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 تفاصیل الوثیقة 

للخدمات التقنیة المقدمة من عمادة تقنیة     SLAاتفاقیة مستوى الخدمة  الوثیقة اسم 
 المعلومات بجامعة تبوك 

 للاستخدام الداخلي تصنیف الوثیقة 
 1.1 رقم آخر إصدار 

 الوثیقة تحدیث  نوع الوثیقة 
 عمادة تقنیة المعلومات  مالك الوثیقة 

 ITIL, ISO 20000-1:2018 مرجعیة الوثیقة 

 جدول التعدیلات على الوثیقة 

 التاریخ رقم الإصدار  تم الإعداد بواسطة وصف التغییر 
 2022-سبتمبر -1 1.1 التخطیط و الجودة إدارة  إعداد الوثیقة 

 جدول مراجعة الوثیقة 

 التوقیع  التاریخ الاسم تمت المراجعة بواسطة 
 2022-سبتمبر -1 سالم العطوي م. معوض  مدیر إدارة التخطیط والجودة

 جدول اعتماد الوثیقة 

 التوقیع  التاریخ الاسم تم الاعتماد بواسطة 
 2022-سبتمبر -1 د. ماجد أبو ركبھ  عمید عمادة تقنیة المعلومات
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 مقدمة 
 

تحرص عمادة تقنیة المعلومات بجامعة تبوك على توفیر خدمات البوابة الإلكترونیة الأكادیمیة للجامعة في جمیع الأوقات على 
مدى أیام الأسبوع. وسیتم توضیح كافة الخدمات التي تحقق معاییر الخدمات الإلكترونیة في ھذه الصفحة، إلى جانب الحد  

الخدمة. علما بأن الزمن المحدد لن یشمل الطلبات غیر المكتملة المعلومات عند تقدیمھا، ولا یشمل الزمن  الأقصى لتقدیم  
قبل طرف آخر   الطلب من  الشروط    -في حال وُجد ذلك–المستغرق في معالجة  الأنظمة مراعاة  كما یجب على مستخدمي 

 .رونیة في الموقع الرسمي لجامعة تبوكوالأحكام الخاصة بكل خدمة كما ھو موضح في دلیل الخدمات الإلكت

 

 والدعم  المساندة
 

 للتواصل  المتاحة  والوسائل  القنوات الإلكترونیة  عبر  للمستخدمین  والفني  التقني  الدعم  توفیر  على  المعلومات  تقنیة  عمادة  تعمل
  وشروحات   تفصیلیة  معلومات  لعرض  متعددة  وسائط  أو  الاستخدام)  وأدلة  ( كالأسئلة المتكررة  مقروء  محتوى  توفیر  على  إضافةً 

 .خدماتھا من تدعم المستفیدین

 

 المعلومات  وسریة  الخصوصیة
 

  المستفیدین  لكافة  والحقوق وحفظ المعلومات  السریة بمبادئ  التام الالتزام على تبوك بجامعة  المعلومات تقنیة عمادة تحرص
 المعلومات. وسریة الخصوصیة وثائق خلال  من لھم المقدمةالخدمات  جودة  مراعاة مع  الأنظمة ومستخدمي

 

   التواصل
 

 3344تحویلة رقم  -عمادة تقنیة المعلومات  -لدعم الفني ا

 it_deanship@ut.edu.sa:  الإلكترونيالبرید 

 https://gate.ut.edu.sa/uthelpdesk/StartPage.aspxموقع نظام الدعم الفني : 
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 والبوابة الاكادیمیة  الخدمة لموقع الجامعة مستوى 
 

 .أقصى  كحد  ثوانٍ   10  یتجاوز  لا  البوابة الأكادیمیة   من  المتفرعة  الصفحات  وكافة  الرئیسیة  للصفحة  المستغرق  الزمن •
 ثوانٍ  4 إلى 2 بین یتراوح استخدامھا لجاھزیة البوابة في الرئیسیة للصفحة المستغرق الزمن •

 % 99 الجاھزیة نسبة •
 ساعة  48 السنة في ترد قد التي الأعطال •
 ساعات 6  الشھر في ترد قد التي الأعطال •

 

 لخدمات تقنیة المعلومات  الخدمة مستویات
 

 :وھي باقت ثلاثة إلى الخدمة مستویات ومعاییر باقات تقسیم تم

 

 تصنیف اھمیة  الخدمة المستویات
 الحرجة  0

 أھمیة مرتفعة   1

 منخفضة -أھمیة متوسطة   2
 

 الاتفاقیة  أطراف 
 

 الطرف الثاني  الطرف الأول

 المستفید من الخدمات التقنیة (طالب الخدمة)  عمادة تقنیة المعلومات بجامعة تبوك 
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 لخدمات تقنیة المعلومات  الخدمة مستویاتشرح 
 

 

 مستوي الخدمة  ) 0صفر ( 
 نوع المقیاس  الأدنى الحد  المعیار   /الوقت   ملاحظات 

  أیام العمل  ساعة یومیا  24 
 ساعات الدعم الفني 

 ) الجمعة والسبت(  الإجازات أیام  ساعة یومیا  24 

 الرسمیة  الإجازات  ساعة یومیا  24 

  الحرجة  : 15 دقیقة  
 الاستجابة فترة 

 المتوسطة  : 30 دقیقة  

 المنخفضة  : 3 ساعات  

عدا ساعات الصیانة  
 الدوریة المعلنة 

 اتاحة الخدمة ساعات  7/24 

  أوقات الدوام  خلال  %100 
 نسبة إتاحة الخدمة 

 خارج أوقات الدوام  %98 

  الحرجة  :5 دقیقة  
  اللازمة للإصلاح  متوسط المدة الزمنیة  

MTTR   المتوسطة  :30 دقیقة 

 المنخفضة  :60 دقیقة  

 استرجاع الخدمة للوضع السابق  3 ساعات  

   ً  الدوریة التقاریر  أسبوعیا
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 مستوي الخدمة  1
 نوع المقیاس  الأدنى الحد  المعیار   /الوقت   ملاحظات 

