
 2مخضرمین

  Microsoftتصعید سریع للمشكلة داخل  
 إلى فرق عملیات الخدمات السحابیة 

إعلام كبار المدیرین التنفیذیین لدینا بالوضع،  
 حسبما یلزم  

 

 

إعلام كبار المدیرین التنفیذیین لدیك بالوضع،  
 حسبما نطلبھ 

تخصیص الموارد المناسبة لتقدیم الجھود 
 1م على مدار الأسبوعالمتواصلة طوال الیو

 سرعة في الوصول والاستجابة 

 مستوى الخطورة أ 

 تدھور الأنظمة الحیویة للأعمال: 

خسارة كبیرة أو تراجع بالغ في أداء  
 الخدمات 
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الاستجابات  ساعة یومیًا طوال أیام الأسبوع إذا لم تكن قادرًا على تقدیم الموارد أو   24قد نحتاج إلى خفض مستوى الجھد من  1
 المناسبة لتمكیننا من مواصلة جھود حل المشكلة 

 خدمات دعم حل مشكلات الاستجابة السریعة متوفرة باللغة الإنجلیزیة فقط.   2

 Azureإدارة أحداث  2.3.3
ف  دعمًا مُحسّنًا قبل أحداث العملاء المھمة وأثنائھا  Microsoftمن شركة  ") AEMخدمات "( Azureیوفر إدارة أحداث   وبعدھا ("الحدث"). ویعُرَّ

الأحداث   الحدث الحرج بأنھ فترة ذات تأثیر تجاري كبیر و/أو ذروة الطلب على العمیل، مما یتطلب أعلى مستویات توافر الخدمة وأدائھا. یجب تأكید 
 أسابیع على الأقل من الحدث.  8مع مدیر حساب نجاح العملاء قبل  

التي یعتمد علیھا مع   Azureالأساسیة. ویجب مشاركة تفاصیل الحل وخدمات   Microsoft Azureالأحداث التي تستخدم خدمات   AEMتدعم 
 قبل الحدث الفعلي بوقت كافٍ، ولكن لیس بعده، كمدخلات للتقییم. AEMفریق  

 بما یلي:  AEMكجزء من أنشطة ما قبل الحدث، سیقوم فریق  

 تقییم حلك والتعرّف علیھ  •

 ملة التي تؤثر على وقت التشغیل والاستقرارتحدید المشكلات والمخاطر المحت •

 تحدید النتائج المرجوة من منظور المرونة  •

 وضع خطة تقدیم الخدمة للحل وتطبیقھا  •

 قائمة بالإجراءات الموصى بھا والمطلوبة لمعالجة أي مشكلات قد تؤثر على توافر الحل أو عملھ في یوم الحدث.  AEMسیقدم فریق دعم  

 على درایة بتفاصیل الحدث وسیكون مستعدًا لحل المشكلات التي تؤثر على الحل. AEMسیكون فریق  وخلال الحدث، 

 یمكن طلب دعم حل المشكلات للحل قبل الحدث بأسبوعین، وأثناء الحدث، وبعد الحدث بأسبوع واحد*.  

 الاستجابة المتوقعة من جانبك الاستجابة المتوقعة من جانبنا الخطورة والموقف 

 1مستوى الخطورة 

 تعطل الأنظمة الحیویة للأعمال: 

الأعمال معرضة للخطر. فقدان تام لتطبیق أو  
 حل حرج 

خسارة عملیة أعمال أساسیة ولا یمكن متابعة  
 العمل على نحوٍ معقول 

 دقیقة  15یتطلب العنایة خلال  

دقیقة أو   15أول استجابة ھاتفیة في غضون 
إلى   Microsoftأقل والتصعید السریع داخل  

فرق العملیات السحابیة بشأن أي خدمات  
2Microsoft Azure 

  30تعیین مدیر المواقف الحرجة في غضون 
 دقیقة أو أقل. 

