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 حول ھذا المستند  1

. من المھم  Microsoftمعلومات حول خدمات الدعم المتاحة للشراء من  Microsoft Unified Enterpriseیوفر وصف خدمات دعم 
أن تتعرف على أوصاف الخدمات التي تشتریھا، بما في ذلك أیة متطلبات مسبقة وإخلاء المسؤولیة والقیود ومسؤولیات العمیل. یتم إدراج  

الخدمات التي تشتریھا في أمر عمل خدمات المؤسسة (أمر العمل) الخاص بك أو في بیان خدمات آخر معمول بھ یشیر إلى ھذا المستند  
 منھ. ویتض

یرجى ملاحظة أنھ لیست كل الخدمات المدرجة في ھذا المستند متاحة عالمیاً. لتحدید الخدمات المتاحة للشراء في منطقتك المحلیة، یرجى  
 لدیك. تخضع الخدمات المتاحة للتغییر.  Microsoftالاتصال بممثل  

  



Unified Enterprise Support Services Description 

Page   4  

 نجاح العملاء وخدمات الدعم 2

(خدمات الدعم) في مجموعة شاملة من خدمات دعم المؤسسات التي تسُاعد على   Microsoftتتمثل خدمات الدعم الشامل للمؤسسات من 
تسریع رحلتك إلى السحابة وتحسین حلول تقنیة المعلومات واستخدام التقنیة لجلب فرص أعمال جدیدة وذلك خلال أي مرحلة من مراحل  

ك المحددة ومساعدتك في تحقیق أقصى استفادة من استثمارك في  دورة حیاة تقنیة المعلومات. تم تصمیم خدمات الدعم لدینا لتلبیة احتیاجات 
Microsoft.  :تتضمن خدمات الدعم 

 تحسین حالة البنیة الأساسیة لتقنیة المعلومات وعملیات التشغیل : ھذه الخدمات مصممة لتساعد في الخدمات الوقائیة •
 : تم تصمیم ھذه الخدمة لتسھیل التخطیط والتنفیذ.خدمات إدارة النجاح •
ساعة طوال أیام الأسبوع لتقلیل وقت   24: توفر ھذه الخدمات حلولاً ذات أولویة للمشكلات على مدار  خدمات حل المشاكل  •

 التوقف عن العمل وضمان الاستجابة السریعة. 

 كیفیة الشراء  2.1
تتوفر خدمات الدعم كحزمة أساسیة، مع خدمات استباقیة وخدمات المھام الحرجة وحلول محسنة متاحة للشراء بموجب اتفاقیة الحزمة  

 تفاصیل كل باقة موضحة أدناه:  خدمات المؤسسات. أمر عملالأساسیة الحالیة المدرجة في 

 : تتضمن ھذه الحزمة خدمات الدعم الأساسیة لدینا. الحزمة الأساسیة  •
 : یتضمن ذلك خدمات دعم إضافیة یمكن إضافتھا إلى الحزمة الأساسیة حسب الحاجة. الخدمات الوقائیة •
  Microsoft: مجموعة من الخدمات الاستباقیة والتفاعلیة التي تغطي عبء عمل محدد أو حدث أو منتج خدمات المھام الحرجة  •

   والتي یمكن إضافتھا إلى الحزمة الأساسیة حسب الحاجة. 
   : یتضمن ذلك تجارب وحلول دعم متعمقة یمكن إضافتھا إلى الحزمة الأساسیة حسب الحاجة. حلول مُحسنة •

یرجى ملاحظة أن الخدمات المتاحة للشراء بموجب اتفاقیة الحزمة الأساسیة الحالیة مدرجة في أمر عمل خدمات المؤسسة. إذا كانت  
 لدیك. Microsoftلدیك أیة أسئلة حول الخدمات المتوفرة للشراء، فیرجى الاتصال بممثل  

 

 تعریفات خدمات الدعم  -  1الجدول 
 التعریف البند 

مجموعة من الخدمات الوقائیة والتفاعلیة والناجحة والخاصة بإدارة التقدیم تدعم  الأساسیة الحزمة  
   و/أو الخدمات عبرالإنترنت المستخدمة داخل مؤسستك Microsoftمنتجات 

تتوفر خدمات الدعم الإضافیة، التي تشمل الخدمات الوقائیة، لإضافتھا إلى   الخدمات الوقائیة 
الأساسیة الخاصة بك خلال مدة أمر العمل الخاص بك، وتكون ممیزة الحزمة 

 بالعلامة "+" في ھذا القسم. 

مجموعة من الخدمات الاستباقیة والتفاعلیة، التي تغطي عبء عمل محدد أو   خدمات المھام الحرجة 
أو نظام تكنولوجیا المعلومات للعملاء، وھي متاحة   Microsoftحدث أو منتج 

لإضافتھا إلى حزمة الدعم الأساسیة الخاصة بك خلال مدة أمر العمل الخاص بك  
 ویتم تمثیلھا أیضًا بعلامة "+" في ھذا القسم. 

أو نظامًا لتقنیة  Microsoftتتوفر خدمات الدعم، التي تغطي منتجًا معیناً من  حلول مُحسنة 
معلومات العملاء، لإضافتھا إلى حزمة الدعم الأساسیة الخاصة بك خلال مدة  

 أمر العمل الخاص بك، وھي ممیزة أیضًا بالعلامة "+" في ھذا القسم. 
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یوفر لك الدعم على مستوى دول متعددة الدعمَ في العدید من مواقع الدعم، وذلك     دعم في العدید من الدول
یمكن أن یتضمن كما ھو موضح في أمر العمل (أو أوامر العمل) الخاص بك. 

دعم المؤسسات الموحد دعمًا متعدد البلدان إذا كان ذلك مطلوباً ومحددًا في أمر  
لمزید من المعلومات حول   2.5العمل الخاص بك. یرجى الرجوع إلى القسم  

   الدعم متعدد البلدان.

   البدل المرن 2.2

یمثل البدل المرن جزءًا مرناً من سعر قائمة الباقات الأساسیة لدیك والذي یمكن تطبیقھ على شراء الخدمات الاستباقیة وخدمات المھام  
الحرجة أو الحلول المحسنة أو الأرصدة الاستباقیة أو الخدمات الاستباقیة المخصصة في وقت شراء خدماتك. سیقدم لك ممثل  

Microsoft  مزید من التفاصیل حول كیفیة تطبیق البدل المرن على اتفاقیتكالخاص بك.   

 تنطبق الشروط التالیة على تخصیص البدل المرن الخاص بك: 

دولار أمریكي،   50,000% أو 20: قد یتم تطبیق ما یصل إلى نسبة  الاعتمادات الاستباقیة أو الخدمات الاستباقیة المخصصة  •
 أیھما أعلى، من البدل المرن المخصص لك لشراء أرصدة وقائیة أو خدمات وقائیة مُخصصة. 

: یتم تخصیص البدل المرن على أساس سنوي ویجب استخدام أي خدمات تم تطبیق البدل المرن علیھا التخصیص السنوي •
 خلال المُدة السنویة المعمول بھا. 

 : لا یجوز استخدام البدل المرن لخدمات إدارة تقدیم الخدمات، على النحو المحدد في ھذا المستند.خدمات إدارة النجاح •
: إذا طلبتَ نوعًا من الخدمة مع بدل مرن وأردت استبدالھ بآخر، فیجوز لك تطبیق القیمة المُكافئة على خدمة  تبادل الخدمات •

 مورد تقدیم الخدمة الخاص بك. بدیلة، متى كانت متاحة وتم ذلك بالتوافق مع 
 : یجب تخصیص جمیع البدلات المرنة المُتاحة بحلول وقت تنفیذ العقد وإلا سیتم فقدانھا. الموعد النھائي للتخصیص •

 Microsoftوصف خدمات دعم المؤسسات الموحدة من  2.3

یصف ھذا القسم العناصر التي تم دمجھا لتكوین حزمة خدمات الدعم الخاصة بك. بالإضافة إلى ذلك، قمنا بإدراج الخدمات التي یمكن 
ویتضمن جزء من حزمتك الأساسیة بدلاً مرناً* لاستخدامھ في إضافة  إضافتھا إلى الحزمة الأساسیة الخاصة بك أو خلال مدة الاتفاقیة.  

خدمات وقائیة (ممیزة بالعلامة "+") وخدمات المھام الحرجة و/أو خدمات محسَّنة وحلول خدمات و/أو خدمات وقائیة مخصصة إلى  
 تتضمن خدمات الدعم: خلال ھذا القسم.    ”“حزمتك الأساسیة. یتم تمثیل الخدمات المضمنة في الحزمة الأساسیة 

الخاصة بك ویتم جدولتھا لضمان توفر   Microsoft: تساعد ھذه الخدمات في منع حدوث مشكلات في بیئة الخدمات الوقائیة •
الموارد وتسلیمھا خلال مدة أمر العمل المعمول بھ. تتوفر الخدمات الوقائیة التالیة على النحو المُحدَّد أدناه أو المفصّل في أمر  

ون التسلیم عن بعُد  العمل الخاص بك. قد لا یكون التسلیم في الموقع متاحًا لجمیع الخدمات وفي جمیع المناطق الجغرافیة. وسیك
 ما لم یتم الاتفاق على خلاف ذلك كتابةً ومقابل رسوم إضافیة أو ما لم یتم بیعھ صراحةً كخدمة في الموقع. 

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

 أنواع خدمة التخطیط  -  2الجدول 
 

 الخطة  أنواع خدمات التخطیط 

   إثبات المبدأ: •
تھدف ھذه المشاركة إلى تقدیم الأدلة التي تمكن العمیل من تقییم جدوى الحل الفني المقترح. یمكن أن        

 تتخذ الأدلة شكل نماذج أولیة ووثائق وتصمیمات، ولكنھا لیست عادةً مواد جاھزة للإنتاج. 
+ 

   الخدمات الھندسیة:  •
. سیعمل خبراؤنا  Microsoftیتم وضع بنیة التكلیف في شكل سلسلة من المناقشات یقودھا خبیر بشركة 

مع العملاء لترجمة متطلبات الأعمال إلى بنیة حلول مُصمّمة خصیصًا من أجل تسریع نجاح التوزیع.  
+ 
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 الخطة  أنواع خدمات التخطیط 

وقد تتضمن ھذه المناقشات تقییم المتطلبات الفنیة، وفحص تصمیم البنیة الحالي، وتقدیم رؤى فنیة ذات  
خبرة بشأن أفضل ممارسات بنیة الحلول. تھدف ھذه العملیة إلى وضع تصمیم لحل فني یتماشى مع  

 الأھداف والغایات المحددة ویعمل كوثیقة مرجعیة مھمة لمرحلة نشر الإنتاج.

   الخدمة الإضافیة التي یمكن شراؤھا. - + 

 خدمات التنفیذ 

ونشرھا وترحیلھا   Microsoftتوفیر الخبرة الفنیة وإدارة المشاریع قصیرة المدى لتسریع تصمیم حلول تكنولوجیا خدمات التنفیذ 
 وترقیتھا وتنفیذھا.

 أنواع خدمة التنفیذ  -  3الجدول 
 الخطة  أنواع خدمات التنفیذ

   خدمات تجھیز الخدمة:  •
تقدیم مساعدة قصیرة المدى في النشر أو الترحیل أو الترقیة أو تطویر المیزات. یمكن أن یشتمل ذلك  

 . Microsoftعلى التخطیط والتحقق من إثبات المفھوم أو عبء عمل الإنتاج باستخدام منتجات 
+ 

 الخدمة الإضافیة التي یمكن شراؤھا.  - +  

 خدمات الصیانة 

 الخاصة بك ویتم جدولتھا عادةً قبل تقدیم الخدمة لضمان توفر الموارد.  Microsoftتھدف إلى منع المشكلات في بیئة  خدمات الصیانة

 أنواع خدمات الصیانة   – 4الجدول 

 الخطة  أنواع خدمات الصیانة

 التقییم حسب الطلب:  •
نظام أساسي للتقییم الآلي عبر الإنترنت یستخدم تحلیلات السجل لتحلیل وتقییم تنفیذ تكنولوجیا  

Microsoft   لدیك. تغطي التقییمات حسب الطلب تقنیات محدودة. ویحتاج استخدام خدمة التقییم ھذه خدمة
Azure  نشطة ذات حدود بیانات مناسبة لتمكین استخدام خدمة التقییم حسب الطلب. قد تقدمMicrosoft  

المساعدة لتمكین الإعداد الأولي للخدمة. بالتزامن مع إجراء التقییم حسب الطلب والتوفر مقابل رسوم  
یعمل في الموقع (لمدة تصل إلى یومین) أو مورد آخر یعمل بشركة   Microsoftإضافیة، یتوفر مورد 

Microsoft یل البیانات وتحدید أولویات توصیات  عن بعُد (لمدة تصل إلى یوم واحد) للمساعدة في تحل
المعالجة وفقاً لاتفاقیة الخدمات الخاصة بك. یرُجى ملاحظة أنھ قد لا تكون خدمة التقییمات في الموقع  

 متوفرة في جمیع المناطق الجغرافیة. 

 

 برنامج التقییم:  •
 Microsoftھذا التقییم یعمل على تقییم التصمیم أو التنفیذ الفني أو عملیات التشغیل أو إدارة تغییر تقنیات 

الموصى بھا. في ختام التقییم، سوف یعمل الموْرِد من   Microsoftالخاصة بك في مقابل ممارسات 
Microsoft   بشكل مباشر معك لإصلاح المشكلات وتوفیر تقریر یحتوي على التقییم التقني لبیئتك، والذي

 قد یشتمل على خطة إصلاح. 

+ 

 تقییم بدون اتصال:  •
، باستخدام البیانات التي تم جمعھا عن بعُد بواسطة  Microsoftتوفر ھذه الخدمة تقییمًا تلقائیاً لتنفیذ تقنیة 

باستخدام   Microsoftالموجود في موقعك. البیانات التي تم جمعھا یتم تحلیلھا من قِبل  Microsoftمورد 
 أدوات موجودة في مكان العمل، ونقوم بتزویدك بتقریر حول نتائج بحثنا وتوصیات المعالجة. 

+ 

 + المراقبة الوقائیة:  •
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 الخطة  أنواع خدمات الصیانة

إدارة حوادث الخادم لدیك. فھو  توفر ھذه الخدمة أدوات مراقبة العملیات الفنیة وتوصیات لضبط عملیات 
 یساعدك في إنشاء مصفوفات للحوادث وإجراء مراجعات للحوادث الكبرى وتصمیم فریق ھندسي مستدام. 

 ): POPبرامج العملیات الوقائیة ( •

توفر ھذه الخدمة مراجعة مع موظفیك لعملیات التخطیط أو التصمیم أو التنفیذ أو التشغیل الخاصة بك وفقاً  
. یتم إجراء المراجعة إما في الموقع أو عن بعد بواسطة أحد  Microsoftللممارسات الموصى بھا من 

 . Microsoftموارد 

+ 

 كخدمة):  RAPبرنامج تقییم المخاطر والسلامة كخدمة (برنامج  •
لدیك، مع جمع البیانات عن بعُد. تقوم   Microsoftتوفر ھذه الخدمة تقییمًا تلقائیاً لتطبیق تقنیة 

Microsoft   بتحلیل البیانات المجمعة لإنشاء تقریر نتائج یحتوي على توصیات العلاج. تتوفر ھذه الخدمة
 للتسلیم في الموقع أو عن بعُد. 

+ 

-  .نة كجزء من الحزمة الأساسیة الخاصة بك  متضمَّ
 الخدمة الإضافیة التي یمكن شراؤھا.  - + 

 

 خدمات التحسین 

تھدف إلى مساعدة العملاء في تحقیق الاستخدام الأمثل لاستثماراتھم التكنولوجیة. تشمل ھذه الخدمات الإدارة عن بعُد   خدمات التحسین
وضمان توفر الأمان القوي وحالة الھویة   Microsoftللخدمات السحابیة وتحسین اعتماد المستخدمین النھائیین على إمكانات منتجات 

 السلیمة. 

