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 حول ھذا المستند  1
 . Microsoftمعلومات عن الخدمات الاحترافیة المتوفرة للشراء من  Microsoftیوفر لك وصف الخدمات الخاص بخدمات المؤسسة من  

یتم   لمسؤولیة والقیود علاوةً على المسؤولیات المنوطة بك. الرجاء الإلمام بأوصاف الخدمات التي تشتریھا، بما في ذلك أي متطلبات أساسیة وإخلاء ا
  منھ. إدراج الخدمات التي تشتریھا في أمر عمل خدمات المؤسسة (أمر العمل) الخاص بك أو بیان خدمات آخر معمول بھ یشیر إلى ھذا المستند ویتض

اصیل حول الخدمات المتوفرة للشراء في موقعك، الرجاء الاتصال بممثل  للاطلاع على التف لیست كل الخدمات المدرجة في ھذا المستند متاحة عالمیًا. 
 تخضع الخدمات المتاحة للتغییر.  الذي تتعامل معھ.  Microsoftخدمات 
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 Microsoftالخدمات الاحترافیة من  2
تتوفر ھذه الخدمات أثناء   في تسریع الحصول على قیمة الأعمال من استثماراتك في مجال التقنیة.  Microsoftتساعدك الخدمات الاحترافیة من 

ة تقنیاتك وتقدم ھذه الخدمات حلول البیانات والتنقل والإنتاجیة والحوسبة لبنیتك الأساسیة  مراحل التخطیط والتنفیذ والصیانة والتحسین خلال دورة حیا
 على توفیر خدمات وقائیة في الفئات التالیة:  Microsoftالخاصة بتقنیة المعلومات سواءٌ أكانت محلیة أو على السحابة أو مختلطة. تعمل 

 خدمات التخطیط  2.1
جعات لبنیتك الأساسیة الحالیة ولبیاناتك وبیئة التطبیقات والأمان وھذا لمساعدتك في وضع خطط المعالجة أو  توفر خدمات التخطیط تقییمات ومرا

 الترقیة أو الترحیل أو النشر أو تنفیذ أحد الحلول بناءً على ما تریده من نتائج. 

 خدمات التنفیذ  2.2
 . Microsoftتصمیم ونشر وترحیل وترقیة وتنفیذ الحلول التقنیة من  توفر خدمات التنفیذ الخبرة الفنیة وخبرة إدارة المشروعات للإسراع في

 خدمات الصیانة  2.3
 وتتم عادةً جدولتھا قبل تقدیم الخدمة لضمان توفر الموارد.   Microsoftتساعد خدمات الصیانة في الحیلولة دون وقوع مشكلات في بیئة  

 خدمات التحسین  2.4
تشمل ھذه الخدمات الإدارة عن بعد للخدمات السحابیة   ل لاستثمارات العمیل في مجال التقنیة.تركز خدمات التحسین على أھداف الاستخدام الأمث

 وضمان توفر الأمان القوي وحالة الھویة السلیمة.  Microsoftوتحسین اعتماد المستخدمین النھائیین على إمكانات منتجات 

 خدمات التعلیم  2.5
المھارات الفنیة والتشغیلیة لموظفي الدعم بمؤسستك من خلال التعلیمات التي تتاح في مقر العمل    توفر خدمات التعلیم التدریب الذي یساعد في تطویر

 أو عبر الإنترنت أو حسب الطلب. 
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 الخدمات الاستشاریة  3
نفیذھا  الخدمات الاستشاریة لخدمات المؤسسة (الخدمات الاستشاریة) ھي مشاركات مستندة إلى المشروع لتقدیم الخدمات المتعلقة بتخطیط الحلول وت

تتناول ھذه المشاركات خدمات، اعتمادًا   لاء من استثماراتھم في تقنیة المعلومات. واعتمادھا، وتسرّع ھذه الحلول الحصول على القیمة التي یحققھا العم
، متعلقة بالإستراتیجیة الرقمیة والھندسة والتخطیط والترقیات والترحیل والنشر وتطویر التطبیقات وحلول رؤى  Microsoftعلى منتجات وتقنیات  

 البیانات. 

  كیفیة الشراء 3.1
ما كمشاركات مخصصة مستندة إلى المشروع ومحددة النطاق، أو كخدمات في حزمة محددة النطاق مسبقًا وھذا حسب  تتوفر الخدمات الاستشاریة إ 

 المذكور أدناه: 

 التعریف  الخدمة 

اشتراك مخصص بنطاق معین من الخدمات و/أو المخططات الزمنیة و/أو المراحل   الخدمات الاستشاریة المخصصة 
 العمیل. الرئیسیة لحلول فریدة حسب 

اشتراك في تسلیمات محددة النطاق مسبقًا لتعالج العدید من سیناریوھات العمل   الخدمات الاستشاریة في حزمة 
  الشائعة. 

 یشیر إلى العناصر التي قد تراھا مدرجة في أمر عملك. المفتاح:  

 الخدمات الاستشاریة المخصصة  3.2
) أو  ESWOذكر تفاصیل نطاق الخدمات الاستشاریة المخصصة في أمر عمل خدمات المؤسسة ( یتم  یوجد أدناه حلول الخدمات المخصصة المتاحة. 

 ). SOWبیان العمل (

 تعد حوسبة مجموعة النظراء أساسیة لتمكین التحویل الرقمي لأي مؤسسة.   -  التطبیقات والبنیة الأساسیة

الحصول على القیمة وفي الوقت نفسھ الحد من المخاطر عند عصرنة  على تقلیل مدة  Microsoftتساعد خدمات التطبیقات الحدیثة المقدمة من  
 التطبیقات وإدماجھا والاستفادة من السحابة للمساعدة على إشراك العملاء من خلال عدة قنوات ومن أي جھاز.  

سنّ التواصل،  ، نساعد المؤسسات على تخطیط وتنفیذ وبناء التجارب التي تحCloud Productivity Solutionsعن طریق خدمات 
 . Office 365والتعاون، وترسخّ علاقات العملاء لتكوین رؤى أعمال تمكنّ المؤسسات من تحقیق القیمة الكاملة من استثمارھم في 

العملة الأساسیة للشركات الحدیثة ھي القدرة على تحویل البیانات إلى ذكاء اصطناعي، الأمر الذي یحقق    -) AIالبیانات والذكاء الاصطناعي (
  میزة تنافسیة. 

المطورین والمؤسسات لتصبح مُرتكزة على الذكاء الاصطناعي من خلال الإشراف الشامل لتصور    Microsoftتساعد حلول رؤى الأعمال من 
 Azureبمؤسسات الأعمال ومؤسسات تقنیة المعلومات التي تستخلص الرؤى من البیانات باستخدام منتجات منھا  وتنفیذ ودعم الحلول الخاصة 
Database Power BI و ،Officeو ،SQL Server . 

ل جزءًا من بیئة بیانات متصلة، على تمكین الذكاء الا  - تطبیقات الأعمال  صطناعي وذكاء  تعمل المساعدة باستخدام تطبیقات الأعمال التي تشُكِّ
الأعمال، كما تساعد في الوقت نفسھ على تحویل وظائف الأعمال الحرجة إلى تنسیق رقمي، بما في ذلك مبیعات العلاقات، وعملیات الأشخاص  

 والمواھب، وعملیات التشغیل، وخدمة العملاء.  

والتي تؤدي   Microsoft Dynamics 365 for Customer Engagementمجموعة من الخدمات الاستشاریة لـ   Microsoftتقدم 
فقة.  إلى زیادة نطاق المبیعات والخدمة والتسویق لمساعدة العملاء على تحویل العلاقات إلى إیرادات من خلال استخدام الذكاء الرقمي في كل ص

خلال تحسین   العملاء على تسریع النمو من  Microsoft Dynamics 365 Unified Operationsوتساعد الخدمات الاستشاریة لـ 
 العملیات واتخاذ القرارات في الوقت الفعلي واستنادًا إلى البیانات على النطاق العالمي. 

قادرة على مساعدة بیئتك على التوافق مع إیقاع العمل، مع إتاحة الأدوات   Microsoftكجزء من تحویل مكان العمل، تعد    -مكان العمل الحدیث 
  تاجیة.لكل محترف في العمل لیكون أكثر إن

التنقل  تمكنّ عروض خدماتنا الاستشاریة للأجھزة والتنقل قادة الأعمال وقادة تقنیة المعلومات من تطویر وتنفیذ إستراتیجیات إداریة للأجھزة و
 على مستوى المؤسسة حیث تھدف ھذه الإستراتیجیات إلى تعمیق وإثراء الروابط مع الموظفین والعملاء.  
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وللسحابة تتكامل أیضًا مع التقنیة والأشخاص والعملیات لمساعدة أقسام تقنیة المعلومات على تحویل   Datacenterـ خدمات البنیة الأساسیة ل
مراكز البیانات إلى أصول أعمال إستراتیجیة، مخصصة حسب احتیاجات أعمالھم. وبالإضافة إلى خدمات الأمان والھویة، فنحن نوفر أیضًا  

فھم حمایة البنیة الأساسیة الخاصة بتقنیة المعلومات وحمایة التطبیقات والبیانات من التھدیدات الداخلیة   إستراتیجیات وحلولاً تساعد على 
 والخارجیة. 

 الخدمات الاستشاریة في حزمة  3.3
  Microsoftالخدمات الاستشاریة لكثیر من سیناریوھات العمل الشائعة المستندة إلى تجربة في تخطیط ونشر وتنفیذ منتجات  Microsoftتقدم 

 یتم تقدیم الخدمات الواردة أدناه في نطاق عمل محدد مسبقًا بمدة زمنیة ثابتة وسعر مقترن.  وتقنیاتھا وعملیاتھا.

 وصف الخدمات  3.4

 خدمات التخطیط  3.4.1
 ویساعد ھذا   والمعالجة.تقییم لأھداف اعتمادك على الخدمات عبر الإنترنت حیث یوفر ھذا التقییم التوجیھ والتخطیط  :الخدمات الھندسیة

 التقییم على تحقیق مزید من التوافق بین فرقك وبیئتك مع أفضل ممارسات ھیكلیة الخدمات عبر الإنترنت. 
تجمع الخدمات الاستشاریة الرقمیة بین الاستشارات الرقمیة في المجال وخبرة الأعمال المكتسبة من   :برنامج الخدمات الاستشاریة الرقمیة

وإستراتیجیات الابتكار لتمكین المؤسسات من الوصول إلى ما تصبو إلیھ من الطموحات الرقمیة. لقد أوجدت الشراكة   Microsoftتجارب 
 مع العملاء والمستشارین الرقمیین برنامجًا من التغییرات أدى إلى بناء العمل الرقمي. 

ساعة تقریبًا مع   1600ساعة و 800ساعة و 400و ساعة 200یمكن شراء الخدمات الاستشاریة في حِزم مكوّنة من مشاركات تبلغ 
ـ ویشمل الموارد ذات الصلة من مراكز التمیز الخاصة   Microsoftإن فریق تسلیم الخدمات من   مستشار بدوام جزئي أو بدوام كامل.

یھات محددة حول تقنیات  ـ یمكنھ إكمال التقدیم بخبرتھ الموضوعیة أو تقدیم النصیحة العملیة الموصى بھا وتوج Microsoftبخدمات  
Microsoft . 