ساعة طوال أیام   24جھود متواصلة على مدار  
 1الأسبوع

  Microsoftالوصول إلى متخصصي 
المخضرمین والتصعید السریع للمشكلة داخل  

Microsoft  تجات إلى فرق المن 

إشراك مھندسي الدعم الذین لدیھم معرفة 
بتكوین الحل الخاص بك. حیثما أمكن، قد  
یساعد ھؤلاء المھندسون في عملیة إدارة  

 الأحداث ویعملون على تبسیطھا 

إعلام كبار المدیرین التنفیذیین لدینا بالوضع،  
 حسبما یلزم 

 

 

یجب تقدیم طلبات  ، Azureبالنسبة لخدمات  
الأحداث عبر الإنترنت من خلال مدخل  خدمة 

Microsoft Azure ، باستخدام قالب محدد
 مسبقًا یعینھ مدیر حساب نجاح العملاء 

إعلام كبار المدیرین التنفیذیین لدیك بالوضع،  
 حسبما نطلبھ 

تخصیص الموارد المناسبة لتقدیم الجھود 
 1المتواصلة طوال الیوم على مدار الأسبوع

 مستوى الخطورة أ  ستجابة سرعة في الوصول والا

 تدھور الأنظمة الحیویة للأعمال: 

 خسارة كبیرة أو تراجع بالغ في أداء الخدمات 

ساعة یومیًا طوال أیام الأسبوع إذا لم تكن قادرًا على تقدیم الموارد أو الاستجابات المناسبة لمساعدتنا   24قد نحتاج إلى خفض مستوى الجھد من  1
 حل المشكلة. على مواصلة جھود 
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 متوفرة باللغة الإنجلیزیة فقط.   AEMخدمات دعم حل مشكلات   2
 *سیتم التعامل مع دعم حل المشكلات المقدم قبل الحدث وبعده باعتباره ضمن مستوى الخطورة "ب". 

للحل الخاص بك. عند الاقتضاء،  " ومستوى الخطورة "أ"  1بعد الحدث، یمكنك طلب تحلیل السبب الجذري لجمیع الأحداث في مستوى الخطورة "
 سنقدم توصیات بشأن كیفیة منع المشكلات في المستقبل. 

 Office 365 Engineering Directحل  2.3.4
  Microsoft Office 365دعمًا محسّنًا لأحمال العمل الأساسیة لمستأجر أو مستأجري إنتاج  Office 365 Engineering Directیوفر حل 

، وھي متاحة مقابل  الھندسي. ھذه الخدمة تكون متاحة للمستأجر أو المستأجرین المدرجین Office 365صول إلى فریق لدیك بما یشمل أولویة الو 
 رسوم إضافیة یتم تحدیدھا في ملحق یشُار إلیھ في أمر العمل الخاص بك. 

 دعم المطورین  2.3.5
ت طوال دورة الحیاة الكاملة لتطویر التطبیقات للمطورین لدى العملاء الذین  یوفر دعم المطورین دعمًا فنیًا یقوم على التقنیة السحابیة والمعرفة بالمنتجا 

 وكجزء من اتفاقیة الدعم الخاصة بك، یمكن شراء حل المطور التالي: . Microsoftیبنون وینشرون ویدعمون التطبیقات على منصة  

یوفر الدعم المتقدم للمطورین دعمًا شاملاً طوال دورة حیاة تطویر التطبیقات، فیقدم للعملاء بنُى سحابیة، وتقییمات  الدعم المتقدم للمطورین: 
ودورة حیاة تطویر الأمان، ومراجعات الأكواد، والأداء والمراقبة، وتحدیث التطبیقات، وتنفیذ وإدارة  ،  ALM/DevOpsللثغرات، وحلول 

 والاختبار.  إنترنت الأشیاء، والتدریب، 

 الدعم للمھام الحرجة  2.3.6
التي تعد جزءًا من الحلول الحرجة للمھام، كما ھو   Microsoftیوفر مستوى أعلى من الدعم لمجموعة محددة من منتجات  الدعم للمھام الحرجة:

ابل رسوم إضافیة ویتم تحدیده في  محدد في أمر العمل الخاص بك. یوفر الدعم للمھام الحرجة برنامجًا مخصصًا من خدمات الدعم، وھو یتوفر مق
 ملحق یشار إلیھ في أمر العمل الخاص بك. 

