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 (Service Level Agreementاتفاقية مستوى الخدمة )

 ، العميل( ببنود الاتفاقية التالية:)سنسويلتزم الطرفان 

 :مقدمة الاتفاقية .1

ستتتتتود ا دمة ) ستتتتو( بين كل من )SLAتمثل هذه الاتفاقية تحديد م مقدم ا دمة( و )العميل( لتوفير خدمات تكنولوجيا المعلومات اللازمة /ستتتتن

ستتتتمرااية   ام  ستتتلامة وا ستتتو(للدعم والحفاظ على جودة و ستتتن ستتتاالم المفعوت  تى تحل  لت اتفاقية جديدة، المقدم للعميل ) ، ويبقى هذا الاتفاق 

دمات ويحدد هذا الاتفاق ا دمات والأ شتطة التقنية  ستا الف م المتبادت بين حات الم المةتل ة الأستاستيين للاتفاقية ولا يشتمل هذا الاتفاق حلم خ

 حو ح شطة حخرد غير المنةوص علي ا ارا ة في هذه الاتفاقية.

 غراض:والأ الأهداف .2

ق مع الغرض من هذه الاتفاقية هو التأكد من حن الشروط والالتزامات المناسبة في مكا  ا الة يح لتقديم خدمات الدعم الفني والتطوير بما يتف

 تكون الأهداف هي:ح شطة مجات تقنية المعلومات وإيةالها إلى العميل من قبل مقدم ا دمة و

 تقديم إشااة واض ة إلى ح قية ا دمة والمساءلة والأدواا و/حو المسؤوليات. •

 تقديم واف واضح وموجز وقابل للقياس لتقديم ا دمة للعميل. •

 تطابق توفير ا دمة المتوقعة مع خدمات الدعم الفني والتسليم. •

 أصحاب المصلحة: .3

تفاقية مقدم ا دمة والعميل المذكواَين في الفقرة الأولى )مقدمة الاتفاقية( هم حساس الاتفاق ويمثلان حا الم المةل ة الأساسين المرتبطين با

 مستود ا دمة.
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 الوسائل والأدوات:  .4

 يتم استخدام العديد من الوسائل والأدوات التي تساعد في الدعم الفني. 

 منةة المعرفة التابعة للن ام. •

 تذاكر الدعم الفني. •

 خط هاتف. •

 البريد الإلكترو ي. •

 ( حو حلم بر امج للتواال المرئي لحالات التدايا عن بعد.TeamViewerبر امج تيم فيوا ) •

ات مخطط لها حو طاائة )يتكفل العميل بدفع مةاايف التنقل والسفر والإعاشة والسكن لموظفي الزيااات في موقع العميل سواء زياا •

 الدعم الفني إذا كا ت الزيااة بسبا طلا العميل  فست(.

 المراجعة الدورية:  .5

ستتتتتتتتاايتة • شتتتتتتتتركتة ي  الإدااة وهي  المفعوت من توقيع العقتد حو قبوت العرض المقتدم، وتعتبر  تافتذة من تتااي   هتذه الاتفتاقيتة  ق من  قوق 

شتتروط والا كام الواادة في هذه  ستتتخدم ا دمة في  ات ن يكن موافقا على ال الاشتتترافي في ا دمة، وتبعال لذليج  ا على العميل عدم ا

 الاتفاقية.  

ستتتتتتتتاالم يعتاد الن ر في بنود هتذه الاتفتاقيتة على الأقتل مرة وا تدة في • ستتتتتتتتنتة المتاليتةن وفي  تالتة ح  تا ن تراجع في حلم فترة يبقى الاتفتاق الحتالي   ال

شتتتتتتتتروط ا وت تتتتتتتتمين هذه  ةتتتتتتتتواة منت مة، و وز التعديل على بنودها و ستتتتتتتتؤولة عن مراجعة هذه الاتفاقية ب المفعوت، وي  الإدااة هي الم

 ساسيين للاطلاع علي ا.التعديلات في الاتفاقية المعدلة و شرها واتا ت ا لأا الم المةل ة الأ

 نطاق الاتفاقية:  .6

 تغطي الاتفاقية التالي:

 إدااة السيرفرات  •

 حمان البيا ات. •

  س  ا تياطي دوالم للبيا ات. •

 مراقبة جودة عمل الم ام والدوات. •

 ا دمة.الف ص الدوالم لسلامة الن ام من قبل مقدم  •
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 العميل: مسؤوليات .7

 على العميل كمستخدم للن ام مراجعة هذه الاتفاقية بشكل دوالم لمعرفة الت ديثات التي تطرح علي ا. •

 اتباع كافة الوسائل والسياسات ا ااة بتقديم الدعم الفني.  •

 دة في الدعم الفني لدد العميل. التأكد من توفر الوسائل المحد •

 دفع كافة التكاليف المطلوبة منت في الإطاا الزمني المتفق عليت. •

 :ومتطلبات الدعم الفني مسؤوليات مقدم الخدمة .8

 بناءً على هذه الاتفاقية تلتزم شركة ي  الإدااة بما يلي:

ستتل من  • ستتتبابة المرتبط با دمة حو الطلا المر ضتتح ادوات ا في البند الالتزام بزمن الا شتتركة والمو العميل في قنوات الدعم الفني التي تتي  ا ال

 الوسائل والادوات( والموض ة تفةيلال اد اه: -4)

 الدعم الفني من خلات المنةة المرتبطة بالن ام: •

 ساعة( 24حيام/7يتاح تقديم )تذاكر( الدعم الفني بشكل دائم ومستمر ) •

 (18:00 - 8:00الدعم الفني في حوقات العمل الرسمية )من الأ د إلى ا مي  تتم الإجابة على تذاكر وطلبات  •

