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 ختم الشركة

 نظرة عامة على الاتفاقية 
 

)"تاريخ البدء"(،   2026-06-17 فعالة اعتبارًا من   ("SLA") تعتبر اتفاقية مستوى الخدمة التالية المعروفة أيضًا بـ

إبرامها   الجوال   خدمات توافق  تي اشترتال  جامعة جدة  بينوهي اتفاقية تم  على دعمها وفقًا  شركة تقنيات 

 شركة تقنيات الجوال المعلومات المحدودة )"تقنيات"( ولهذه الاتفاقية، 

 

 (SLA)   أهداف اتفاقية مستوى الخدمة 
 :تهدف هذه الاتفاقية إلى تحديد التوقعات لتوفير الخدمة كما هو محدد هنا بالنسبة إلى

 .متطلبات تشغيل الخدمة •

 .المعايير التي ستُستخدم لقياس الخدمة •

 .الأهداف المتفق عليها لمستوى الخدمة والتي تشكل الحد الأدنى لمتطلبات الأداء •

 .والعميلتقنيات  أدوار ومسؤوليات •

 .جهات الاتصال للتصعيد •

 العمليات المرتبطة والمدعومة وأي انحرافات. •

 

  (SLA) مدة ومعايير اتفاقية مستوى الخدمة 
 :تحدد هذه الفقرة المدة وتوضح القواعد المتعلقة بالتجديد والتعديل وإنهاء اتفاقية مستوى الخدمة

 

ــا بالتراضــــي  .1 ــق عليهــ ــتم التوافــ ــة يــ ــة معدلــ ــتبدالها باتفاقيــ ــتم اســ ــارية اتــــى يــ ــة ســ ــذه الاتفاقيــ تظــــل هــ

 .من قبل أصحاب المصلحة

 .ستتجدد هذه الاتفاقية تلقائيًا ما لم يتوافق تقنيات والعميل على ترتيب آخر .2

ــاريخ  .3 ــراء اســــتعراق لهــــذه الاتفاقيــــة مــــن قبــــل تقنيــــات والعميــــل، إ ا تــــم  لــــب  لــــ ، قبــــل تــ يجــــور إجــ

ــى  ــة بحـــد أدنـ ــاء الاتفاقيـ ــد ا لكترونـــي  30انتهـ ــة عبـــر البريـ ــات التعـــديل بالكتابـ ــب تقـــديم  لبـ ا. يجـ يومـــً

 .إلى مال  خدمة تقنيات لخدمات البنية التحتية

يجـــــب الاتفـــــاع علـــــى أي تعـــــدي ت أو شـــــرو  أخـــــرى خـــــار  مـــــا ورد فـــــي هـــــذه الاتفاقيـــــة مـــــن قبـــــل  .4

 .الطرفين

ــاريع االيــــة أو مســــتقبلية قــــد تــــؤ ر علــــى  .5 ــيل أي مشــ يتحمــــل العميــــل مســــؤولية تبويــــد تقنيــــات بتفاصــ

 .توفير هذه الاتفاقية
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تمديــــد الخدمــــةد يجــــب تقــــديم أي  لــــب لتمديــــد ســــاعات الخدمــــة بشــــكل مؤقــــ  ليــــوم معــــين إلــــى  .6

تقـــديم  لـــب لتمديـــد الخدمـــة،  لـــم يـــتمفريـــق خـــدمات البنيـــة التحتيـــة فـــي أقـــرب فرصـــة ممكنـــة. إ ا 

 .فإن  ل  يعني أن الخدمة لن تكون مضمونة بعد الساعات المحددة في هذه الاتفاقية

ــة.  .7 ــاء الاتفاقيــ ــب  نهــ ــى أي ترتيــ ــاع علــ ــرفين الاتفــ ــى الطــ ــب علــ ــةد يجــ ــتوى الخدمــ ــة مســ ــاء اتفاقيــ إنهــ

 .يومًا بشأن إنهاء مبكر لاتفاقية مستوى الخدمة 90تقنيات تتطلب إشعارًا بحد أدنى 

 

 وصف الخدمة 
الموجهة للمملكة العربية السعودية وخدمات  واتساب أعمال    الرسائل النصية القصيرة ورسائل خدمة  تقدم تقنيات  

ة. يتم إرسال  يإلى المستخدمين من جميع الفئات بدءًا من الأعمال الصغيرة إلى الشركات الكبيرة والحكوم أخرى  

 بوابات المشغلين في المملكة العربية السعودية.جميع رسائل الجوال القصيرة من 

 