 

 الدعم متعدد البلدان  2.4
 نظرة عامة على خدمات الدعم متعدد البلدانٍ 

موضح في أمر  یوفر الدعم متعدد البلدان الدعم في مواقع دعم متعددة، كما ھو ، Microsoftبجانب خدمات الدعم الموحد المقدم للمؤسسات من شركة  
 العمل (أو أوامر العمل) لدیك. وفیما یلي وصف لھیكل الدعم متعدد البلدان: 

في أمر العمل الخاص بك. وما لم یُذكر  Microsoftھذا ھو موقع الدعم حیث تعاقدت على الحصول على الدعم الموحد من   المضیف: •
 خلاف ذلك، سیكون ھذا ھو الموقع الأساسي لمدیر حساب نجاح العملاء المعین. 

مكنك تلقي خدمات الدعم الموحدة المقدمة للمؤسسات  ویعُد ھذا موقع دعم محدد في أمر العمل الخاص بك حیث ی انتقال البیانات من الخادم: •
 بخلاف موقع المضیف، ویحق لك الحصول على الخدمات التي تشتریھا لھذا الموقع.  ، Microsoftمن شركة 

 كیفیة الشراء  

مر العمل المرتبط حسب موقع  خدمات الدعم متعدد البلدان المتاحة. وسیتم إدراج الخدمات المحددة والمقدار ذي الصلة، إن وجد، في أ  USSDیصف  
 الدعم. 

ء  قد یتم تسلیم الخدمات الموضحة في ھذا المستند إلى موقع (مواقع) الدعم المخصصة لك في أمر عمل المضیف و، حسبما قد یخصصھ المضیف، كجز
 للمؤسسات مع التعدیلات التالیة:  Microsoftمن اتفاقیة الدعم الموحد من 

لمواقع الدعم المخصصة لك    ")یذُكر خلاف ذلك، ستتوفر خدمات الحزمة الأساسیة (تلك المشار إلیھا بـ " ما لم خدمات الحزمة الأساسیة: •
 أو كما ھو مخصص لموقع (مواقع) الدعم من قبل المضیف في أمر عمل المضیف.  

 یجوز تقدیم الخدمات التفاعلیة عن بعُد إلى مواقع أخرى تتضمن المضیف، باستثناء ما یلي:  الخدمات التفاعلیة: •

o :اة مسبقًا لموقع (مواقع) الدعم كما ھو محدد في أمر العمل التفاعلیة المیدانیة المشتر  ستتوفر خدمات الدعمالدعم المیداني
 الخاص بك، بخلاف الدول المستثناة.  

   قد یتم إرسال موارد الدعم المیداني المشتراة مسبقاً  1في مواقف دعم حل المشكلات في مستوى "الخطورة ،"
 إلى مواقع الدعم المخصصة وغیر المخصصة. 



Unified Enterprise Support Services Description 

Page   16  

إلى الموقع (المواقع) المخصص لدعم    SDMمحدد في أمر العمل الخاص بك، یمكن تسلیم    كما ھو   ):SDMإدارة تقدیم الخدمة ( •
المضمنة في الحزمة الأساسیة بواسطة المضیف    SDMالمضیف وانتقال البیانات إلى الخادم "المصب". وسیتم تخصیص توفر خدمات  
على ساعات العمل في موقع المضیف. وقد یلزم   SDMوستتم إدارتھا من خلال مدیر حساب نجاح العملاء للمضیف. سیقتصر تسلیم  

 إضافیة عند شراء خدمات إضافیة أو خدمات وحلول محسنةّ.   SDMوجود خدمات  

o   خدماتSDM  :یمكن شراء موارد    الإضافیةSDM    الإضافیة لموقع (مواقع) دعم المضیف أو انتقال البیانات إلى الخادم
 تسلیمھا إلى موقع الدعم المخصص. تخضع لتوفر الموارد وما سبق.   "المصب"، كما ھو موضح في أمر العمل، وسیتم

 على النحو التالي:  ") Èویكون توفر الخدمات الاختیاریة (تلك المشار إلیھا بـ " 

   الخدمات الاستباقیة •
o   العمل الخاص بك وإتاحتھا في موقع للحصول على خدمات وقائیة، والتي سیتم إدراج مقدارھا في أمر  قد تكون مؤھلاً 

 (مواقع) الدعم المخصصة في أمر العمل الخاص بك، بخلاف البلدان المستثناة. 

