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 : مقدمة  .1

(الطرف  تقدم هذه الوثيقة اتفاقية لمستوى ا�خدمة ب�ن عمادة تقنية المعلومات (الطرف الأول) و�قية ا�جهات بجامعة الملك فيصل  

 الثا�ي) وال�ي �عت�� المالك الرئي��ي ل�خدمات الالك��ونية وال�ي تقوم عمادة تقنية المعلومات بتطو�رها وصيان��ا. 

الأخطاء والملاحظات المقدمة من طرف المستفيدين من ا�خدمات الالك��ونية ال�ي    أولو�اتسيتم التطرق �� هذا الملف إ�� مستوى  

 ا�خطأ وحساسية ا�خدمة بالنسبة للمستفيدين.  خطورةتوفرها عمادة تقنية المعلومات، وذلك انطلاقا من مستوى 

كما سيتم تحديد الوقت الأق��ى للاستجابة من قبل فر�ق الصيانة، وسياسة التصعيد المتبعة �� حالة عدم الاستجابة �� الوقت  

 ا�حدد.

 طرفا الاتفاقية:  .2

 خدمات   تقدم  وال�ي  با�جامعة  ا�ختلفة  عمادة تقنية المعلومات بجامعة الملك فيصل و��ن ا�جهاتإبرام هذه الاتفاقية ب�ن �ل من    تم

ا�جامعة وصيان��ا    إلك��ونية يتعلق با�خدمات الالك��ونية المقدمة من قبل جهات  �� �ل ما  الثا�ي)، وذلك  (الطرف  للمستفيدين 

 الدعم وتحديد الزمن الأق��ى لتقديم ا�خدمة للمستفيدين. والاستجابة لطلبات 

 تار�خ البداية:  .3

 .م 1/1/2022تبدأ هذه الاتفاقية اعتبارا من 

 مدة الاتفاقية:  .4

 م، و�مكن تجديدها أو �عديلها حسب ا�حاجة.  12/2022/ 31تبدأ هذه الاتفاقية �� تار�خ بداية ا�خدمة و�ستمر إ�� تار�خ 

 : �عر�فات .5

 مستو�ات: 4يمكن أن نقسم خطورة الأخطاء ا��  :ا�خطورة

 عند انقطاع خدمة مع عدم إم�انية تجاوزها.  حرجة: -

 عند �عطل خدمة أو سوء أدا��ا ع�� مجراها الطبي��.  عالية: -

 لا يؤثر ع�� مجرى ا�خدمات لكن يؤثر ع�� المردود  متوسطة: -

 ما دون ذلك من الأخطاء والملاحظات  ضعيفة: -

 مستو�ات:  4ترتبط أولو�ات الأخطاء �� البيئة الإنتاجية مباشرة با�خطورة، و�التا�� ف�ي تنقسم ا��   :الأولو�ات

 مست�جلة  -

 عالية -

 متوسطة  -

 ضعيفة  -
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 آلية تحديد الأولو�ات:  .6

 الاختبار  قبل الانتاجية  الانتاجية  

   مست�جلة  حرجة 

   عالية عالية

   متوسطة  متوسطة 

   ضعيفة ضعيفة

 

 المراجعة الدور�ة:  .7

 عن أي مراجعة يتم إجراؤها �� أي ف��ة   تقدير؛�� العام ع�� أقل    واحدة)  (مرةإخضاع هذه الاتفاقية للمراجعة بمعدل    ينب��
ً
وعوضا

   المفعول.فإن هذه الاتفاقية تظل نافذة وسار�ة  زمنية،

 عن �سهيل عملية إجراء المراجعة الدور�ة المنتظمة لهذمكتب إدارة ا�جودة �عمادة تقنية المعلومات    ي�ون  
ً
. و�جوز  الوثيقة  همسؤولا

ع�� موافقة جميع الأطراف الموقعة ع��   ا�حصول  �ش��طا�حالة    و�� هذه�عديل محتو�ات هذه الاتفاقية أو تحو�رها عند اللزوم  

