
 

 

 Aqurateחברת  מדיניות תמיכה במוצרים 

 מבוא

מסמך זה מגדיר את אופן מתן שירותי התמיכה ללקוחות החברה עבור המוצרים המסופקים או מיוצגים על ידה, לרבות שעות  

 .פעילות, אופן פתיחת קריאות שירות, זמני מענה, אחריות הלקוח ושירותים שאינם כלולים במסגרת התמיכה

 .ייעודי שנחתם בין הצדדים  SLA מדיניות זו תחול אלא אם הוסכם אחרת במפורש במסגרת הסכם מסחרי, הסכם שירות או

 שעות פעילות התמיכה 

, למעט ערבי חג, חגים, ימי שבתון וימים שבהם החברה אינה  18:00– 08:00ה׳ בין השעות –שירותי התמיכה ניתנים בימים א׳

 .פעילה 

פניות שיתקבלו מחוץ לשעות הפעילות יטופלו ביום העסקים הבא. תמיכה מחוץ לשעות הפעילות תינתן רק אם סוכמה מראש  

 מורחב, חבילת כוננות או הזמנת עבודה ייעודית.  SLAובכתב במסגרת 

 פתיחת קריאת שירות  

 : ערוצי פנייה 

 073-2016782טלפון:  •

 support@aqurate.co.ilדוא"ל:  •

בעת פתיחת הקריאה על הלקוח לצרף ככל האפשר תיאור תקלה, רמת דחיפות, סביבת עבודה, צילומי מסך, הודעות שגיאה,  

 לוגים, השפעה עסקית ופעולות שכבר בוצעו. 

 

 סיווג קריאות שירות וזמני מענה ראשוני 

 

 רמת חומרה  התקלה תיאור   זמן מענה ראשוני 

 עד 2 שעות 
 השבתת מערכת ייצור מרכזית או 

 פגיעה  מהותית  בפעילות קריטית

 ללא פתרון  עוקף 
 קריטית 

 עד 4 שעות 
 פגיעה  בתהליך  עסקי  חשוב  ,עם

 אפשרות  להמשך פעילות  חלקית  או 

 פתרון  עוקף 
 גבוהה 

 עד יום  עסקים אחד 
תקלה המשפיעה על תהליך עבודה,  

ביצועים או משתמשים מסוימים,  

 ללא השבתה מהותית 

 בינונית 

 עד 2 ימי עסקים 
 שאלה  ,הבהרה  ,שינוי  תצורה

 בקשת  מידע  או  תקלה בעלת

 השפעה נמוכה
 נמוכה  /בקשת  שירות 

 

mailto:support@aqurate.co.il


 

 

 הבהרות לעניין זמני המענה

 זמני המענה נמדדים במהלך שעות הפעילות של מוקד התמיכה בלבד.  •

בהתאם להשפעה העסקית והטכנית של התקלה ועל בסיס המידע שנמסר    Aqurateרמת החומרה תיקבע על ידי   •

 בעת פתיחת הקריאה. 

 זמן מענה ראשוני משמעו תחילת טיפול בקריאה, סיווגה ועדכון הלקוח בדבר קבלתה.  •

 זמני פתרון 

   .החברה תפעל במאמצים סבירים מבחינה מסחרית לקידום הטיפול ולמציאת פתרון מתאים לכל קריאת שירות 

זמני המענה המפורטים במסמך זה מתייחסים לתחילת הטיפול בקריאה בלבד ואינם מהווים התחייבות לזמן פתרון   מובהר כי 

 . מוגדר 

משך הטיפול עשוי להיות מושפע ממורכבות התקלה, זמינות מידע מצד הלקוח, הצורך בבדיקות נוספות, מעורבות יצרנים או  

 .ספקים חיצוניים, וכן מגורמים נוספים שאינם בשליטת החברה

 תהליך הטיפול בקריאת שירות 

החברה תבחן את פרטי הקריאה, תסווג את רמת החומרה, תבקש מידע נוסף ככל שיידרש, תנתח את מקור הבעיה ותספק  

 .הנחיות, פתרון עוקף או הסלמה לגורם מקצועי מתאים

במקרים בהם יידרש טיפול של יצרן, ספק תוכנה או צד שלישי, החברה תפעל להעברת המידע הנדרש, למעקב אחר  

 .התקדמות הטיפול ולעדכון הלקוח בהתאם 

 הגבלת השירות במוצרי צד שלישי 

תשמש כגורם התמיכה המקומי וכנקודת   Aqurate ,במוצרים המסופקים על ידי יצרנים, ספקי תוכנה או צדדים שלישיים