 قع) الدعم المخصص.  ستتوفر الخدمات المشتراة للموظفین في موقع (مواتحلیل السبب الجذري:  -خدمات الصیانة  •

متاحة في موقع (مواقع) الدعم المخصص في أمر العمل الخاص بك، بخلاف    STAخدمات    ستكون)  STAمستشار تكنولوجیا الدعم (  •
 الدول المستثناة، وتخضع لتوفر الموارد.

یمكن شراء جمیع الخدمات والحلول المحسنةّ للاستخدام في مواقع الدعم للمضیف أو مواقع الدعم باتجاه  الخدمات والحلول المحسنةّ:   •
 انتقال البیانات من الخادم. یخضع للتوفر. قد تنطبق قیود أخرى.  

 الخاص بك.  تكون خدمات الدعم المشتراة الأخرى متاحة في موقع (مواقع) الدعم المحددة في أمر العمل  •

   والشروط الإضافیة للدعم متعدد البلدانالأحكام  

عتمد على  إضافة إلى تلك الأحكام والشروط الموضحة في ھذا المستند وأمر العمل لدیك، فإن تقدیمنا للخدمات، على النحو المبین في ھذا المستند، ی
 المتطلبات الأساسیة والافتراضات التالیة:

غیر المخصص بالمشاركة في الخدمات الاستباقیة عن بعُد التي تم شراؤھا للمضیف أو موقع دعم  قد نسمح للموظفین في موقع (مواقع) الدعم   •
 . Microsoftانتقال البیانات إلى الخادم "المصب" والمخصصة في أمر العمل. وسیتم السماح بمثل ھذه المشاركة وفقاً لتقدیر  

یف وانتقال البیانات إلى الخادم "المصب" المدرجة في أمر العمل الخاص  لا یمكن تبادل الاعتمادات الاستباقیة سوى بین مواقع دعم المض •
المعنیة.  بك، باستثناء ما ھو مذكور. ستسُتكمل جمیع عملیات التبادل بناءً على العملات الحالیة وأسعار الاعتمادات الاستباقیة في مواقع الدعم  

قریب أي عملیات تبادل ینتج عنھا اعتمادات استباقیة جزئیة إلى أقرب وحدة.  تقدیم الأسعار الحالیة. سیتم ت Microsoftیمكن لممثل خدمات 
 لا یجوز تبادل الاعتمادات الاستباقیة من البلدان المستثناة أو إلیھا. 

المضیف  یتحمل العمیل بمفرده المسؤولیة عن أي التزامات ضریبیة تنشأ بسبب توزیع أو تبادل خدمات الدعم المشتراة بین موقع (مواقع) دعم   •
 ومواقع الدعم باتجاه انتقال البیانات من الخادم.  

 قد تتطلب تغییرات الخدمات أو عملیات التبادل التي تتم خلال مدة أمر العمل الحصول على موافقة كتابیة.  •

ما لم یذُكر خلاف ذلك، سیتم إصدار فاتورة واحدة بالمبلغ المستحق، شاملة جمیع الخدمات لجمیع مواقع الدعم المشار    دمج الفواتیر: •
وموقع المضیف الخاص بك. یتحمل    Microsoftإلیھا في أمر العمل الخاص بك. ستعتمد الضرائب على تقییم مسؤول التوقیع من  

 مستحقة.  العمیل بمفرده مسؤولیة أي ضرائب إضافیة 

یجب أن یكون للخدمات المشتراة للتسلیم في كل من جمھوریة الھند وجمھوریة الصین الشعبیة وجمھوریة    استثناءات دمج الفواتیر: •
أمر   (جمیع الدول المستثناة)الصین (تایوان) وجمھوریة الصین (ھونج كونج) وجمھوریة كوریا والیابان ونیوزیلندا وماكاو وأسترالیا 

یسرد الخدمات التي سیتم تسلیمھا في موقع الدعم. سیتم إصدار فواتیر الخدمات إلى موقع الدعم المعني، وستتضمن أي  عمل منفصل  
 ضریبة محلیة معمول بھا. 