  . الاتفاقية

 : التقنية) وصف ا�خدماتالنطاق (  .8

 خدمات الدعم الف�ي:  .8.1

 :م الف�يدعال

ا�خدمات الالك��ونية �ختلف ا�جهات بجامعة الملك فيصل وال�ي  هذا هو مستوى الدعم الأسا��ي و�نص ع�� دعم وصيانة ومراقبة  

  تقدم إ�� المستفيد ال��ائي عن طر�ق بوابة ا�جامعة أو عن طر�ق الأنظمة المتوفرة با�جامعة وال�ي تدعمها عمادة تقنية المعلومات.

    Managed Backup supportالاحتياطي: دعم الن�خ 

و�يانا��م   خدمات الالك��ونية والأنظمةمن أجل توف�� الاستعادة ل�ل�خدمات الالك��ونية والأنظمة الن�خ الاحتياطي �جميع البيانات 

 للبيانات.  ة اليومي ة الن�خ الاحتياطي  ة عنمسئول عمادة تقنية المعلومات  حسب ا�حاجة و�� أي وقت وت�ون 

 

  

 البيئة 
 ا�خطورة 
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  الالك��ونية:ا�خدمات  .8.2

 اسم ا�خدمة  م

 طلب اعتذار عن الدراسة لطلبة الانتظام   .1

 الارشاد الأ�ادي�ي  .2

 طلب تأجيل الدراسة لطلبة الانتظام  .3

 طلب إعادة قيد بالفصل الدرا��ي لطلبة الانتظام   .4

 طلب معادلة مقرر درا��ي داخ�� لطلبة الانتظام   .5

 الانتظام طلب إضافة مقرر درا��ي لطلبة    .6

 طلب اعتذار عن مقرر درا��ي لطلبة الانتظام   .7

 طلب ا�حصول ع�� فرصة إضافية لطلبة الانتظام  .8

 طلب �غي�� تخصص لطلبة الانتظام  .9

 طلب �غي�� شعبة لطلبة الانتظام  .10

 استعلام عن نتائج الاختبارات لطلبة الانتظام   .11

 طلب اختبار بديل / تكمي�� لطلبة الانتظام   .12

 مقرر درا��ي لطلبة الانتظامحذف   .13

 الاستعلام عن ا�جدول الدرا��ي لطلبة الانتظام   .14

 طلب القبول الإلك��و�ي لطلبة الانتظام  .15

 طلب تحديث بيانات المتوقع تخرجهم   .16

 إشعار العودة للدراسة للدراسات العليا  .17

 طلب القبول الإلك��و�ي للدرسات العليا  .18

 الإلك��و�ي للدراسات العلياطلب التأجيل القبول    .19

 طلب الا��حاب للدراسات العليا  .20

 طلب اعتذار عن فصل درا��ي   .21

 طلب فرصة إضافية لتحس�ن المعدل للدراسات العليا  .22

 طلب تحديد موعد لمناقشة الرسالة  .23

 طلب تأجيل دراسة للدراسات العليا  .24

 العليا طلب فرصة إضافية لتجاوز المدة النظامية للدراسات   .25

 تقديم مق��ح مشروع   .26

 اثبات سداد رسوم دراسية   .27

  طلب القبول الدو��  .28

 طلب  مشرف مشروع   .29

 طلب �غي��  مشرف مشروع   .30

 طلب �غي�� مشرف عل�ي(ا�ادي�ي)  .31

 طلب مشرف عل�ي(ا�ادي�ي)  .32
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 اسم ا�خدمة  م