 أنواع خدمة التحسین   – 5الجدول 

 الخطة  أنواع خدمات التحسین

 خدمات الاعتماد:  •

توفر خدمات دعم الاعتماد مجموعة من الخدمات التي تساعدك في تقییم قدرة   خدمات دعم الاعتماد
ومراقبتھا وتحسینھا. یشمل ذلك دعم   Microsoftمؤسستك على تعدیل التغییرات المرتبطة بشرائھا تقنیات 

تطویر استراتیجیة الاعتماد الخاصة بك حول الأشخاص الذین یعُدون جانباً من التغییر، وتنفیذھا. یمكن 
الموصى بھا المقترنة لدعم   Microsoftللعملاء الوصول إلى الموارد بالخبرة والمعرفة وممارسات 

 برنامج الاعتماد.

+ 

 التطویر: خدمات تركز على  •

.  Microsoftنحن نقدم خدمات لمساعدة موظفیك في إنشاء ونشر ودعم التطبیقات المبنیة باستخدام تقنیات 
 تشمل ھذه الخدمات: 

o  تقییم قدرةDevOps:  تقییم یساعد العملاء في فھم القدرات الحالیة عبر دورة حیاة إصدار البرنامج
 . Microsoft DevOpsبالكامل وتحدید فرص التحسین بسرعة بناءً على ممارسات 

o  توفر المساعدة في إنشاء التطبیقات وتطویرھا بحیث تتكامل مع تقنیات  مساعدات دعم التنمیة :
Microsoft  على نظامMicrosoft   الأساسي، وتتخصص في أدوات تطویرMicrosoft  .وتقنیاتھا

 یتم بیعھا ككمیة من الساعات المدرجة في أمر العمل الخاص بك. 

+ 
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 الخطة  أنواع خدمات التحسین

o  یوفر إرشادات للمساعدة في الاستفادة من الإمكانات الكاملة لمنصة  استشارات منصة المطور :
، وتسریع سرعة المطور، واعتماد السحابة والتحول الرقمي. ھذه یتم بیعھا  Microsoftمطور 

 ككمیة من الساعات المدرجة في أمر العمل الخاص بك. 

 إدارة خدمات تقنیة المعلومات:  •
تكنولوجیا المعلومات الحدیثة لدینا لمساعدتك على تطویر بیئة تكنولوجیا   تصمیم خدمات إدارة خدمات تم

المعلومات القدیمة لدیك باستخدام أسالیب إدارة الخدمات الحدیثة التي تتیح الابتكار والمرونة والجودة  
بعد  وتحسینات التكلفة التشغیلیة. قد یتم تقدیم ھذه الخدمات من خلال جلسات أو ورش عمل استشاریة عن 
أو في الموقع للمساعدة في ضمان تحسین عملیات المراقبة أو إدارة الحوادث أو مكتب الخدمة لإدارة  

دینامیكیات الخدمات المستندة إلى السحابة عند نقل تطبیق أو خدمة إلى السحابة. قد تكون إدارة خدمات  
مقابل رسوم إضافیة   تقنیة المعلومات إحدى مكونات برنامج مخصص ضمن خدمات الدعم، المُتوفرة

 ویمُكن تحدیدھا في ملحق ویشُار إلیھا في أمر العمل الخاص بك. 

+ 

 خدمات الأمان:   •
أربع مجالات تركیز: أمان السحابة والھویة، والتنقل وحمایة   Microsoft تشمل مجموعة حلول الأمان من

في فھم كیفیة حمایة بنیتھم خدمات الأمان العملاء المعلومات المحسَّنة والبنیة الأساسیة الآمنة. تساعد  
الأساسیة لتقنیة المعلومات والتطبیقات والبیانات وابتكارھا في مقابل التھدیدات الداخلیة والخارجیة. یمُكن  
أن تكون ھذه الخدمات أحد مكونات برنامج مخصص ضمن خدمات الدعم، المتوفرة مقابل رسوم إضافیة  

 العمل الخاص بك. ویمُكن تحدیدھا في ملحق یشُار إلیھ في أمر 
+ 

 الخدمة الإضافیة التي یمكن شراؤھا.  - + 
 

 خدمات التعلیم 

التدریب لتعزیز المھارات الفنیة والتشغیلیة لموظفي الدعم من خلال التعلیمات في الموقع أو عبر الإنترنت أو عند   توفر الخدمات التعلیمیة
 الطلب. 

 أنواع الخدمات التعلیمیة  – 6الجدول 

 الخطة  أنواع خدمات التعلیم

 التعلیم حسب الطلب:  •

مجموعة من المواد التدریبیة والمعامل عبر الإنترنت من نظام أساسي رقمي مكتبي   الوصول إلى 
 .Microsoftمستخلصَ من ورش العمل طوّرتھ  

 

 نشرات الویب:  •
، والمتوفرة حول مجموعة كبیرة من  Microsoftمباشرة تستضیفھا الوصول إلى جلسات تعلیمیة 

 وموضوعات الدعم، وتقُدم عن بعُد عبر الإنترنت.  Microsoftموضوعات تقنیة 
 

 أحداث الھاكاثون:  •
الخاصة بھم   Microsoftتسھل ھذه الخدمة تعلم طرق مبتكرة یمكن للعملاء من خلالھا الاستفادة من تقنیة 

لمعالجة تحدیات أعمالھم المحددة بشكل فعال. ویتم تحقیق ذلك من خلال الخدمات التفاعلیة القائمة على  
+ 
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 الخطة  أنواع خدمات التعلیم

الأنشطة التي تستخدم سیناریوھات واقعیة أو سیناریوھات خاصة بالعمیل. تشجع ھذه الخدمات العملاء  
 على المشاركة في تعاون سریع ومتكرر مع خبراء التكنولوجیا لإیجاد حلول إبداعیة لاحتیاجاتھم.

 ملخصات التحدیث الفني  •
ملخصات متكررة، عند استھلاك كل إصدار، تجعل العملاء على علم بأحدث الإضافات والتغییرات القادمة  

لتطبیقات السحابة الخاصة بھم، مما یمكنھم من استخدام إمكانات جدیدة لیكونوا أكثر إنتاجیة أو إزالة  
بعد بواسطة أحد مھندسي  أدوات الحظر لتوسیع الاستخدام الحالي لجمیع المستخدمین. یتم تسلیمھا عن 

Microsoft. 

+ 

 محاضرات تثقیفیة:  •

عادةً ما تكون جلسات تفاعلیة مدتھا یوم واحد تغطي موضوعات المنتج والدعم المقدمة في شكل  ھذه 
إما شخصیاً أو عبر   Microsoftمحاضرة وعرض توضیحي. یتم تسلیمھا مباشرة بواسطة أحد موارد  

 الإنترنت.

+ 

 ورش العمل:  •

ذات المستوى المتقدم حول مجموعة واسعة من موضوعات   جلسات ورش العمل التدریبیة الفنیة تتوفر
شخصیاً أو عبر   Microsoft، والتي یتم تقدیمھا بواسطة أحد موارد  Microsoftالدعم وتكنولوجیا 

الإنترنت. یمكن شراء ورش العمل على أساس الحضور أو كعملیة تقدیم مُخصصة لمؤسستك، وذلك كما  
ھو محدد في أمر العمل الخاص بك. یرجى ملاحظة أنھ قد یتم تسجیل ورش العمل بعد تقدیم الإشعار  

 صریح إضافي). المناسب والموافقة (وبالنسبة لمناطق معینة، مع الحصول على إذن كتابي 

+ 

 -  .نة كجزء من الحزمة الأساسیة الخاصة بك  متضمَّ
 الخدمة الإضافیة التي یمكن شراؤھا.  - + 

 

 الإضافیة الخدمات الوقائیة 

 أنواع الخدمة الاستباقیة الإضافیة   – 7الجدول 

 الخطة  أنواع الخدمات الوقائیة الإضافیة 

 خدمات وقائیة مخصصة (خدمات الصیانة والتحسین والتعلیم):  •

، الغرض منھا تقدیم الخدمات حسب توجیھ  Microsoftتوفر ھذه الخدمة مھمة ضمن النطاق مع موارد  
شخصیاً أو عبر الإنترنت، ولم یأتِ ذكرھا في ھذا المستند. تتضمن ھذه المشاركات  العمیل، بالحضور 

 أنواع خدمات الصیانة والتحسین والتعلیم.

+ 

 مستشار تقنیة الدعم:  •

لدینا أھداف الأعمال التجاریة للعملاء، بما في ذلك، على سبیل   خدمة تقییم التكنولوجیا المخصصة  تدعم
المثال لا الحصر، تحسین عبء العمل أو الاعتماد أو الدعم. ویتم تسلیمھا بواسطة أحد موارد  

Microsoft  .وقد تتضمن خطة وإرشادات فنیة مصممة خصیصًا لتتناسب مع بیئة العمیل وأھداف العمل 

+ 

 ): DEالھندسة المخصصة ( •

  Microsoftوتستند إلى الممارسات والمبادئ الموصى بھا من  و موجھة نحو النتائجھذه حلول متسقة  
والتي تساعد في تسریع وقتك لتحقیق القیمة. سیعمل أحد الخبراء الرئیسیین بشكل وثیق مع فریقك لتقدیم  

الآخرین عند الحاجة للمساعدة في نشر و/أو   Microsoftإرشادات فنیة عمیقة والاستفادة من خبراء 

+ 



Unified Enterprise Support Services Description 

Page   10  

 الخطة  أنواع الخدمات الوقائیة الإضافیة 

الخاصة بك. وتمتد ھذه الخدمات من التقییم والتخطیط إلى تحسین المھارات   Microsoftتحسین حلول 
 والتصمیم إلى التكوین والتنفیذ. 

 متطلبات أساسیة وقیود خاصة بالخدمة

o  مطلوب اتفاقیة خدمات دعم موحدة صالحة لطلب خدماتDE  إذا انتھت صلاحیة اتفاقیتك أو تم .
 الخاصة بك أیضًا في نفس التاریخ. DEإنھاؤھا، فستتوقف خدمة 

o  یمكن الوصول إلى خدماتDE   ) بالتوقیت   17:30إلى  09:00خلال ساعات العمل القیاسیة
 الرسمي المحلي)، باستثناء أیام العطل وعطلات نھایة الأسبوع. 

o  تلبي خدماتDE   منتجات وتقنیاتMicrosoft   المحددة التي اخترتھا والمدرجة في أمر العمل
 الخاص بك. 

o  یتم توفیر خدماتDE  .لموقع دعم واحد، كما ھو محدد في أمر العمل الخاص بك 
o  یتم تقدیم خدماتDE   في المقام الأول عن بعد ما لم یتم إبرام اتفاقیة مكتوبة مسبقاً للزیارات

المیدانیة. في الحالات التي یتم فیھا الاتفاق على الزیارات المیدانیة وعدم دفعھا مسبقاً، سیتم 
 محاسبتك على تكالیف السفر المعقولة والنفقات ذات الصلة. 

 الخدمة الإضافیة التي یمكن شراؤھا.  - + 

 

 أنواع الخدمات الاستباقیة الأخرى  – 8الجدول 

 الخطة  خدمات وقائیة أخرى 

 الأرصدة الوقائیة:  •

ھي خدمات قابلة للاستبدال ممثلة في الاعتمادات في أمر العمل الخاص بك.   الاعتمادات الاستباقیة 
یمكنك استبدال ھذه الأرصدة بواحدة أو أكثر من الخدمات الإضافیة المحددة، كما ھو موضح في ھذا  

لدیك. وبعد اختیار الخدمات الإضافیة،   Microsoftالمستند، وبالأسعار الحالیة التي یقدمھا ممثل 
بةً إلى أقرب وحدة.   سنخصم قیمة تلك الخدمة من رصید الدائن الخاص بك، مقرَّ

+ 

 الخدمات التفاعلیة 

لدیك، وتقُدَّم عادةً عند الطلب. یتم تضمین الخدمات التفاعلیة التالیة   Microsoftعلى حل المشكلات في بیئة  تساھم الخدمات التفاعلیة
المدعومة حالیاً والخدمات عبر الإنترنت، ما لم یذُكر خلاف ذلك في أمر العمل الخاص بك. یرجى   Microsoftحسب الحاجة لمنتجات 

 ملاحظة أنھ یتم تقدیم كل الدعم التفاعلي عن بعد. 

 أنواع الخدمة التفاعلیة  – 9الجدول 

 الخطة  أنواع الخدمات التفاعلیة 

 الدعم الاستشاري:  •

یمكنك الوصول إلى المساعدة أو التوجیھ بشأن الإعداد أو التطبیق الأمثل لعناصر تقنیة معینة من  
Microsoft. 

یقدم الدعم الاستشاري لدینا المشورة والتوجیھ والرؤى حول أفضل الممارسات للاستفادة من مكونات  
، مما یساعدك في الابتعاد عن أخطاء التكوین الشائعة وتحسین أداء المكونات  Microsoftتكنولوجیا 
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 الخطة  أنواع الخدمات التفاعلیة 

والخدمات الخاصة بك. من المھم ملاحظة أن خدماتنا الاستشاریة لا تشمل التصمیم المعماري أو تطویر  
الحلول أو التخصیصات المخصصة. یتم تقدیم ھذه الخدمة عبر البرید الإلكتروني أو الدردشة أو الھاتف  

 باستخدام مقالات توجیھیة مبنیة على المعرفة ویتم تقدیمھا بأقصى جھد معقول. 

 دعم حل المشكلات:  •

تم تصمیم خدمات دعم حل المشكلات لمساعدتك في استكشاف مشكلات معینة أو رسائل الخطأ أو  
   وإصلاحھا.  Microsoftالوظائف التي لا تعمل على النحو المخصص لمنتجات 

یمكنك بدء حادث إما عن طریق الھاتف أو عن طریق  للوصول إلى ھذه الخدمات، تحتاج إلى إنشاء طلب حادث. 
إرسال طلب عبر الویب. یرجى ملاحظة أن طلبات الدعم للخدمات والمنتجات التي لا تغطیھا بوابة دعم  

وھي عبر الإنترنت  Microsoftالخدمة عبر الإنترنت المعمول بھا تتم إدارتھا من خلال بوابة خدمات  
   تخضع لمستویات الخطورة المحددة في الملحق أ. 

وكذلك أوقات الاستجابة الأولیة المقدرة إلى   Microsoftتحدد خطورة الحدث مُستویات الاستجابة في 
جانب مسؤولیاتك. تتحمل أنت مسؤولیة توضیح تأثیر العمل على مؤسستك، بالتشاور معنا، وستعین  

Microsoft   مستوى الخطورة المناسب. یمكنك طلب تغییر في مستوى الخطورة خلال فترة وقوع
 الحادث إذا كان تأثیر الأعمال یتطلب ذلك. 

یقدم الدعم الاستشاري لدینا المشورة والتوجیھ والرؤى حول أفضل الممارسات للاستفادة من مكونات  
، مما یساعدك في الابتعاد عن أخطاء التكوین الشائعة وتحسین أداء المكونات  Microsoftتكنولوجیا 

والخدمات الخاصة بك. من المھم ملاحظة أن خدماتنا الاستشاریة لا تشمل التصمیم المعماري أو تطویر  
الحلول أو التخصیصات المخصصة. یتم تقدیم ھذه الخدمة عبر البرید الإلكتروني أو الدردشة أو الھاتف  

 باستخدام مقالات توجیھیة مبنیة على المعرفة ویتم تقدیمھا بأقصى جھد معقول. 

بناءً على طلبك، قد نتعاون مع موردي التكنولوجیا الخارجیین للمساعدة في حل مشكلات التشغیل التفاعلي  
 المعقدة للمنتج متعدد البائعین. ومع ذلك، تقع على عاتق الطرف الثالث مسؤولیة دعم منتجھ. 

ف مُصطلح "أول استجابة ھاتفیة" بأنھ جھة الاتصال الأولیة غیر الآلیة عبر الھاتف أو البرید   ویعُرَّ
مُوضّحة   Microsoftالإلكتروني. وترد تعریفات الخطورة وأوقات الاستجابة المبدئیة المقدّرة من 

   بالتفصیل في جداول الاستجابة للأحداث أدناه.

 *یرجى الرجوع إلى مخطط أنواع خطورة حوادث الدعم التفاعلي في الملحق أ لمزید من المعلومات 

 

 إدارة الدعم التفاعلي:  •

إلى حل في الوقت المناسب وتقدیم توفر إدارة الدعم التفاعلي لدینا الإشراف على حوادث الدعم للتوصل 
 دعم عالي الجودة. سیتم استخدام خدمات إدارة النجاح لإدارة الدعم التفاعلي لجمیع طلبات الدعم. 