 من  7:30 – 14:30 
 من  16:00 – 22:00

  أیام العمل 
 ساعات الدعم الفني 

 ت ) الجمعة والسب( الإجازات أیام  من  14:00 – 20:00 

 الرسمیة  الإجازات  من  10:00 – 12:00 

  30 :الحرجة        دقیقة  
 الاستجابة فترة 

 60 :المتوسطة       دقیقة  

  5 :المنخفضة      ساعات  

عدا ساعات الصیانة  
 الدوریة المعلنة 

 ساعات اتاحة الخدمة  7/24 

  أوقات الدوام  خلال  %100 
 نسبة إتاحة الخدمة 

 خارج أوقات الدوام  %95 

  60 :الحرجة        دقیقة  
 MTTR للإصلاح متوسط المدة الزمنیة  

 120 :المتوسطة       دقیقة  

 4 :المنخفضة      ساعات  

 استرجاع الخدمة للوضع السابق  6 ساعات  

 التقاریر الدوریة  أسبوعیا   
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 مستوي الخدمة  2
 نوع المقیاس  الأدنى الحد  المعیار   /الوقت   ملاحظات 

  أیام العمل  من  7:30 – 14:30 
 ساعات الدعم الفني 

 ) الجمعة والسبت ( الإجازات أیام  من  10:00 – 12:00 

 الرسمیة  الإجازات  من  10:00 – 12:00 والأعیاد 

  60 :الحرجة        دقیقة  
 الاستجابة فترة 

 120 :المتوسطة       دقیقة  

 2 :المنخفضة      ساعة  

الصیانة  عدا ساعات 
 الدوریة المعلنة 

 ساعات اتاحة الخدمة  7/24 

  أوقات الدوام  خلال  %98 
 نسبة إتاحة الخدمة 

 خارج أوقات الدوام  %90 

  2 :الحرجة        ساعة  
 MTTRللإصلاح متوسط المدة الزمنیة  

 5 :المتوسطة       ساعات  

 المنخفضة بنھایة الیوم التالي  یوم  

 استرجاع الخدمة للوضع السابق  یوم عمل  1 یوم  

 التقاریر الدوریة  شھریا   

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 خدمات تقنیة المعلومات المقدمة للجامعة
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 باقة مستوي الخدمة  الخدمة م
 0 طلب صیانة اجھزة الكمبیوتر وتثبیت البرامج وتعریف الاجھزة  1
 0 خدمة لربط جھاز الكمبیوتر بشبكة الجامعة  2
 0 مستخدم جدید  3
 0 حل مشكلة في خدمة داخل سھل  4
 E-register 1 طلب انشاء او تعدیل خدمة الكترونیة على 5
 1 طلب برید الكتروني جامعي للمنسوب او الجھة  6
 2 طلب ھاتف شبكي 7
 E-Register 0 طلب لحل خلل تقني الخاصة في  8
 1 طلب تعدیل على برنامج 9

 MyUT 0 تقني في بوابة الـطلب لحل خلل  10
 0 خلل في موقع الجامعة  11
 MyUT 2 طلب انشاء او تعدیل خدمة الكترونیة على بوابة ال ـ 12
 1 طلب تثبیت  النظام الاكادیمي والإداري والمالي  13
 1 طلب تغییر الرقم السري للبرید الإلكتروني الجامعي  14
 2 طلب صیانة معامل الحاسب  15
 2 معالجة بیانات طلب  16
 2 طلب انشاء برنامج جدید 17
 VPN 1 خدمة الاتصال عن طریق الـ 18
 2 طلب انشاء تقریر على نظام التقاریر 19
 0 طلب صلاحیات للوصول إلى خادم ( سیرفر)  20
 0 طلب انشاء حساب مستخدم على النظام الإداري و المالي  21
 1 الموحد حل مشكلة في خدمة الاتصال  22
 2 طلب انشاء موقع لعضو ھیئة التدریس او تصمیم لموقع الجھة  23
 1 طلب صلاحیة وصول للشبكة اللاسلكیة من خلال الأجھزة المكتبیة 24
 2 طلبات نظام الإیرادات الذاتیة 25
 2 طلب إضافة او حذف صلاحیة لمجلد مشاركة  26
 2 طلب تثبیت برنامج على معمل افتراضي 27
 2 خدمة الرسائل النصیة  28
 2 طلب تدریب عضو ھیئة تدریس  29
 2 طلب انشاء مجلد مشاركة لجھة  30
 2 طلب تدریب مشرف جھة  31
 2 على الجھاز USB طلب فتح صلاحیة  32
 0 طلب انشاء حساب لمشرف موقع الجھة في موقع الجامعة الرسمي الجدید 33
 0 طلب إنشاء اسم مستخدم لمشرف الجھة  34
 2 طلب معمل حاسب افتراضي  35
 2 اضافة خبر أو فعالیة على موقع الجامعة 38
 0 طلب تغییر الرقم السري لاسم المستخدم لمشرف الجھة  37
 2 طلب إنشاء موقع فرعي  38
 0  طلب إنشاء حساب مستخدم على النظام الأكادیمي 39
 2 طلب تقریر احصائي للكلیات  40
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