 بالإضافة إلى ھذا، فیما یلي حزم الاشتراك في الخدمات الاستشاریة الرقمیة المتاحة: 

   :مشاركة تحت إشراف مستشار رقمي وتركز على تصمیم العمل وعملیة التغییر لقیادة  حزم الاستشارات الرقمیة الجاھزة
 العمل المتطورة للعمیل. التحویل الرقمي كجزء من طرازات  

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

في البیئة المحلیة أو بیئة السحابة أو   Microsoftمھام تساعدك وترشدك خلال تنفیذ التخطیط الخاص بعملیات نشر تقنیات  تخطیط الحلول:
تقییمًا للتصمیم أو الأمان أو عملیات تشغیل تقنیة المعلومات أو إدارة التغییر في تقنیات  البیئة المختلطة. كما تشمل ھذه الخدمات 

Microsoft   وفي نھایة الخدمة، تتلقى تقریرًا یحتوي على التقییم الفني   تخطیط تنفیذ حلك التقني لتحقیق ما تریده من نتائج.للمساعدة على
 وخطة تنفیذ الحل. 

) خدمات تخطیط نشر أدوات المطورDTDPS (:  الھدف منھا مساعدة المؤسسات في تخطیط عملیات نشرVisual 
Studio .ًیمكن استخدام ھذه المھام للمساعدة في وضع خطة نشر وإستراتیجیات نشر تتعلق باستخدام  تخطیطًا فعالاVisual 
Studio. 

  خدمات تخطیط نشرAzure ) للسحابة العامةAZDPS:(   مھام متعددة الأیام تتضمن التدریب والعروض التوضیحیة
أو   Microsoft Azureخدمات البنیة الأساسیة لـ  أو ترحیل التطبیقات إلى Azureتركز على حلول تخزین   وتخطیط النشر. 

أو تنفیذ سیناریوھات التطویر والاختبار   Microsoft Operations Management Suiteتنفیذ تنقل المؤسسة أو تنفیذ 
 الظاھریة.  Microsoft Azureعلى أجھزة 

 ) خدمات تخطیط النشر على سطح المكتبDDPS (: ة كبیرة من أدوات التخطیط  خدمات تخطیط النشر تقدم مجموع
 . Windowsأو   Officeأو  Office 365وأنشطة مھام محددة مسبقًا تركز على كیفیة نشر  

  خدمات تخطیط نشرDynamics (DYDPS(:  خدمات تخطیط خاصة بالتنفیذ أو الترقیة إلىMicrosoft 
Dynamics CRM  (إدارة علاقات العملاء) أوDynamics CRM Online   أو تنفیذ أحد حلول تخطیط موارد المؤسسة

)ERP  من خلال (Microsoft Dynamics AX . 
  خدمات تخطیط نشرSkype for Business  وExchange (S  وEDPS(:   نظرًا لأنھا مصممة لمساعدة

ب  ، فإن ھذه الخدمات تقدم تخطیط النشر للجوان Exchangeأو  Skype for Businessالمؤسسات في وضع خطط نشر 
 .Microsoft Exchangeأو   Microsoft Skype for Businessالھندسیة والتشغیلیة في  
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  ) إدارة السحابة الخاصة وخدمات تخطیط نشر الظاھریةPVDPS (:   مصممة للمساعدة على التخطیط لعملیات نشر فعالة لـ
Systems Centerو ،Windows Serverو ،Hyper-V رة من خدمات التخطیط . وتوفر ھذه المشاركات مجموعة كبی

 الخاصة بالترقیات وعملیات الترحیل وتسریع الإدارة وعملیات نشر الظاھریة بالإضافة إلى تنفیذ إدارة موحدة للأجھزة. 
  خدمات تخطیط نشرSQL Server (SSDPS :(  تتوفر الخدمات في مھام متعددة الأیام تركز على أنشطة مثل الترقیة

 . SQL Serverوالترحیل إلى  SQL Server Business Intelligenceونشر  SQL Serverإلى 
  خدمات تخطیط نشرSharePoint (SDPS  :( لأنھا تركز على تقدیم مھام حول تخطیط نشرSharePoint  

 Project andوتخطیط حلول   Office 365 FastTrackه الخدمات تتضمن تخطیط ، فإن ھذSharePoint Onlineو
Portfolio management (PPM وتخطیط نشر (SharePoint . 

  :خدمات لتقدیم تجربة مستخدم للتطبیقات الخاصة بأعمالك حیث تجمع ھذه التجربة بین الخبرة في الألواح القصصیة   تجربة المستخدم
الحركة والبحوث الإثنوغرافیة والتحلیل الشخصي وتحلیل السیناریو وإستراتیجیة تجربة المستخدم وتصمیم تجربة المستخدم  ورسومات  

 والتصمیم المرئي وتطویر واجھة المستخدم واختبار الصلاحیة واعتبارات إمكانیة الوصول. 

 خدمات التنفیذ 3.4.2
  :برنامج المشروع أو المشاركة لضمان نجاح التسلیم.  خدمة لتوفیر الإدارة والإشراف على إدارة المشروعات 

 :خدمة لتوفیر الھندسة والتصمیم للحل الخاص بك استنادًا إلى ھندسات مرجعیة من تقنیات   ھندسة الحلMicrosoft . 

 :دًا على تقنیات خدمة لتقدیم التنفیذ الفني بما في ذلك التطویر والتكوین والترحیل والترقیة والنشر للحل اعتما تقدیم الحلMicrosoft  
 ودمجھا ضمن بیئات العمیل. 

 خدمات التحسین  3.4.3
 :توفر خدمات الاعتماد مجموعة من الخدمات التي تساعدك على تقییم قدرة مؤسستك على تعدیل التغییرات المرتبطة   خدمات الاعتماد

وضع إستراتیجیة الاعتماد الخاصة بك وتنفیذھا فیما   ومراقبتھا وتحسینھا. وھذا یشمل تقدیم المشورة بشأن Microsoftبشرائھا تقنیات 
ویمكن للعملاء الوصول إلى الموارد عن طریق الخبرة والمعرفة والممارسات ذات الصلة التي توصي   یتعلق بجانب الأشخاص من التغییر. 

  لدعم برنامج اعتمادھم.  Microsoftبھا  
  :مجموعة من الخدمات المصممة بھدف مساعدتك على تطویر بیئة تقنیة المعلومات القدیمة باستخدام   إدارة خدمات تقنیة المعلومات

وسائل عصریة لإدارة الخدمات والتي تمُكنّ الابتكار والمرونة والجودة وتحسینات التكالیف التشغیلیة. یمكن تقدیم خدمات إدارة تقنیة  
یة من خلال جلسات استشاریة أو ورش عمل عن بُعد أو في الموقع للمساعدة على ضمان تطویر عملیات المراقبة وإدارة  المعلومات العصر

 القائمة على السحابة عند نقل تطبیق أو خدمة إلى السحابة.   تدینامیكیة الخدماالحوادث ومكتب الخدمة لإدارة 
 :تتضمن محفظة حلول الأمان المقدمة من خدمات الأمان  Microsoft  مجالات تركیز: أمان السحابة والھویة، والتنقل، وحمایة   أربع

تساعد خدمات الأمان العملاء في فھم كیفیة حمایة بنیتھم الأساسیة لتقنیة المعلومات والتطبیقات   المعلومات المحسَّنة والبنیة الأساسیة الآمنة. 
 رجیة. والبیانات وابتكارھا في مقابل التھدیدات الداخلیة والخا

 إخلاء المسؤولیة والقیود  3.5
 یعتمد تقدیمنا للخدمات على إخلاء المسؤولیة والقیود التالیة: 

 واستخدامھا.  Microsoftتتألف الخدمات الاستشاریة الرقمیة من النصح والإرشاد فقط وذلك فیما یتعلق بنشر تقنیات   •

 شراؤھا بشكل مستقل.تراخیص المنتج غیر مشمولة في الخدمات الاستشاریة ویجب  •

لا تشتمل الخدمات الاستشاریة الرقمیة على نشر المنتج أو حل المشاكل أو الحصول على دعم بشأن إصلاح الأعطال، أو مراجعة   •
 ، أو الاستشارات الفنیة أو الھندسیة التي تتجاوز الخدمات الموضحة أعلاه. Microsoftرمز مصدر غیر تابع لـ 

، تقتصر خدماتنا على تحلیل البیانات الثنائیة فقط، مثل تفریغ العملیة أو  Microsoftة مصدر غیر تابعة لـ بالنسبة لأي تعلیمة برمجی •
 تتبع مراقب شبكة الاتصال. 

وموارد فریق تقدیم الخدمات للموقع باتفاق متبادل ولا یتم دفع تكلفتھا مسبقاً، فإنك   Microsoftعندما تكون زیارات مھندسي  •
 المعیشة والسفر المعقولة.  ستحاسب على تكالیف 

، أي خدمات استشاریة تم شراؤھا من شركة  Microsoft.، وھي شركة تابعة مملوكة بالكامل لشركة GitHub, Incتقدم شركة   •
GitHub  وبصرف النظر عن أي شيء یتعارض مع ذلك في أمر العمل الخاص بك، فإن بیان خصوصیة .GitHub   المتوفر على

https://aka.ms/github_privacy  وملحق حمایة البیانات ومستند الأمان لشركةGitHub   الموجودین على
https://aka.ms/github_dpa   سینطبقان على مشتریاتك من خدماتGitHub  .الاستشاریة 

https://aka.ms/github_privacy
https://aka.ms/github_dpa
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 مسؤولیاتك  3.6
 المھام الاستشاریة وأداء التزاماتنا على مشاركتك طوال المدة، بما في ذلك على سبیل المثال لا الحصر: یعتمد نجاح  

مدى توافر الممثلین التابعین لك وطاقم عمل تكنولوجیا المعلومات والموارد، بما في ذلك الأجھزة والبرامج والاتصال بالإنترنت   •
 ومساحة المكتب. 

 دقیقة وكاملة في الوقت المناسب على النحو المطلوب من جانب فریق تقدیم الخدمات. قیامك بتوفیر معلومات  •

 الوصول إلى معلومات تخص مؤسستك.  •

 إكمال المسؤولیات المسندة إلیك في الوقت المناسب وبفاعلیة.  •

 القرارات والموافقات المتخذة من قبل ادارتك الإدارة في الوقت المناسب.  •

 ت التي یتكبدھا الموظفون أو المتعھدون. دفع مصاریف السفر والنفقا •
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 خدمات الدعم  4
(خدمات الدعم) عبارة مجموعة من الخدمات الشاملة لدعم المؤسسة والتي تقلل التكالیف وتعزز الإنتاجیة   Microsoft Premierخدمات دعم 

 تشمل خدمات الدعم:  وتستخدم التقنیة في تحقیق فرص أعمال جدیدة خلال أي مرحلة من مراحل دورة حیاة تقنیة المعلومات.