یرجى الرجوع إلى جداول الاستجابة للحوادث أعلاه للحصول على مزید من المعلومات حول مستویات  
، تتوفر الخدمة بناءً على طلب العمیل أثناء ساعات  Cو Bخطورة الحادث. بالنسبة لحوادث الخطورة  

الذي یمكنھ أیضًا توفیر تحدیثات التصعید عند الطلب. بالنسبة لحوادث الخطورة   Microsoftالعمل لمورد 
المعینّ عندئذ  Microsoft، یتم بدء عملیة تصعید محسنة وتنفیذھا تلقائیاً. یتحمل مورد Aوالخطورة  1

 مسؤولیة ضمان التقدم الفني المستمر من خلال تزویدك بتحدیثات الحالة وخطة عمل. 

 بالنسبة إلى التغطیة الممتدة خارج ساعات العمل، یمكنك شراء ساعات إضافیة لإدارة الدعم التفاعلي. 
 

 

 تحلیل الأسباب الأساسیة:  •

إذا طلبت ذلك صراحة قبل إغلاق الحادث، فسنجري تحلیلاً منظمًا للأسباب المحتملة لحادث واحد أو  
لتوفیر مواد   Microsoftسلسلة من المشكلات ذات الصلة. بینما ستتحمل أنتَ مسؤولیة التعاون مع فریق 

+ 
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 الخطة  أنواع الخدمات التفاعلیة 

مثل ملفات السجلات أو عملیات التتبع عبر الشبكة أو مخرجات تشخیصیة أخرى. یرجى ملاحظة أن  
 وقد یفرض رسومًا إضافیة.  Microsoftتحلیل السبب الجذري متاح فقط لبعض تقنیات 

 الوظیفة الإضافیة لإدارة الدعم التفاعلي:  •

یمكنك شراء ساعات إضافیة لتلقي إدارة الدعم التفاعلي. ستعمل ھذه الموارد عن بعُد وتقدم الخدمة خلال  
ساعات العمل في المنطقة الزمنیة المتفق علیھا كتابةً. وتقُدَّم ھذه الخدمة باللغة الإنجلیزیة، ویمكن تقدیمھا 

 . Microsoftخضع لتوفر موارد بلغتك المنطوقة، حیثما أمكن. یرجى ملاحظة أن ھذه الخدمة ت 

+ 

 -  .نة كجزء من الحزمة الأساسیة  متضمَّ
 الخدمة الإضافیة التي یمكن شراؤھا.  -  +

 خدمات إدارة النجاح 

 خدمات إدارة النجاح  -  10الجدول 

 الخطة  خدمات إدارة النجاح 

یتم تضمین ھذه الخدمات في اتفاقیتك، ما لم یذُكر خلاف ذلك ھنا أو في أمر العمل   خدمات إدارة النجاح:  •
الخاص بك. یتم توفیر خدمات إدارة النجاح رقمیاً أو بواسطة مدیري حسابات نجاح العملاء. قد تعمل  

   ھذه الموارد إما عن بعد أو في الموقع في موقعك. 
 

   مزید من المعلومات حول خدمات إدارة النجاح والنتائج. * یرجى الرجوع إلى الملحق ب للعثور على 

 

-  .نة كجزء من الحزمة الأساسیة  متضمَّ
 الخدمة الإضافیة التي یمكن شراؤھا.  -  +

 

 خدمات المھام الحرجة 2.4
الحرجة الاختیاریة التالیة.   بالإضافة إلى الخدمات المقدمة كجزء من الحزمة الأساسیة أو كخدمات إضافیة، یمكن شراء خدمات المھام  

تتوفر خدمات المھام الحرجة مقابل رسوم إضافیة وسیتم تحدیدھا في المستند المشار إلیھ في أمر العمل الخاص بك إذا تمت الإشارة إلى  
   ذلك أدناه.

  خدمات المھام الحرجة -  11الجدول 

 الخطة  الخدمة 

(المعروفة  Azure Platform Plusوخدمات المھام الحرجة لـ  Azureخدمات المھام الحرجة لمنصة  •
 ):Azure Engineering Direct" (AEDسابقاً باسم "

 نظرة عامة ونطاق التغطیة 

 Mission، وخدمات  ("MCSAP(المشار إلیھا فیما بعد بـ " Azure Platformتوفر خدمات المھام الحرجة لـ 
Critical  لـAzure Platform Plus " المشار إلیھا فیما بعد بـ)MCSAP Plus")  دعمًا محسناً لبیئة إنتاج ،

Microsoft Azure   الخاصة بالعمیل والتي تتضمن الوصول ذي أولویة مباشرة إلى الفریق الھندسي لخدمات
Azure.   

 Azureھو تسریع عملیة تحدید الوقت مقابل القیمة للعمیل مقابل خدمات  MCSAP Plusو MCSAPالھدف من  
، والمعرفة العمیقة بالعمیل، والقدرة على  MCSAPالمسجلة من خلال مجموعة المھارات الفنیة القویة لفریق 

+ 
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الدفاع عن العملاء في مجال   MCSAP Plusو MCSAPالھندسیة الأساسیة. یتیح ذلك لـ  Azureإشراك مؤسسة 
   الھندسة وتقدیم تجربة مخصصة لتلبیة احتیاجات أعمالھم الفنیة بشكل أفضل.

المرخصة بشكل صحیح، والصادرة   Microsoft Azureلن تتوفر الخدمة المُحسنة ھذه إلا لجمیع منتجات 
تجاریاً والمتاحة بشكل عام، واشتراكات الخدمات السحابیة كما ھو محدد في الملحق أ من أمر العمل والتي  

) بموجب تسجیلات واتفاقیات الترخیص، كما ھو موضح في الملحق أ؛  1اشتراھا العمیل أو الشركة التابعة لھ:  
ثني ھذه المنتجات والاشتراكات تلك التي اشتراھا أي طرف لیس تابعاً للعمیل  ) خلال مدة أمر العمل ھذا. وتست 2و

 اعتبارًا من تاریخ بدء الدعم، والمعروف فیما یلي باسم "الاشتراكات المُسجلة". 
تعتمد على ھیكل أسعار متدرج إلى جانب القیمة  لخدمة الدعم المحسنة ھذه  Microsoft Unifiedرسوم  

المرخصة بشكل صحیح والصادرة تجاریاً والمتوفرة بشكل عام،   Microsoft Azureالإجمالیة كل عام لمنتجات 
السحابیة كما ھو محدد في الملحق أ من أمر العمل (یشار إلیھا إجمالاً باسم "المنتج   Azureواشتراكات خدمات 

الخاصة بالعمیل مقابل   Microsoft Unified Mission Critical Servicesالمقیم" الإنفاق") لحساب رسوم 
 لمدة الدعم كما ھو موضح في أمر العمل الخاص بالعمیل.  Azure Platformرسوم  

دولار (ستین ملیون دولار) أو إذا اختار   60,000,000إذا كان إنفاق المنتج المقیمّ للعمیل في وقت تنفیذ العقد یساوي أو یتجاوز  
العمیل دفع سعر الحد الأدنى الممتد كما ھو مفصل في أمر العمل، فیحق للعمیل خلال فترة العقد الكاملة الحصول على جمیع  

، "MCSAP Plus" و"میزات  MCSAP Plusو  MCSAPام "المیزات المقدمة لجمیع عملاء  المیزات المدرجة في الأقس
". یحق لجمیع العملاء الآخرین فقط الحصول على المیزات المدرجة في قسم  MCSAP Plusالمحددة فیما بعد باسم "عملاء  

 ". MCSAP Plusو MCSAP"المیزات المتوفرة لجمیع عملاء 

 الإعداد والمنتجات في النطاق 

) یومًا من أمر العمل  60) خلال أول ستین ( CSAMمع العمیل ومدیر حساب نجاح العمیل ( MCSAPستعمل 
لضم الاشتراكات المسجلة للعمیل. یجب إكمال وثائق قبول العمیل الأولیة بالكامل من قبل العمیل بالشراكة مع 

CSAM   المعین للعمیل في غضون أربعة عشر یومًا من تنفیذ العقد لبدء الإعداد والاكتشاف في الوقت المحدد
التفاعلیة "استجابة الخبراء السریعة" و" "إدارة الحوادث المحسنة"   MCSAPولكي یحصل العمیل على إمكانات  

 كما ھو موضح أدناه. 

.  معرفة أعمال العمیل والاحتیاجات الفنیةتقتصر الأنشطة خلال الستین یومًا الأولى على الإعداد والاكتشاف لبناء 
من بناء تلك المعرفة بأھداف العمیل وأعمالھ ومشاریعھ وبیئتھ، إذا طُلب منھ ذلك،  MCSAPلكي یتمكن فریق 

   ) یومًا الأولى من مدة العقد. 60یجب على العمیل تقدیم الوثائق والمشاركة في أنشطة التأھیل خلال الستین (

 US Gov Cloudsتشمل التقنیات خارج النطاق لخدمة الدعم المعززة ھذه، على سبیل المثال لا الحصر، 
 Azure Billingو Azure Stackو Azure Media Servicesو Azure China Cloud ("Mooncake")و
، أو  M365، قاعدة اختبار لـ   .Universal Printو GitHub AEو Azure StorSimpleو Azure Mapsو

Microsoft Mesh.    

 :MCSAP Plusو MCSAPالمیزات المتوفرة لجمیع عملاء 
الخاصة  Azureالھدف من ھذه الإمكانات ھو تسریع وقت الحل وتحسین تجربة العمیل لحوادث  السریع للحوادث:الحل 

دعم وتسھیل احتیاجات العملاء الملحة ومن خلال فریق ھندسة المنتج لتحدید أولویات  على  MCSAPبالعمیل. سوف یعمل 
  الإصلاحات وتسریع الاعتماد.

الخاصة   Microsoft Azureتوفر ھذه الإمكانیة دعمًا تفاعلیاً معززًا وسریعاً لمكونات  استجابة الخبراء السریعة. 
بالعمیل من خلال التوجیھ السریع لحوادث المواقف الحرجة للاستجابة السریعة وتحدید الأولویات من قبل  

ذوي الخبرة في الخدمة السحابیة والتعامل مع التركیز على تقلیل الوقت اللازم للتخفیف.   MCSAPمھندسي دعم 
سیقوم ھؤلاء المھندسون بتقییم وتحدید ما إذا كانت ھناك حاجة إلى موارد فنیة إضافیة لحل أي حادث یؤثر على  

لإشراك فرق   MCSAPالاشتراكات المسجلة للعمیل، وإذا لزم الأمر، یتم التصعید بسرعة إلى الموارد الھندسیة لـ  
ھندسة الخدمة المناسبة الإضافیة داخل مجموعة المنتجات، حسب الحاجة، وذلك بشكل فوري للمساعدة في  
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للحصول   MCSAPمباشرةً إلى مھندسي دعم  C Azureو  Bالحادث. یتم أیضًا توجیھ حوادث خطورة العمیل  
لتلقي ھذه الخدمات، یجب على العمیل إرسال حادث دعم حل المشكلات  . Azureعلى حل أسرع بواسطة خبراء  

)PRS  من خلال بوابة الخدمة السحابیة المعمول بھا أو عبر الھاتف أو الدردشة. یرجى الرجوع إلى الجدول (
 Azureالموجود في الملحق أ للتعرف على تعریفات الخطورة وأوقات الاستجابة لدعم حل المشكلات لمكونات 

   الخاصة بالعمیل. تحل ھذه الأوقات محل أي أوقات استجابة متوقعة لدعم الحزمة الأساسیة.

ساعة طوال أیام الأسبوع لجمیع   24تتوفر خدمة إدارة الحوادث المحسنة على مدار  إدارة الأزمات المحسنة.
. ویتم تعیین ھذه الموارد بالإضافة إلى الموارد  A MCSAPأو الخطورة  1طلبات دعم حل المشكلات من الدرجة 

  MCSAPالفنیة المعنیة بالحل والتي تتحمل مسؤولیة الإشراف على جمیع أحداث دعم المواقف الحرجة لعمیل 
لإیجاد حلول في الوقت المناسب وتقدیم الدعم بجودة عالیة. ستضمن موارد فریق إدارة الحوادث المُحسنة التقدم 

 المستمر من خلال تزوید العمیل بتحدیثات متكررة للحالة والتصعید وخطة عمل. 

بتصعید حادث ما مباشرة إلى   MCSAPعندما یقوم مھندسو دعم   .إدارة الأزمات القائمة على الحلول الھندسیة
ساعة طوال أیام الأسبوع لتسریع وقت   24الھندسیة، ستكون ھذه الموارد متاحة على مدار   MCSAPفرق 

لتمكین مشاركة الخبراء بشكل أسرع والتنسیق مع موارد   Azureمع فرق خدمة  MCSAPالتخفیف. تتعاون 
بتصعید   MCSAPإدارة الحوادث المحسنة لتزوید العمیل باتصالات وإدارة محدثة للأزمات. قد یقوم مھندسو دعم 

 . MCSAPالتي تقع ضمن نطاق اتفاقیة   MCSAPالحوادث إلى 
 

مع فریق العملیات السحابیة للعمیل لتحقیق نتائج إیجابیة على المشروعات في  MCSAPستتعاون  Azure.داعم لھندسة 
لحظر العملاء وتعزیز سرعة الوقت لإجراء  Azureإطار الاشتراكات المُسجّلة، تأسیسًا على فھم الأثار المترتبة على إلغاء 

  التخفیف.
 

لمنع تكرار حوادث العملاء الحرجة من  Azureمع العمیل وفرق خدمة  MCSAPسیعمل فریق    .تنسیق إدارة المُشكلات
بھدف تجربة   Azureخلال عناصر الإصلاح المُستھدفة التي تحسّن مرونة البنیة التحتیة للعمیل وتحافظ على استقرار منصة 

بإجراء  MCSAP) الموضحة أعلاه. یقوم فریق RCAبتوسیع خدمة تحلیل السبب الجذري ( MCSAPیقوم   الحلقة المغلقة.
تحلیل منظم للأسباب المحتملة لحادث، أو سلسلة من المشكلات ذات الصلة التي تقتصر على منتجات العمیل واشتراكاتھ 

) أیام تقویمیة من إغلاق الحادث. 7السحابیة التي لا تؤثر على العملاء الآخرین، وذلك بناء على طلبھ صراحةً قبل سبعة (
لتوفیر مواد مثل ملفات السجلات أو عملیات التتبع عبر الشبكة   Microsoftتعاون مع فریق بینما سیتحمل العمیل مسؤولیة ال

 MCSAP) فقط عند الطلب من خلال مھندس RCAsأو مخرجات تشخیصیة أخرى. تتوفر تحلیلات السبب الجذري (
التي تؤثر على الإنتاج. سیتم تقدیم تحلیل الأسباب الأساسیة في غضون عشرة  Sev Aو  Sev 1المتوافق مع العمیل لحوادث 

 ) أیام عمل من طلبھ أو إجراء تخفیف الحادث، أیھما یأتي لاحقًا. 10(
 

للمساعدة في تسریع تحقیق   Azureتعزز ھذه الأنشطة من تحقیق أھداف أعمال العملاء عبر منظومة تسّارع نتائج الأعمال: 
 ).ROIقیمة العمیل بھدف تحسین العائد على الاستثمار (

 
مع العمیل للتغلب على تحدیات العملاء الحالیة من خلال تحلیل   MCSAPسیعمل فریق  تقدیم خطط استباقیة لتحسین الخدمة.