 التوفر 
سيتاح نظام الرسائل للعم ء على مدار الساعة  وال أيام الأسبوع باستثناء فترات الصيانة أو الصيانة المجدولة  

 .الأخرى المحددة في هذا الو يقة

 

ولذل ،   • والأداء.  التوفر  ايث  من  مو وقة  اعتبارها  يتم  الخدمة  تدعم  التي  الخدمات  أن  ضمان  هدفنا 

ونحسب الوق  المتوسط )اسب   (MTBF) سنقيس المو وقية باستخدام متوسط الوق  بين الأعطال

 .يوم 100بحد أدنى يبلغ   MTBF الشهر والسنة( بين كل "عطل". ستعمل تقنيات على تحقيق

الرسائل في غضون   • تسليم  تتضمن  العادية  أن عملياتنا  من  الرغم  السرعة    5إلى    4على  أن  إلا   وانٍ، 

تبلغ اوالي   الفعلي  للتسليم  لمدة    30المتوسطة  المرور عادة  يتأخر اركة   انية فقط. ومع  ل ، قد 

 :دقيقتين أو أكثر لأاد الأسباب التالية

o اجم اركة المرور على الشبكة 

o  ادوث أعطال في عملية ا رسال 

o ادوث عطل في شبكة GSM/CDMA 

o  نفسهمن مبود الخدمة او اعطال ادوث تأخير  (Meta ) 

 

ف العطل كأي اادث يتعلق بالبنية التحتية يتسبب في عدم توفر الخدمة. ويمكن أيضًا أن يشمل تدهورًا اادًا   يُعرَّ

في الأداء إ ا استمر ادوث الأعطال. ستقوم تقنيات بتحويل اركة المرور الخاصة ب  إلى بوابة بديلة لتحقيق  

سيتم التعامل مع هذا ا جراء اعتمادًا على االة العطل    تسليم سريع للكميات التالية المرسلة بعد ادوث الأعطال.

 .والوضع

 

 . ، كما هو موضح في الملحق 365×  24 -% 99.99الهدف المستهدف لمستوى التسليم هو 
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 صيانة الخدمة 
تشمل الصيانة، على سبيل المثال لا الحصر، إضافة/إرالة/استبدال الأجهبة على الخوادم أو الشبكة، تشغيل خوادم  

الخوادم/أجهبة   على  جديدة/مُحدّ ة  برامج  تثبي   الشبكة،  العمل/أجهبة  الخوادم/أجهبة  تحديث  جديدة، 

 .كان  ل  ضروريًا تمامًا العمل/أجهبة الشبكة، إلخ. سيتم توقف الشبكة و/أو الأنظمة فقط إ ا 

 

إ ا كان هناك ااجة لتغيير خار  ساعات نافذة الصيانة القياسية، فإن نافذة الصيانة غير القياسية الناتجة ستتطلب  

 .موافقة رسمية من مال  خدمة الأعمال في تقنيات

 

 .من المفهوم أنه في بعض الحالات، قد يكون هناك ااجة لنوافذ صيانة  ارئة

 

 إشعارات/إع نات الصيانة

ستعلن تقنيات جميع نوافذ الصيانة )القياسية وغير القياسية والطارئة(، بما في  ل  الخدمات التي ستتأ ر والمدة  

 :التقريبية، بالطرع التالية

 service-alerts@taqnyat.saإلى عبر البريد ا لكتروني  •

o   يجب على العميل تبويد تقنيات بعنوان بريد إلكتروني صحيح للممثل المعين أو المجموعة ليتم

 إضافته إلى قائمة التوريع 

o   البريد يجب على العميل إب غ تقنيات بشكلٍ سريع في االة ادوث أي تغيير/تحديث لعنوان 

 ا لكتروني لذل  الممثل أو المجموعة.

 

 استمرارية الخدمة 
تمتل  كل من مواقعنا محطتين فرعيتين منفصلتين للتغذية الكهربائية، وجميعها مجهبة بمصدر  اقة غير قابل  

يتم توضيب خوادمنا في مبانٍ آمنة ومكيفة ومجهبة بأنظمة إنذار كاملة على مستوى   .(UPS) ل نقطاع

 .الناقل. يتم إشراف الوصول إلى هذه المباني وفقًا لمواعيد محددة فقط

 

تتمثل المهمة الأساسية لتقنيات في االة استدعاء الكوارث في استعادة جميع تطبيقات ا نتا . بمجرد 