 اسیة لتقنیة المعلومات وعملیات التشغیل. خدمات وقائیة تساعد في صیانة وتحسین حالة البنیة الأس •

 إدارة تقدیم الخدمات لتسھیل التخطیط والتنفیذ  •

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

 كیفیة الشراء 4.1
 ام أمر عمل خدمات المؤسسة، حسب المذكور أدناه: تتوفر خدمات الدعم كحزمة أو خدمات منفصلة بموجب اتفاقیة دعم حالیة باستخد

 التعریف  الخدمة  

التجاریة   Microsoftتوفر الدعم لجمیع منتجات مجموعة من الخدمات التي  الحزم عبر المؤسسة 
المدعومة والخدمات عبر الإنترنت أو أي منھما یكون مستخدمًا داخل  

 تتوفر خیارات حزمة ثابتة وقابلة للتكوین.  مؤسستك.

بعینھ أو نظام   Microsoftحزمة من خدمات الدعم التي تغطي أحد منتجات   حزم الحل المحسن 
 تكوین. تتوفر مع الحزمة القابلة لل تكنولوجیا المعلومات للعمیل. 

 

 أوصاف الحزمة  4.2

 الحزم عبر المؤسسة  4.2.1
 قابلة للتكوین (مصممة لتلبیة متطلباتك) أو حزم ثابتة (خدمات محددة مسبقًا).  تشتمل خیارات الحزم عبر المؤسسة على ما یلي:

 حزمة قابلة للتكوین 

 یتم تخصیص حزمة دعم من البنود المدرجة أعلاه لتلبیة متطلباتك. 

 المتوفرة الخدمات   البند

"الخدمات الوقائیة" متوفرة للتضمین في حزمة    4.3.1الخدمات الموضحة في البند  الخدمات الوقائیة 
 الدعم. 

 مضمنة في جمیع الحزم.  إدارة تقدیم الخدمة 

  4.3.2یتم تخصیص نموذج تقدیم الخدمات ومستوى الخدمة كما ھو موضح في البند  
 "إدارة تقدیم الخدمات". 

"الخدمات التفاعلیة" متوفرة لتضمینھا في حزمة    4.3.3الخدمات الموضحة في البند  الخدمات التفاعلیة 
 الدعم. 

"الخدمات المحسنة" یمكن تضمینھا في    4.4الخدمات الإضافیة، الموضحة في البند  الخدمات المحسنّة 
 حزمة الدعم. 
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 ة الحزمة الثابت

 حزمة من خدمات الدعم محددة على مستوى الإدخال لمدة عام واحد

 الخدمات المشمولة  البند

  ”عدد واحد ““برنامج تقییم المخاطر والسلامة كخدمة الخدمات الوقائیة 

، وتقدیمھ من خلال نموذج مجمع، وذلك كما  Coreیتم تضمین مستوى خدمة أساسي  إدارة تقدیم الخدمة 
 "إدارة تقدیم الخدمات".  4.3.2ھو موضح في البند 

 دعم حل المشكلات  ”ساعة من 20ما یصل إلى  الخدمات التفاعلیة 

 

 الحلول المحسّنة 4.2.2
 بعینھ أو نظام تقنیة المعلومات للعمیل، وفیما یلي ستجد الخدمات المتوفرة.  Microsoftتغطي حزم الحلول المحسنة أحد منتجات 

 الوصف  البند

التي ترد    Microsoftتوفر مستوى أعلى من الدعم لمجموعة محددة من منتجات  الدعم للمھام الحرجة 
"الدعم للمھام  4.5.1ة في البند ضمن حل (حلول) أعمال المھام الحرجة ووارد

  الحرجة"

  4.5.2توفر دعمًا تفاعلیًا سریعًا للخدمات السحابیة الخاصة بك ویتم تناولھا في القسم   الاستجابة السریعة 
  "الاستجابة السریعة"

 الھامة للعملاء   Azureیوفر دعمًا استباقیًا وتفاعلیًا مُحسنًّا أثناء أحداث  Azureإدارة أحداث  

 

 وصف الخدمات  4.3
 الخاصة بك في ھذا البند.  Premierتم بیان البنود التي تم جمعھا لتكوین حزمة دعم 

 الخدمات الوقائیة 4.3.1
الموارد وتقدیمھا خلال فترة سریان خدمات أمر العمل   ان توفر ولضم .Microsoftتساعد الخدمات الوقائیة على الحیلولة دون وقوع مشكلات في بیئة 

وتتوفر الخدمات الوقائیة التالیة كما ھو موضح أدناه أو تكون مفصلة في أمر العمل   المعمول بھ، ینبغي جدولة الخدمات الوقائیة في الوقت المناسب. 
 لدیك. 

 خدمات التخطیط

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

 خدمات التنفیذ

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

Microsoft . 
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 خدمات الصیانة

في مقابل ممارسات   Microsoftتقییم حول التصمیم أو التنفیذ الفني أو عملیات التشغیل أو إدارة تغییر تقنیات  برنامج التقییم:  
Microsoft  .في ختام التقییم، سوف یعمل الموْرِد من  الموصى بھاMicrosoft   بشكل مباشر معك لإصلاح المشكلات المحتملة وتوفیر

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

معك لمھمة اختبار السلامة،   Microsoftُ◌یخطط مورد   مقابل الممارسات الموصى بھا.   Microsoftمراجعة تنفیذ تقنیة اختبار السلامة:  
 ویجُري المراجعة وتحلیل البیانات ویقدم تقریر فور الانتھاء منھ. 

  Microsoft، من خلال البیانات التي یجري جمعھا عن بعُد أو من قبِل مورد  Microsoftتقییم تلقائي لتنفیذ تقنیة   :التقییم بدون اتصال
باستخدام أدوات موجودة في مكان العمل، ونقوم بتزویدك   Microsoftالبیانات التي تم جمعھا یتم تحلیلھا من قبِل  الموجود في موقعك.

 بتقریر حول نتائج بحثنا وتوصیات المعالجة. 

تساعد ھذه الخدمة على إنشاء   لخوادم. تقدیم توصیات وأدوات مراقبة العملیات الفنیة لضبط عملیات إدارة أحداث ا  المراقبة الوقائیة:
 مصفوفات الأحداث وإجراء مراجعات للحادثة الرئیسیة وإنشاء تصمیم لفریق ھندسة مستدام. 

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

، مع البیانات التي تم جمعھا عن  Microsoftتقییم تلقائي لتنفیذ تقنیة ): كخدمة RAPبرنامج تقییم المخاطر والسلامة كخدمة (برنامج 
 نتائج یحتوي على توصیات الإصلاح.  لإنشاء تقریر Microsoftیتم تحلیل البیانات المجمعة من قبِل  بُعد.

یتم تقدیم برنامج تقییم المخاطر والسلامة كخدمة وتتبعھ   ):Plusكخدمة  RAP(برنامج  Plusبرنامج تقییم المخاطر والسلامة كخدمة 
 ورشة عمل مخصصة لتحسین النظام في موقعك (لمدة تصل إلى یومین) تركز على تخطیط المعالجة ونقل المعرفة. 

 لتحسین خدمات ا

توفر خدمات الاعتماد مجموعة من الخدمات التي تساعدك على تقییم قدرة مؤسستك على تعدیل التغییرات المرتبطة بشرائھا  خدمات الاعتماد: 
بجانب  وھذا یشمل تقدیم الدعم من أجل وضع إستراتیجیة الاعتماد الخاصة بك وتنفیذھا فیما یتعلق  ومراقبتھا وتحسینھا.  Microsoftتقنیات 

  Microsoftویمكن للعملاء الوصول إلى الموارد عن طریق الخبرة والمعرفة والممارسات ذات الصلة التي توصي بھا  الأشخاص من التغییر.
 لدعم برنامج اعتمادھم.  

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

مجموعة من الخدمات المصممة بھدف مساعدتك على تطویر بیئة تقنیة المعلومات القدیمة باستخدام وسائل   إدارة خدمات تقنیة المعلومات:
ات  عصریة لإدارة الخدمات والتي تمُكنّ الابتكار والمرونة والجودة وتحسینات التكالیف التشغیلیة. یمكن تقدیم خدمات إدارة تقنیة المعلوم

صریة من خلال جلسات استشاریة أو ورش عمل عن بُعد أو في الموقع للمساعدة على ضمان تطویر عملیات المراقبة وإدارة الحوادث  الع 
القائمة على السحابة عند نقل تطبیق أو خدمة إلى السحابة. قد تكون إدارة خدمات تقنیة المعلومات   ت دینامیكیة الخدماومكتب الخدمة لإدارة 

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

لك إمكانیة الوصول إلى منشأة معملیة لمساعدتك في القیام   Microsoftمتى كان ذلك متوافرًا في موقعك الجغرافي، تتیح  خدمات المعامل: 
 وتقییم أدائھا واختبارھا وكذلك في وضع نماذج أولیة لھا وترحیلھا.  Microsoftت  بأنشطة تطویر منتجا

یتم تحدید مدة كل   لمعالجة النتائج التي تم التوصل إلیھا في أثناء خدمة التقییم.   Microsoftمھمة مباشرة مع أحد موارد  خدمات المعالجة:
 كة مع الطاقم الھندسي.مھمة بالأیام في أمر العمل الخاص بك ویتم تقدیمھ بالشرا 

أربع مجالات تركیز: أمان السحابة والھویة، والتنقل، وحمایة   Microsoftتتضمن محفظة حلول الأمان المقدمة من   خدمات الأمان:
تساعد خدمات الأمان العملاء في فھم كیفیة حمایة بنیتھم الأساسیة لتقنیة المعلومات والتطبیقات   المعلومات المحسَّنة والبنیة الأساسیة الآمنة. 

كون خدمات الأمان أحد مكونات برنامج مخصص ضمن خدمات الدعم،  قد ت والبیانات وابتكارھا في مقابل التھدیدات الداخلیة والخارجیة.
 المتوفرة مقابل رسوم إضافیة وقد یتم تحدیدھا في ملحق ویشار إلیھا في أمر العمل الخاص بك. 

 خدمات التعلیم

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

خدمة باشتراك تمنح الوصول إلى مجموعة من مواد التدریب عبر الإنترنت من مكتبة ورشة العمل التي تعُدھا   التعلیم حسب الطلب: 
Microsoft .  .یتم بیع الاشتراكات على أساس المقعد الواحد 
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،  Microsoft، والمتوفرة حول مجموعة كبیرة من موضوعات الدعم وتقنیات  Microsoftجلسات التعلیم التي تستضیفھا  نشرات الویب: 
یمكن شراء نشرات الویب على أساس الحضور أو كعملیة تقدیم مخصصة لمؤسستك، وذلك كما ھو   التي یتم تقدیمھا عن بُعد عبر الإنترنت. 

  محدد في أمر العمل الخاص بك.

لدعم ویقدمھا أحد  وموضوعات ا Microsoftجلسات تدریب تقنیة متقدمة، تتوفر حول مجموعة واسعة من موضوعات تقنیة   ورش العمل: 
یمكن شراء ورش العمل على أساس الحضور أو كعملیة تقدیم   أكان ذلك بحضوره شخصیاً أو عبر الإنترنت.   Microsoftموارد 

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

مھمة مع موظفینا لم یتم ذكرھا في ھذا المستند والغرض منھا تقدیم الخدمات، بناء على توجیھك، شخصیًا أو عبر   :مخصصةالخدمات الوقائیة ال
 إن مجالات التركیز للخدمات الوقائیة المخصصة ھي كما یلي:  ویتم قیاس ھذه المھام وتسعیرھا بالأیام. الإنترنت.