. یمكن أن یركز ھذا التحلیل على مجموعة متنوعة من المجالات بما في Azureالاتجاھات الناشئة بالشراكة مع فرق خدمة 
ذلك مرونة تقدیم حلول العملاء أو الأمن أو الأداء أو تحسین التكلفة وقد ینتج عنھا توصیات یتعین على العمیل تنفیذھا. قد 

اختبار ما قبل الإنتاج حسب الاقتضاء   یشمل أیضًا أنشطة مثل التدریبات على الحوادث، وتخفیف مخاطر البنیة التحتیة، ودعم
 ) في فترة اثني عشر شھرًا.SIP) تحسین الخدمة (2للتركیز على التحلیل. وقد یتم طلب خطتین (

 
شراكة مع الوظائف الأخرى المتوافقة مع عملاء   MCSAPسیعقد فریق  المھمة للعمیل. Azureدعم مشاریع اعتماد 

Microsoft  والفرق الھندسیة لـAzure   لتسریع تحقیق القیمة في جمیع الاشتراكات المُسجّلة وضمان إطلاق مشاریع تبني
Azure  المھمة للعمیل كما ھو مخطط من خلال العمل على تقلیل الوقت اللازم لإشراك الخبراء المتخصصین المناسبین في
Azure .وإزالة المعوقات الھندسیة حیثما أمكن، وتقلیل الوقت اللازم للتخفیف من حدة الحوادث التي یتم تصعیدھا  
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، عبر جمیع  MCSAPسیقوم فریق . Azureتعزیز الرؤى القابلة للتنفیذ وتعمیق معرفة العملاء وخبرتھم عبر فرق التنفیذ في 
ودعم المنتجات وذلك بشأن احتیاجات الأعمال والاحتیاجات الفنیة  Azureالاشتراكات المُسجّلة، بتثقیف فرق تنفیذ دعم 

للعمیل لتمكین العمیل من الحصول على تجربة مُخصّصة بھدف تلبیة متطلبات الأعمال الخاصة بھ، وتعزیز تخفیف الحوادث  
    الشاملة للعمیل. Azureبشكل أسرع، وتحسین تجربة دعم 

فرصًا من خلال العدید من قنوات الاتصال التي یمكن لمؤسسة   Microsoftتوفر  المُدخلات الاستشاریة للعملاء. 
. یتم تقدیم المُدخلات  Azureالعمیل استخدامھا لإرسال المُدخلات المتعلقة بتطور الممیزات والخدمات الخاصة بـ  

الفرص   Azure (CXP). ینسق فریق تجربة عملاء  Microsoftالمُستلمة مباشرة إلى قیادة ھندسة الخدمات داخل 
، سیقوم فریق تجربة العملاء بتأسیس حوار مع مؤسسة العمیل MCSAPلتقدیم المُدخلات. بعد تفعیل خدمة فرق  

 من خلال مدیر حساب نجاح العمیل المُعین لإنشاء قنوات الاتصال. 

كما ھو محدد أعلاه. یحق فقط   MCSAP Plusتقتصر ھذه المیزات على عملاء : MCSAP Plusمیزات 
أمر عمل العمیل الحصول على تلك المِیزات  للعملاء الذین یستوفون ھذا التعریف ویشُار إلیھم على ھذا النحو في 

 أیضًا. 

  30لدى العمیل والقیاس الداخلي عن بعُد من  Azureمن معرفة موضع  MCSAPیستفید فریق : مراقبة المنصة
للتھیئة للمراقبة بحدود معینة تتعلق بالسعة أو الأداء (مثل زمن الاستجابة) أو الاتصال (مثل   Azureخدمة لـ 

؛ حیث قد یطلب العمیل قائمة بالخدمات  Azureأخطاء التفویض) أو التوفر. قد یتم استبعاد بعض خدمات 
أثناء بدء التعامل معھ.   MCSAP Plus) أو فریق CSAMالمشمولة بالتغطیة من مدیر حساب نجاح العمیل (

) من "سیناریوھات المراقبة" المتفق علیھا بشكل متبادل، والتي:  7ما یصل إلى سبعة (  MCSAP Plusسیغطي 
التي تقود إجراءً محددًا. ستستفید أجھزة المراقبة ومجموعات   Azureیتم تعریفھا على أنھا مجموعة من موارد 

ولن تتم مشاركتھا أو كشفھا للعمیل. سیتم تحدید ھذه   Microsoft Azureالحدود من القیاس عن بعُد السري لـ 
والتي تصل مدتھا إلى ستین یومًا. یجب على العمیل المشاركة بشكل   MCSAPالسیناریوھات خلال فترة تأھیل 

. ستكون أجھزة  یومًا بعد إبرام الاتفاقیة  30خلال أول   كامل في عملیة التعریف وتقدیم جمیع المواد المطلوبة 
یومًا من نھایة فترة الإلحاق. بمجرد اكتمال اختبار أجھزة المراقبة   30المراقبة جاھزة للاختبار في غضون 

تغطیة على مدار الساعة   MCSAP Plusیلھا، توفر  إلى العمیل أن أجھزة المراقبة قد تم تشغ Microsoftوتشیر 
من  Microsoftوطوال أیام الأسبوع للاستجابة وفرز أي أجھزة مراقبة یتم تشغیلھا بناءً على الحد الذي تحدده 

خلال میزة "إدارة الأزمات المستندة إلى الھندسة" المضمنة، المحددة أعلاه. إذا لم یقم العمیل بإنشاء حالة دعم 
   سیطلب من العمیل إنشاء حالة دعم لتسھیل جھود التخفیف. MCSAP Plusللمشكلة المحددة، فغن فریق  

، والذي یعُرف بأنھ انقطاع یؤثر على العدید من Azureخلال الانقطاع المعلن عن  :  معالجة انقطاع خدمة المنصة 
اتصالات مُخصّصة لجھات اتصال   MSAP Plus، سیقدم فریق Azureالعملاء ویعُلن عن انقطاع في بوابة  

العملاء المحددة مسبقاً لإبقائھم على علم بالموقف وتقدیم تفاصیل حول كیفیة تأثیر الانقطاع علیھم عند توفرھا.  
مع العمیل على جھود التخفیف الذاتي مثل التحول إلى   MSAP Plusوبناءً على طلب العمیل، سیعمل فریق 

 منطقة توفر مختلفة، إذا كان ذلك مناسباً.
 

متوافقة مع یتم توفیر تغطیة عالمیة موسعة  :) العالمي لإدارة الأزمات الھندسیة Me-Knowدعم تعرف عليّ (
لتمكین تجربة أكثر تخصیصًا واتساقاً بعد  العملاء لمیزة "إدارة الأزمات الھندسیة" المحددة في القسم أعلاه 

ساعات العمل الرئیسیة. یمكن توسیع الاستفادة من ھذه التجربة المعززة لتشمل میزات أخرى حسب  
ف باسم  الاقتضاء.  (تعرّف علىّ) وھي تتعلق بمعرفة سیاق عمل العمیل وبیئتھ بھدف تعزیز  Know-meتعُرَّ

 الشاملة للعمیل.    Azureتخفیف الحوادث بشكل أسرع وتحسین تجربة دعم  
 

 المتطلبات والافتراضات 

 Microsoftإضافةً إلى تلك المتطلبات الأساسیة والافتراضات الواردة في أمر العمیل الخاص بك، یعتمد تسلیم 
 للخدمات، على المتطلبات الأساسیة والافتراضات التالیة: 

o  یعتمد أداءMicrosoft  لخدماتMCSAP  وMCSAP Plus   على تعاون العمیل ومُشاركتھ الفعالة
 وإتمام المسؤولیات المُسندة إلیھ في الوقت المناسب. 
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o  سیحتفظ العمیل بخطة خدمةMicrosoft Enterprise Support  نشطة طوال مدة اتفاقیةMCSAP  
   الخاصة بھ. MCSAP Plusأو 

 
 

 میزات الخدمة والتسلیم 
o  بالمنطقة  تتوفر جمیع المیزات باللغة الإنجلیزیة فقط. لا یتوفر أي تسلیم من خلال موارد التسلیم المقیدة

 أو التي تتطلب الجنسیة أو موارد التسلیم التي تم تطھیرھا 

o  سیكون التسلیم عن بعُد ما لم یتم الاتفاق على خلاف ذلك كتابیاً. وحیث إن الزیارات المیدانیة یتم
ستحرر فاتورة للعمیل بنفقات   Microsoftالاتفاق علیھا بین الطرفین ولا یتم الدفع مقابلھا مُسبقاً، 

 السفر والإقامة المعقولة. 

 قیود الخدمة والاستثناءات 

o  إذا لم یتم عزل الحادث عن مؤسسة العمیل وأثرت على جزء أكبر من بیئةAzure  فلن تتمكن موارد ،
 ھندسة الخدمة من إعطاء الأولویة لاستعادة الخدمة. 

o  لا تمتد تغطیةMCSAP  وMCSAP Plus   إلى أي تقنیات داخلیة أو أجھزة خاصة بالمستخدمین أو
 أو تقنیات الھویة والمصادقة.  Microsoftبرامج عمیل 

 امتثال الخدمة ونطاقھا 

o   یخضع حق العمیل في تلقي خدمةMCSAP  أوMCSAP Plus  كما ھو موضح، للامتثال للشروط ،
 والأحكام الواردة في أمر العمل وھذا الوصف للخدمات. 

o  تھدف خدماتMCSAP وMCSAP Plus   إلى دعم استخدام العمیل للاشتراكات المسجلة. لن تقدم
Microsoft  ھذه الخدمات إلا لأغراض الأعمال الداخلیة للعمیل. لن توفرMicrosoft   ھذه الخدمات

 لعملاء العمیل. 

، أو أي تعلیمات برمجیة تم تخصیصھا من  Microsoftلن نقدم الدعم لأي برمجیات غیر تابعة لشركة 
 أو العمیل أو مورّد تابع لجھة خارجیة.  Microsoftقِبل 

 :Azure Workload Plusوخدمات المھام الحرجة   Azureخدمات المھام الحرجة لأحمال عمل  •

والخدمات عبر الإنترنت التي تشكل جزءًا من  Microsoftمن الدعم لمجموعة محددة من منتجات  یوفر مستوى أعلى
حل المھمة الحرجة الخاص بك، كما ھو محدد في أمر العمل الخاص بك. الحل ذو المھام الحرجة ھو تطبیق أو عملیة أو 
مكون ضروري لتشغیل عملك. تقدم الخدمات برامج شاملة لخدمات الدعم متاحة مقابل رسوم إضافیة ومحددة في المستند 

 ر إلیھ في أمر العمل الخاص بك. المشا
 
لتلقي الخدمات المرتبطة بخدمات المھام الحرجة ھذه، یجب علیك الاحتفاظ باتفاقیة خدمات دعم موحدة  

أیضًا إنھاء الخدمات  نشطة. إذا انتھت صلاحیة اتفاقیة خدمات الدعم الموحد الخاصة بك أو تم إنھاؤھا، فسیتم 
 المرتبطة بخدمات المھام الحرجة ھذه في نفس التاریخ.

+ 

 Microsoft Azure: المعروفة سابقًا باسم "إدارة أحداث Azureخدمات المھام الحرجة لأحداث  •
(AEM)                (" 

                                                                                                                                          
یوفر دعمًا محسّناً  ، ("Azure، (المشار إلیھا فیما یلي باسم "أحداث Azureخدمات المھام الحرجة لأحداث 

دعمًا استباقیاً وتفاعلیاً لضمان سیر  Azureللعملاء أثناء أحداث العمل الھامة المخطط لھا. یقدم فریق أحداث  
 الحدث الخاص بك بسلاسة. 

+ 



Unified Enterprise Support Services Description 

Page   17  

 الخطة  الخدمة 

بتقییم الحل الخاص بك والتعرف علیھ، وتحدید  Azureكجزء من أنشطة ما قبل الحدث، سیقوم فریق أحداث 
المشكلات والمخاطر المحتملة التي تؤثر على وقت التشغیل والاستقرار، وإجراء مراجعات للقدرة والمرونة  

على تقییم حل العمیل خلال فترة تقییم ما قبل الحدث   Azure. وسیعمل فریق أحداث Azureعلى منصة  
متاحًا على   Azureوإبلاغ العمیل بالمخاطر المحددة كتابةً. خلال فترة تغطیة الحدث، سیكون فریق أحداث  

 ساعة طوال أیام الأسبوع لتقدیم الدعم.  24مدار 

نحن نعتبر حدث الأعمال المھم داخل النطاق بمثابة نقطة زمنیة، أو نشاط یتوقعھ العمیل ویشكل خطرًا أو  
تأثیرًا كبیرًا على العمیل. تتطلب مثل ھذه الأحداث مستویات أعلى من توفر الخدمة والأداء. تتضمن أمثلة ھذه 

موجود، ونشر   Azureر میزة جدیدة إلى حل الأحداث الحمل العالي الذي یمكن التنبؤ بھ على حل موجود، ونش
 . Azure، والترحیل من موفر محلي أو موفر سحابي آخر إلى Azureحل جدید إلى 

الأساسیة.    Microsoft Azureأحداث الأعمال الھامة للعملاء التي تستخدم خدمات   Azureیدعم فریق أحداث 
ذات أنماط تكوین متسقة وتبعیات مباشرة بین  Azureعلى أنھ مجموعة من اشتراكات  Azureیتم تعریف حل 

لعمیل واحد. سیتم تحدید نطاق حلول   Azureالخدمات، وكلھا تحقق ھدفاً تجاریاً واحدًا. یغطي كل حدث حل 
Azure  قبل الحدث. إذا كان حدث الأعمال المھم للعمیل یتضمن أكثر من حلAzure    واحد، فقد یلزم شراء

بالسلطة التقدیریة لتقییم مدى تعقید وكمیة   Azure Eventsأحداث إضافیة. تحتفظ خدمات المھام الحرجة لـ  
 ا یضمن اتباع نھج مخصص للدعم والتقییم.أعباء العمل التي تشكل بیئة العمیل، مم

) أیام تقویمیة من تغطیة الأحداث المتتالیة. إذا كان  5قد تتلقى أحداث الأعمال الھامة ما یصل إلى خمسة ( 
) أیام تقویمیة متتالیة، فقد یختار العملاء شراء العدید من خدمات المھام  5الطلب المتوقع أطول من خمسة ( 

 كما ھو مطلوب للتشغیل على التوالي وتغطیة المدة الكاملة لحدث الأعمال المھم.  Azureالحرجة لأحداث 

باستثناء أحداث   Azureلتوفر الموارد. لن یتم تقدیم دعم أحداث   Azureتخضع خدمات المھام الحرجة لأحداث 
أسابیع تقویمیة على الأقل من بدء الحدث، ما لم   6الأعمال الھامة التي تمت جدولتھا مسبقاً وتأكیدھا كتابیاً قبل 

وحسب تقدیرھا تقلیل نطاق تقییم ما قبل الحدث إذا اختارت   Microsoft. ویجوز لشركة  Microsoftتوافق 
للإلغاء إذا لم یتمكن العمیل من توفیر    Azureقبول حدث بإشعارٍ أقل. تخضع خدمات المھام الحرجة لأحداث  

. ویرُجى استشارة مدیر حساب نجاح  Azureالموارد أو الاستجابات الكافیة طوال فترة تقدیم خدمة أحداث  
 فر. عمیلك لمعرفة تفاصیل التو

.  Azure Public Cloudفقط للعملاء الذین لدیھم حلول في  Azureتتوفر خدمات المھام الحرجة لأحداث    
للعملاء الذین لدیھم بیئات سحابیة حكومیة أو سیادیة من   Azureلا تتوفر خدمات المھام الحرجة لأحداث 

Azure لا یمكن أن تلبي خدمات المھام الحرجة لدعم .Azure Events   أي متطلبات وصول مقیدة متخصصة
لتوفیر مواطني دولة دعم تحالف المواطنین أو المقیمین فیھا فقط. تتوفر خدمات المھام الحرجة لتشغیل  

Azure Events  .باللغة الإنجلیزیة فقط ولا تقدم أي خدمات دعم باللغة المحلیة 

في الملحق أ للحصول على  Azure*یرُجى الرجوع إلى مخطط أنواع خطورة حوادث المھام الحرجة لأحداث 
 معلومات 

 Security Plusخدمات المھام الحرجة لـ  •
عبارة عن  Mission Critical Services for Security Plus ("MCSfS Plus")تعد خدمات  •

مع إمكانات متقدمة وفرق أمان مخصصة ضمن الدعم   Microsoft Unifiedخدمة مقدمة ضمن 
 والھندسة. 

المصممة خصیصًا للمؤسسات التي تستفید   Microsoft Unifiedتتوفر ھذه الخدمة لجمیع عملاء   •
 .Microsoft Securityمن محفظة 

 Purviewو Intuneو  Entraتم توسیع نطاق الدعم عبر ركائز الأمان الرئیسیة، بما في ذلك  •
(DLP وMIPو (Microsoft Defender (MDE وMDA وMDI وMDO  مع خطط لدمج (

 العدید من منتجات الأمان الإضافیة في المستقبل. 