 طلب مرشد عل�ي(ا�ادي�ي)  .33

 طلب �غي�� مرشد عل�ي(ا�ادي�ي)  .34

 طلب مق��ح خطة بحثية   .35

 طلب الإلتحاق بالاس�ان الطلا�ي لطلبة الانتظام   .36

 طلب إصدار تصر�ح دخول سيارة لمنسو�ي ا�جامعة   .37

 طلب إصدار بتصر�ح إيقاف سيارة لمنسو�ي ا�جامعة  .38

 طلب تحديث بيانات الهو�ة الرقمية لمنسو�ي ا�جامعة   .39

 طلب إصدار بطاقة جامعية رقمية لمنسو�ي ا�جامعة  .40

 خروج مواد من مواقع ا�جامعة طلب إصدار تصر�ح   .41

 طلب حجز موعد �� العيادات الطبية   .42

 طلب تقر�ر ط�ي   .43

  طلب الت�جيل �� ال��امج التدر�بية الداخلية  .44

 حجز المنصات الر�اضية   .45

  خدمة تقديم مبادرة  .46

 تقديم ملاحظات إ�� رئيس ا�جامعة  .47

 طلب تقديم عذر �غييب عن ا�حاضرات   .48

 �غييب عن الاختبار طلب تقديم عذر   .49

 تحديث �لمة المرور   .50

 تحديث رقم ا�جوال   .51

 طلب دعم ف�ي (ساند)   .52

 طلب تحو�ل داخ�� لطلبة الانتظام  .53

 التحو�ل ب�ن ا�جامعات   .54

 طلب الدراسة كطالب زائر   .55

 طلب اختيار تخصص لطلبة الانتظام  .56

 من ا�جامعة لطلبة الانتظام طلب إخلاء الطرف �غرض الإ��حاب  .57

 طلب إخلاء الطرف �غرض التخرج من ا�جامعة   .58

 طلب عقد اجتماع   .59

 طلب تقديم تدر�ب �عاو�ي  .60

 طلب حجز مرفق   .61

 طلب ز�ارة المكتبة    .62

 البحث عن رسالة علمية    .63

 طلب وثيقة خارجية    .64

 طلب حجز خلوة بحثية    .65

 طلب تنفيذ ورشة عمل    .66
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 اسم ا�خدمة  م

 المكتبة البحث بفهارس   .67

 خدمة �عليم الاقران للمقررات   .68

 خدمة �عليم الاقران للمهارات   .69

 التقديم ع�� طلب سكن جام��  .70

 تقديم ترقية إ�� أستاذ مساعد   .71

 تقديم ترقية إ�� أستاذ مشارك   .72

 طلب استفسار من مسؤول   .73

 طلب إضافة نقاط ال�جل المهاري للطالب  .74

  طلب  تذاكر ط��ان  .75

  طلب �عو�ض  .76

 تحديث بيانات المرافق�ن   .77

  طلب تقديم  .78

 طلب حضور ندوة أو مؤتمر(داخ��)  .79

 طلب حضور ندوة أو مؤتمر(خار��)   .80

 العبء الأ�ادي�ي  .81

 الاستعلام عن الرواتب   .82

 طلب إجازة   .83

 الاستعلام عن العهد   .84

 طلب خارج دوام   .85

 طلب انتداب   .86

 طلب بدل سكن   .87

 طلب �عليم بدل الأبناء  .88

 شهادة تجديد العقود طباعة    .89

 طلب بدل تذاكر سفر   .90

 طلب بدل الدورات التدر�بية   .91

 طباعة شهادات ا�خ��ة   .92

 طباعة شهادة عدم مما�عة  .93

 طباعة مناولة البنك   .94

 طباعة شهادات التعر�ف   .95

 طلب تقر�ر ط�ي   .96

 طلب منحة مؤتمر   .97

 مجـالس الأقـســام  .98

 طلب العمل التطو��   .99
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 : ا�خدمةمعاي�� وأهداف جودة 

 وقت الاستجابة:  .9

 مستو�ات: 4أن نقسم خطورة الأخطاء ا�� يمكن  ا�خطورة:

 عند انقطاع خدمة مع عدم إم�انية تجاوزها.  حرجة:  -

 عند �عطل خدمة أو سوء أدا��ا ع�� مجراها الطبي��. عالية: -

 لا يؤثر ع�� مجرى ا�خدمات لكن يؤثر ع�� المردود متوسطة: -

 ما دون ذلك من الأخطاء والملاحظات  ضعيفة: -

 مستو�ات:  4ترتبط أولو�ات الأخطاء �� البيئة الإنتاجية مباشرة با�خطورة، و�التا�� ف�ي تنقسم ا��   الأولو�ات:

 مست�جلة  -

 عالية -

 متوسطة -

 منخفضة  -

 هناك نوع�ن من أوقات الاستجابة:

 وهو الوقت اللازم لتقييم ا�خطأ والرد ع�� التذكرة. وقت استجابة للتقييم: -

 وهو الوقت اللازم لإصلاح ا�خطأ و�رجاع ا�خدمة الالك��ونية أو النظام لوضعھ الطبي��. وقت استجابة �حل المش�ل: -

اللازم   الوقت  بتقييم  المعلومات  تقنية  ا�ختص من عمادة  الصيانة  التقييم مع  �عد قيام فر�ق  يتم مناقشة هذا  ا�خطأ،  لمعا�جة 

مسؤول ا�خدمات الالك��ونية أو التطبيق من جهة ومقدم ا�خدمة من جهة ثانية و�مكن المرور إ�� حل المش�ل مباشرة إذا �ان إصلاح  

 ساعة.  1ا�خطأ لا يتطلب أك�� من عدد 

 لطلبات حسب الوقت ا�حدد ل�ل أولو�ة كما هو مو�ح �� ا�جدول التا��: لالاستجابة  الصيانة�تطلب من فر�ق  و 

 وقت استجابة �حل المش�ل  وقت استجابة للتقييم  الأولو�ة 

 دقيقة 30 مست�جلة 
أو الوقت ا�حدد من مسؤول ا�خدمات    ساعات   2

 الالك��ونية أو التطبيق 

 ساعة  2 عالية
أو الوقت ا�حدد من مسؤول ا�خدمات    ساعات   4

 الالك��ونية أو التطبيق 

 ساعات 4 متوسطة 
أو الوقت ا�حدد من مسؤول ا�خدمات    عمل يوم    1

 الالك��ونية أو التطبيق 

 يوم عمل  1 منخفضة 
أو الوقت ا�حدد من مسؤول ا�خدمات    أيام عمل  5

 الالك��ونية أو التطبيق 
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 :المعلومات (الطرف الأول)مسؤوليات عمادة تقنية  .10

 وصف البنود  

 : دور�ة الالمراجعة  

السعودية من فر�ق الصيانة للتأكد من سلامة  المملكة العر�ية  بتوقيت    07:30  الساعةيوميا ع�� البيئة الإنتاجية    الدخول يتم   •

و مشا�ل �عرقل العمل و�� حالة وجود أي أأي مخاطر  الدخول ع�� بوابة ا�جامعة ومختلف الأنظمة والتأكد من عدم وجود  

صلاح المشا�ل عن ساعة واحدة وع��  إ ز�د مدة  تلا  أ �سبة ا�خطر و�جب  يتم تحديد  صلاحها  مشا�ل ي��تب عل��ا إيقاف العمل لإ 

 .  خطار بذلكإ رسال إ عمادة تقنية المعلومات 

 .7*24ا�خوادم �� أي وقت خلال الأسبوع   ةاستعادة الوظيفة ال�املة للنظام �� حالة فشل أحد أجهز العمل ع��   •

 إ�شاء و�دارة وحذف حسابات المستخدم�ن ع�� النظام. •

عمادة تقنية  أو غ��ها من ال��امج المدعومة و�جب ع��  سبب مشا�ل مع حسن س�� النظام إزالة أي نوع من ال��مجيات إذا �ان � •

 . الأمثل و�عطاء الموافقة ع�� ذلك  جراءل��مجيات ح�ى يتم اتخاذ الإ أولا بأسباب حذف مثل هذه امقدم ا�خدمة  خطار  المعلومات إ

 .لن�خ الاحتياطي اليومي للبياناتجراء اإ •

سؤول ا�خدمات الالك��ونية أو التطبيقات  شراف م إ�ل أسبوع�ن تحت    ال�ي تم ��خها ع�� بيئة اختبار  يتم اختبار البيانات •

 �عمادة تقنية المعلومات. 