 خدمات الصیانة  •

 خدمات التحسین  •

 التعلیم خدمات  •

یمكن مبادلة ھذه الساعات بخدمة واحدة أو أكثر من الخدمات   یجوز بیع الخدمات الوقائیة ككمیة من ساعات مساعدة بشأن الدعم. :مساعدة الدعم 
قوم باستقطاع عدد  بعد جدولة الخدمة الوقائیة، سن الذي تتعامل معھ.  Microsoftالوقائیة الموضحة أعلاه، بالأسعار الحالیة المقدمة من ممثل خدمات 

إن   لخدمة.ملائم من ساعات المساعدة بشأن الدعم من رصیدك، وتقریبھا إلى أقرب عدد من الساعات، بما یغطي قیمة الأجر الیومي أو الرسوم الثابتة ل
ا بالفعل مع ھذه الخدمة البدیلة  طلبت نوعًا من أنواع خدمة مساعدة الدعم ورغبت في استبدالھ بنوع آخر، فیجوز لك استخدام الساعات التي تم شراؤھ

 متى توفرت وبالاتفاق مع مدیر تقدیم الخدمة. 

ع الاستباقي:  تتكون من مجموعة من الأنشطة محددة النطاق لمساعدتك في تحقیق نتیجة فنیة أو   Microsoftخدمة قائمة على الموارد من المسرِّ
ر التوزیع أو زیادة التوفر أو تحسین أداء الحلول. وباستخدام نھج برنامجي، یحدد مورد  تجاریة بناءً على الأھداف المحددة وذلك من أجل تلافي مخاط

Microsoft    مجموعة الأنشطة اللازمة للمشاركة، والتي قد تشمل، على سبیل المثال لا الحصر، تحلیل فروق الملاءمة، والتأھیل، والتحسین، ونقل
 المعرفة، والتحقق من التصمیم، وخطة التنفیذ. 

 ارة تقدیم الخدمة إد 4.3.2
 إدارة تقدیم الخدمة 

والحزم المرتكزة على   للمطورین  Premierفیما یحص بدعم  وبدؤھا من جانب مدیر تقدیم الخدمة. Premierیجري تنسیق كل حزم دعم 
فھم تقنیات المطور. وقد یتم تنقیح  المطورین، یتم توفیر إدارة تقدیم الخدمة بواسطة مورد إدارة التطبیق الذي یمتلك خبرة واسعة في صناعة التطویر و

إذا لم ینص على خلاف ذلك في أمر العمل الخاص بك، یكون نموذج التقدیم   تقدیم الخدمة وفقًا لنموذج تقدیم الخدمة ومستوى الخدمة والموقع الجغرافي.
 مخصصًا ویكون مستوى الخدمة ھو الأساسي. 

 نموذج التقدیم 

 التعریف  البند

 مجموعة من الأفراد عن بُعد ینُفذ عبر   مُجمع 

یقُدم على أساس الدوام الجزئي، سواء في الموقع أو عن بعُد، من خلال شخص محدد یقدم أیضًا خدمات لعملاء   معین 
 آخرین.   Microsoft Premierدعم 

  Microsoft Premierیقُدم، سواء في الموقع أو عن بعُد، من خلال شخص محدد یركز فقط على عمیل دعم  مخصص 
 واحد. 

 مستوى الخدمة

 التعریف  البند

یشتمل على التنسیق العام، بجانب مقدمة عن الخدمة وتخطیط تقدیم الخدمة ومراجعاتھا وتوجیھ دعم ھام بشأن   أساسي 
 الأحداث وإدارة الأزمات وخدمات المعلومات وإدارة الاشتراك في الخدمة. الأمان وإدارة  
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 التعریف  البند

 یشتمل على جمیع الخدمات الأساسیة، بجانب التخطیط للمعالجة والتقییم المبدئي  قیاسي

وخدماتھا عبر الإنترنت   Microsoftیشتمل على جمیع الخدمات القیاسیة، بجانب معرفة دورة حیاة منتجات  ممتد 
 وتحلیل اتجاه الأحداث والتوجیھ بشأنھا، والإرشاد الموجھ للعملیات. 

 تفاصیل المجال 

 تتوفر الخدمات التالیة للعملاء الذین یشترون المستوى الأساسي من إدارة تقدیم الخدمة: 

، وتشمل شرح كیفیة تحدید الخدمات الوقائیة والتخطیط لھا وعرض كیفیة  Premierنظرة عامة على خدمات دعم  :قدمة عن الخدمةم
 تسجیل طلبات الدعم التفاعلیة المُساعدة مع الاستفادة من الأدوات المتوفرة. 

خطة خدمة مخصصة لتحدید كیف ومتى یجري استخدام الخدمات بالتعاون مع   Premierتشمل خدمات دعم  :التخطیط لتقدیم الخدمة
 .Cloudفریقك في العمل وأولویات تقنیة المعلومات، بما في ذلك رحلتك إلى السحابة الإلكترونیة 

، ومراجعة تعلیقاتك  نعمل بشكل متواصل على مراجعة الخدمات خلال الفترة الماضیة، وإخطارك بما تم تقدیمھ وتحسینھ :مراجعات الخدمة
تتألف عملیات المراجعة ھذه من تقاریر قیاسیة لحالة العمل ولقاءات ظاھریة أو میدانیة   ومناقشة أیة إجراءات أو تعدیلات قد تكون مطلوبة.

  بشأن حالة العمل (إذا كان مصرحًا بالسفر إلى الموقع). 

إذا كان لدیك مدیر تقدیم خدمة معین أو مخصص،   . Microsoftن  إخطار بتوفر نشرات أمان مھمة م :توجیھ ھام بشأن دعم الأمان 
 فسیساعدك ھذا المدیر في تقییم أثر تلك لمعلومات على البنیة الأساسیة لتقنیة المعلومات. 

تضمن ھذا  یقوم فریق تقدیم الخدمة لدینا بالإشراف على أحداث الدعم لتقدیم حلول سریعة وخدمات دعم عالیة الجودة. قد ی :إدارة الأحداث
تطویر خطط الاستجابة للحدث والتعرف على جھة الاتصال الرئیسیة لتحدیثات الحالة أثناء الأحداث وتیسیر تحلیل السبب الأساسي بعد  

 ). SLAوقوع الحدث. إذا كانت لدیك خدمات عبر الإنترنت، فقد یتضمن ھذا ملخصًا لسبب الحدث واتفاقیة مستوى الخدمة ( 

واستجابة على مدار الساعة بشأن أصل المشكلة مع فریق تقدیم خدمتك في أثناء الحالات التي تواجھ فیھا مشكلات   تواصل :إدارة الأزمات
 حادة في العمل. 

المتعلقة   Microsoftتقدیم النشرات الإخباریة والمواقع الإلكترونیة والموارد التي تركز على منتجات وخدمات   خدمات المعلومات:
وأدوات استكشاف الأخطاء وإصلاحھا ومراجع مقالات قاعدة    Microsoftالدعم والمعلومات التشغیلیة حول تقنیات    قد یتضمن ذلك ببیئتك.

 المعارف. 

في تصعید المشكلات المتعلقة   Microsoftبالنسبة للعملاء الذین لدیھم خدمات عبر الإنترنت، قد یساعد مورد   إدارة اشتراك الخدمة:
 .باشتراكات الخدمات عبر الإنترنت، ویرد على الأسئلة الخاصة بائتمان اتفاقیة مستوى الخدمة وتقدیم الحساب وإصدار الفواتیر

 سیحصل العملاء الذین یشترون المستوى القیاسي من الخدمة على خدمات المستوى الأساسي، بالإضافة إلى الخدمات التالیة: 

تقییم استكشافي للتعرف على احتیاجات الخدمة في بیئة عملیات تقنیة المعلومات، مما یساعد في وضع خطة صالحة للتنفیذ   :تقییم المبدئيال
بالنسبة إلى العملاء الذین لدیھم خدمات عبر الإنترنت، یمكن لمدیر تقدیم   من أجل الوصول إلى الوضع المأمول لعملیات تقنیة المعلومات. 

ترتیب الأمر لتحلیل البنیة الأساسیة للموقع المطلوبة لاتصال المستخدمین بالخدمة عبر الإنترنت. إضافة إلى ذلك، سیعمل مدیر   الخدمة
 تقدیم الخدمة مع فریق العمل لدیك لتوثیق المخاطر التي قد تؤثر على اتصالك واقتراح أسالیب المعالجة المحتملة لتقلیل المخاطر. 

یجري توثیق  دمج عدد من الإجراءات لإدخال تحسین، وقد كشفت عن الحاجة إلیھ آخر عملیات تقییم وقائیة تم إجراؤھا.  :التخطیط للمعالجة 
وتجري عملیة المتابعة من خلال عملیات مراجعة الخدمة   تلك النتائج كتوجیھ بشأن التحسین مع المعالجة المقترنة ضمن خطة الخدمة.

 المجدولة. 

تخضع ھذه   یجري مدیر تسلیم الخدمة زیارات إلى الموقع وقد یتطلب الأمر تكلفة إضافیة لكل زیارة.  الخدمة في الموقع: إدارة تقدیم 
 . Microsoftالخدمة لتوفر موارد 

 خدمات التالیة: سیحصل العملاء الذین یشترون المستوى الممتد من الخدمة على الخدمات المدرجة في المستویین الأساسي والقیاسي، بالإضافة إلى ال

مراجعة أو أكثر لمحفوظات الأحداث التي تعرضت لھا مع التركیز على الجوانب المتعلقة   :تحلیل اتجاه الأحداث والتوجیھ بشأنھا
وینتج عن   المدعومة. Microsoftبالأشخاص والعملیات والتقنیات ذات الأثر البالغ على العمل والمسجلة لدینا والتي تتصل بأي من تقنیات 

إلى  المراجعة توصیات للقیام بأنشطة لتحسین العملیات، إضافة إلى ما یتعلق باستعداد الأفراد وإدخال تغییرات على التقنیة، ویھدف ذلك كلھ 
 مساعدتك في تقلیص تكالیف عملیات تقنیة المعلومات. 

 سیتم تقدیم المعلومات الأساسیة حول العملیات الموصى بھا.  :الإرشاد الموجھ للعملیات
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 الخدمات التفاعلیة  4.3.3
ویمكن أن تتضمن أي مجموعة من  لدیك وعادة ما تسُتھلك عند الطلب  Microsoftتساعد الخدمات التفاعلیة على حل المشكلات التي تقع في بیئة  

 الخدمات التالیة: 

بما في ذلك   Microsoftستخدام منتجات المساعدة على التعامل مع المشكلات ذات الأعراض المحددة التي تظھر أثناء ا :(PRSدعم حل المشكلات (
وتأتي تعریفات   . Microsoftاستكشاف الأخطاء وإصلاحھا فیما یتعلق بمشكلة أو رسالة خطأ أو وظیفة محددة لا تعمل على النحو المطلوب لمنتجات 

 ”.الاستجابة للأحداث جدول: المبدئیة المقدرة ومتطلبات التقدیم موضحة بالتفصیل في "  Microsoftخطورة الحدث وأوقات استجابة 

المشكلة    یتم احتساب دعم حل المشكلات بنظام الساعة، والتي تخصم من الساعات المدفوعة سابقاً المقررة في أمر العمل الخاص بك إلا إذا قررنا أن
الساعات المدفوعة مسبقًا أثناء معالجتنا لمشكلة معینة، فسنحاسبك على المتأخرات ویتعین  وفي حالة نفاد   نتجت عن خلل في منتج في الدعم الأساسي.

