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 (SLAتوافقنامه سطح خدمات پشتیبانی )
 

قطعات  نیتأمو های خود پشتیبانی از سامانهو  یمتعهد به ارائه خدمات نگهدار سازی سریع داده )پرسا(پردازش و ذخیرهشرکت 

  .است ذیلشرح هدر طی مدت دوره گارانتی  ب

 

 توافقات سطح خدمات

 دسترسی به  ،گرددمشتری متعهد میIP جهت بررسی رابط  80( و 3)جهت پشتیبانی لایه  2242های سامانه با پورت(

 .نمایدبرای کارشناسان شرکت پرسا مهیا را )در محل کارفرما(  Localاز راه دور و  صورتبهکاربری( 

  کارشناسان شرکت پرسا، وظیفه ارائه فضا درHost های سمت را دارند و سایر فعالیت کارفرما موردنظرHost  از قبیل

بر عهده  Hostدر سمت  FTPو  NFS، تنظیمات Filesystem ،Multipath ،Mountاجرای تنظیمات مربوط به 

 باشد.کارفرما می

 منظوربه )ها( در محل نصب سامانه، (7*24) صورتبهرا  فنی این شرکتامکان حضور کارشناسان  گرددمتعهد می مشتری 

 .ی فراهم نمایدادورهپشتیبانی حضوری و بازدیدهای 

  دریافت خواهد شد. کارفرمابسته به نوع قرارداد پشتیبانی از  سازذخیرهسامانه یافزارهاسختهزینه 

  دریافت خواهد شد.  کارفرما قرارداد پشتیبانی از بسته به نوعی خاص پشتیبانی هاسیسروو هزینه مراجعات 

 منظم انجام شود تا امکان ادامه  طوربه ستیبایماز سمت کارشناسان شرکت پرسا  شدهاعلامی افزارنرمی هایرسانروزبه

 پشتیبانی وجود داشته باشد. 

 گردد جهت جلوگیری از مشتری متعهد میData Loss صورت به سازبر روی سامانه ذخیرههای ذخیره شده از کلیه داده

 تهیه نماید. back upنسخه  هفتگی
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 هابندی درخواستبراساس گروه اولویت پشتیبانی
 ،اندنشدهینیبشیپ 1 جدول در که یموارد بروز صورت درآمده است.  1 جدولدر  هاآنو اولویت پشتیبانی  هادرخواست یبندگروه

 .شد خواهند داده پاسخ و یبندتیاولو درخواست، نوع به توجه با و یبررس شرکت کارشناسان توسطموضوع 

 عنوان گروه اولویت

1 Critical 

 دسترس خارج شدن سامانهاز 

 خراب شدن یک آرایه

  (- RC Power –مین برد  –هارد  )خرابی قطعات اصلی

 Data Lossوقوع 

 سامانه یدهسیسروعدم 

2 Major 

  شدن بخشی از سامانه خارج از دسترس

 هاتنزل یکی از آرایه

 (UI)باگ  افزاریمشکلات نرم

 Disk Pre-Fail  مشاهده خطای

 کندی کارایی سامانه

 Lunعدم مشاهده 

3 Minor 

 اندازیانجام نصب و راه

 پیکربندی سامانه

 ( و چند مسیریHostراهنمایی برای ارتباطات سرور )

 تنظیمات واسط کاربری

 نحوه پایش سامانه

 دیسک ستمیرسیز مشاوره برای پیکربندی

 ایانجام بازدید دوره
 HPDS یسازرهیذخ سامانه از استفاده مشکلات یبندگروه 1 جدول

 هابندی بررسی و پاسخ به درخواستزمان
 به شرح زیر خواهد بود: ،بر اساس اولویت شدهاعلام یهادرخواستبررسی و پاسخ به بندی زمان

شدت و سطح 

 درخواست

(Severity) 

زمان پاسخگویی 

(Response Time) 

 زمان حل موقت

 درخواست

(Resolution Time) 

زمان حل نهایی و گزارش 

 Final) رخدادرفع 

Resolution Time) 

Critical 30 روز 10 ساعت 3 دقیقه 

Major 60 روز 10 ساعت 6 دقیقه 

Minor 120 روز کاری 5 روز کاری 1 در ساعت کاری دقیقه 
 ها و تعطیلات رسمی( است.ها، جمعهجز روزهای تعطیل )پنجشنبههب 17الی 8ساعت کاری شرکت پرسا از ساعت * 
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 ارائه عدم و توجه: در صورت عدم صدور مجوز ورود کارشناسان فنی این شرکت به محل نصب سامانه

های در زمان شدهگزارشتعهدی در خصوص حل مشکلات  گونهچیه، شرکت پرسا  از راه دور دسترسی

 نخواهد داشت. را، شدهمطرح

 

 اعلام درخواست پشتیبانیهای روش
برای اعلام درخواست پشتیبانی اعم از اعلام خرابی سامانه، شرکت « خدمات مشتریان»هت تسهیل ارتباط شما با بخش ج

است. لیکن جهت پیگیری  شدهینیبشیپ 2 جدولدر  شدهاعلامهای روش ر مواردسایاختلالات عملکردی و یا اختلالات کیفی و 

  ت گردد.ان ثبمشتریخدمات در سامانه  درخواست یا اعلام مشکل باید، و مراجعات بعدی

  خدمات مشتریان است.در سامانه درخواست  ثبت تیم پشتیبانی، زمان یگوئ پاسخملاک توجه: 

 سازی سریع دادهبا شرکت پردازش و ذخیره های ارتباطیراه 2 جدول

 توضیحات راه ارتباطی ردیف

 support.hpds.ir خدمات مشتریانسامانه  1

 مرکز تماس 2
65013125-021     

65014039-021 

 support@hpds.ir پست الکترونیکی 3

 آدرس 4
 بست بن - زادگان بیحب داود دیشه ابانیخ - یموریت محله -تهران 

 12 و 11 واحد - چهارم طبقه - 1 پلاک - یفاطم

 (:Hotlineخط تماس اضطراری )

 در اختیار یاضطرارمواقع ساعات غیراداری و برای تماس در  09912706423های ارتباطی فوق شماره همراه علاوه بر راه

 .  باشدیم مشتریان
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