و�ما يتوافق مع تطور العمل    (مقدم ا�خدمة)  الأنظمة بما يتوافق مع منظور ا�جهةو خدمات  ا� التحس�ن المستمر والصيانة �جميع   •

 لدى ا�جهة.  

ا�جهة (مقدم  لا �عد اعتماده من قبل  لك��ونية أو التطبيقات إ خدمات الاا�ع أي تحديث ع�� عمادة تقنية المعلومات رفلا يحق ل •

 .ا�خدمة)

دون التنسيق مع ا�جهة  من أجل الصيانة و�عادة �شغيل ا�خوادم  ا�خدمات الالك��ونية  يقافالا يحق لعمادة تقنية المعلومات  •

 المقدمة ل�خدمة. 

 

   (الطرف الثا�ي): مسؤوليات مقدم ا�خدمة .11

 وصف البنود 

 . مراجعة ا�خدمات بصفة دور�ةمقدم ا�خدمة أن يقوم ب ع��  •

 مقدم ا�خدمة أن يحدد مواصفات ا�خدمة وس�� إجراءا��ا ووصفها وتقديمها لعمادة تقنية المعلومات.ع��  •

ا�جهة   • قبل  ع��  مطلو�ة  �عديلات  بأي  المعلومات  تقنية  إخطار عمادة  ا�خدمة)  تقنية  (مقدم  تتمكن عمادة  �اف ح�ى  وقت 

 المعلومات من التخطيط لتنفيذها.

 (مقدم ا�خدمة) إخطار عمادة تقنية المعلومات بأي مشا�ل حال حدو��ا. ع�� ا�جهة  •

   إدارة ا�خدمة: .12

أدا��ا و�عداد التقار�ر  ع�� تحديد مواصفات توف�� ا�خدمة وصيان��ا وا�حافظة ع�� تقديمها وقياس  يحتوي هذا ا�جزء من الاتفاقية  

 . �شأ��ا



 

" Ő∆∑è"ŧ ŜĄ Ő" ŬĽĶè  ∂ĶĊ | "9 
 

 : ) مدى توفر ا�خدمةمؤشرات قياس جودة ا�خدمة ( .12.1

 مواصفات توف�� ا�خدمات المطلو�ة والاتفاق ع�� ذلك. تحدد هذه الفقرة 

 القيود والتحفظات 
مدى توفر ا�خدمة  

 (كنسبة مئو�ة)
 الصيانة 

 مدة توفر ا�خدمة 

 (كف��ة زمنية)
 مس�ى ا�خدمة

يوميا  يتم الدخول 

ع�� خادم النظام  

بالأمانة للتأكد من  

 سلامة النظام 

100 % 

بمعدل ساعت�ن ��  

يوم ا�خميس من �ل  

 أسبوع 

ع�� مدار الساعة  

 طيلة أيام الأسبوع 
 الدعم الف�ي 

خذ الن�خ  أيتم 

الاحتياطية �� ��اية  

 الدوام الرس�ي. 

100 %  
ً
 Minute x7 30 يوميا

دعم الن�خ  

 الاحتياطي 

 

 : ا�خدمة بتوفر  المتعلقة القيود .12.2

 القيود ا�حددة المفروضة ع�� توفر ا�خدمات المشمولة �� هذه الاتفاقية تندرج تحت الآ�ي:  

 .أوقات العطلات الرسمية �� المملكة العر�ية السعودية وعطلات ��اية الأسبوع 

 .والمتفق عل��ا ب�ن الطرف�ن ،
ً
 أوقات ف��ات الصيانة ا�جدولة مسبقا

 .
ً
 أوقات ف��ات الصيانة غ�� ا�جدولة، وال�ي سيتم الاتفاق عل��ا ب�ن الطرف�ن لاحقا

  .ف��ات المساندة الاحتياطية المتعلقة با�خدمة 

 صيانة ا�خدمات:  .12.3
 نظرا �حساسية ا�خدمات المقدمة من جامعة الملك فيصل فإنھ يجب توف�� خدمات الصيانة ع�� مدار الساعة وطيلة أيام الأسبوع. 