وسنقوم، بناءً على طلبك، بالتعاون مع موردي تقنیة تابعین   علیك شراء ساعات إضافیة من دعم حل مشكلات قبل أن نستجیب لأیة أحداث إضافیة.
تعلقة بالتشغیل التفاعلي لمنتجات من إنتاج العدید من الموردین، على أن الطرف الثالث یتحمل  لطرف ثالث للمساعدة في حل المشكلات المعقدة الم

 مسؤولیة دعم المنتج الخاص بھ. 

لن یتم اقتطاع ساعات دعم حل المشكلات المشتراة للأحداث المفتوحة وفق ھذه   یتم تقدیم دعم حل المشكلات حسب الحاجة للخدمات عبر الإنترنت. 
 التقنیات.  

عبر   Microsoftتتم إدارة طلبات الدعم الخاصة بالخدمات والمنتجات، غیر المشمولة ببوابة دعم الخدمات عبر الإنترنت، من داخل بوابة خدمات 
 الإنترنت.. 

 سیتم استخدام إدارة تقدیم الخدمة بالطریقة نفسھا لطلبات حل المشكلة جمیعھا 

وكذلك أوقات الاستجابة الأولیة المقدرة إلى جانب مسؤولیاتك. تتحمل أنت مسؤولیة توضیح   Microsoftتحدد خطورة الحدث مستویات الاستجابة في 
مستوى الخطورة المناسب. یمكنك طلب إجراء تغییر في مستوى الخطورة أثناء فترة    Microsoftتأثیر العمل على مؤسستك، وبالتشاور معنا، ستعینّ 

  ا.حدث ما، إذا كان تأثیر العمل یتطلب تغییرً 

 الاستجابة للأحداث  :جدول

 الاستجابة المتوقعة من جانبك  الاستجابة المتوقعة من جانبنا  الخطورة والموقف 

 1مستوى الخطورة 
 تأثیر كارثي على الأعمال: 

خسارة تامة لعملیة أعمال أساسیة ولا یمكن   •
 متابعة العمل على نحوٍ معقول 

 بحاجة إلى عنایة فوریة  •

ھاتفیة في غضون  أول استجابة  •
 ساعة واحدة أو أقل 

انتقال مواردنا إلى موقعك في أقرب   •
 وقت ممكن 

 1تم تعیین مورد المواقف الخطیرة •
ساعة   24جھود متواصلة طوال  •

 2یومیًا على مدار الأسبوع
تصعید سریع للمشكلة داخل   •

Microsoft   إلى فرق المنتجات 
إعلام كبار المدیرین التنفیذیین لدینا   •

 بالوضع 

 م كبار المدیرین التنفیذیین لدیكإعلا •
تخصیص الموارد المناسبة لتقدیم   •

ساعة   24الجھود المتواصلة خلال 
 2یومیًا على مدار الأسبوع

وصول واستجابة سریعان من جھة   •
 التحكم في التغییرات 

 3الإرسال عبر الھاتف فقط •

 مستوى الخطورة أ 

 تأثیر خطیر على الأعمال: 

 بالغ في أداء الخدمات خسارة كبیرة أو تراجع  •
 یتطلب العنایة خلال ساعة واحدة  •

أول استجابة ھاتفیة في غضون   •
 ساعة واحدة أو أقل 

انتقال مواردنا إلى موقعك حسب   •
 الحاجة 

تم تعیین مورد في المواقف   •
 1الحرجة

ساعة   24جھود متواصلة طوال  •
 2یومیًا على مدار الأسبوع

 إعلام كبار المدیرین لدینا  •

المناسبة لتقدیم  تخصیص الموارد  •
ساعة   24الجھود المتواصلة خلال 
 2یومیًا على مدار الأسبوع

وصول واستجابة سریعان من جھة   •
 التحكم في التغییرات 

 إعلام الإدارة  •
 3الإرسال عبر الھاتف فقط •
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 الاستجابة المتوقعة من جانبك  الاستجابة المتوقعة من جانبنا  الخطورة والموقف 

 مستوى الخطورة ب 

 تأثیر متوسط على الشركة: 

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

 ضعیف 
 5یتطلب العنایة في غضون ساعتي عمل •

أول استجابة ھاتفیة في غضون   •
 ساعتین أو أقل 

بذل الجھود خلال ساعات العمل   •
 4,5فقط

تخصیص الموارد المناسبة للتوافق   •
 Microsoftمع جھود 

وصول واستجابة سریعان من جھة   •
  4التحكم في التغییرات في غضون 

 ساعات عمل 
 إرسال عبر الھاتف أو الویب  •

 مستوى الخطورة ج 

 الحد الأدنى من التأثیر على الأعمال: 

العمل في وجود معوقات طفیفة للخدمة أو عدم   •
 وجودھا مطلقًا 

 5یتطلب العنایة في غضون أربع ساعات عمل •

یة في غضون  أول استجابة ھاتف •
 أربع ساعات أو أقل 

بذل الجھود خلال ساعات العمل   •
 5فقط

معلومات جھة اتصال دقیقة حول   •
 صاحب الحالة 

 ساعة  24استجابة في غضون  •
 إرسال عبر الھاتف أو الویب  •

 الانخراط في الحالات، والتصعید، والاستعانة بموارد والتنسیق.موارد المواقف الحرجة ھم أفرادُ معینون للمساعدة في الوصول إلى حل سریع للأحداث وذلك عبر   1
 قد نحتاج إلى خفض مستوى الخطورة إذا لم تكن قادرًا على تقدیم الموارد أو الاستجابات المناسبة لتمكیننا من مواصلة جھود حل المشكلة.  2

 ت عبر الإنترنت الساریة. یمكنك إرسال طلبات دعم الخدمات عبر الإنترنت من خلال مداخل دعم الخدما 3
 استشر مدیر تقدیم الخدمة لأجل التفاصیل. ساعة طوال الأسبوع لحل مشكلات من مستوى الخطورة "ب" في كافة المناطق الجغرافیة. 24لا تتوفر جھود عاملة على مدار  4
 قد تختلف ساعات العمل اختلافًا طفیفاً في بلدك.  م بالتوقیت الرسمي المحلي، باستثناء العطلات وعطلات نھایة الأسبوع. 17:30إلى  09:00تعُرف ساعات العمل عامة على أنھا من  5

 

وقد تتطلب تكلفة   Microsoftوتخضع ھذه الخدمة لمدى توفر الموارد لدى  یقدم لك الدعم المیداني التفاعلي المساعدة في موقعك. الدعم المیداني:
 ارة المیدانیة. إضافیة للزی 

الأساسي،   Microsoftعلى نظام  Microsoftتساعد في إنشاء التطبیقات وتطویرھا بحیث تتكامل مع تقنیات  المساعدة بشأن دعم التطویر: 
 وتقنیاتھا وتبُاع كمقدار ساعات مدرج في أمر العمل الخاص بك.  Microsoftوتتخصص في أدوات تطویر 

ساعات أو أقل) غیر المخططة تستھدف المطورین   6ن دعم عبر الھاتف للمشاكل قصیرة الأجل (تمتد عادةً حتى ھي عبارة ع الخدمات الاستشاریة:
وقد تتضمن خدمات الاستشاریة التوجیھ النصائح والإرشادات وتحلیل الأسباب الأساسیة ونقل المعرفة بغرض   والمحترفین في تكنولوجیا المعلومات.

وتبُاع خدمات التوجیھ كمقدار ساعات مدرج   بطرق تجنبك مشكلات الدعم الشائعة وتقلل احتمالیة تعطل النظام.  Microsoftمساعدتك في تنفیذ تقنیات 
 .في أمر العمل لدیك 

 الخدمات المحسّنة  4.4
تتوفر   د وق إضافیة.الخاصة بك مقابل رسوم  Premierتتوفر العناصر الموضحة في ھذا المقطع كبرامج مكملة وملحقات وتعدیلات على حزمة دعم 

 خدمات محسنّة إضافیة مقابل رسوم إضافیة ویتم تحدیده في ملحق یشار إلیھ في أمر العمل الخاص بك. 

 ھندسة الدعم المخصصة 4.4.1
یجوز شراء خدمات ھندسة الدعم المخصصة كعروض محددة مسبقًا أو كمجموعة من الساعات المخصصة التي   ): DSE( ھندسة الدعم المخصصة

 یمكن استخدامھا لتقدیم خدمات وقائیة واسعة النطاق.  

 المستخدم والمقدّم. عند شراء خدمة ھندسة الدعم المخصصة كساعات، یتم خصم ھذه الساعات من إجمالي الساعات التي اشتریتھا على النحو 

  یتم تصمیم عروض ھندسة الدعم المخصصة المحددة مسبقًا بحیث تتوافق مع بیئة الخاصة بك وتساعدك في تحقیق نتیجة مرجوة. وقد ترُكِزّ ھذه
 Modern، وCybersecurity، وAzure PaaS، وAzure IaaS، وOffice 365، وMicrosoft 365العروض على مجالات مثل 

Identityو ،IT Service Managementو ،Data Analyticsو ،Artificial Intelligenceو ،Dynamics 365  كما تشمل خدمات ،
 وقائیة مطلوبة مضمّنة ومحددة مسبقاً. 

 مجالات التخصص في خدمات ھندسة الدعم المخصصة ھي: 

 یئة تقنیة المعلومات لتحسین الأداء المساعدة على تحصیل معرفة عمیقة بمتطلبات الأعمال الحالیة والمستقبلیة، وتكوین ب •
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بخدمات الدعم، (على سبیل المثال مراجعات قابلیة الدعم واختبارات   توصیات التوثیق الاستباقي لاستخدام التسلیمات المرتبطة  •
  السلامة وورش العمل وبرامج تقییم المخاطر) 

 . Microsoftیذ الحالیة والمخططة لتقنیات  المساعدة في الحفاظ على اتساق أنشطة النشر والتشغیل مع عملیات التنف •

 تعزیز المھارات الفنیة والتشغیلیة لطاقم تقنیة المعلومات  •

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

دیم توصیات للحیلولة دون حدوث المزید من التعطل في تقنیات  المساعدة على تحدید السبب الأساسي للأحداث المتكررة وتق •
Microsoft   .المخصصة 

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 

 متطلبات أساسیة وقیود خاصة بالخدمة

م) بالتوقیت الرسمي المحلي،   17:30ص إلى  09:00تتوافر خدمات ھندسة الدعم المخصصة خلال ساعات العمل العادیة (من  •
 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 ( •

4.4.2 Premier Ultimate 

Premier Ultimate:  .یعمل على تعدیل الخدمات المتوفرة ضمن الخدمات الوقائیة لتوفیر خدمات دعم حل المشاكل حسب الحاجة 

 متطلبات أساسیة وقیود خاصة بالخدمة:

