
 

 (SLAسطح خدمات پشتیبانی ) 1پیوست شماره 

 شده تماسهای به رسمیت شناختهروش 1-1

، ثبت مکتوب و ارسال ایمیل الزامی اختلالات عملکرد و اختلالات کیفیبرای ثبت اختلالات احتمالی اعم از خرابی سامانه، 

 است.

 سازی سریع دادهو ذخیره های برقراری تماس با شرکت پردازشروش 1جدول 

 توضیحات راه ارتباطی شماره

 06122066120 تماس تلفنی 1

 support@hpds.ir ایمیل 2

  1، طبقه ۳، پلاککوچه گلستان، قاسمیتهران، محله تیموری، خیابان  آدرس پستی 3

 upport.hpds.irs سامانه ارتباط مشتری 4

 های مشتریانری تمامی تماسیثبت و پیگ 2-1

 باشد.مابین میکه شرکت پرسا مجاز به ثبت تمامی مکالمات و مکاتبات، فی استکارفرما پذیرفته

 پشتیبانی 3-1

 SABسازی اولویت مشکلات مشتریان در استفاده از سامانه ذخیره 2جدول 

 عنوان اولویت

Critical 

 خارج شدن سامانهاز دسترس 

 خراب شدن یک آرایه

 خرابی قطعات اصلی

 Data Lossوقوع 

Major 

 خارج شدن بخشی از سامانه از دسترس

 هاتنزل یکی از آرایه

 (UIافزاری )باگ مشکلات نرم

Minor سؤالات حوزه کاربری سامانه 

 بندی خواهند شد.بررسی و بنا به نوع مشکل اولویتنشده در این جدول توسط شرکت پرسا بینی* تمامی موارد پیش

mailto:support@hpds.ir


 

 در ارائه خدمات SLAجدول  3جدول 
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 (شدت و سطح مشکل )
Response Time 

 (زمان پاسخگویی)

Resolution Time 
طور موقت و زمان حل مشکل به)

 (بازیابی اولیه سرویس

Final Resolution Time 
رفع  گزارش حل نهایی وزمان ارائه راه)

 (مشکل

Critical ۳0 روز 6 ساعت ۳ دقیقه در ساعت کاری 

Major 20 روز 0 ساعت 2 دقیقه در ساعت کاری 

Minor 160 روز 7 روز 1 دقیقه در ساعت کاری 

 

تا زمان   Majorو  Criticalخصوص حل موارد گونه تعهدی در* در صورت عدم ارائه دسترسی فیزیکی، شرکت پرسا هیچ

 .گرددخدمت ارائه می ۳و بعد از تحویل دسترسی مطابق جدول  نخواهد داشتدادن دسترسی 

تا زمان   Majorو  Criticalگونه تعهدی در خصوص حل مواردشرکت پرسا هیچ، Remote* در صورت عدم ارائه دسترسی 

 .گرددخدمت ارائه می ۳و بعد از تحویل دسترسی مطابق جدول  نخواهد داشتدادن دسترسی 

 شود.باقی موارد تنها در ساعت کاری رسیدگی می Majorو  Criticalاز موارد  غیر* به

 .است support.hpds.irپیرو توافق فیمابین آدرس  Support* آدرس سامانه ثبت مشکلات و پشتیبانی 

 عصر است. 17صبح الی  ۰۳۳0چهارشنبه از ساعت * ساعت کاری شرکت پرسا شنبه تا 

 های پشتیبانی:انواع روش 3-2

 (Hotline)خط تماس اضطراری:  3-2-1

توانند از طریق خط تماس اضطراری مراتب را به شرکت پرسا گزارش و ، کارفرما میCriticalبندی تنها برای موارد با دسته

 طی مدت گارانتی و خدمات  Criticalثبت دو درخواست غیرذکر است در صورت درخواست پشتیبانی ثبت نمایند، شایان

 گرددمی پشتیبانی، امتیاز استفاده از خط، شامل هزینه

 0610-176 69 69شماره خط تماس اضطراری۳ 

 پرسا Ticketingسامانه  3-2-2

بر  نموده وثبت  support.hpds.irپرسا به آدرس  Ticketingهای پشتیبانی خود را از طریق سامانه کارفرما تمامی درخواست

 باشد.میهای پشتیبانی تمامی درخواست جامع پاسخگویمتعهد به شرکت پرسا  ۳اساس جدول 

3-2-3 Call Center :پرسا 

های پشتیبانی کارفرما هستند، این کارشناسان بر اساس نوع کارشناسان شرکت پرسا متعهد به پاسخگویی و ثبت درخواست

 دهی درخواست پشتیبانی خواهند نمود.بندی و اولویتاقدام به دستهدرخواست پشتیبانی 

 021-99026194 شماره مرکز تماس پرسا۳