 جودة ا�خدمة (صيانة ا�خدمة): مؤشرات قياس  .12.4

 ا�خاطر الأداء المثا��  الأداء المنخفض  الوصف اسم ا�خدمة 

 الدعم الف�ي 

دعم الن�خ  

  الاحتياطي 

�� حالة توقف النظام أو �عطل لأي  

�� إلاستدعاء  اسبب من الأسباب أو  

�� خادم آخر. أو  إنقل النظام من خادم  

هذا البند ��يئة    �شملتنصيبھ إعادة 

    AD النظام مع

25 min – 30 min < 5 min 40 – 60 min 

خدمات ال��ابط  

 والت�امل  

 الفهرسة والبحث 

 والتقار�ر

�ل ما يتعلق بصيانة ا�خدمات ا�حالية  

 للنظام
 ساعة  6+ ساعة  2 ساعات 4
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 ا�خاطر الأداء المثا��  الأداء المنخفض  الوصف اسم ا�خدمة 

تحس�ن خدمات  

النظام وفقا �حاجة  

   العمل

 ا�خدمات العامة 

ا�حالية  �� حالة تحس�ن ا�خدمات  

 ��ا وفقا للمتطلبات ا�جهة  والارتقاء
 ساعة  7+ دقائق 4 ساعات 10

 طلبات ا�خدمة:  .12.5

أو الطلبات المقدمة    ل�حالات عمادة تقنية المعلومات  أجل مساندة ا�خدمات المنصوص عل��ا �� هذه الاتفاقية سوف �ستجيب    من

    التالية:فيما يتعلق بتلك ا�خدمات وذلك �� حدود الف��ات الزمنية ا�جهة المقدمة ل�خدمة  من قبل 

 واحدة (أثناء ساعات العمل) للمشا�ل ال�ي يتم تصنيفها بأ��ا "حرجة / بالغة ا�حساسية. "  ساعة 

 (أثناء ساعات العمل) للمشا�ل ال�ي يتم تصنيفها بأ��ا ذات أولو�ة عليا.  ساعتان 

 متوسطة أولو�ة ذات بأ��ا تصنيفها يتم ال�ي للمشا�ل) العمل ساعات(أثناء  ساعات أر�ع. 

 منخفضة أولو�ة ذات بأ��ا تصنيفها يتم ال�ي للمشا�ل) العمل ساعات(أثناء  ساعات ثما�ي. 

 وعشرون ساعة (أثناء ساعات العمل) لطلبات ا�خدمة العامة. أر�ع 

 إعداد تقار�ر ا�خدمة:  .13

ش�ل دوري (شهري) ورفعها �ش�ل مباشر  عمادة تقنية المعلومات �يتم اعداد التقار�ر المتعلقة بطلبات وتنفيذ ا�خدمات بواسطة  

 �� مكتب إدارة ا�جودة.إرفاق صورة م��ا إ�� عميد تقنية المعلومات مع  إ

 التقار�ر المقدمة تحوي �ش�ل تفصي�� ع�� جميع العمليات ال�ي تمت �� ا�خدمة المطلو�ة، وتحتوي ع�� التا��:

 .نوع ا�خدمة 

 .وصف ا�خدمة 

 .وقت التنفيذ: البداية وال��اية 

 .القائم�ن ع�� ا�خدمة: جهة الاشراف، التنفيذ والمتا�عة 

 .التسليم: الآلية ال�ي تم ��ا �سليم ا�خدمة 

 .الاستدامة: ف��ات الصيانة والدعم ل�خدمة 

  --الوثيقة ��اية  --
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