 على عدد جھات الاتصال المحددة في أمر العمل الخاص بك.  Premier Ultimateتقتصر  •

ق على بذل مجھودات معقولة من الناحیة التجاریة لمعالجة أي مشاكل یتم التعرّف  ، فإنك توافPremier Ultimateللبقاء مسجلاً في  •
 یومًا من إنشاء ملخص التقییم.  30أو الخاصة بك خلال   Microsoftعلیھا عن طریق التقییمات الأولیة لشركة 

شعار كتابي مسبق، وذلك في  یومًا من إرسال إ 30خلال  Premier Ultimateیجوز لأي طرف من الطرفین إنھاء اتفاقیة خدمة   •
 یومًا من إرسال إشعار كتابي مسبق.  60حالة فشل أي الطرفین في معالجة المشاكل أو خلال 

الذین یقومون بإنھاء الخدمة قبل نھایة المدة مبلغًا یتناسب و الخدمات غیر المستغلة، ما لم یكن    Premier Ultimateیتلقى عملاء  •
 ة. الإنھاء بسبب الفشل في المعالج

 في كل مواقع الدعم.  Premier Ultimateقد لا تتوفر خدمة  •

 دعم من الطبقة الثالثة  4.4.3
، وذلك فیما یتعلق بمنطقة أو مناطق محددة  Microsoftیتم تحدید إمكانیة الوصول المباشر إلى أكثر المتخصصین خبرة في  دعم من الطبقة الثالثة:

 ، في أمر العمل الخاص بك. Microsoftالمشاكل" التي ترسلھا بالنسبة لتقنیات    للمنتج، حیث یتولى المتخصصون الرد على طلبات "حل

 متطلبات أساسیة وقیود خاصة بالخدمة: 

قد تتطلب طلبات "حل المشاكل" المرسلة إلى فریق "الدعم من الطبقة الثالثة" موارد من متخصصي دعم المنتجات القیاسیة للمساعدة   •
 "الدعم من الطبقة الثالثة" یبقى مسؤولاً بشكل أساسي عن الطلب في حلھا، بالرغم من أن فریق  

یجوز لك تطبیق ساعات "الدعم من الطبقة الثالثة" على الخدمات القیاسیة "لدعم حل المشاكل"، ومع ذلك لا یمكن تطبیق الساعات   •
 القیاسیة "لدعم حل المشاكل" على طلبات "الدعم من الطبقة الثالثة". 

استشر مدیر   ریق الدعم من الطبقة الثالثة وإمكانیة توفر السوق فیما یتعلق بخدمات من الطبقة الثالثة حسب البلد.تختلف ساعات عمل ف  •
 تقدیم الخدمة لأجل التفاصیل. 

 تتطلب ھذه الخدمة رسوم تسجیل، كما تمنحك زیادة في ساعات دعم حل المشكلات، ولا تتوفر في كل مواقع الدعم.  •
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من الطبقة الثالثة مع ساعات دعم حل المشكلات المجمّعة، فسوف تستند رسوم ھذا الدعم على الكمیة الكاملة   في حالة الاستعانة بدعم  •
 لساعات دعم حل المشكلات المجمعة. 

 الحلول المحسّنة  4.5
وتتوافر حلول محسنّة مقابل رسوم   معین أو نظام تكنولوجیا المعلومات للعمیل.  Microsoftتوفر حزم الحلول المحسنّة موارد دعم إضافیة لمنتج  

 إضافیة ویتم تحدیده في ملحق یشار إلیھ في أمر العمل الخاص بك. 

 الدعم للمھام الحرجة  4.5.1
المھام الحرجة، كما ھو محدد  التي تعد جزءًا من حلول    Microsoftتوفر مستوى أعلى من الدعم لمجموعة محددة من منتجات  :الدعم للمھام الحرجة

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

 الاستجابة السریعة 4.5.2
اعلیاً معجلاً للخدمات السحابیة الخاصة بك عن طریق توجیھ أحداث الدعم إلى خبراء فنیین  توفر الاستجابة السریعة دعمًا تف :الاستجابة السریعة

  وتوفیر مسار تصعید إلى فرق عملیات الخدمات السحابیة، حسبما یلزم. 
سیتم   لدیك، یجب أن ترسل حدثاً عبر بوابة الخدمات السحابیة المنطبقة. Microsoft Azureولتلقي خدمات الاستجابة السریعة من أجل مكونات 

دسین  توجیھ طلبات دعم حل المشكلات الخاصة بك مباشرة إلى قائمة انتظار للدعم من خلال الاستجابة السریعة یعمل بھا فریق مخصص یتألف من مھن
د تتطلب موارد من متخصصي دعم المنتجات القیاسیة للمساعدة في حلھا، فإن  بالرغم من أن الأحداث ق ذوي خبرة متخصصة في الخدمات السحابیة.

 فریق الاستجابة السریعة یبقى مسؤولاً بشكل أساسي عن الأحداث على مدار الأسبوع طیلة أیام السنة.  
اه وتحل محل أي أزمنة استجابة متوقعة  لدیك، فإن أزمنة الاستجابة لدعم حل المشكلات مبینة في الجدول أدن Microsoft Azureوبالنسبة لمكونات 

 Azure، أو Azure DevOpsأو  Azure Communication Servicesلا تشمل الاستجابةُ السریعة    مُدرجة في دعم الحزمة الأساسیة. 
Media Services أو ،Azure Stack  أوAzure StorSimple  أو ،GitHub AE عالمیة أو  ، أو إدارة الفوترة والاشتراك أو الطباعة ال

 . Microsoft Meshأو   M365قاعدة الاختبار لكل من 

 الاستجابة المتوقعة من جانبك  الاستجابة المتوقعة من جانبنا  الخطورة والموقف 

 1مستوى الخطورة 
الإرسال عبر الإنترنت إلى قائمة انتظار الاستجابات  

 السریعة الفریدة: 

 في بیئة إنتاج:  •
  الأعمال:تأثیر كارثي على  •
خسارة تامة لعملیة الأعمال الأساسیة (مھام   •

 أساسیة) ولا یمكن متابعة العمل على نحوٍ معقول 
 بحاجة إلى عنایة فوریة  •

أول استجابة ھاتفیة في غضون   •
  دقیقة أو أقل 15

  24جھود متواصلة على مدار  •
 1ساعة طوال أیام الأسبوع

الوصول إلى متخصصي   •
Microsoft  2مخضرمین 

یع للمشكلة داخل  تصعید سر •
Microsoft    إلى فرق عملیات

 الخدمات السحابیة 

تخصیص الموارد المناسبة لتقدیم   •
الجھود المتواصلة طوال الیوم على  

 1مدار الأسبوع
وصول واستجابة سریعان من جھة   •

 التحكم في التغییرات 

 مستوى الخطورة أ 

الإرسال عبر الإنترنت إلى قائمة انتظار الاستجابات  
 الفریدة: السریعة  

 في بیئة إنتاج  •
 تأثیر خطیر على الأعمال:  •
 خسارة كبیرة أو تراجع بالغ في أداء الخدمات  •
 یتطلب العنایة خلال ساعة واحدة  •

أول استجابة ھاتفیة في غضون   •
  دقیقة أو أقل 15

  24جھود متواصلة على مدار  •
 1ساعة طوال أیام الأسبوع

الوصول إلى متخصصي   •
Microsoft  2مخضرمین 

تصعید سریع للمشكلة داخل   •
Microsoft    إلى فرق عملیات

 الخدمات السحابیة 

تخصیص الموارد المناسبة لتقدیم   •
الجھود المتواصلة طوال الیوم على  

 1مدار الأسبوع
وصول واستجابة سریعان من جھة   •

 التحكم في التغییرات 

 الموارد أو الاستجابات المناسبة لتمكیننا من تلبیة أوقات الاستجابة الواردة أعلاه. قد نحتاج إلى خفض مستوى الخطورة إذا كنت غیر قادر على تقدیم  1
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  لا تتوفر خدمات الاستجابة السریعة لدعم حل المشكلات إلا باللغة الإنجلیزیة. 2 لا تتوفر خدمات الاستجابة السریعة لدعم حل المشكلات إلا باللغة الإنجلیزیة.2 

 Azureإدارة أحداث  4.5.3
 الحرجة للعملاء. Azureتوفر دعمًا مُحسنًّا واستباقیًا وتفاعلیاً أثناء أحداث : Microsoft"): من شركة AEM(خدمات " Azureإدارة أحداث 

ف الحدث الحرج بأنھ فترة ذات تأثیر تجاري كبیر و/أو ذروة الطلب على العمیل، مما یتطلب أعلى مستویات توافر الخدمة وأدائھا. تأكید  یجب  ویُعرَّ
 أیام من التغطیة التفاعلیة المتتالیة.   5أسابیع على الأقل من الحدث ویمكن تلقى ما یصل إلى  8الأحداث مع مدیر حساب نجاح العملاء قبل 

 
-Azure Wellاستنادًا إلى  Azureحل  AEMتقیم خدمات  الأساسیة.  Microsoft Azureالأحداث التي تستخدم خدمات   AEMتدعم 

Architecture Framework   .لدینا لاستدعاء أي مخاطر قد تؤثر على النجاح الكلي للحدث  
 

 بما یلي:   AEMكجزء من أنشطة ما قبل الحدث، سیقوم فریق  
 تقییم حلك والتعرّف علیھ   •
 تحدید المشكلات والمخاطر المحتملة التي تؤثر على وقت التشغیل والاستقرار   •
   Azureإجراء مراجعات القدرات والمرونة على منصة  •

 
  قائمة بالإجراءات الموصى بھا للحد من الأخطار التي قد تؤثر على توافر الحل أو عملھ. AEMسیقدم فریق دعم 

 یة بتفاصیل الحدث وسیكون مستعدًا لحل المشكلات التي تؤثر على الحل. على درا AEMوخلال الحدث، سیكون فریق 
 

 الاستجابة المتوقعة من جانبك  الاستجابة المتوقعة من جانبنا  الخطورة والموقف 

 1مستوى الخطورة 
 تأثیر كارثي على الأعمال 

خسارة تامة لعملیة أعمال أساسیة ولا یمكن   •
 متابعة العمل على نحوٍ معقول 

 بحاجة إلى عنایة فوریة  •

أول استجابة ھاتفیة في غضون   •
دقیقة أو أقل والتصعید   15

إلى   Microsoftالسریع داخل  
فرق العملیات السحابیة بشأن  

 Microsoftأي خدمات 
Azure 2 

تعیین مدیر المواقف الحرجة في   •
 دقیقة أو أقل.  30غضون 

  24جھود متواصلة على مدار  •
 1ساعة طوال أیام الأسبوع

وصول إلى متخصصي  ال •
Microsoft    المخضرمین

والتصعید السریع للمشكلة داخل  
Microsoft    إلى فرق

 المنتجات 
إشراك مھندسي الدعم الذین   •

لدیھم معرفة بتكوین الحل  
متى أمكن، قد   الخاص بك.