+ 
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 الحلول المُحسنة  2.5
.  تتوفر  الاختیاریة التالیةبالإضافة إلى الخدمات المقدمة كجزء من الباقة الأساسیة أو كخدمات إضافیة، یمكن شراء الحلول المُحسنة 

   الحلول المحسنة مقابل رسوم إضافیة ویمكن تحدیدھا في المستند المشار إلیھ في أمر العمل الخاص بك. 

 المحسنةأنواع الحلول  –  12الجدول 

 الخطة  الخدمة 

یتیح العرض العملاء رفع مشكلات الدعم الأكثر إلحاحًا لدیھم مباشرةً إلى فرق ھندسة الأمن مع   •
 الالتزام بتقدیم خدمات فائقة للمھام الحرجة وتعزیز استخدام منتجات الأمان لعملائنا.

 
الخدمة مُتاحة للمستأجر أو المستأجرین المدرجین مقابل رسوم إضافیة، ویتم تحدیدھا في المستند المشار إلیھ في  

 أمر العمل الخاص بالعمیل. 

 ):MSCIRوھو (  Microsoftالاستجابة لحوادث الأمن السیبراني من 

تقییم نطاق الھجوم السیبراني وبناء المرونة والحمایة من الھجمات  یوفر تحقیقاً عالمیاً وإرشادات للمساعدة في 
السیبرانیة المحتملة. تساعد ھذه الخدمات في الحد من مخاطر الھجمات عبر الإنترنت المُستھدفة وتخفیف الضرر  

   الناجم عن الأزمة الأمنیة بشكل أفضل.

كوظیفة إضافیة منفصلة لاتفاقیة الدعم الموحد الحالیة حیث لم یتم تضمینھا كجزء من حزمة   MSCIRیجب شراء  
   الخدمات المؤسسیة الموحدة الأساسیة. 

مع العمیل لتحدید النطاق المحدد لمعالجة الھجوم السیبراني   Microsoftفي وقت وقوع الحادث، ستتعاون 
ویأذن لھا بالبدء في تسلیم   Microsoftوإدارتھ. في ظل ظروف عاجلة معینة، یجوز للعمیل أن یطلب من 

   ").MSCIR("عقد  MSCIRقبل شراء أو تحدید نطاق خدمة  MSCIRخدمات  

ببدء العمل قبل إبرام عقد  Microsoftبغض النظر عن أي شيء یتعارض مع ذلك، إذا سمح العمیل لشركة  
MSCIR فإن العمیل یوافق على (أ) اتخاذ جمیع الإجراءات الضروریة بشكل معقول لتنفیذ عقد ،MSCIR    في

أسرع وقت ممكن عملیاً، (ب) یظل مسؤولاً بشكل كامل ویوافق على دفع مقابل الخدمات المقدمة قبل تنفیذ عقد  
MSCIR  كما تم إصدار فاتورة بھ بواسطةMicrosoft و(ج) لن تتحمل ،Microsoft   المسؤولیة عن أي أفعال

أو إغفالات تتعلق بالعمل المصرح بھ الذي یحدث قبل التوقیع والعمیل یتحمل جمیع المخاطر ذات الصلة. تتوفر  
معلومات إضافیة تتعلق بمشاركات الاستجابة لحوادث الأمان عبر الإنترنت (على سبیل المثال، التسعیر ونطاق  

   ).CSAMلاستباقیة من خلال مدیر حساب نجاح العمیل (العمل) أو معلومات تتعلق بالعروض ا

   مقابل رسوم إضافیة وسیتم تحدیده في المستند المشار إلیھ في أمر العمل الخاص بك. MSCIRیتوفر 

+ 

 الخطة  الخدمة 

   ):EDEالھندسة المخصصة المحسَّنة ( •

توفر خدمتنا المخصصة مشاركة فنیة عمیقة ومستمرة للعملاء الذین لدیھم سیناریوھات معقدة. تم تصمیم ھذا  
العرض لیتناسب مع احتیاجاتك ونتائجك من خلال توفیر مھندس معین سیبني معرفة عمیقة ببیئتك أو الحل  

ین عبء العمل أو الاعتماد أو  الخاص بك ویدعم أھداف عملك، بما في ذلك على سبیل المثال لا الحصر تحس
كعروض محددة مسبقاً أو كمجموعة من الساعات المخصصة التي یمكن   EDEالدعم. یمكنك شراء خدمات 

 استخدامھا لتقدیم خدمات استباقیة محددة النطاق. 

من إجمالي الساعات المشتراة،   EDEوعند شرائھا في صورة عددٍ من الساعات، یتم خصم ساعات خدمة 
مة خصیصًا لبیئتك،   EDEعلى النحو الذي استخُدمت أو قدِّمت بھ. إنّ عروض خدمة  المحددة مسبقاً مصمَّ

+ 
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وتساعدك في تحقیق النتائج المنشودة. وتشمل ھذه العروض الخدمات الوقائیة المحددة مسبقاً المطلوبة والتي  
 تكون مضمنة. 

 على المجالات التالیة: EDEتركز خدمات 

o  المساعدة على تحصیل المعرفة العمیقة بمتطلبات الأعمال الحالیة والمستقبلیة، وتكوین بیئة تقنیة
 المعلومات لدیك لتحسین الأداء. 

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

o   المساعدة في الحفاظ على اتساق أنشطة النشر والتشغیل مع عملیات التنفیذ الحالیة والمخططة
 .Microsoftلتقنیات 

o  .تعزیز المھارات الفنیة والتشغیلیة لموظفي تقنیة المعلومات لدیك 
o   وضع الاستراتیجیات وتنفیذھا للمساعدة على الحیلولة دون وقوع مشكلات في المستقبل وزیادة

 . Microsoftتوفر النظام لتعزیز التقنیات المشمولة التي تقدمھا 
o   المساعدة في تحدید السبب الأساسي للأحداث المتكررة وتقدیم توصیات للحیلولة دون حدوث

 المخصصة  Microsoftالمزید من التعطل في تقنیات 

یتم تخصیص الموارد وتحدید أولویاتھا وتعیینھا بناءً على اتفاق الأطراف أثناء الاجتماع الأولي  
. یجب على العملاء  EDEوتوثیقھا كجزء من تخطیط تقدیم الخدمة، بغض النظر عن كیفیة شراء 

 إلى موقع عند التعاقد قبل التخطیط لتقدیم الخدمة.  EDEمتعددي البلدان تعیین 

 بالخدمة: یرجى ملاحظة المتطلبات والقیود التالیة الخاصة 

o  یجب أن یكون لدیك اتفاقیة خدمات دعم موحدة حالیة لدعم خدماتEDE   الخاصة بك. وفي حال
 في التاریخ نفسھ.  DEانتھاء صلاحیة اتفاقیة خدمات الدعم الشامل، أو إنھاؤھا، سیتم إنھاء خدمة 

o  تتوفر خدماتEDE   بالتوقیت المحلي   17:30حتى   09:00خلال ساعات العمل العادیة (من
 القیاسي، باستثناء العطلات الرسمیة وعطلات نھایة الأسبوع). 

o  تدعم خدماتEDE  منتجاتMicrosoft   المحددة والتقنیات التي تختارھا أنتَ، والمدرجة في أمر
 العمل الخاص بك. 

o  تقُدَّم خدماتEDE  .لموقع دعم واحد في موقع دعم معین تم تحدیده في أمر العمل الخاص بك 
o  یتم تقدیم خدماتEDE   عن بعُد ما لم یسبق الاتفاق على خلاف ذلك كتابةً. وحیث إن الزیارات

المیدانیة یتم الاتفاق علیھا بین الطرفین ولا یتم الدفع مقابلھا مُسبقاً، سنحرر لك فاتورة بنفقات  
 السفر المعقولة. 

   ):REDEالھندسة المُخصّصة المُحسّنة التفاعلیة ( •

) ھي مشاركة فنیة عمیقة ومستمرة تركز على الحل السریع لحوادث  REDEالھندسة المعینة المحسّنة التفاعلیة ( 
المحددة والخدمات عبر الإنترنت التي حددتھا أنت   Microsoftالدعم التفاعلي المتوافقة مع منتجات 

والذي بدوره سیكتسب    REDEوالمذكورة في أمر العمل الخاص بك. وسیتولى مھندس مخصص توفیر خدمات 
وخدمات الإنترنت داخل بیئتك. ویتم خصم ساعات خدمة   Microsoftمعرفة عمیقة حول استخدامك لمنتجات 

REDE  .من إجمالي الساعات المشتراة، على النحو الذي استخُدمت أو قدِّمت بھ 

 ما یلي:  REDEتتضمن مجالات التخصص في خدمات 

o  عقد اجتماع أولي لمُناقشة الأولویات والتوصیات. وسیتم توثیق نتائج ھذا الاجتماع في خطة تقدیم
 الخدمة الخاصة بك. 

o   ومستوى الخطورة أ.   1المُشاركة في حل أحداث الدعم ذات مستوى الخطورة 
o   طلبك. المشاركة في حل حوادث الدعم الخطیرة الأخرى بناءً على 
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o   العمل بالتعاون مع إدارة النجاح وتقدیم الخدمة وموارد إدارة الدعم التفاعلي، بالإضافة إلى أي
تشارك في أنشطة حوادث الدعم الخاصة بك، لتسھیل حل حوادث   Microsoftموارد أخرى من 

 الدعم التفاعلي بكفاءة وفعالیة والتخطیط لمنع الحوادث المستقبلیة. 

 الخدمات التفاعلیة  •

یقوم مھندسونا بتطویر والحفاظ على معرفة عمیقة باستخدامك لمنتجاتنا وخدماتنا عبر الإنترنت في بیئتك. إنھم  
   یدمجون تلك المعرفة في أنشطتھم المتعلقة بدعم حل الحوادث. 

بمعلومات حول استخدام منتجاتنا وخدماتنا عبر   Microsoftیقوم مھندسونا بتزوید مھندسي الدعم الفني في 
الإنترنت داخل بیئتك. كما أنھا توفر خبرة متقدمة في استكشاف الأخطاء وإصلاحھا وتصحیح الأخطاء لتسھیل  

والخدمات عبر الإنترنت المعینة التي تقدمھا،  Microsoftحل حوادث الدعم السریع. عند توفرھا لمنتجات 
یقوم مھندسونا بإجراء تحلیل للسبب الأساسي المرتبط بأحداث التأثیر الحرج على الأعمال وتقدیم توصیات  

جلب موارد   REDEحول كیفیة تخفیف المشكلات المماثلة في المستقبل. إضافةً إلى ذلك، یمكن لمھندس خدمة  
 فنیة إضافیة حسب الحاجة. 

 الخدمات الوقائیة  •

یقوم مھندسونا بتوثیق توصیات استخدام خدمات الدعم الوقائیة (مثل مراجعات قابلیة الدعم واختبارات السلامة  
وورش العمل وبرامج تقییم المخاطر) ومشاركتھا معك لتحدید فرص تحسین وقت التشغیل والحد من تعطل  

تنفیذ خدمات وقائیة مُتفق علیھا، بناءً على   REDEوظائف الأعمال المھمة. یمكن أن یتولى مھندس خدمة 
 طلبك. 

 متطلبات أساسیة وقیود خاصة بالخدمة •

، یجب علیك تنفیذ اتفاقیة الدعم الموحد والحفاظ علیھا. وفي حال انتھاء صلاحیة اتفاقیة  REDEلتلقي خدمات 
 REDEفي التاریخ نفسھ. یتم تعیین مھندس لخدمة  REDEخدمات الدعم الشامل، أو إنھاؤھا، سیتم إنھاء خدمة 

 المسؤول عن حل حدث الدعم.  Microsoftبالإضافة إلى مورد الحل الفني من  

بالتوقیت المحلي القیاسي،   17:30حتى   09:00خلال ساعات العمل العادیة (من   REDEتتوفر خدمات 
باستثناء العطلات الرسمیة وعطلات نھایة الأسبوع). ویتم تسلیمھا إلى موقع (مواقع) الدعم المعینة حیث یتم 

عن بعُد ما لم یسبق   REDEشراء ھذه الخدمات كما ھو محدد في أمر العمل الخاص بك. یتم تقدیم خدمات  
الاتفاق على خلاف ذلك كتابةً. وحیث إن الزیارات المیدانیة یتم الاتفاق علیھا بین الطرفین ولا یتم الدفع مُقابلھا 

 مُسبقاً، سنحرر لك فاتورة بنفقات السفر المعقولة. 

لا تقوم بتعدیل أوقات الاستجابة لحوادث الدعم التفاعلیة التي تنطبق من    REDEیرجى ملاحظة أن خدمات 
 الأخرى التي یحق لك الحصول علیھا.  Microsoftخلال عروض دعم 

 مسؤولیاتك  •

الخاصة بك، یجب علیك الوفاء بالمسؤولیات التالیة. قد یؤدي عدم الالتزام بھذه  REDEلتحسین فوائد خدمات 
 المسؤولیات إلى تأخیر الخدمة أو قد یعیق قدرتنا على أداء الخدمات. 

o  تزوید مھندس خدمةREDE   بالتوجیھ والتدریب والوثائق وغیرھا من أشكال الاتصال
حسب الحاجة للتسھیل علیھ تحصیل المعرفة العمیقة باستخدامك لمنتجاتنا وخدماتنا عبر  

 الإنترنت داخل بیئتك.
o   طلبات أحداث الدعم، ومشاركتھا معنا بنشاط في تشخیص أحداث الدعم  البدء في إنشاء

 وحلھا. 
o .العمل كمسؤول عن بیئتك 
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o   توفیر معلومات استكشاف الأخطاء وإصلاحھا عند الطلب (على سبیل المثال، ملفات
 سجل التصحیح والتتبع).

 استجابة محسَّنة موحدة:   •

والخدمات السحابیة الخاصة   Microsoft) دعمًا تفاعلیاً سریعاً لمنتجات UERتوفر الاستجابة الموحدة المحسنة ( 
بتعیین الموارد   Microsoftبالعمیل مع توجیھ أسرع لجمیع حوادث المواقف الحرجة (الحالات الحرجة). ستقوم 

من فریق إدارة الحوادث المحسّنة المخصص للعمیل لتحسین إدارة الحوادث التفاعلیة. ویمكن للعملاء شراء خدمة  
"الاستجابة المحسَّنة الموحدة" بالإضافة إلى اتفاقیة خدمات الدعم الأساسیة الشاملة للمؤسسات أو إضافتھا في أي  

 یة النشطة الشاملة للمؤسسات. وقت خلال مدة اتفاقیة الدعم الأساس 

والخدمات السحابیة الخاصة بالعمیل، یجب على العمیل إرسال حادث عبر   Microsoftلمنتجات  UERلتلقي دعم 
، فسیتم توجیھ طلبات دعم  Aأو درجة الخطورة  1الھاتف أو عبر الویب. إذا فتح العمیل حادثاً عند درجة الخطورة  

حل المشكلات الخاصة بالعمیل تلقائیاً مع وقت الاستجابة المحسن، وسیتم تعیین فریق إدارة الحوادث المحسّن  
تلقائیاً لإدارة الحوادث. یرجى الرجوع إلى مخطط أنواع خطورة حوادث الاستجابة المحسنة الموحدة في الملحق أ  

 ءات المنتج وتعریفات الخطورة. لمعرفة أوقات الاستجابة واستثنا
 

تتوفر خدمة الإدارة المحسَّنة للأحداث على مدار الیوم طوال أیام الأسبوع وعلى مدار  الإدارة المحسَّنة للأحداث: 
. ویتم تعیین مجموعة  Aأو مستوى الخطورة  1العام لجمیع طلبات دعم حل المشكلات ذات مستوى الخطورة  

معینة من الموارد للعملاء لدیھم المعرفة اللازمة بأھداف وبیئة عمل العملاء. ویتم تعیین ھذه الموارد بالإضافة  
إلى الموارد الفنیة المعنیة بالحل والتي تتحمل مسؤولیة الإشراف على جمیع أحداث دعم المواقف الحرجة لإیجاد  

الدعم بجودة عالیة. ویمكن الوصول إلى موارد الفریق المعنیة بالإدارة المحسَّنة  حلول في الوقت المناسب وتقدیم 
لأحداث المخصصة للعمیل مباشرةً عبر البرید الإلكتروني على مدار الیوم وطوال أیام الأسبوع، وسیتم ضمان  ل

 استمرار التقدم الفني من خلال تزوید العمیل بتحدیثات متكررة عن الحالة والتصعید وخطة عمل. 
 