 .הקשר מול היצרן 

החברה תפעל במאמצים סבירים לקידום הטיפול מול היצרן ולעדכון הלקוח בדבר התקדמותו, אולם אינה אחראית לזמני  

 .התגובה, זמני הפתרון, זמינות השירות, עדכוני התוכנה או מדיניות התמיכה של היצרן 

 אחריות הלקוח 

לצורך מתן תמיכה יעילה, הלקוח אחראי לשתף פעולה עם החברה, למנות אנשי קשר רלוונטיים, לספק מידע מלא ומדויק,  

 .להעביר לוגים ודוגמאות, לאפשר גישה לסביבה בהתאם לנהלי האבטחה שלו, ולבצע בדיקות לפי הנחיות החברה

  פעולה מצד הלקוח עלולים להשפיע על זמני הטיפול.  אי שיתוף עיכוב במסירת מידע, היעדר גישה או 

 שירותים שאינם כלולים במסגרת התמיכה 

 :שירותי התמיכה אינם כוללים, אלא אם הוסכם אחרת במפורש ובכתב 

 .פיתוחים חדשים, שינויים פונקציונליים או התאמות ייחודיות ללקוח •

 .הדרכות משתמשים שוטפות, הטמעה מחודשת או עבודות אינטגרציה •

 .טיוב נתונים, תיקון נתונים, תיקון טעויות משתמש או עבודות תפעוליות עבור הלקוח  •

תמיכה בתשתיות, הרשאות, רשת, בסיסי נתונים, שרתים, תחנות קצה, ממשקים או מערכות צד שלישי שאינם   •

 .באחריות החברה

 .טיפול בתקלות שנגרמו כתוצאה משינויים שבוצעו על ידי הלקוח או מי מטעמו •

 שירותים מסוג זה יתומחרו בנפרד ויבוצעו בכפוף להזמנת עבודה או הסכמה מסחרית מתאימה. 



 

 

 פנייה שאינה נובעת מתקלה במוצר

אם לאחר בדיקת החברה יתברר כי הפנייה אינה נובעת מתקלה במוצר אלא מחוסר ידע, שימוש שגוי, הגדרה לא נכונה,  

הזנת נתונים שגויה, עבודה לא מדויקת, שינוי שבוצע בסביבת הלקוח, בעיית הרשאות/תשתית/ממשק או מערכת צד שלישי  

 .ולי, ולא כתקלה במוצר הפנייה תסווג כבקשת שירות, ייעוץ, הדרכה או סיוע תפע

במקרה כזה החברה תעדכן את הלקוח בממצאי הבדיקה ותהיה רשאית להציע המשך טיפול בתשלום, לסגור את הקריאה  

כ״לא תקלה במוצר״, או לחייב בגין שעות הבדיקה והטיפול ככל שהדבר הוגדר בהסכם, בהזמנת העבודה או בתנאים  

  המסחריים בין הצדדים. 

 עדכוני גרסה 

עדכוני תוכנה וגרסאות חדשות יסופקו בהתאם למדיניות היצרן או המוצר הרלוונטי ובהתאם להסכם המסחרי שנחתם מול  

 .הלקוח 

 מעקב, עדכון וסגירת קריאות שירות 

 החברה תעדכן את הלקוח לגבי סטטוס הטיפול בהתאם לרמת החומרה ולשלבי ההתקדמות.  

קריאה תיסגר לאחר מתן פתרון, פתרון עוקף, מענה מספק, סיווג כלא תקלה במוצר, העברה לשירות מקצועי נפרד, או  

 .ימי עסקים לאחר פנייה לקבלת מידע נוסף  14במקרה שבו לא התקבל מענה מהלקוח במשך 

 .החברה רשאית לבקש מידע נוסף לצורך בירור התקלה, והטיפול בקריאה עשוי להתעכב עד לקבלת המידע הנדרש

 הוראות כלליות 

החברה רשאית לעדכן מדיניות תמיכה זו מעת לעת בהתאם לצרכים עסקיים, שינויים טכנולוגיים, שינויים במוצרים הנתמכים 

 .או דרישות רגולטוריות 

 .הגרסה המעודכנת של המדיניות תפורסם באתר החברה ותיכנס לתוקף ממועד פרסומה

ייעודי שנחתם בין הצדדים, יגברו   SLAבמקרה של סתירה בין הוראות מדיניות זו לבין הוראות הסכם מסחרי, הסכם שירות או  

 הייעודי.  SLA-הוראות ההסכם או ה