الانتهاء من  ل ، ستستأنف معالجة التطبيقات الحرجة خ ل فترة رمنية محددة بعد إع ن ادوث انقطاع 

 . ارئ

 

 قابلية التوسع للخدمة 
ستواكب تقنيات توسعة الخدمة بناءً على  لب العميل للسماح بالنمو و/أو تحقيق الاستعاضة. ومع  ل ، قد  

 يتم وضع ادود لمثل هذه القابلية للتوسعة وسيكون هناك ااجة إلى فترات رمنية مسبقة. 
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 أمان الخدمة 
 .تتوافق الخدمات التي تقدمها تقنيات مع سياسات الأمان وتصنيف البيانات الخاصة بتقنيات

 

إ ا تبين أن أي جبء من الخدمة يؤ ر سلبًا على توفر الخدمة، مثل االة إنكار الخدمة، فإن تقنيات تحتفظ بالحق  

 .في إنهاء الخدمة فورًا اتى يتم إص ح الحالة المؤ رة

 

ابة تقنيات، ستتلقى تعليمات الوصول. يُرجى م اظة أنه من أجل الالتبام بسياسات الأمان وبيئة    عند توفير بو 

 :لتقنيات، ستنطبق القيود التالية (SOE) التشغيل القياسية

 

 .أو المسؤول للخادم ( ROOT) تقنيات ستكون الشخص الوايد الذي يمتل  اعتمادات الجذر .1

 .ستحصل على اساب يتمتع بامتيارات كافية لأداء العمليات اليومية العادية مثل إرسال الرسائل .2

الشخصية   .3 الوصول وا عدادات  اعتمادات  بما في  ل   إدارة تقنيات  بأدوات  سيتم تكوين كل اساب 

والتي لا يمكن تعطيلها ويجب أن تظل في االة تشغيل اتى يتمكن العميل من استخدام   API ومفاتيح

 .الخدمات

سيتم توفير كل رسالة مرسلة أو تبادل معلومات بين الخوادم في منطقة أمان مخصصة استنادًا إلى   .4

 .التكوين الأولي الخاص ب 

ستتم تشفير كل رسالة قبل إرسالها إلى الخوادم، وفي االة قواعد البيانات المخبنة، ستتم تخبين الرسائل   .5

بشكل مشفر للحد من إمكانية الاستفادة منها في االة الوصول غير القانوني إليها، نعمل على نشر 

 .نصائح والول في بوابة العم ء لضمان الأمان في التعامل مع البيانات

تحمي الخوادم بشكل جيد باستخدام برامج مكافحة الفيروسات وجدار الحماية المحدث باستمرار للحفاظ  .6

 على أمان البيانات ومنع أي وصول غير مصرح به إلى الخوادم والبيانات.

 

 إدارة الخدمة والدعم وتصعيد الأمور 

 قنوات تواصل تقنيات المتااةد 

المحددة في هذه   البنية التحتية والخدمات  الساعة و وال أيام الأسبوع    العرق الفنيسيتم دعم  على مدار 

 يومًا في السنة(.  365أيام في الأسبوع،   7ساعة في اليوم،  24وعلى مدار السنة )

 

 تقدم الدعم التقني من خ ل قنوات مختلفة للإجابة على استفسارات اول المعلومات التقنية المحددةد 

 نظام التذاكرد يمكن للعم ء الحاليين تقديم تذاكر والحصول على إجابات على نفس البوابة.  •

التقني  • الدعم  قسم  إلى  مباشرة  إلكتروني  بريد  إرسال  للعميل  يمكن  ا لكترونيد  البريد 

support@taqnyat.sa .وسيتم الرد عليه بسرعة 

  /https://www.taqnyat.saنظام الشات المتوفر على الموقع الرئيسي لموقع تقنيات  •

 920015404الخط الساخن  •

mailto:support@taqnyat.sa
https://www.taqnyat.sa/
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 :إدارة الحوادث والحوادث الكبيرة 

غ عنها إلى مكتب الخدمة   يهدف عملية إدارة الحوادث الكبيرة إلى ضمان إدارة جميع الأخطاء والاستفسارات المُبلَّ

للحد من تأ يرها على العمل من خ ل استعادة الخدمة في أقرب وق  ممكن وفقًا لاتفاقية مستوى الخدمة.  