، سیقدم أحد أعضاء فریق إدارة الحوادث المحسّنة مراجعة للتعامل مع الحادث  1بالنسبة لأي حادث من الدرجة  
مع العمیل ومدیر حساب نجاح العمیل والأعضاء الآخرین في فریق حساب العمیل بھدف تعزیز أعمال العمیل  

سیقدم عضو فریق إدارة الحوادث المحسنة  ومنع مشاكل انقطاع التیار الكھربائي في المستقبل. خلال الاجتماع، 
نظرة عامة على الاستجابة للحوادث، بما في ذلك النجاحات ومجالات التحسین. سیعملون مع مدیر حساب نجاح  

) الخاص بالعمیل بشأن توصیات العلاج لتقلیل الحالات المستقبلیة بشكل استباقي وتعزیز  CSAMالعملاء (
 استقرار الحل ومرونتھ. 

 
ولكنھ قد یفرض رسومًا إضافیة. لم یتم تضمین  Microsoft) لبعض تقنیات RCAیتوفر تحلیل السبب الجذري (

RCA  في الاستجابة المحسنة الموحدة ولكن یمكن طلبھا منCSAM   الخاص بالعمیل أو أعضاء فریق إدارة
الحوادث المحسنة أثناء الحادث. سیقوم أحد أعضاء فریق إدارة الحوادث المحسنة بإبلاغ العمیل أثناء الحادث إذا  

المتأثرة وما إذا كان سیتم فرض رسوم إضافیة عن طریق   Microsoftكان تحلیل السبب الجذري متاحًا لتقنیة 
إذا كان متاحًا وطلبھ العمیل   RCAالخاص بالعمیل لبدء  CSAMإجراء تحلیل السبب الجذري. سیعملون مع 

لتوفیر مواد مثل ملفات   Microsoftصراحةً قبل إغلاق الحادث. سیكون العمیل مسؤولاً عن العمل مع فریق 
 . RCAشخیصیة أخرى مطلوبة لإكمال السجل أو آثار الشبكة أو أي مخرجات ت 

للتأكد من أن فریق إدارة الحوادث المحسّنة لدى العمیل لدیھ المعرفة الأساسیة بأھداف العمیل وبیئتھ، یجب على 
 یومًا من مدة العقد.  60العمیل تقدیم الوثائق إذا طلب ذلك والمشاركة في أنشطة الإعداد خلال أول  

یرجى ملاحظة أن ھذه الموارد ستعمل عن بعد. ویتم تقدیم خدمة الإدارة المُحسَّنة للأحداث باللغات الإنجلیزیة  
والصینیة والیابانیة. لا یمكن في ھذا العرض تقدیم خدمة محسنة لإدارة الحوادث من خلال موارد التسلیم المقیدة 

 بالمنطقة أو التي تتطلب الجنسیة أو التي تم مسحھا. 

+ 
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الخاصة بالعملاء ویتم استھلاكھا عادةً عند   Microsoftالتفاعلیة في حل المشكلات في بیئة   UERتساعد خدمات 
المدعومة حالیاً والخدمات   Microsoftالطلب. یتم تضمین الخدمات التفاعلیة المقدمة حسب الحاجة لمنتجات  

عبر الإنترنت، ما لم تتم الإشارة إلى خلاف ذلك في أمر العمل الخاص بالعمیل. ویتم تقدیم جمیع خدمات الدعم  
 التفاعلي عن بعُد.

بالإضافة إلى الخدمات التفاعلیة حسب الحاجة، یتم تضمین كمیة محددة من الساعات لإدارة الدعم التفاعلي  
لاستخدامھا في أنشطة الإعداد والاجتماعات ربع   CSAMوإدارة تقدیم الخدمات لفریق إدارة الحوادث المحسنة و

مراجعات ما بعد الحادث. تتوفر اجتماعات إضافیة أو   Sev 1السنویة مع عضو فریق إدارة الحوادث المحسنة و
حیث تتوفر الموارد إذا اخترت شراء ساعات إضافیة   Microsoftأكثر تكرارًا حسب الطلب وباتفاقیة مسبقة من 

تتجاوز تلك المضمنة لتوفیر إدارة دعم تفاعلي إضافیة وإدارة تقدیم الخدمة من قبل فریق إدارة الحوادث المحسنة  
 للعمیل ومدیر حساب نجاح العمیل 

 

لا یلزم شراء خدمة الاستجابة المحسَّنة الموحدة إلا لموقع البلد المضیف إذا كان العمیل أبرم اتفاقیة موحدة تسري  
عن بعد إلى مواقع أخرى غیر   UERعلى العدید من البلدان. كحل محسّن تفاعلي، قد یتم توفیر جمیع خدمات 

المضیف. سیتم تخصیص ساعات النجاح وإدارة تقدیم الخدمة المضمنة بواسطة المضیف وإدارتھا بواسطة مدیر 
 حساب نجاح العمیل المضیف. 

 :Azure Rapid Responseخدمة  •

 Microsoft Azureدعمًا تفاعلیاً سریعاً لمكونات  Azure Rapid Response (ARR)توفر الاستجابة السریعة 
الخاصة بالعمیل عن طریق توجیھ حوادث الدعم إلى الخبراء الفنیین وتوفیر المشاركة في فرق عملیات الخدمة  

   السحابیة، كما ھو مطلوب.

الخاصة بالعمیل، یجب على العمیل إرسال حادث   Microsoft Azureلتلقي خدمات الاستجابة السریعة لمكونات 
من خلال بوابة الخدمة السحابیة المعمول بھا. سیتم توجیھ طلبات دعم حل المشكلات الخاصة بالعمیل مباشرةً  
إلى مھندسي دعم الاستجابة السریعة ذوي الخبرة في الخدمة السحابیة. وعلى الرغم من أن الأحداث قد تتطلب  

ي دعم المنتجات القیاسیة لحلھا، فإن فریق الاستجابة السریعة یحتفظ بالمسؤولیة الأساسیة  موارد من اختصاصی 
   عن الأحداث على مدار الیوم طوال أیام الأسبوع وعلى مدار العام. 

الخاصة بالعمیل.   Azureیرجى الرجوع إلى الملحق أ لمعرفة أوقات الاستجابة لدعم حل المشكلات لمكونات 
 Azureتحل ھذه الأوقات محل أي أوقات استجابة متوقعة لدعم الحزمة الأساسیة. لا تغطي الاستجابة السریعة 

Media Services  أوAzure Stack  أوAzure StorSimple  أوGitHub AE  أوUniversal Print   أو
Azure Communication Services  أو إدارة الفواتیر والاشتراكات أو قاعدة الاختبار لـM365   أو

Microsoft Mesh. 

یخضع شراء حل الاستجابة السریعة لتوفر الموارد. یرجى استشارة مدیر حساب نجاح العمیل الخاص بالعمیل  
 للحصول على تفاصیل التوفر. 

+ 

 :O365 Engineering Directحل  •

. تتضمن ھذه الخدمة Microsoft Office 365دعم محسّن لأحمال العمل الأساسیة لمستأجر أو مستأجري إنتاج یوفر 
 الھندسي.  Office 365الوصول ذو الأولویة إلى فریق 

الخدمة متاحة للمستأجر أو المستأجرین المدرجین مقابل رسوم إضافیة، ویتم تحدیدھا في المستند المشار إلیھ  
 في أمر العمل الخاص بالعمیل. 

+ 

ر:  •  1+ دعم المطوِّ
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 الخدمة الإضافیة التي یمكن شراؤھا.  -  +
 خدمة إضافیة یمكن شراؤھا بحد أقصى محدود.  -  1+

   دعم في العدید من الدول   2.6

 نظرة عامة على خدمات الدعم على مستوى دول متعددة 

یقدم الدعم متعدد البلدان لدینا المساعدة عبر مواقع الدعم المختلفة، كما ھو موضح في أمر (طلبات) العمل الخاص بك. فیما یلي تفاصیل  
 ھیكل الدعم متعدد البلدان: 

 : یشیر ھذا إلى موقع الدعم الذي قمت بالتسجیل فیھ في قاعدة الدعم الموحدة عبر أمر العمل الخاص بك. المضیف •
ھذا ھو موقع الدعم المُحدد في أمر العمل الخاص بك، وھو منفصل عن موقع المضیف، حیث   انتقال البیانات من الخادم:  •

 استنادًا إلى الخدمات التي اشتریتھا لھذا الموقع.  Microsoft Unified Enterpriseتكون مؤھلاً لتلقي خدمات دعم 

   كیفیة الشراء

توضح ھذه الوثیقة خدمات الدعم المتعددة البلدان المتاحة. سیتم تفصیل الخدمات المحددة وكمیاتھا، إن أمكن، في أمر العمل المرتبط  
 حسب موقع الدعم. 

قد یتم تسلیم الخدمات الموضحة ھنا إلى موقع (مواقع) الدعم المعینة لدیك وفقاً لأمر عمل المضیف، وإذا أمكن، یتم تخصیصھا من قبل  
 ، مع التعدیلات التالیة:Microsoft Unified Enterprise Supportالمضیف. یعد ھذا جزءًا من اتفاقیتك مع 

: ما لم یذُكر خلاف ذلك، سوف تتوفر خدمات الحزمة الأساسیة (تلك المشار إلیھا بالعلامة " خدمات الحزمة الأساسیة  •
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o ) مستشار تقنیة الدعمSTA :(  سوف تتوفر خدمات مستشار تقنیة الدعم في موقع (مواقع) الدعم المُعیَّن في أمر :
 العمل الخاص بك. 

 ستتوفر الخدمات المشتراة للموظفین في موقع (مواقع) الدعم المخصص.  تحلیل السبب الأساسي: -خدمات الصیانة   •
: یمكن شراء جمیع الحلول المحسنة لاستخدامھا في مواقع دعم المضیف أو المصب، حسب التوفر. وقد تنطبق  حلول مُحسنة •

 قیود أخرى. 
 : ستكون ھذه متاحة في موقع (مواقع) الدعم المحددة في أمر العمل الخاص بك. خدمات الدعم الأخرى التي تم شراؤھا  •

   الأحكام والشروط الإضافیة للدعم على مستوى دول متعددة

بالإضافة إلى الشروط والأحكام الموضحة في ھذه الوثیقة وطلب العمل الخاص بك، یعتمد تقدیم خدماتنا على المتطلبات والافتراضات  
 التالیة:
: قد نسمح للموظفین في مواقع الدعم غیر المُخصصة بالمشاركة في الخدمات الاستباقیة عن بعد التي  الخدمات الوقائیة عن بعُد  •

 بالحق في السماح بمثل ھذه المشاركة.  Microsoftتم شراؤھا للمضیف أو موقع الدعم النھائي والمحددة في أمر العمل. تحتفظ 
: لا یمكن تبادل الأرصدة الوقائیة إلا بین مواقع دعم المضیف وانتقال البیانات من الخادم المدرجة  تبادل الاعتمادات الاستباقیة  •

في أمر العمل الخاص بك، باستثناء ما ھو مذكور. سیتم إجراء جمیع عملیات التبادل بناءً على العملات والأسعار الحالیة  
الخاص بك. سیتم تقریب   Microsoftر الأسعار الحالیة من خلال ممثل للأرصدة الاستباقیة في مواقع الدعم المعنیة. یمكن توفی 

أي عملیات تبادل ینتج عنھا أرصدة وقائیة كسریة إلى أقرب وحدة. ولا یجوز تبادل الأرصدة الوقائیة من الدول المستثناة أو  
 إلیھا.

: سیكون العمیل ھو المسؤول الوحید عن أي التزامات ضریبیة تنشأ بسبب توزیع أو تبادل خدمات الدعم  الالتزامات الضریبیة •
 المشتراة بین المضیف وموقع (مواقع) الدعم النھائي. 

 : قد تتطلب أي تغییرات أو عملیات تبادل للخدمات التي تتم خلال مدة أمر العمل اتفاقیة مكتوبة. تغییرات الخدمة أو التبادلات •
: تم تصمیم ھذه المیزات لتزوید عملائنا بالمزید من المرونة والراحة والتحكم في  نظام الفوترة الموحد والفواتیر المقسمة •

معاملاتھم. یعمل نظام الفوترة الموحد الخاص بنا على تعزیز كفاءة ودقة عملیة إعداد الفواتیر والضرائب. وفي الوقت نفسھ،  
بناءً على معاییر مختلفة مثل نوع المنتج أو تاریخ التسلیم  تسمح میزة تقسیم الفواتیر لدینا بتقسیم المعاملات إلى فواتیر متعددة 

 أو موقع العمیل. 
 

 الشروط والأحكام الإضافیة  2.7

 المتطلبات الأساسیة والافتراضات لخدمات الدعم الموحدة 

 تتوفر خدمات الدعم الموحدة وفقاً للمتطلبات الأساسیة والافتراضات التالیة: 
: یتم توفیر ھذه الخدمات عن بعد إلى موقع (مواقع) جھات اتصال الدعم المخصصة لدیك.  خدمات الحزمة الأساسیة التفاعلیة  •

ویتم تقدیم جمیع الخدمات الأخرى عن بعُد إلى موقعك (مواقعك) المعیَّن أو المُدرج في أمر العمل الخاص بك، ما لم یتم النص  
 على غیر ذلك كتابةً. 

: تقُدَّم الخدمات التفاعلیة الخاصة بالحزمة الأساسیة باللغة الإنجلیزیة، ویمكن تقدیمھا بلغتك المنطوقة، حیثما كان  لغة المنتجات •
أو باللغة الإنجلیزیة، ما لم   Microsoftذلك متاحًا. یتم تقدیم جمیع الخدمات الأخرى باللغة المستخدمة في موقع تقدیم خدمات 

 یتم الاتفاق على خلاف ذلك كتابةً. 
المتاحة تجاریاً والمتاحة بشكل عام ومنتجات   Microsoft: نحن نقدم الدعم لجمیع إصدارات برامج المنتجات المدعومة •

الخدمات عبر الإنترنت التي اشتریتھا. یعتمد ھذا على عملیات تسجیل الترخیص واتفاقیاتھ المعلنة و/أو معرف حساب الفوترة  
 من وقت لآخر.  Microsoftفي الملحق أ من أمر العمل الخاص بك ویتم تحدیده في شروط المنتج، التي تنشرھا 

قد تتضمن خدمات الدعم، من وقت لآخر، عروض خدمات  : الإصدارات التجریبیة والإصدارات الأولیة والمنتجات التجریبیة •
للتقییم الاختیاري (یشُار إلى كل منھا   Microsoftالمُعاینة أو الإصدار التجریبي أو غیرھا من الخدمات التجریبیة التي تقدمھا 

المقدمة لك وفقًا لشروط الخدمات الاحترافیة ضمن شروط  باسم "الإصدار التجریبي"). مشاركتك في المنتجات التجریبیة و 
، وتخضع لأیة شروط إضافیة تنطبق على المنتجات التجریبیة. لن  والتي تم تضمینھا بالفعل في اتفاقیتك Microsoftمنتجات 

  تكون جمیع المنتجات التجریبیة متاحة في جمیع المواقع.
: یتم إسقاط جمیع الخدمات، بما في ذلك أي خدمات إضافیة یتم شراؤھا كجزء من فترة أمر العمل الخاص  استخدام الخدمات •

 بالدعم أو أثنائھا، إذا لم تسُتخدم خلال فترة أمر العمل المعمول بھا. 
: تعتمد جدولة الخدمات على توفر الموارد، وقد تخضع ورش العمل إلى الإلغاء في حالة عدم تحقیق الحد  جدولة الخدمات  •

 الأدنى من مستویات التسجیل. 
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: یمكننا الوصول إلى النظام الخاص بك عن طریق اتصال عن بعُد لتحلیل المشاكل بناءً على طلبك. سیقوم  الوصول عن بعُد  •
موظفونا بالوصول إلى الأنظمة المصرح بھا من قبلك. ولاستخدام المساعدة عبر الاتصال عن بعُد، یجب تزویدنا بإمكانیة 

 الوصول المناسبة والأجھزة اللازمة. 
: قد تتطلب بعض الخدمات منا تخزین بیانات العمیل ومعالجتھا وإمكانیة الوصول لھا. وعندما نقوم بذلك الأمر،  بیانات العمیل •

، التي تمتثل لسیاسات حمایة البیانات وعملیات معالجتھا المتبعة لدینا. وفي  Microsoftفنحن نستخدم التقنیات المعتمدة من  
، فإنك تدرك وتوافق على أنك مسؤول تمامًا عن  Microsoftحالة توجیھك طلب لنقوم باستخدام تقنیات غیر معتمدة من قِبل 

لا تتحمل أي مسؤولیة تتعلق باستخدام التقنیات غیر   Microsoftسلامة بیانات العمیل الخاصة بك وأمانھا، وأن شركة 
 المعتمدة من قِبلھا. 

