נוהל מפת"ח		מהדורה 11

אמנת שירות	<שם הארגון>	‏20/04/2015
<שם המערכת>		מהדורה M.n
h_outsourcing_wdoc02	1. מבוא	עמוד 2 מתוך 3
אמנת שירות
<שם המערכת>
יעדי אמנת השירות:
...
שמוש בגלופה זו מותנה ברישוי מפת"ח

תוכן העניינים
1. מבוא	2
2. סל השירותים	2
3. מדדים	2

[bookmark: _Toc72050240][bookmark: _Toc96221296][bookmark: _Toc327968989]1. מבוא
[bookmark: _Toc72050241]1.1	יעדי אמנת השירות
[bookmark: _Toc72050244]1.2	מדיניות היחידה
[bookmark: _Toc72050242][bookmark: _Toc72050246][bookmark: _Toc96221298]1.3	התחייבות העובדים

[bookmark: _Toc327968990]2. סל השירותים
[bookmark: _Toc72050247]2.1	טיפול בתקלות
	סיווג התקלה
	פירוט
	התחייבות

	
	
	

	
	
	


[bookmark: _Toc72050248]2.2	שירות מסוג X
	השירות
	התחייבות

	
	

	
	


[bookmark: _Toc71270980][bookmark: _Toc72050250][bookmark: _Toc96221299][bookmark: _Toc327968991]
3. מדדים
[bookmark: _Toc72050251][bookmark: _Toc39309902][bookmark: _Toc39314722][bookmark: _Toc39321380][bookmark: _Toc39322895][bookmark: _Toc41402744][bookmark: _Toc41219964]3.1	שעות השרות
	תחום שירות
	ימי חול 
	ימי שישי
	שבת וחג

	
	
	
	

	
	
	
	


[bookmark: _Toc72050252]3.2	אתרי השירות
	שם האתר
	הערות

	
	

	
	


3.2	זמינות מערכות
	מחשב/שרת/מערכת
	שיעור זמינות 
	תקופת מדידה 
	הערות

	
	
	
	

	
	
	
	


[bookmark: _Toc37119099][bookmark: _Toc37619798][bookmark: _Toc37620613][bookmark: _Toc37622611][bookmark: _Toc39309906][bookmark: _Toc39314726][bookmark: _Toc39321382][bookmark: _Toc39322897][bookmark: _Toc41402746][bookmark: _Toc72050253]3.3	זמני חזרה לתפעול בתקלת חומרה ותשתית
	#
	רכיב
	זמן תגובה מרבי לאחוז מהתקלות (שעות עבודה)

	
	
	85%
	95%
	100%

	
	
	
	
	

	
	
	
	
	


[bookmark: _Toc37119100][bookmark: _Toc37619799][bookmark: _Toc37620614][bookmark: _Toc37622612][bookmark: _Toc39309907][bookmark: _Toc39314727][bookmark: _Toc39321384][bookmark: _Toc39322899][bookmark: _Toc41402748][bookmark: _Toc72050254]3.4	זמן תגובה להתקנות / הזזה / שדרוג
	# 
	סוג השירות
	משך פעילות מירבי 

	
	
	

	
	
	


[bookmark: _Toc526400934][bookmark: _Toc527436100][bookmark: _Toc37119102][bookmark: _Toc37619801][bookmark: _Toc37620616][bookmark: _Toc37622614][bookmark: _Toc39309909][bookmark: _Toc39314729][bookmark: _Toc39321386][bookmark: _Toc39322901][bookmark: _Toc41402750][bookmark: _Toc72050255]3.5	ביצועי מרכז תמיכה (Help Desk)
	#
	מדד ביצוע 
	מדד

	
	
	

	
	
	


3.6	משך הזמן עד לפתרון
	קריטיות המערכת
	היקף התקלה (*)
	הערות

	מערכת
	שעות
	קריטיות
	א
	ב
	ג
	ד
	

	
	
	
	
	
	
	
	


(*)	עבור היקף תקלה א,ב - יימדד בזמן מוחלט, למעט יום שישי מ 14:00 ועד מוצ"ש ב 18:00
עבור היקף תקלה  ג,ד – יימדד רק בחלון שירות 08:00-18:00 בימי א-ה
3.7	רמת שירות
	
	היקף התקלה

	קריטיות
	א
	ב
	ג
	ד

	1
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3.8	משך זמן לפתרון ורמת שירות עבור אתרי האינטרנט
	טווח זמן
	משך הזמן המרבי עד לפתרון
	זמן ממוצע נדרש לפתרון התקלה
	רמת שירות
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	א
	ב
	ג
	ד
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	ב
	ג
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- <סיווג המסמך> - 
זכויות היוצרים של מוצר זה או תבנית זו הן של חברת מתודה מחשבים בע"מ
המוצר/התבנית ניתנים לשימוש אישי
שימוש מסחרי מחייב רישוי מפת"ח

- <סיווג המסמך> - 
זכויות היוצרים של מוצר זה או תבנית זו הן של חברת מתודה מחשבים בע"מ
המוצר/התבנית ניתנים לשימוש אישי
[bookmark: _GoBack]שימוש מסחרי מחייב רישוי מפת"ח