 :يتم استخدام العمليات التالية  دارة اوادث تقنيات

 إدارة الحوادث  •

 إدارة الحوادث الكبيرة  •

 

 :تم الاتفاع على التعريفات والأولويات التالية بالأخطاء المبلغ عنها لمكتب الخدمة في تقنيات

غ عنها إلى مكتب الخدمة في تقنيات.(  ف كل أولوية ووق  ال مرتبط بها فيما يتعلق بجميع الأخطاء المُبلَّ  )تُعرَّ

 

مستوى  

 الخطورة 

رمن   المشمولة  الخدمة وصف الحالة 

 الاستجابة 
 

 المعالجة  رمن
 

وظيفية   أعطال منخفض 

 فرعية غير مؤ رة

  سير العمل   على

 العام
 

 الثانوية، الخصائص   الفرعية، التقارير

  التشغيل، لواة إعدادات  بعض

 الحرجة  غير والمكونات 

يوم   خ ل

 عمل
 

تحديد   منتاريخ  عمل أيام   ٧ خ ل

 المشكلة 

 

وظيفية   أعطال *متوسط

  من  على جبء  تؤ ر

الاستخدام  

  على  اليومي أو

أو    إادى الوظائف

 الأنظمة المرتبطة 
 

LiveChatChat Bot إعدادات، 

  التشغيلية، التقارير التشغيل،

 وبعض

  التكام ت  أو الرسائل خدمات 

 المرتبطة 
 

  خ ل

ساعات  ٤

 عمل

تحديد   من تاريخ  عمل أيام   ٣ خ ل

 المشكلة 
 

توقف   أو تعطل *متوسط

  جبئى لأاد

أو   النظام  مكونات

الخدمات   إادى 

 المرتبطة 
 

Chat .WhatsApp Business 

، Utilityرسائل ،Live Chat Bot 

  لواة  والتو يق، التسويق  رسائل

 أوالتقارير  التحكم 
 

  خ ل

ساعات  ٤

 عمل
 

وق  تحديد   من ساعة ٢٤ خ ل

 المشكلة 
 

uhتوقف   أو تعطل *عال

أو   شامل للبوابة 

رئيسية أو   خدمة 

البنية   مكونات  أاد

 التحتية الحرجة 
 

WhatsApp Business  

  استقبال المحاد ات،  إرسالالرسائل،

Chat 

LiveChat،Bot ،لواةالتشغيل، 

  أو  الرخص الأساسية، التقارير

 التكام ت الحرجة 

  خ ل

ساعة  

  إلى

 ساعتين 

  كحد

 أقصى 
 

  وق  تحديد  من ساعات  ٤ خ ل

  مؤق   بديل توفير ال  أو المشكلة،

 النهائي  اين ا غ ع معتمد إلى 
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ظهرًا بالتوقي  الشرقي يوم    30د12ساعات لحادث  ي أولوية عالية يتم ا ب غ عنه في الساعة    8على سبيل المثال، سيستمر الحل خ ل  -يمثل ساعات العمل فقط   *

 ظهرًا يوم الأربعاء  30د12الث  اء اتى الساعة  

 

 للحادث  تقنيات الفترة الأولية التي يتم فيها تعيين خبير  وق  الاستجابةد

 تحديثًا اول تقدم الحل للعميل  تقنيات د الفترة التي ستقدم فيها وق  التحديث 

 .المشكلة تقنيات د الفترة التي ستحل فيهاوق  الحل 

المستخدمين   المشكلة وتأ يرها؛ عدد  التاليةد ارجية  العوامل  بناءً على  المكالمة  ستقوم تقنيات بتحديد أولوية 

 المتأ رين.

 

  لبات التصعيد وا جراءات 

 

 أ في االة عدم الرضا عن الخدمة، سيقوم العميل بالاتصال بمال  خدمة تقنيات المدر  في الملحق .1

 .لطلب تصعيد لحادث/مشكلة/ لب

لاستعادة   .2 المشك ت  وال  لمناقشة  وتقنيات  العميل  بين  مشترك  اجتماع  عقد  سيتم  الأمر،  لبم  إ ا 

 .الخدمات إلى مستويات مرضية

في اال تحديد الحاجة إلى تصعيد إضافي، ستقوم تقنيات بتصعيدها إلى فريق القيادة العليا لاتخا   .3

 .قرار بحل المشكلة

 قد تطلب تقنيات بشكل دوري م اظاتكم وآرائكم.  .4

 

 

 إدارة الأمان السيبراني 
تلتبم تقنيات بالحفاظ على مستوى عالٍ من الأمان لبنيتها التحتية وخدماتها. في االة ادوث أي اادث أمني  

 :أو انتهاك، ستتخذ تقنيات الخطوات التالية

 