 ( ساعة من بداية دوام العمل التالي.24تذاكر وطلبات الدعم الفني الواادة خااج دوام عمل مقدم ا دمة يتم الرد علي ا في مدة لا تتباوز ) •

 (:920010161الدعم عبر الهاتف ) •

كنة للإجابة على المكالمات الهاتفية ومعا ة الطلبات وا دمات الواادة عبرها في حوقات العمل الرسمية )من ستتيتم اذاذ حقةتتى ا  ود المم •

 (.18:00 - 8:00الأ د إلى ا مي  

بر ستتتتتتتتاعتة )فقط في الحتالات التي تتطلتا تقتديم ا تدمتة ع 24حيتام /  7(: support@snso.netتتتاح طلبتات التدعم الفني عبر البريتد الإلكترو ي ) •

 البريد الإلكترو ي(:

ستتتائل البريد الإلكترو ي ومعا ة الطلبات وا دمات الواادة عبرها في مدة لا تتباوز  • ةتتتى ا  ود الممكنة للإجابة على ا  72ستتتيتم اذاذ حق

 ساعة.

ستتاعات العمل و يتم الرد علي ا في مدة لا تتباوز ) • ستتائل البريد الإلكترو ي الواادة خااج  ستتاعة من بداية دوام العمل 24ستتيتم الاطلاع على ا  )

 التالي.
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 سياسة الخصوصية: -9

 البيانات الشخصية: -9-1

والتي قد تستخدم في -مثل الاسم وعنوان البريد الإلكترو ي و اقم الهاتف-تقوم الشركة بجمع بيا ات شخةية للمستخدمين بطرق مختلفة 

 التالي:

 تسويق المنتج للعملاء المحتملين. •

 .العملاءتحسين جودة خدمة  •

 تحسين ا دمة من خلات مقتر ات العملاء.  •

 التواال بشكل عام مع العملاء في  الات مثل : )تجديد الاشترافي ،الاخباا، آخر الت ديثات(. •

 

 حماية معلوماتك الشخصية: -9-2

 

ضتتتتد التعامل غير  ستتتتليمة ومعايير الأمان في وع و فم والتعامل مع البيا ات، وذليج لحماية تليج البيا ات  شتتتتركة الإجراءات ال تتبع ال

ستتتتتتخدم، وكلمة المروا، ومعلومات ذص تعاملاتيج  ستتتتتم الم ةتتتتتية، وا شتتتتتخ ةتتتتتاح حو إتلاف بيا اتيج ال ةتتتتترح بت، حو التعديل، حو الإف الم

ةتتات مؤمنة ويتم اماتنمخدووالبيا ات المخز ة على  شتتركة والعملاء من خلات قنوات ات اتتة بين ال ستتة وا ا . يتم تبادت البيا ات الحستتا

 تشفيرها وحمايت ا من خلات طرق وحساليا اقمية معتمدة.

 مشاركة البيانات الشخصية: -9-3

وقد  شاافي المعلومات والمستخدمين  الشركة لا تقوم ببيع حو تأجير بيا ات الهوية الشخةية ا ااة بالمستخدمين إلى ج ات حخرد،   

 مع شركائنا، والشركات التابعة والمعلنين وذليج كو يج ح د مستخدمي خدمتنا.

شتتتركة     ستتتيير وتكاملية ح  متنا مثل الربط مع طرف ثالق قد ترد ال ستتتاعد ا في ت ستتتتخدم طرف ثالق مقدم  دمات اخرد لي قد  

 .يا اتيج في  دود تليج الأغراض المحددةفيت المةل ة للعملاء وقد يتطلا الربط مشااكة ب

 الاستضافة:  -10

 ( حيث انها تتميز بالتالي: Digital Oceanفي شركة ديجيتال أوشن ) سنسوتتم استضافة نظام         

 لعملائها. الاستقرار العالي في الخدمة حيث تعد من اوائل الشركات من حيث الاستقرار نسبة للتقنيات والبنية المتقدمة التي تتيحها  •

 الأمان العالي من خلال السياسات والتقنيات والادوات الاكثر تطورا" في مجال الاستضافة.  •

 المرونة العالية في توسعة خصائص الاستضافة وامكاناتها بما يتوافق مع الاستخدام المتزايد للعميل. •
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 المستخدمون: -11

 مجا ال.مستخدم(  50يحةل العميل عند الاشترافي على عدد )  •

 ايات سنويال(. 100مستخدم( إضافي قيمتت ) 50في  الة طلا العميل زيادة عدد المستخدمين فكل ) •

 لا يمكن الغاء باقة المستخدمين الاضافيين بعد تفعيل ا إذا طلا العميل ذليج في فترات لا قة.  •

 التطوير التقني والوظيفي المتعلق بالنظام: -12

 ات مستشاالم الشركة.يتم التطوير بناء على حااء ومقتر  •

 النسخ الاحتياطي: -13

 تقوم الشركة بعملية النس  الا تياطي الدوالم لقاعدة بيا ات وملفات العميل. •

 في  الة اغبة العميل في استرجاع بيا ات  سخة ا تياطية عليت طلا ذليج من الدعم الفني. •

سنوات( من تااي   5فإن الشركة تحتفم بقاعدة بيا اتت وملفاتت لمدة )في  الة ان العميل ن يلتزم بالسداد السنولم حو قام بإيقاف ا دمة  •

 اخر سداد للاشترافي السنولم.

 

 ــايةــــــــــــــــــــالنهـ

  

 

 .........................................................الختم :                                        ...............................................توقيع العميل : 