 البنود والشروط الإضافیة  3
 وفقاً للمتطلبات الأساسیة والافتراضات التالیة.   Microsoft Unified Supportتقُدم خدمات دعم 

تقُدم جمیع    تقُدَم الخدمات التفاعلیة الخاصة بالحزمة الأساسیة عن بعُد إلى الموقع (المواقع) الخاص بجھات اتصال الدعم المعینة. •
 ینة أو المدرجة في أمر العمل الخاص بك، ما لم یتم النص على غیر ذلك كتابة. الخدمات الأخرى عن بعد إلى موقعك (مواقعك) المع

تقُدم جمیع   وتقُدَم الخدمات التفاعلیة الخاصة بالحزمة الأساسیة باللغة الإنجلیزیة كما یمكن تقدیمھا، حسب التوافر، باللغة التي تتحدثھا. •
الذي یقدم الخدمات أو باللغة الإنجلیزیة، ما لم یتم الاتفاق على   Microsoftالخدمات الأخرى باللغة المستخدمة في موقع خدمات 

 خلاف ذلك كتابیاً. 
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للبرمجیات والخدمات عبر    Microsoftنحن نقدم الدعم لكل الإصدارات المطروحة تجاریًا والمتوفرة بشكل عام من منتجات   •
ة و/أو معرّف حساب الفوترة في الملحق "أ" من أمر العمل  الإنترنت التي اشتریتھا بناءً على تسجیلات واتفاقیات الترخیص المعلن

 من وقت إلى آخر على الموقع الإلكتروني Microsoftالخاص بك والتي تكون محددة في "شروط المنتجات" التي تنشرھا 
http://microsoft.com/licensing/contracts ) أو في موقع لاحق تحددهMicrosoft ،( ما لم یذُكر خلاف ذلك في أمر

عمل، أو ملحق لوصف خدمات الدعم الموحدة المقدمة للمؤسسات ھذا، أو یتم استبعاده تحدیدًا على بوابة الدعم عبر الإنترنت على  
http://serviceshub.microsoft.com . 

 لا یتم تقدیم دعم للمنتجات التجریبیة ومنتجات بیتا باستثناء ما جاء بخلاف ذلك في الملحق المرفق.  •

یتم إسقاط جمیع الخدمات، بما في ذلك أیة خدمات إضافیة تم شراؤھا كجزء من أمر عمل الدعم وأثناء مدتھ، إذا لم یتم استخدامھا   •
 خلال فترة أمر العمل ذي الصلة. 

تعتمد جدولة الخدمات على توفر الموارد، وقد تخضع ورش العمل إلى الإلغاء في حالة عدم تحقیق الحد الأدنى من مستویات   •
 التسجیل. 

یمكننا الوصول إلى النظام الخاص بك عن طریق اتصال عن بعُد لتحلیل المشاكل بناءً على طلبك. سیقوم موظفونا بالوصول إلى تلك   •
ن قبلك. ولاستخدام المساعدة عبر الاتصال عن بعُد، یجب تزویدنا بإمكانیة الوصول المناسبة والأجھزة  الأنظمة المصرح بھا م

 اللازمة. 

قد تتطلب بعض الخدمات منا تخزین بیانات العمیل ومعالجتھا وإمكانیة الوصول لھا. وعندما نقوم بذلك، نستخدم التقنیات المعتمدة من   •
Microsoft ،عملیات حمایة البیانات المتبعة لدینا. وفي حالة توجیھك طلب لنقوم باستخدام تقنیات غیر معتمدة  التي تمتثل لسیاسات و

فإنك تدرك وتوافق على أنك مسؤول تمامًا عن سلامة بیانات العمیل الخاصة بك وأمانھا، وأن شركة ، Microsoftمن قبِل 
Microsoft .لا تتحمل أي مسؤولیة تتعلق باستخدام التقنیات غیر المعتمدة من قبِلھا 

% من سعر الخدمة،  100اقتطاع رسوم إلغاء تصل إلى  Microsoftعند طلب إلغاء خدمة تم تحدید موعدھا من قبل، یجوز لشركة   •
 یومًا من أول یوم لتقدیم الخدمة.  14إذا كان الإلغاء أو تحدید موعد جدید قد تم بإشعار قبل أقل من 

 نطلب تضمین إدارة تقدیم الخدمة لتسھیل عملیة التقدیم. عند شراء خدمات إضافیة، قد   •

إذا طلبت نوعًا من الخدمة وأردت استبدالھ بنوع آخر، فیجوز لك استخدام القیمة المكافئة للحصول على خدمة بدیلة متى توفرت   •
 وبالاتفاق مع مورد تقدیم الخدمة. 