یساعد ھؤلاء المھندسون في  
عملیة إدارة الأحداث ویعملون  

 على تبسیطھا 
یین إعلام كبار المدیرین التنفیذ •

 لدینا بالوضع، حسبما یلزم

، یجب  Azureبالنسبة لخدمات  •
رفع طلبات خدمة الأحداث عبر  

الإنترنت من خلال بوابة  
Microsoft Azure   بما في ذلك

AEM  في وصف الحالة 
إعلام كبار المدیرین التنفیذیین لدیك   •

 بالوضع، حسبما نطلبھ 
تخصیص الموارد المناسبة لتقدیم   •

المتواصلة طوال الیوم على  الجھود 
 1مدار الأسبوع

 سرعة في الوصول والاستجابة  •

 مستوى الخطورة أ 
 التأثیر الخطیر على الأعمال 

 خسارة كبیرة أو تراجع بالغ في أداء الخدمات  •
 یتطلب العنایة خلال ساعة واحدة  •

أول استجابة ھاتفیة في غضون   •
دقیقة أو أقل والتصعید   15

إلى   Microsoftالسریع داخل  
فرق العملیات السحابیة بشأن  

جب  ، یAzureبالنسبة لخدمات  •
رفع طلبات خدمة الأحداث عبر  

الإنترنت من خلال بوابة  
Microsoft Azure   بما في ذلك

AEM  في وصف الحالة 
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 Microsoftأي خدمات 
2Azure 

تعیین مدیر المواقف الحرجة في   •
 دقیقة أو أقل.  30غضون 

  24جھود متواصلة على مدار  •
 1ساعة طوال أیام الأسبوع

الوصول إلى متخصصي   •
Microsoft    المخضرمین

للمشكلة داخل  والتصعید السریع 
Microsoft    إلى فرق

 المنتجات 
إشراك مھندسي الدعم الذین   •

لدیھم معرفة بتكوین الحل  
متى أمكن، قد   الخاص بك.

یساعد ھؤلاء المھندسون في  
عملیة إدارة الأحداث ویعملون  

 على تبسیطھا 
إعلام كبار المدیرین التنفیذیین  •

 لدینا بالوضع، حسبما یلزم

إعلام كبار المدیرین التنفیذیین لدیك   •
 بالوضع، حسبما نطلبھ 

تخصیص الموارد المناسبة لتقدیم   •
الجھود المتواصلة طوال الیوم على  

 1مدار الأسبوع
 والاستجابة سرعة في الوصول  •

 
ساعة یومیاً طوال أیام الأسبوع إذا لم تكن قادرًا على تقدیم الموارد أو الاستجابات المناسبة لمساعدتنا على مواصلة جھود حل  24قد نحتاج إلى خفض مستوى الجھد من  1

 المشكلة. 

 متوفرة باللغة الإنجلیزیة فقط.   AEMخدمات دعم حل مشكلات  2

 
 ا لما بعد الحدث لأي حالات تم فتحھا أثناء نافذة الدعم التفاعلي وتضمن حل ھذه الحالات. ملخصً   AEMستقدم خدمات  

 حلول دعم الشریك  4.6
من  للشركاء لاستخدامھم الداخلي أو   خدمات الدعم  Premier Support for Partnersیقدم  :Premier Support for Partnersحلول 

الذین قاموا   Microsoftویتوفر تقدیم الخدمات بالكامل للعملاء النھائیین بناءً على طلب الشریك فقط لشركاء   .خلال الشریك للعملاء النھائیین للشریك
 ویتطلب إشراك الشریك طوال المشاركة.   Microsoft Premier Support Exhibit - Partner Subcontractingبتنفیذ 

أو عملائك في موقع  أو الشركاء المتعاقد معھم من الباطن  Microsoft Premier ق دعم قد نسمح لفریق العمل لدیك أو الشركاء الذین لدیھم مُلح
خاصتك  (مواقع) الدعم خاصتك غیر المُعینة بالمشاركة في خدمات دعم حل المشكلات والخدمات الوقائیة التي جرى بدئھا وتم تعیینھا ف أمر العمل 

 نصر التوفر. سیخضع ھذا النوع من المشاركات لع لموقع دعم مُحدد.

التالیة ویتم تخصیصھا وفقًا لاحتیاجات كل    Premier Support for Partnersالمسرودة سابقًا، تتوفر خدمات   Premierبالإضافة إلى خدمات 
 شریك: 

 إدارة تقدیم الخدمة: 

اریر منتظمة حول  ) المقدم، یمكن تقدیم تقMicrosoft (MPNعند الطلب ومع رقم تعریف شبكة شركاء  تقریر تحسین السحابة: •
تم تصمیم التقریر لمساعدتك على استخدام الممارسات الموصى بھا لتسریع اعتماد السحابة   استخدامك للخدمات عبر الإنترنت. 

 وتحدید فرص النمو داخل قاعدة العملاء النھائیین لدیك. 

 خدمات التوجیھ:

بالممارسات الموصى بھا والإرشادات   Microsoftسیزودك التعامل واحد لواحد مع موظف فني تابع لـ  الاستشارات السحابیة: •
  البنائیة للنشر والنقل والتنفیذ.

 متطلبات أساسیة وقیود خاصة بالخدمة: 
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 Microsoft Premier Supportالشریك للاستخدام الداخلي ما لم یكن لدى الشریك  مباشرة إلى   Premierیتم تقدیم خدمات  •
Exhibit - Partner Subcontracting   .ّمفعل 

من  مُفعلّ أن یطلبوا    Microsoft Premier Support Exhibit - Partner Subcontractingیمكن للشركاء الذین لدیھم  •
Microsoft  تقدیم خدماتPremier الشریك، لعملائھم النھائیین الذین تعاقدوا مع الشریك على ھذه الخدمات. ، نیابة عن  

) لبیئة (بیئات) العملاء النھائیین لدى الشریك والتي یكون الشریك في ھذه  PRSتقدیم حالات دعم حل المشكلات (وحتى یتسنى  •
 Microsoft Premier Support Exhibit - Partnerالحالة متمتعًا بامتیازات إداریة، فیجب أن یكون لدى الشركاء 

Subcontracting  .ّمُفعل 

 :حلول الدعم العام  4.7
كجزء من   Premier Globalفي موقع دعم أو أكثر.  یتوفر  Premier، قد تتلقى دعم Premier Globalفي حالة استخدام   :حلول الدعم العام 

 الحزمة القابلة للتكوین على النحو المبین أدناه. 

وما لم یذُكر   .Premier Globalبشأنھ للحصول على خدمات  Microsoftھذا ھو موقع الدعم الذي تعاقدت مع شركة   المضیف: •
 ) المعین أو المتفرغ. SDMخلاف ذلك، سیكون ھذا ھو موقع الدعم لمدیر تقدیم الخدمة (

لتلقي الخدمات، وذلك بدلاً من موقع دعم   أمر عمل خدمات المؤسسةھذا ھو موقع دعم محدد في   ت من الخادم:انتقال البیانا •
  المضیف. 

 والخدمات التفاعلیة وإدارة تقدیم الخدمة والخدمات المحسنّة كما ھو موضح في قسم وصف الخدمات مع التعدیلات التالیة.  یتم تقدیم الخدمات الوقائیة 

یجوز لك نقل الخدمات الوقائیة من موقع دعم محدد واحد إلى موقع دعم محدد آخر مدرجًا في أمر (أوامر   ات الوقائیة:الخدم •
  العمل). 

) من موقع دعم المضیف. وتتم الإشارة إلى ذلك  PRSیجوز لك اختیار شراء كل ساعات دعم حل المشكلات ( الخدمات التفاعلیة: •
باسم ساعات دعم حل المشكلات  المجمعة.  یجوز لك نقل ساعات PRS  من موقع دعم محدد واحد إلى موقع دعم محدد آخر مدرجًا  

 في أمر (أوامر العمل). 

دھا لموقع  قد نسمح لطاقم عمل في موقع (مواقع) دعم غیر محدد للمشاركة في تقدیم خدمات دعم حل المشكلات والخدمات الوقائیة عن بعُد التي تم تحدی
 یخضع ھذا النوع من المشاركات لعنصر التوفر. س دعم معین.

مدیر تقدیم الخدمة العالمیة ھو إما موظف محدد أو متفرغ، وسیقدم لك مستوى ممتد من الخدمة على النحو الموضح في القسم   مدیر تقدیم الخدمة:
  قاریر.علاوةً على ذلك، سیقدم لك ھذا الموظف تنسیق خدمات على مستوى دول متعددة وإدارة ت .4.3.2

 متطلبات أساسیة وقیود خاصة بالخدمة: 

بحق تقدیم   Microsoftیمكن أن تختلف أسعار خدمات دعم حل المشكلات والخدمات الوقائیة حسب الدولة. تحتفظ  فروق الأسعار:  •
فاتورة لك بأي فروق في الأسعار، وذلك في حالة الخدمات المستندة إلى الساعات، أو تعدیل الساعات لتلبیة أي فروق للأسعار بین  

 الدول. 

 لكل مواقع الدعم المحددة.  Microsoft Azureو Office 365المقدمة من اشتراكات    PRSوحسب الحاجة، تتوفر  •

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

 العمیل بمفرده مسؤولیة أي ضرائب إضافیة مستحقة. 

  یجوز أن تطُبق القیود أو التعدیلات المُدخَلة على الخدمات المتاحة بواسطة موقع الدعم. •

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

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

 البنود والشروط الإضافیة  4.8
 وفقًا للمتطلبات الأساسیة والافتراضات التالیة: Premierیتم تقدیم خدمات دعم 

إمكانیة تجدید    Microsoft، لن تقدم 2022یولیو   1أنھ بدءًا من  Microsoft ت أعلن  التجاریینللعملاء  Premierسحب دعم 
-http://www.microsoft.com/premierللحصول على التفاصیل وأي تحدیثات، راجع  التجاریة. Premierاتفاقیات دعم 



Description of Services Support services 

Page   18 

support-end-of-sale.  تخضع خططMicrosoft  المتعلقة بنھایة بیع دعمPremier   للتغییر، وفقًا لتقدیرMicrosoft  
 وحدھا.  

في حال   خدمة دعم تالیة جدیدة. Microsoftح في أثناء مدة أمر العمل الساري؛ فإنھ یجوز أن تتی تغییر أو سحب خدمات الدعم: •
، وبناء على تقدیرھا المنفرد، أنھا لن تواصل تقدیم خدمات الدعم التي اشتریتھا في أمر العمل المعمول بھ، فإن  Microsoftقررت 

Microsoft  ة الدعم الحالي و/  تحتفظ لنفسھا بالحق في عدم استكمال خدمات الدعم المذكورة، ویسري ذلك من تاریخ انتھاء صلاحی
یومًا على الأقل من أي توقف من ھذا القبیل ما   90إشعارًا كتابیًا مسبقاً قبل  Microsoftتوفر   أو تاریخ التفعیل السنوي لعدة سنوات. 

قبل  كل عرض خدمات دعم لاحقة توفره   Microsoftبالإضافة إلى ذلك، ستتیح   لم تمُنع من القیام بذلك بموجب القانون المعمول بھ.
بناء على إشعار بھذا التوقف، فإنھ یجوز لك   المعمول بھا آنذاك لخدمات الدعم ھذه.  Microsoftأي توقف عن إتاحة أسعار وأحكام  

 یومًا.  30إنھاء خدمات الدعم الحالیة كما ھو موضح في الاتفاقیة أو بإشعار كتابي مدتھ  

في حال   ة في أمر العمل الخاص بك، ما لم یتم النص على غیر ذلك كتابة.تقٌدم جمیع الخدمات عن بعُد إلى مواقعك في البلد المدرج  •
تحدید المواقع في أكثر من بلد واحد، فستتلقى الخدمات من خلال مدیر تقدیم خدمات عالمیة معین، ویجوز تضمین مَورد خدمات في  

 مواقع الدعم العمومیة المعینة. ویوضح أمر العمل الخدمات الواجب تقدیمھا في كل موقع من   كل موقع خدمات عالمي.