یومًا على الأقل لاسترداد أموالك بالكامل،   14: إذا طلبت إلغاء خدمة مجدولة مسبقاً، فیجب أن یتم ذلك قبل  سیاسة الإلغاء  •
% من تكلفة الخدمة. أي إلغاء یتم إجراؤه  50یومًا ستتحمل تكلفة قدرھا   13إلى   6حیثما ینطبق ذلك. الإلغاءات التي تتم قبل 

 ٪) للخدمة. 100فة الكاملة ( أیام أو أقل سیكون مسؤولاً عن التكل 5قبل  
: عند شراء خدمات إضافیة، قد نطلب إدراج إدارة النجاح وتقدیم الخدمات لتسھیل عملیة التسلیم. قد لا تتوفر  الخدمات الإضافیة  •

 جمیع الخدمات الإضافیة في بلدك. یرجى الاتصال بمورد تقدیم الخدمة لمعرفة التفاصیل. 
: إذا طلبت نوعًا واحدًا من الخدمة وترغب في استبدالھ بنوع آخر، فیمكنك تطبیق قیمة مساویة على خدمة بدیلة  تبادل الخدمات •

 حیثما تكون متاحة ومتفق علیھا مع مورد تقدیم الخدمة الخاص بك. 
والتي توفر لنا إمكانیة   Microsoft: أنت توافق على أن البرمجیات الوحیدة غیر التابعة لشركة الوصول إلى البرمجیات •

الوصول إلیھا ھي البرمجیات التي تملكھا. قد تتضمن الخدمات تسلیمات الخدمات، والمشورة والإرشادات المتعلقة بالتعلیمات 
 ، أو تقدیم خدمات الدعم الأخرى بشكلٍ مُباشر. Microsoftالبرمجیة التي تملكھا أنتَ أو شركة  

م الخدمات التفاعلیة  • التعلیمات البرمجیة من أي نوع، بخلاف نموذج   Microsoft: عند تقدیم الخدمات التفاعلیة، لا تقدِّ
في أداء   Microsoftالتعلیمات البرمجیة. تتحمل أنتَ جمیع المخاطر المرتبطة بتنفیذ أي تعلیمات برمجیة توفرھا شركة 

خدمات الدعم وتتحمل المسؤولیة عن جمیع الاختبارات والضوابط وضمان الجودة والامتثال القانوني والتنظیمي أو المعاییر 
في أداء خدمات الدعم   Microsoftوالصیانة والنشر والمُمارسات الأخرى المرتبطة بالتعلیمات البرمجیة التي توفرھا شركة 

 أو أي نشر آخر أیاً كان.  Microsoftكلیاً أو جزئیاً في بیئة  
 : قد یوجد حد أدنى لمتطلبات النظام الأساسي للخدمات المشتراة. متطلبات النظام الأساسي •
: لا یمكن تقدیم الخدمات من قِبل عملائك. وحیث إن الزیارات المیدانیة یتم الاتفاق علیھا بین الطرفین ولا یتم تسلیم الخدمات •

 الدفع مقابلھا مسبقاً، سنحرر لك فاتورة بنفقات السفر والإقامة المعقولة. 
 Microsoft، وھي شركة فرعیة مملوكة بالكامل لشركة GitHub, Incیتم توفیرھا بواسطة  :GitHubخدمات دعم  •

Corporation بغض النظر عن أي شيء یتعارض مع ذلك في أمر العمل الخاص بك، سینطبق بیان خصوصیة .GitHub  
 .GitHubومعرض الأمان على شرائك لخدمات دعم  GitHubوملحق حمایة بیانات 

: أنت توافق على أنھ یجوز لنا إرسال معلومات مستخدمیك إلى عنوان برید إلكتروني صالح ونشط  التواصل مع المستخدم •
للشركة فیما یتعلق بالمنتجات والمیزات من خلال المواد المُحددة على أنھا تحدیثات أمنیة ونشرات إخباریة ومُدونات  

تخدمیك الآلیة المناسبة لإلغاء الاشتراك في ھذه  وموجزات أمنیة واتصالات خدمة ووثائق مماثلة. یجب أن یكون لدى مُس
 المراسلات. 

 : وقد یتم توضیح ذلك في المعارض ذات الصلة. المتطلبات والافتراضات الإضافیة •
 

 مسؤولیاتك  2.8
 : مسؤولیاتك

   ة:بالإضافة إلى تلك المنصوص علیھا في أي مستندات قابلة للتطبیق، تقع علیك المسؤولیات التالیة. قد یؤدي عدم الالتزام إلى تأخیر الخدم

: ستقوم بتعیین مسؤول خدمات دعم مسمى لیقود فریقك ویدیر جمیع أنشطة الدعم، بما في ذلك العملیات الداخلیة لإرسال مسؤول خدمات الدعم  •
   حوادث الدعم إلینا.طلبات 

: إذا قمت بشراء خدمات دعم متعددة البلدان، فسوف تقوم بتعیین مسؤول خدمات دعم محدد الاسم لموقع دعم  خدمات الدعم المتعددة البلدان •
الدعم   المضیف الخاص بك. سیقود ھذا الفرد فریقك المحلي ویدیر جمیع أنشطة الدعم المحلیة، بما في ذلك العملیات الداخلیة لإرسال طلبات حوادث

  یین مسؤول خدمات دعم مسمى في مواقع دعم أخرى.إلینا. قد تحتاج أیضًا إلى تع

: حسب الحاجة، یمكنك تعیین جھات اتصال دعم تفاعلیة مسماة ستقوم بإنشاء طلبات دعم من خلال موقع دعم جھات اتصال الدعم التفاعلیة  •
Microsoft  على الویب أو عبر الھاتف. یمكن لمسؤولي السحابة للخدمات المستندة إلى السحابة أیضًا إرسال طلبات دعم السحابة من خلال بوابات

  الدعم ذات الصلة.
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: یجب على مسؤولي السحابة إرسال طلبات الدعم للخدمات عبر الإنترنت من خلال بوابة دعم الخدمة المناسبة  طلبات دعم الخدمات عبر الإنترنت •
  عبر الإنترنت.

: عند إرسال طلب خدمة، یجب أن یكون لدى جھات الاتصال الخاصة بالدعم التفاعلي فھم أساسي للمشكلة والقدرة على إعادة  تقدیم طلب الخدمة •
  Microsoftفي تشخیص المشكلة وفرزھا. كما یجب أن تكون جھات الاتصال ھذه على درایة بمنتجات  Microsoftإنتاجھا. سیساعد ھذا 

   في تحلیل طلبات الخدمة وحلھا. Microsoftالخاصة بك للمساعدة في حل مشكلات النظام ومساعدة  Microsoftالمدعومة وبیئة 

: عند تقدیم طلب خدمة، قد تحتاج جھات اتصال الدعم التفاعلي الخاصة بك تنفیذ أنشطة تحدید المشكلة وحلھا، بناءً على تحدید المشكلة وحلھا •
أو تثبیت   طلبنا. قد تتضمن ھذه الأنشطة إجراء عملیات تتبع الشبكة، أو التقاط رسائل الخطأ، أو جمع معلومات التكوین، أو تغییر تكوینات المنتج، 

   مكونات برامج جدیدة، أو تعدیل العملیات.إصدارات أو 

   : أنت توافق على التعاون معنا في التخطیط لاستخدام الخدمات، بناءً على الخدمات التي اشتریتھا.تخطیط الخدمة •

  : أنت توافق على إعلامنا بأي تغییرات یتم إجراؤھا على جھات الاتصال المسماة المحددة في أمر العمل.تحدیثات جھات الاتصال •

: أنت مسؤول عن النسخ الاحتیاطي لبیاناتك وإعادة بناء الملفات المفقودة أو المعدلة بسبب الأعطال الفادحة. تحتاج أیضًا إلى تنفیذ  إدارة البیانات •
   الإجراءات اللازمة لضمان سلامة وأمن برامجك وبیاناتك.

  : حیثما أمكن، فإنك توافق على الرد على استبیانات رضا العملاء التي قد نقدمھا بشكل دوري فیما یتعلق بالخدمات.التعلیقات •

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

 : قد یطلب منك مورد تقدیم الخدمة الخاص بك الوفاء بمسؤولیات أخرى خاصة بالخدمة التي اشتریتھا. المسؤولیات الإضافیة •

: عند استخدام الخدمات السحابیة كجُزء من ھذا الدعم، یجب علیك شراؤھا أو یكون لدیك اشتراك حالي بھا، أو خطة بیانات الخدمات السحابیة •
   للخدمة عبر الإنترنت معمول بھا.

: أنتَ توافق على إرسال طلبات الحصول على الخدمات الوقائیة والحلول المحسَّنة، إلى جانب البیانات اللازمة أو ذات  طلبات الخدمات الاستباقیة •
  یومًا قبل تاریخ انتھاء صلاحیة أمر العمل الساري. 60الصلة إلینا في موعد أقصاه 

: أنت توافق على تزوید فریق تقدیم الخدمة في الموقع لدینا بھاتف معقول وإمكانیة الوصول إلى الإنترنت عالي السرعة،  الوصولصلاحیة  •
 بالإضافة إلى الوصول إلى أنظمتك الداخلیة وأدوات التشخیص، حسب الاقتضاء.
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 الملحق أ: مخططات أنواع الخطورة

یلیة یحتوي ھذا الملحق على سلسلة من المخططات التي توفر تمثیلاً مرئیًا لأنواع ومستویات خطورة الحادث. یرجى ملاحظة أن ھذه المخططات تكم
 حول مستویات خطورة الحادث. وینبغي استخدامھا جنبا إلى جنب مع النص الرئیسي لفھم شامل للموضوع.  وتھدف إلى تقدیم رؤى إضافیة

 للحادث   نوع الخطورةأ – الدعم التفاعلي 

 للحصول على دعم حل المشكلة، یرجى الاطلاع على حالات الخطورة في الرسم البیاني أدناه: 

 الاستجابة المتوقعة من جانبك الاستجابة المتوقعة من جانبنا الخطورة والموقف 

   1مستوى الخطورة 
 تعطل الأنظمة الحیویة للأعمال: 

الأعمال معرضة للخطر. الفقدان الكامل  
   التطبیقات أو الحلول المھمة.لأحد 

 بحاجة إلى عنایة فوریة 

أول استجابة   -          Azure1مكونات 
   دقیقة أو أقل 15ھاتفیة في غضون  

أول   -جمیع المنتجات والخدمات الأخرى  
استجابة ھاتفیة خلال ساعة واحدة أو  

   أقل 

 2تعیین مورد للمواقف الحرجة

جھود متواصلة على مدار الیوم طوال  
 3أیام الأسبوع

 Microsoftتصعید سریع للمشكلة داخل  
 إلى فرق المنتجات 

إخطار كبار المدیرین التنفیذیین لدینا، 
 حسب الاقتضاء 

إخطار كبار المسؤولین التنفیذیین لدیك، 
 بناءً على طلبنا

تخصیص الموارد المناسبة لتقدیم الجھود  
المتواصلة على مدار الیوم طوال أیام  

 3الأسبوع

  الوصول والاستجابة السریعان
 إرسال عبر الھاتف أو الویب 

 مستوى الخطورة أ 

 انخفاض أداء الأنظمة الحیویة للأعمال: 

خسارة كبیرة أو انخفاض بالغ في أداء  
 الخدمات 

 یتطلب العنایة خلال ساعة واحدة 

أول استجابة ھاتفیة في غضون ساعة  
 واحدة أو أقل 

 2الإشراف على المواقف الحرجة

متواصلة على مدار الیوم طوال  جھود 
 2أیام الأسبوع

تخصیص الموارد المناسبة لتقدیم الجھود  
المتواصلة على مدار الیوم طوال أیام  

 3الأسبوع

  الوصول والاستجابة السریعان
 إرسال عبر الھاتف أو الویب 

 مستوى الخطورة ب 

 الأعمال:  تأثیر متوسط على

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

 نحوٍ معقول وبأداء ضعیف 

 4یتطلب العنایة في غضون ساعتي عمل

أول استجابة ھاتفیة في غضون ساعتین  
 أو أقل 

بذل الجھود اللازمة خلال ساعات العمل  
 4فقط

تخصیص الموارد المناسبة للتوافق مع 
 Microsoftجھود 

وصول واستجابة سریعان من جھة  
  4التغییرات في غضون التحكم في 

 ساعات عمل 

 إرسال عبر الھاتف أو الویب 
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 الاستجابة المتوقعة من جانبك الاستجابة المتوقعة من جانبنا الخطورة والموقف 

 مستوى الخطورة ج 

 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 

بذل الجھود اللازمة خلال ساعات العمل  
 4فقط

معلومات جھة اتصال دقیقة حول صاحب  
 الحالة 

 ساعة  24استجابة في غضون  

 إرسال عبر الھاتف أو الویب 

 Azureأو  GitHub AEأو  Azure StorSimpleالخاصة بك  Azureلا یغطي وقت الاستجابة المُدرج لمكونات  1
Communication Services  .أو إدارة الفواتیر والاشتراكات 

تساعد الموارد المعنیة بمعالجة المواقف الحرجة على الوصول إلى حل سریع للمشكلة من خلال المشاركة في الحالات، والتصعید   2
 وتوفیر الموارد والتنسیق. 

قد نحتاج إلى خفض مستوى الخطورة إذا لم تكن قادرًا على تقدیم الموارد أو الاستجابات المناسبة لتمكیننا من مواصلة جھود حل   3
 المشكلة. 

بالتوقیت المحلي القیاسي، باستثناء العطلات الرسمیة وعطلات نھایة   17:30حتى   09:00تعرّف ساعات العمل عامةً بأنھا تبدأ من  4
 الأسبوع. قد تختلف ساعات العمل اختلافاً طفیفاً في بلدك. 