  SAطوال أیام الأسبوع الخاصة بمزایا ضمان البرنامج (أحداث  ساعة یومیًا   24یمكن تحویل أحداث دعم حل المشكلات على مدار  •
PRS ،" أوSAB  ("  حسبما تحدده) إلى قیمة مكافئةMicrosoft (اسیة،  واستخدامھا باتجاه المطالبة برسوم مقابل دعم الحزمة الأس

حلول المعززة. ویمكن أن یؤكد  و/ أو المكونات المؤھلة للخدمات وال)، DSEو/ أو المكونات المؤھلة لھندسة الدعم المخصصة (
یومًا من تاریخ بدء الدعم و/أو تاریخ التفعیل    30مدیر إدارة تقدیم الخدمات الخاص بك ھذه القیمة (القیم) والرسوم، حال انطبق. بعد 

نامج لھذا  السنوي للدعم متعدد السنوات، یجوز أن نصدر فاتورة إلیك بقیمة تكافئ كل عجز حدث منك في أحداث مزایا ضمان البر
للشروط المذكورة فیھ وشروط  )  Software Assuranceتخضع مزایا ضمان البرنامج ( التحویل، كما ھو معین في أمر العمل.

المنتج، بما في ذلك، على سبیل المثال لا الحصر، الملحق ب بشروط المنتج. كما یتوفر مزید من التفاصیل أیضًا على الموقع  
مثل  ، www.microsoft.com/licensing/licensing-programs/software-assurance-by-benefitsالإلكتروني 

والتي ستؤثر في أھلیة الحزمة الأساسیة أو المكونات   2023التغییرات التي تطرأ على میزة دعم حل المشكلات التي تبدأ في فبرایر 
 یمة الحدث المكافئة.  المؤھلة المستحقة لاتفاقیة الدعم والتي قد تؤدي إلى إجراء تعدیلات على ق

   قد لا تتوفر الخدمات الإضافیة جمیعھا في دولتك. یرُجى الاتصال بمدیر تقدیم الخدمة الخاص بك للحصول على التفاصیل. •

والتي توفر لنا إمكانیة الوصول إلیھا ھي التعلیمة   Microsoftأنت توافق على أن التعلیمة البرمجیة الوحیدة غیر التابعة لشركة   •
 البرمجیة المملوكة لك.  

و  أ Microsoftقد تتضمن الخدمات تسلیمات الخدمات والمشورة والإرشادات المتعلقة بالتعلیمات البرمجیة المملوكة لك أو لشركة  •
 توفیر خدمات الدعم الأخرى بشكل مباشر.

 تعلیمات برمجیة من أي نوع، بخلاف التعلیمات البرمجیة النموذجیة.   Microsoftعند تقدیم خدمات تفاعلیة، لا تقدم   •

 خدمات الدعم. یتحمل العمیل جمیع المسؤولیات والمخاطر المرتبطة بتنفیذ والحفاظ على أي تعلیمات برمجیة مقدمة في سیاق أداء  •

 قد یوجد حد أدنى لمتطلبات النظام الأساسي للخدمات المشتراة.  •

 لا یجوز تقدیم الخدمات إلى عملائك.  •
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 . وفي حالة الاتفاق على الزیارات المیدانیة بین الطرفین وعدم دفع مقابلھا مسبقًا، سنصدر فاتورة إلیك بنفقات السفر والإقامة المعقولة •

وبصرف   .GitHubخدمات الدعم المقدمة من ،  Microsoftوھي شركة تابعة مملوكة بالكامل لشركة .، GitHub, Incتقدم شركة  •
المتوفر على    GitHubالنظر عن أي شيء یتعارض مع ذلك في أمر العمل الخاص بك، فإن بیان خصوصیة 

https://aka.ms/github_privacy  وملحق حمایة البیانات ومستند الأمان لشركةGitHub دین على  الموجو
https://aka.ms/github_dpa  سینطبقان على مشتریاتك من خدمات دعمGitHub . 

