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	תמיכה לקוחות פרויקט 720: 
	המטרה: 
	אחריות הספקים: 

	מערך הצלחת לקוחות ספקים: 
	סוגי מקרים - פניות משתמשים: 
	תקלות: 
	צורך בהסבר/הדרכה: 


	SLA - מערכות טכנולוגיות ללמידה מותאמת אישית ב-"720" 
	1.​מבוא והגדרות​מסמך זה מגדיר את רמות השירות (SLA) ואת תהליך הפניות מלקוחות עבור מערכות טכנולוגיות ללמידה מותאמת אישית פרויקט 720. המסמך מפרט את זמני התגובה, זמני הפתרון, ורמות ההסלמה הנדרשות לכל סוג של פנייה. 
	1.1.​הגדרות מרכזיות 
	2.​רמות חומרה ועדיפויות פניות 
	2.1.​סיווג פניות  
	3.​תקני שירות (SLA) - זמני תגובה ופתרון 
	3.1.​זמני תגובה וטיפול בשאלות (שאינן תקלות): 
	3.2.​ זמני תגובה וטיפול בתקלות: 
	3.3.​יעדי זמינות מערכת 
	4.​תהליך הסלמה 
	4.1.​רמות תמיכה 
	 
	4.2.​קריטריונים להסלמה:​פנייה תועלה לרמה גבוהה יותר במקרים הבאים: 
	■​הסלמה טכנית: הבעיה מורכבת מכדי להיפתר ברמה הנוכחית. 
	■​הסלמת זמן: הפנייה לא נפתרה בזמן ה-SLA המוגדר. 
	■​הסלמת מנהל/ת מוצר משרד החינוך: מבקשים הסלמה או לא מרוצה מהטיפול. 
	■​הסלמת חומרה: חומרת הבעיה גברה במהלך הטיפול. 

