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 اتفاقية مستوى اݍݵدمة

  اليوم،  18يجب أن تكون وظيفة الدعم متاحة ʏالأسبوع ݍݵدمة  ٥ساعة ࡩ ʏمركز الاتصال الموحد أيام ࡩ

(Service Desk) اليوم، ٢٤و ʏؠۜܣ ٧ ساعة ࡩʋالأسبوع لمركز البيانات الرئ ʏأيام ࡩ. 

  ةʈغضون  ١يجب حل اݍݰوادث ذات الأولو ʏساعات أو أقل 6ࡩ. 

  ةʈغضون  ٢يجب حل اݍݰوادث ذات الأولو ʏساعة أو أقل 24ࡩ. 

  ةʈغضون  ٣يجب حل اݍݰوادث ذات الأولو ʏساعة أو أقل 48ࡩ. 

  ةʈغضون  ٤يجب تلبية طلبات اݍݵدمة ذات الأولو ʏساعة أو أقل 72ࡩ. 

  أداة  المتعاقدسيحصل ʄحق الوصول إڲ ʄعڴService Manager  اɺالإدارة العامة للتحول الرق׿ܣالۘܣ تملك 

ʏࡩ PNU التذاكر ʄا عڴɺجب الرد من خلالʈالتذاكر المرفوعة و ʄالمقدمة من خلال  (المفتوحة، للاطلاع عڴ

 :) الإلك؅فوɲيئل ال؄فيد ، المɢالمات الɺاتفية أو رساService Manager أداة

 تجاوز وقت الاستجابة وقت اݍݰل وقت الاستجابة الأولوʈة

 < ساعات 6  => ساعات 6  > ساعة 1 1

  < ساعة 24  => ساعة 24  > ساعات 4 2

  < ساعة 48 => ساعة 48  > ساعات 4 3

 < ساعة 72 => ساعة 72   > ساعات 6 4

 :مستوʈات التصعيد

  وقت اݍݰلمن     %75 ١المستوى 

  من وقت اݍݰل %100 ٢المستوى 

  من وقت اݍݰل %150 ٣المستوى 

  من وقت اݍݰل %200 ٤المستوى 

 :المعنيون بالȘسلسل التصعيدي

  مركز الاتصال الموحدمدير  :من وقت اݍݰل) %٧٥( ١المستوى 

  شغيل  :من وقت اݍݰل) %١٠٠( ٢المستوىȘالمتعاقدمدير ال 

  شغيل مدير  :من وقت اݍݰل) %١٥٠( ٣المستوىȘالPNU 

  مدير إدارة تقنية المعلومات والاتصالات  :)من وقت اݍݰل %٢٠٠( ٤المستوىʏࡩ PNU