 یجب على العمیل عدم (ولا یرُخص لھ في) استخدام تسلیمات الخدمات:  -سیاسة الاستخدام المقبول  •

 بطریقة یحظرھا القانون، أو اللوائح، أو الأوامر والقرارات الحكومیة  •
 لانتھاك حقوق الآخرین؛ أو  •
ي أي تطبیق أو موقف حیث یمكن أن یؤدي استخدام تسلیمات الخدمات إلى الوفاة أو الإصابات الجسدیة الخطیرة لأي شخص،  ف •

 أو إلى حدوث أضرار مادیة أو بیئیة جسیمة، بخلاف ما یكون متوافقًا مع قسم الاستخدام عالي المخاطر الوارد أدناه.  

 الاستخدام عالي المخاطر 

استخدام التقنیات الحدیثة بطرق جدیدة ومبتكرة، ویجب على العمیل النظر فیما إذا كان استخدامھ المحدّد لھذه التقنیات  یمكن  تحذیر:
آمناً أم لا. ولم تصُمّم أو تھدف تسلیمات الخدمات إلى دعم أي استخدام یمكن أن یؤدي فیھ انقطاع الخدمة أو العیب أو الخطأ أو أي  

خدمات إلى الوفاة أو الإصابة الجسدیة الخطیرة لأي شخص أو إلى حدوث ضرر مادي أو بیئي (یشُار إلیھا  إخفاق آخر في تسلیمات ال
مجتمعة باسم "الاستخدام عالي المخاطر"). وبناءً على ذلك، یجب على العمیل تصمیم وتنفیذ تسلیمات الخدمات بحیث أنھ في حالة  

ي تسلیمات الخدمات، لا ینخفض مستوى سلامة الأشخاص والممتلكات والبیئة  حدوث أي انقطاع أو عیب أو خطأ أو أي إخفاق آخر ف
إلى ما دون مستوىً معقول ومناسب وقانوني، سواءً بشكل عام أو في صناعة معینة. ویكون استخدام العمیل لتسلیمات الخدمات عالیة  

یضھا وإبراء ذمتھا من جمیع الأضرار والتكالیف  وتعو Microsoftالمخاطر على مسؤولیتھ الخاصة. ویوافق العمیل على الدفاع عن  
وأتعاب المحاماة فیما یتعلق بأي دعاوى تنشأ عن الاستخدام عالي المخاطر المرتبط بتسلیمات الخدمات، بما في ذلك أي دعاوى تستند  

العمیل وفقاً لمواصفات   كانت مھملة في تصمیم تسلیمات الخدمات أو تقدیمھا إلى Microsoftإلى المسؤولیة الصارمة أو إلى أن 
العمیل. ویعُد التزام التعویض سالف الذكر إضافةً إلى أي التزام بالدفاع منصوص علیھ في اتفاقیة العمیل ولا یخضع لأي قیود أو  

 استثناءات من المسؤولیة الواردة في ھذه الاتفاقیات. 

 وقد یتم إیراد متطلبات أساسیة وافتراضات في الملحقات ذات الصلة.  •

 ؤولیاتك مس 4
على نھوضك بالمسؤولیات التالیة بالإضافة إلى تلك المبینة في أي ملحقات   Microsoftیتوقف تحقیق أقصى استفادة من خدمات الدعم الموحد من 

 معمول بھا. قد ینتج عن عدم الالتزام بالمسؤولیات التالیة تأخر الخدمة. 

فریقك كما سیدیر جمیع أنشطة الدعم والعملیات الداخلیة لدیك لإرسال  سوف تحُدد مسؤول خدمات دعم مُسمى یتولى مسؤولیة قیادة  •
 طلبات أحداث الدعم إلینا.  

في حالة شرائك خدمات الدعم متعدد البلدان، سیطُلب منك تعیین مسؤول خدمات دعم مُسمى لموقع دعم المضیف الخاص بك حیث   •
عم المحلیة والعملیات الداخلیة لإرسال طلبات الدعم المتعلقة بأحداث  یكون مسؤولاً عن قیادة فریقك المحلي وإدارة جمیع أنشطة الد

 الدعم إلینا. وقد یطُلب منك تعیین مسؤول خدمات دعم مُسمى في مواقع الدعم الأخرى. 