تقُدم جمیع الخدمات الأخرى   وتقدم الخدمات التفاعلیة عن بعد باللغة الإنجلیزیة كما یمكن تقدیمھا، حسب التوافر، باللغة التي تتحدثھا. •
 على خلاف ذلك كتابیًا. الذي یقدم الخدمات أو باللغة الإنجلیزیة، ما لم یتم الاتفاق  Microsoftباللغة المستخدمة في موقع خدمات 

للخدمات عبر الإنترنت والبرامج   Microsoftنقدم الدعم إلى كل الإصدارات المطروحة تجاریًا والمتوفرة بشكل عام من منتجات  •
 من وقت إلى آخر على موقع   Microsoftوالمذكورة في "شروط المنتجات" التي تنشرھا 

http://microsoft.com/licensing/contracts  أو في موقع لاحق تحدده)Microsoft  ما لم یتم ذكر غیر ذلك في أمر ،(
على   Microsoft Premier Onlineالعمل، وھو ملحق بوصف الخدمات، أو یتم استبعاده بشكل محدد في موقع 

http://premier.microsoft.com. ة لمنتجات  إن دعم الإصلاحات العاجلة غیر المتعلقة بالأمان غیر متوفرMicrosoft   التي
 .http://support.microsoft.com/lifecycleدخلت مرحلة الدعم الموسع، كما ھو محدد على 

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

م إسقاط جمیع الخدمات، بما في ذلك أیة خدمات إضافیة تم شراؤھا كجزء من وأثناء فترة أمر العمل الخاص بالدعم، إذا لم یتم  یت •
 استخدامھا خلال فترة أمر العمل المعمول بھا. 

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

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

 زمة. اللا

قد تتطلب بعض الخدمات منا تخزین بیانات العمیل ومعالجتھا وإمكانیة الوصول لھا. وعندما نقوم بذلك الأمر، فنحن نستخدم التقنیات   •
، التي تمتثل لسیاسات حمایة البیانات وعملیات معالجتھا المتبعة لدینا. وفي حالة توجیھك طلب لنقوم  Microsoftالمعتمدة من 

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

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

نطلب  عند إضافة خدمات إضافیة إلى حزمة الدعم الخاصة بك عبر شراء أحداث خاصة بمزایا ضمان البرنامج أو تحویلھا، قد  •
  تضمین مستوى مكافئ من إدارة تقدیم الخدمة لتسھیل عملیة التقدیم. 

إذا طلبت نوعًا من الخدمة وأردت استبدالھ بخدمة أخرى، فیجوز لك استخدام القیمة المكافئة مع الخدمة البدیلة متى توفرت وبالاتفاق   •
 مع مدیر تقدیم الخدمة. 

) إلى ساعات  SABأو   SA PRSلتابع لمزایا ضمان البرنامج فقط (أحداث یجوز تحویل أحداث حل مشاكل على مدار الساعة ا •
قد تتوفر الخدمات الإضافیة في موقعك الجغرافي، الرجاء الاتصال بمدیر تقدیم   "دعم حل المشاكل" أو "دعم من الطبقة الثالثة".

اریخ التفعیل السنوي لعدة سنوات، یجوز أن  یومًا من تاریخ بدء الدعم و/ أو ت 30الخدمة الخاص بك للحصول على التفاصیل. بعد 
  Premierنصدر فاتورة إلیك بقیمة تكافئ كل عجز حدث منك في أحداث مزایا ضمان البرنامج لھذا التحویل إلى خدمات دعم 

) للشروط المذكورة  Software Assuranceتخضع مزایا ضمان البرنامج ( مستحقة، كما ھو معین في أمر العمل الخاص بك.
كذلك یوجد أیضًا مزیدٌ من التفاصیل على   نا وشروط المنتج، بما في ذلك، على سبیل المثال لا الحصر، الملحق ب بشروط المنتج. ھاھ

-www.microsoft.com/licensing/licensing-programs/software-assurance-byالموقع الإلكتروني 
benefitsوالتي ستؤثر في ساعات دعم حل   2023شكلات التي تبدأ في فبرایر ، مثل التغییرات التي تطرأ على میزة دعم حل الم

 المشاكل أو المكونات المؤھلة لاتفاقیة الدعم الخاصة بك والتي قد تؤدي إلى إجراء تعدیلات على قیمة الحدث المكافئة. 

http://microsoft.com/licensing/contracts
http://microsoft.com/licensing/contracts
http://premier.microsoft.com/
http://support.microsoft.com/lifecycle
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 التفاصیل.  مع مدیر تقدیم الخدمة لأجل یرُجى التواصل  قد لا تتوفر الخدمات الإضافیة جمیعھا في دولتك. •

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

أو   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  •

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

  قد یوجد حد أدنى لمتطلبات النظام الأساسي للخدمات المشتراة. •

 Microsoft -ونفذت  Premier Support for Partnersقد لا یتم تقدیم الخدمات بالكامل إلى عملائك ما لم تكن قد اشتریت  •
Premier Support Exhibit - Partner Subcontracting. 

  متى كانت زیارات المواقع تتم بالاتفاق المشترك ولا یتم دفع تكلفتھا مسبقًا، نرُسل إلیكم فاتورة بتكالیف معقولة للسفر والإقامة، أو  •
 .ساعات دعم حل المشاكل لتغطیة النفقاتنقوم، حسب طلبكم، باقتطاع عدد مكافئ لتلك القیمة من 

، أي خدمات دعم تم شراؤھا من شركة  Microsoft.، وھي شركة تابعة مملوكة بالكامل لشركة GitHub, Incتقدم شركة   •
GitHub  وبصرف النظر عن أي شيء یتعارض مع ذلك في أمر العمل الخاص بك، فإن بیان خصوصیة .GitHub   المتوفر على

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

 نص على المتطلبات الأساسیة والافتراضات في الملحقات ذات الصلة. قد یتم ال

 مسؤولیاتك  4.9
قد   على أفضل وجھ على قیامك بالوفاء بالمسؤولیات التالیة بالإضافة إلى تلك المبینة في أي ملحقات معمول بھا.  Premierیتوقف جعل مزایا دعم 

 ینتج عن عدم الالتزام بالمسؤولیات التالیة تأخر الخدمة. 

ویتحمل مدیر دعم   ). CSMیمكنك تعیین جھات اتصال محددة في أمر العمل الخاص بك، وستعُرف إحداھا بمدیر دعم العملاء ( •
العملاء مسؤولیة قیادة فریق العمل الخاص بك وإدارة جمیع أنشطة الدعم والعملیات الداخلیة الخاصة بك لإرسال طلبات خدمة الدعم  

عبر الإنترنت وإرسال مشاكل الدعم   Microsoft Premierبرقم حساب منفرد للوصول إلى موقع  یتم تزوید كل جھة اتصال إلینا. 
كما قد یتمتع مسؤولو الخدمات عبر الإنترنت بالقدرة على إرسال طلبات دعم   .Microsoftوالوصول إلى فریق تقدیم خدمات 

بالإضافة إلى جھات الاتصال المحددة، یمكنك أیضًا   ریة.الخدمات عبر الإنترنت من خلال مداخل دعم الخدمات عبر الإنترنت السا
 تحدید نوعین من جھات اتصال المجموعة كما یلي: 

o   یتلقى أحد النوعین معرّف حساب مشتركًا یوفر إمكانیة وصول إلى موقعMicrosoft Premier   عبر الإنترنت
 للحصول على المعلومات وإمكانیة إرسال طلبات الدعم. 

o  ر من جھات الاتصال معرّف حساب مشتركًا یوفر إمكانیة وصول إلى موقع یتلقى النوع الآخMicrosoft Premier  
 عبر الإنترنت للحصول على المعلومات فقط. 

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

عند تقدیم طلب خدمة، یجب أن یكون لدى جھات اتصال الدعم التفاعلي الخاصة بك فھم أساسي للمشكلة التي تواجھھا وقدرة على   •
على تشخیص المشكلة وفرزھا. كما یجب أن یكون لدى ھؤلاء الأفراد خبرة جیدة   Microsoftإعادة تكوین المشكلة من أجل مساعدة 

على تحلیل طلبات   Microsoftللمساعدة على حل مشكلات النظام ومساعدة   Microsoftیئة المدعومة وب Microsoftبمنتجات 
  الخدمة وحلھا.

 أنت توافق على العمل معنا للتخطیط لاستخدام الخدمات وفقًا لمستوى الخدمة الذي اشتریتھ.  •

 ینبغي الموافقة على إخطارنا بأي تغییرات یتم إجراؤھا على جھات الاتصال المحددة بأمر العمل الخاص بك.   •

وقد یتضمن ذلك إجراء عملیات تتبع عبر الشبكة أو التقاط رسائل   یجوز أن نطلب منك تنفیذ بعض الأنشطة لتحدید المشكلة ولحلھا. •
كوینات المنتج أو تثبیت إصدارات جدیدة من البرنامج أو مكونات جدیدة أو تعدیل  الأخطاء أو جمع معلومات التكوین أو تغییر ت

 عملیات. 

أنت المسؤول عن إنشاء نسخ احتیاطیة من البیانات وإعادة إنشاء الملفات المفقودة أو التي طرأ علیھا تغییر ناجم عن حالات فشل   •
 لامة البرامج والبیانات الخاصة بك وأمانھا. كما أنك مسؤول عن تنفیذ الإجراءات اللازمة لحمایة س فادحة.
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 أنت توافق، متى أمكن ذلك، على الاستجابة لاستطلاعات رضا العملاء التي قد نقدمھا من وقت لآخر بخصوص الخدمات.  •

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

 لیات أخرى خاصة بالخدمة التي اشتریتھا. قد یطلب منك مدیر تقدیم الخدمة الوفاء بمسؤو •

یومًا قبل تاریخ انتھاء   60تقوم بإرسال طلبات الحصول على الخدمات الوقائیة إلى جانب البیانات اللازمة/الصالحة في موعد أقصاه  •
 صلاحیة أمر العمل الساري. 

جانب إمكانیة الوصول إلى الأنظمة الداخلیة وأدوات  أنت توافق على تقدیم ھاتف مناسب وإمكانیة اتصال عالیة السرعة بالإنترنت إلى  •
 التشخیص الخاصة بك لفریق تقدیم الخدمة التابع لنا (اللازم تواجده میدانیًا في الموقع). 
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 Microsoftویحُظر تمامًا أي استخدام أو توزیع لھذه المواد دون تخویل صریح من شركة  كافة الحقوق محفوظة. .Microsoft 2021© شركة 
Corp. 

 في الولایات المتحدة و/أو الدول الأخرى.  Microsoft Corporationعلامتین تجاریتین مسجلتین لشركة   Windowsو  Microsoftتعد كل من 

 وقد تكون أسماء الشركات والمنتجات الفعلیة التي تم ذكرھا في ھذا العقد علامات تجاریة لأصحابھا المعنیین. 
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