عند اكتشاف أي اادث أمني أو انتهاك، ستستجيب تقنيات بسرعة في غضون ساعة واادة وتُعلم إدارة   .1

 .الذي سوف يتم تبويدنا به لااقا الأمن السيبراني عبر عنوان البريد ا لكتروني

إ ا فشل  تقنيات في الاستجابة أو ال الحادث في ا  ار البمني المتفق عليه، ستنطبق العقوبات   .2

ناتجة عن   للبيانات  أو فقدان  مالية  أي خسائر  تقنيات مسؤولة عن  العقد. ستكون  عليها في  المتفق 

 .الحادث

إ ا كان الحادث الأمني أو الانتهاك ناتجًا عن أي إهمال أو سلوك غير قانوني من جانب تقنيات، ستتحمل  .3

 .تقنيات تكاليف بناء وتكوين النظام بالكامل

تلتبم تقنيات بالحفاظ على سرية جميع المعلومات المتعلقة بخدمات العميل ولن تشاركها مع أي  رف  .4

 الث ما لم يكن مطلوبًا بموجب القانون. أي كشف غير مصرح به سيؤدي إلى إشراك الجهات الأمنية  

  ات الصلة. 



 

 
 

 ختم الشركة

 

 مراقبة أداء الخدمة 
 المسؤوليات العملية وا جرائية 

ستضمن تقنيات وجود إجراءات لقياس ومراقبة مستوى الخدمة المقدمة بناءً على الأهداف المحددة. تتماشى  

المتميبة الخدمة  إدارة  تقنيات مع منهجيات  الخدمة وإدارة   ITIL Best Practice خدمات  بمكتب  يتعلق  فيما 

 .وإدارة التغيير (PIR) الحوادث وإدارة المشك ت 

 

 تقارير الخدمة 

تخطط تقنيات لتقديم تقارير فصلية عن استخدام الخدمة )القدرة( والأداء والتوفر للخدمة. يمكن للعميل  لب  

التقرير عن معلمات إضافية؛ ومع  ل ، سيتم تضمين مثل هذه المعلمات بناءً على تقدير تقنيات الخاص بالتأ ير  

 .والموارد المطلوبة

 

 مراجعة الأداء 

لجميع أصحاب المصلحة. ستكون الأهداف الرئيسية   (SLR) سيتم عقد اجتماعات دورية لمراجعة مستوى الخدمة 

لهذه الاجتماعات هي مراجعة الأداء مقابل الأهداف المحددة للخدمة والاتفاع على أي إجراء تصحيحي مناسب.  

 .فرصة لمناقشة التغييرات التنظيمية والتشغيلية والاستراتيجية SLR ستوفر اجتماعات

 

وفقًا   ال رمة  ا جراءات  ستتخذ  الأمر،  لبم  وإ ا  مستمر  بشكل  الخدمة  الأداء  ومراجعة  بمراقبة  تقنيات  ستقوم 

 لمستوى الخدمة المحدد في هذا اتفاقية مستوى الخدمة.

 الملحقات 
 

 الملحق أد مال  خدمة تقنيات وأصحاب المصلحة الرئيسيين في الأعمال 

 

المصلحة   أصحاب  كأاد  التوريع  قائمة  في  اسم  كل  تحديد  تم  التالي؛  النحو  على  المستند  هذا  توريع  سيتم 

 .الرئيسيين في الأعمال

 

 القضايا التقنية 

 

 المستوى  المسمى الوظيفي  معلومات التواصل

 ١المستوى   جميع القنوات المتااة  الملحق ب

supportop@taqnyat.sa   ٢المستوى   قائد الشف 

D.alqwasmi@taqnyat.sa ٣المستوى   مدير التصعيد 

 

 



 

 
 

 ختم الشركة

 للأمن السيبراني 

 

 المستوى  المسمى الوظيفي  معلومات التواصل

 ١المستوى   جميع قنوات التواصل المتااة الملحق ب

soc@taqnyat.sa  ٢المستوى   مدير قسم الامن السيبراني 

d.alqwasmi@taqnyat.sa ٣المستوى   مدير التصعيد 

 

 الملحق بد قنوات تواصل تقنيات المتااة 

 

مركب دعم العم ء على مدار الساعة و وال أيام الأسبوع متاح لمساعدت  في أي وق  تحتا  إلينا عبر القناة  

 التي تفضلها. 

 المستوى  معلومات التواصل

 التذاكر  مدير اساب 

Support@taqnyat.sa  البريد الالكتروني 

 الخط الساخن   920015404

 

tel:920015404