ویمكنك تخصیص جھات اتصال محددة للدعم التفاعلي، حسب الحاجة، تكون مسؤولة عن إنشاء طلبات الدعم عبر موقع الدعم   •
على الویب أو من خلال الھاتف. كما یمكن لمسؤولي الخدمات السحابیة لدیك إرسال طلبات دعم تتعلق   Microsoftشركة الخاص ب

 بالخدمات السحابیة من خلال بوابات دعم الخدمات التي تنطبق. 
بالنسبة لطلبات دعم الخدمات عبر الإنترنت، یجب على مسؤولي الخدمات السحابیة إرسال طلبات الدعم التي تتعلق بالخدمات   •

 . بوابات دعم الخدمات التي تنطبقالسحابیة من خلال  
اجھھا وقدرة على  عند تقدیم طلب خدمة، یجب أن یكون لدى جھات اتصال الدعم التفاعلي الخاصة بك فھم أساسي للمشكلة التي تو  •

كما یجب أن یكون لدى جھات الاتصال ھذه   على تشخیص المشكلة وفرزھا. Microsoftإعادة تكوین المشكلة من أجل مساعدة  
على   Microsoftللمساعدة على حل مشكلات النظام ومساعدة  Microsoftالمدعومة وبیئة  Microsoftخبرة جیدة بمنتجات 

 تحلیل طلبات الخدمة وحلھا.  

ند تقدیم طلب خدمة، قد تحتاج جھات اتصال الدعم التفاعلي الخاصة بك إلى إجراء أنشطة تحدید المشكلة وحلھا، بناءً على طلبك.  ع •
وقد یتضمن ذلك إجراء عملیات تتبع عبر الشبكة أو التقاط رسائل الأخطاء أو جمع معلومات التكوین أو تغییر تكوینات المنتج أو  

 البرنامج أو مكونات جدیدة أو تعدیل عملیات.  تثبیت إصدارات جدیدة من

 أنت توافق على العمل معنا للتخطیط لاستخدام الخدمات وفقاً للخدمات التي اشتریتھا.  •
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 أنت توافق على إخطارنا بأي تغییرات یتم إجراؤھا على جھات الاتصال المحددة بأمر العمل الخاص بك.  •

نات وإعادة إنشاء الملفات المفقودة أو التي طرأ علیھا تغییر ناجم عن حالات فشل  أنت المسؤول عن إنشاء نسخ احتیاطیة من البیا •
 فادحة. كما أنك مسؤول عن تنفیذ الإجراءات اللازمة لحمایة سلامة البرامج والبیانات الخاصة بك وأمانھا. 

 ت لآخر بخصوص الخدمات. أنت توافق، متى أمكن ذلك، على الاستجابة لاستطلاعات رضا العملاء التي قد نقدمھا من وق •

 ستكون مسؤولاً عن أیة مصاریف سفر وإقامة یتكبدھا موظفوك أو المتعھدون.  •

 قد یطَلب منك مسؤول تقدیم الخدمة لدیك النھوض بمسؤولیات أخرى محددة للخدمة التي تشتریھا.  •
اشتراك موجود أو خطة بیانات حالیة للخدمة عبر  حال استخدام خدمات سحابیة كجزء من ھذا الدعم، یجب علیك إما شراء أو امتلاك  •

 الإنترنت التي تنطبق. 

توافق على إرسال طلبات الحصول على الخدمات الوقائیة والحلول والخدمات المحسنة إلى جانب أي بیانات ضروریة أو منطبقة في   •
 یومًا قبل تاریخ انتھاء صلاحیة أمر العمل الساري.  60موعد أقصاه 

فریق تقدیم الخدمة التابع لنا الذي یلزم وجوده في الموقع بھاتف مناسب واتصال إنترنت عالي السرعة إلى جانب   توافق على تزوید  •
 إمكانیة الوصول إلى الأنظمة الداخلیة وأدوات التشخیص الخاصة بك، حسب الاقتضاء. 
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