 

 

 أنواع خطورة الحوادث  -  Azure Platform Plusوالخدمات الحیویة للمھام لمنصة   Azureخدمات المھام الحرجة لمنصة  

 للحصول على دعم حل المشكلة، راجع حالات الخطورة في الرسم البیاني أدناه: 
 

 الاستجابة المتوقعة من جانبك الاستجابة المتوقعة من جانبنا الخطورة والموقف 

 1مستوى الخطورة 
 الحیویة للأعمال: تعطل الأنظمة 

الأعمال معرضة للخطر. الفقدان الكامل لأحد  
 التطبیقات أو الحلول المھمة 

خسارة عملیة أعمال أساسیة وعدم إمكانیة 
 متابعة العمل بشكل معقول 

 دقیقة  15یتطلب العنایة خلال 

 

دقیقة   15أول استجابة ھاتفیة في غضون 
 أو أقل 

جھود متواصلة على مدار الیوم طوال  
 1أیام الأسبوع

إمكانیة الوصول إلى المتخصصین ذوي  
 Microsoftالخبرة في 

 تلقائیاً 2تعیین كبیر مدیري الأحداث

 Microsoftتصعید سریع للمشكلة داخل  
 إلى فرق عملیات الخدمات السحابیة 

إخطار كبار المدیرین التنفیذیین لدینا، 
   حسب الاقتضاء

 

   إرسال عبر الھاتف أو الویب 
إخطار كبار المسؤولین التنفیذیین لدیك، 

 بناءً على طلبنا

تخصیص الموارد المناسبة لتقدیم الجھود  
المتواصلة على مدار طوال أیام  

 1الأسبوع

 الوصول والاستجابة السریعان
 مستوى الخطورة أ 

 انخفاض أداء الأنظمة الحیویة للأعمال: 

خسارة كبیرة أو انخفاض بالغ في أداء  
 الخدمات 
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من مواصلة جھود   Microsoftساعة طوال أیام الأسبوع إذا لم تتمكن من توفیر الموارد أو الاستجابات الكافیة لتمكین  24إلى الرجوع إلى إصدار أقدم من  Microsoftقد تحتاج  1
   حل المشكلات 

 . تنسیق تساعد موارد الإدارة المحسَّنة للأحداث على الوصول إلى حل سریع للمشكلة من خلال الانخراط في الحالات، والتصعید وتوفیر الموارد وال2 
 

 
   أنواع خطورة الحوادث –  Azureإدارة أحداث  

، وفي أثناء الحدث، یجب رفع طلبات خدمة الأحداث المتعلقة بالحدث المعني من خلال مدخل  Azureبالنسبة إلى حلول السحابة من 
Microsoft Azure  بما في ذلك خدمةAEM  .في وصف الحالة 

 

   الاستجابة المتوقعة من جانبك   الاستجابة المتوقعة من جانبنا   الخطورة والموقف 

   1مستوى الخطورة 
   للأعمال:تعطل الأنظمة الحیویة 

الأعمال معرضة للخطر. الفقدان الكامل  
 لأحد التطبیقات أو الحلول المھمة   

خسارة عملیة أعمال أساسیة وعدم إمكانیة 
   متابعة العمل بشكل معقول

   دقیقة  15یتطلب العنایة خلال 

دقیقة أو أقل   15أول استجابة ھاتفیة خلال  
والتصعید السریع داخل نطاق  

Microsoft2   

تعیین مورد معني بالمواقف الحرجة في  
   دقیقة أو أقل.  30غضون  

 
جھود متواصلة على مدار الیوم طوال أیام  

   1الأسبوع

 Microsoftالوصول إلى اختصاصیي 
ذوي الخبرة والتصعید السریع داخل  

Microsoft  إلى فرِق المنتجات   
إشراك مھندسي الدعم الذین لدیھم معرفة  

بتكوین الحل الخاص بك. وحیثما أمكن، قد  
یساعد ھؤلاء المھندسون في عملیة إدارة  

   الأحداث ویبسطونھا
إخطار كبار المدیرین التنفیذیین لدینا، حسب  

   الاقتضاء

   

إخطار كبار المسؤولین التنفیذیین لدیك، بناءً 
   على طلبنا

تخصیص الموارد المناسبة لتقدیم الجھود  
   1الأسبوعالمتواصلة على مدار طوال أیام 

  الوصول والاستجابة السریعان

   مستوى الخطورة أ 
   انخفاض أداء الأنظمة الحیویة للأعمال: 
خسارة كبیرة أو انخفاض بالغ في أداء  

   الخدمات 

ساعة طوال أیام الأسبوع إذا لم تتمكن من توفیر الموارد أو الاستجابات الكافیة لمساعدتنا في مواصلة   24إلى الرجوع إلى إصدار سابق على مدار  Microsoftقد تحتاج  1
   جھود حل المشكلات.

   باللغة الإنجلیزیة فقط. AEMتتوفر خدمات دعم  2
   ملخصًا لما بعد الحدث لأي حالات تم فتحھا ضمن إطار الدعم التفاعلي والتأكد من حل ھذه الحالات.  Microsoftستقدم 

 

 

   أنواع خطورة الحوادث –  Security Plusخدمات المھام الحرجة لـ 
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 الاستجابة المتوقعة من جانبك  الاستجابة المتوقعة من جانبنا  خدمات المھام الحرجة لخطورة الوضع الأمني 

   1مستوى الخطورة 

 تعطل الأنظمة الحیویة للأعمال:  

الأعمال معرضة للخطر. الفقدان الكامل لأحد  
 التطبیقات أو الحلول المھمة.  

 بحاجة إلى عنایة فوریة 

دقیقة   15استجابة وقت الاستجابة الأولیة في  
 أو أقل 

مھندسو الأمان المتقدمون لدعم خدمات  
 ).CSSالعملاء (

جھود متواصلة على مدار الیوم طوال أیام  
   1الأسبوع

التمكین من إشراك مھندسي الأمن حسب  
 الحاجة 

إخطار كبار المسؤولین التنفیذیین لدینا، كما 
 ھو مطلوب 

 

إخطار كبار المسؤولین التنفیذیین لدیك، بناءً 
 على طلبنا  

تخصیص الموارد المناسبة لتقدیم الجھود  
المتواصلة على مدار الیوم طوال أیام  

   1الأسبوع

 الوصول والاستجابة السریعان 

 إرسال عبر الھاتف أو الویب 

تخصیص الموارد المناسبة لتقدیم الجھود  
المتواصلة على مدار الیوم طوال أیام  

 1الأسبوع

 الوصول والاستجابة السریعان 

 إرسال عبر الھاتف أو الویب 

   مستوى الخطورة أ 
 انخفاض أداء الأنظمة الحیویة للأعمال:  

 خسارة كبیرة أو انخفاض بالغ في أداء الخدمات  

 دقیقة  15یتطلب العنایة خلال 

دمات دعم  ساعة طوال أیام الأسبوع إذا لم تكن قادرًا على توفیر الموارد أو الاستجابات الكافیة لتمكیننا من مواصلة جھود حل المشكلات. تتوفر خ   24قد نحتاج إلى التراجع عن خدمة  1
   حل المشكلات باللغة الإنجلیزیة فقط.

 

 أنواع خطورة الحوادث  –الاستجابة السریعة 

 للحصول على دعم حل المشكلة، راجع حالات الخطورة في الرسم البیاني أدناه: 
 

 الاستجابة المتوقعة من جانبك الاستجابة المتوقعة من جانبنا مستوى خطورة الاستجابة السریعة وموقفھا 

 1مستوى الخطورة 
 الأنظمة الحیویة للأعمال: تعطل 

الأعمال معرضة للخطر. الفقدان الكامل لأحد  
 التطبیقات أو الحلول المھمة 

خسارة عملیة أعمال أساسیة وعدم إمكانیة 
 متابعة العمل بشكل معقول 

 دقیقة  15یتطلب العنایة خلال 

 

دقیقة   15أول استجابة ھاتفیة في غضون 
 أو أقل 

جھود متواصلة على مدار الیوم طوال  
 1أیام الأسبوع

إمكانیة الوصول إلى المتخصصین ذوي  
 Microsoft2الخبرة في 

 Microsoftتصعید سریع للمشكلة داخل  
 إلى فرق عملیات الخدمات السحابیة 

إخطار كبار المدیرین التنفیذیین لدینا، 
   حسب الاقتضاء

 

إخطار كبار المسؤولین التنفیذیین لدیك، 
 بناءً على طلبنا

تخصیص الموارد المناسبة لتقدیم الجھود  
المتواصلة على مدار طوال أیام  

 1الأسبوع

 الوصول والاستجابة السریعان

 مستوى الخطورة أ 

 انخفاض أداء الأنظمة الحیویة للأعمال: 

خسارة كبیرة أو انخفاض بالغ في أداء  
 الخدمات 

من مواصلة جھود   Microsoftساعة طوال أیام الأسبوع إذا لم تتمكن من توفیر الموارد أو الاستجابات الكافیة لتمكین  24إلى الرجوع إلى إصدار أقدم من  Microsoftقد تحتاج  1
   حل المشكلات 

 تتوفر خدمات دعم حل مشكلات الاستجابة السریعة باللغتین الإنجلیزیة والیابانیة فقط  2
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   للحادث أنواع الخطورة  -الاستجابة المحسنة الموحدة  

 للحصول على دعم حل المشكلة، یرجى الاطلاع على حالات الخطورة في الرسم البیاني أدناه: 

المحسَّنة  مستوى خطورة وموقف الاستجابة 
 الموحدة 

 الاستجابة المتوقعة من جانبك الاستجابة المتوقعة من جانبنا

   1مستوى الخطورة 
 تعطل الأنظمة الحیویة للأعمال: 

الأعمال معرضة للخطر. الفقدان الكامل  
   لأحد التطبیقات أو الحلول المھمة.

 بحاجة إلى عنایة فوریة 

أول استجابة   -          Azure1مكونات 
   دقیقة أو أقل 15ھاتفیة في غضون  

أول   -جمیع المنتجات والخدمات الأخرى  
   دقیقة أو أقل 30استجابة ھاتفیة خلال 

 تلقائیاً 2تعیین كبیر مدیري الأحداث

جھود متواصلة على مدار الیوم طوال  
 3أیام الأسبوع

 Microsoftتصعید سریع للمشكلة داخل  
 إلى فرق المنتجات 

المدیرین التنفیذیین لدینا، إخطار كبار 
 حسب الاقتضاء 

إخطار كبار المسؤولین التنفیذیین لدیك، 
 بناءً على طلبنا

تخصیص الموارد المناسبة لتقدیم الجھود  
المتواصلة على مدار الیوم طوال أیام  

 3الأسبوع

  الوصول والاستجابة السریعان
 إرسال عبر الھاتف أو الویب 

 مستوى الخطورة أ 

 انخفاض أداء الأنظمة الحیویة للأعمال: 

خسارة كبیرة أو انخفاض بالغ في أداء  
 الخدمات 

 دقیقة  30یتطلب العنایة خلال 

دقیقة   30أول استجابة ھاتفیة في غضون 
 أو أقل 

 2تعیین كبیر مدیري الأحداث تلقائیاً

جھود متواصلة على مدار الیوم طوال  
 3أیام الأسبوع

لتقدیم الجھود  تخصیص الموارد المناسبة 
المتواصلة على مدار الیوم طوال أیام  

 3الأسبوع

  الوصول والاستجابة السریعان
 إرسال عبر الھاتف أو الویب 

أو مكدس    Azureأو خدمات وسائط   A40أو  GitHub AEالسحابي للحكومة الأمریكیة أو  Azure StorSimpleللعمیل حل   Azureلا یغطي وقت الاستجابة المدرَج لمكونات  1
Azure أو قاعدة الاختبار لـ ،M365  أو شبكةMicrosoft .أو حل الطباعة العالمیة   

 تنسیق.تساعد موارد الإدارة المحسَّنة للأحداث على الوصول إلى حل سریع للمشكلة من خلال الانخراط في الحالات، والتصعید وتوفیر الموارد وال 2
 من مواصلة جھود حل المشكلة.  Microsoftإلى خفض مستوى الخطورة إذا لم تتمكن من توفیر الموارد أو الاستجابات الكافیة لتمكین  Microsoftقد تحتاج  3
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 الملحق ب: خدمات إدارة النجاح

  خدمات إدارة النجاح. یحتوي ھذا الملحق على سلسلة من الرسوم البیانیة التي توفر تمثیلاً مرئیاً لركائز وأنشطة ونتائج 
 

 خدمات إدارة النجاح 
   یتم تضمین خدمات إدارة النجاح في اتفاقیتك، ما لم یذُكر خلاف ذلك ھنا أو في أمر العمل الخاص بك.  •
   یتم توفیر خدمات إدارة النجاح رقمیاً أو بواسطة مدیري حسابات نجاح العملاء. •
   الموقع في موقعك، وستعمل جنباً إلى جنب معك لتنفیذ الأنشطة التالیة:قد تعمل ھذه الموارد إما عن بعد أو في  •

 
 وصف النشاط  الأنشطة  الركائز

من   Microsoft: الھدف ھو مساعدتك في تحقیق أقصى استفادة من استثماراتك السحابیة في سلامة الحل
خلال التأكد من أنھا سلیمة ومحسنة ومرنة. من خلال إدارة برنامج صحة العملاء لدینا، نعمل معك لتخطیط  

السحابیة الخاصة  Microsoftوتنفیذ الإجراءات والتوصیات التي من شأنھا تحسین السلامة التشغیلیة لحلول  
 بك.

نحن نستخدم خبرتنا في إدارة المشكلات لمساعدتك في تحدید وحل المشكلات المتكررة التي تؤثر على أداء   
السحابة وموثوقیتھا. نحن نساعدك أیضًا في الاستعداد للكوارث من خلال إجراء أنشطة منتظمة لمساعدتك في  

   عملیات عملك. الاستعداد للحوادث الكبرى وانقطاع التیار الكھربائي التي قد تعطل 
علاوة على ذلك، نقترح إشراكنا في مراجعة المرونة والأمان لدیك لمساعدتك في تحدید الفرص ومعالجتھا 

 لتحسین مرونة وأمان وظائف عملك المھمة التي تعتمد على السحابة. 

إدارة برنامج سلامة  
 أنظمة العملاء 

تحسین وتسریع سمة أنظمة العملاء من  
خلال التركیز على التبسیط والتمیز  

 التشغیلي. 
 إدارة المشاكل

تحدید المشكلات الحرجة والاستجابة لھا، 
وإنشاء و/أو إنشاء رؤى والتوصیة بالعلاج  

 المناسب 
 المرونة الاستباقیة

تحسین المرونة كما ھو الحال في قدرة  
النظام على تحمل حالات الفشل والتعافي  
بسرعة، مما یقلل من التأثیر على العملاء  

 ونتائج الأعمال 
تحسین الأمان والامتثال من خلال تنفیذ   التأمین الاستباقي 

 . Microsoftحلول أمان 
التأكد من استعداد العملاء لمواجھة الأزمات   التأھب للكوارث 

   Microsoftوتنظیم فریق 

: نحن نساعدك في تخطیط وتنفیذ التقنیات السحابیة التي تعمل على تحویل مؤسستك. نحن  الاعتماد والتخطیط
نقدم خدمات إدارة برامج النجاح التي تساعدك على الوصول إلى أھدافك التقنیة والعملیة. نحن نساعدك على  

 السحابیة واعتمادھا وتحقیق قیمتھا.  Microsoftتسریع تنفیذ تقنیات 
من خلال خدمات إدارة برنامج  Microsoftنساعدك أیضًا على تحسین صحة استثماراتك السحابیة في  

صحة العملاء. نحن نساعدك على تحدید الفرص المتاحة لتقلیل نفقات السحابة والبرامج الخاصة بك من خلال  
   خدمات تحسین التكنولوجیا.

نحن نبقیك على علم بتحدیثات المنتجات والأمان والخدمات والمیزات المھمة من خلال تحدیثات التكنولوجیا 
والأمان. نحن نرشدك ونساعدك في حل مشكلات التكنولوجیا المتعلقة بنھایة العمر الافتراضي من خلال 

 خدمات إدارة دورة الحیاة.

 إدارة برامج النجاح
حوكمة العلاقات والتنسیق المستمر للتخطیط  

المستمر للحساب ومواءمتھ والتحقق من  
نتائج / قیمة العمیل كما ھو محدد في  صحة 

 خطط نجاح العمیل. 
تعظیم استثمارات العملاء من خلال تحسین   تحسین التكنولوجیا 

 السحابة
تحدیثات التكنولوجیا 

 والأمن
یتم تحدیث الاستثمارات السحابیة والبنیة 

التحتیة باستمرار إلى آخر التحدیثات التي تم  
   إصدارھا

دورة  خدمات إدارة  
 الحیاة

تأكد من أن العملاء لدیھم خطة إدارة دورة  
 حیاة محدثة 

.  Microsoft: نحن نعمل معك كشركاء، ونتقاسم المسؤولیة ومكافآت استثماراتك في الشراكة التنفیذیة
نحن نبني علاقات قویة بین المدیرین التنفیذیین لدیكم ومدیرینا التنفیذیین، حتى نتمكن من فھم أھدافك ودعم  

  Microsoftبرامج نجاحك. نحن نقدم خدمات تساعدك في التخطیط لنتائج محددة وتحقیقھا، باستخدام تقنیات  
السحابیة. نحن نساعدك على البدء والتشغیل بشكل أسرع وتحقیق أقصى استفادة من الحلول السحابیة الخاصة  

 . Microsoftبك وتحقیق المزید من القیمة من 
علاقة سلسة ناجحة بین العمیل و   إدارة علاقات العملاء 

Microsoft 
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