
 
 
 

 (SLAتوافقنامه سطح خدمات پشتیبانی )
 (HPDSسازی سریع داده )شرکت پردازش و ذخیره

 1صفحه  

 (SLAتوافقنامه سطح خدمات پشتیبانی )
 نیتأمو های خود پشتیبانی از سامانهو  یمتعهد به ارائه خدمات نگهدار (HPDSسازی سریع داده )پردازش و ذخیرهشرکت 

  .است شرح ذیلهدر طی مدت دوره گارانتی بقطعات 

 HPDSتعهدات شرکت 

  شرکتHPDS گردد پس از تحویل فیزیکی سامانه، طبق هماهنگی صورت گرفته با مشتری و در زمان توافق متعهد می

 .)مرتبه اول رایگان و درخواست های بعدی با دریافت هزینه( عمل آورداندازی اقدامات مقتضی را بهشده جهت نصب و راه

  گزارش رخداد، ارائه  اندازی،نصب و راه ،ای، آموزش، دریافت خدماتی همچون بازدید دورههشد منعقدبسته به نوع قرارداد

در مدت گارانتی های آموزشی عمومی و تخصصی، مشاوره های فنی و تضمین قطعات برای مشتری گزارش محیطی، کارگاه

 .استپذیر امکان

  شرکتHPDS در نرم افزار ارتباط با مشتری خود در هر ساعت از شبانه را گردد امکان ثبت درخواست پشتیبانی متعهد می

 روز برای مشتریان دارای گارانتی مهیا سازد.

  شرکتHPDS پاسخگوی مشکلات  و درصورت نیاز حضوری گردد در هرساعت از شبانه روز به صورت تلفنیمتعهد می

 باشد. HPDS سازانه های ذخیرهمشتریان در رابطه با کاربری سام

  شرکتHPDS های جهت رفع مشکلات مرتبط با سامانه 1متعهد می گردد مطابق با زمانبندی اعلامی در جدولHPDS 

 اقدام نماید.

  کارشناسان شرکتHPDS فضا در  ارائه وظیفهHost کارگیری فضا در سمت فرما را دارند. )بهرموردنظر کاHost  و تنظیمات

شود و در صورت بروز مشکل یا سوال در این ، توسط کارفرما انجام میHostشده در سمت های فضای ارائهو پیکربندی

 دهد.(ای ارائه میصرفاً خدمات مشاوره HPDSخصوص، شرکت 

 تعهدات مشتری

 به یدسترس ،گرددیم متعهد یمشتر IP شرکت کارشناسان یبرا را (یکاربر رابط یبررس جهت) 444پورت و  سامانه 

HPDS  دینما ایمهجهت رفع مشکلات احتمالی. 

 یضورح یبانیپشت منظوربه (ها) سامانه نصب محل در را شرکت نیا یفن کارشناسان حضور امکان گرددیم متعهد یمشتر 

 .دینما فراهم یادوره یدهایبازد و

 شرکت کارشناسان سمت از شدهاعلام یافزارنرم یهایروزرسانبهبرای  را شود شرایط لازممشتری متعهد می HPDS  جهت

 مهیا کند.و رفع مشکلات احتمالی بهبود عملکرد سامانه 

 را در اختیار شرکت  سامانه یهالاگو یا جهت بررسی عملکرد سامانه،  مشکل بروز درصورت گرددمشتری متعهد میHPDS 

  قرار دهد.

 سازی داده و برقراری ارتباط بین سامانه و ذخیرهافزاری سامانه سازی بستر سختفراهمHost های مشتری بر عهده مشتری

 است.

 شد خواهد افتیدر کارفرما از یبانیپشت قرارداد نوع به بسته سازرهیذخسامانه یافزارهاسخت نهیهز. 
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 شد خواهد افتیدر کارفرما از یبانیپشت قرارداد نوع به بسته یبانیپشت خاص یهاسیسرو و مراجعات نهیهز . 

 توصیه:

 شده بر روی سامانههای ذخیره(، از تمامی دادهData lossگردد که جهت کمتر کردن ریسک فقدان داده )اکیداً توصیه می

 گیری انجام شود.ای پشتیبانسازی به صورت دورهذخیره

 هابندی درخواستبراساس گروه اولویت پشتیبانی
 صورت درآمده است.  .Error! Reference source not foundدر  هاآنو اولویت پشتیبانی  هادرخواست یبندگروه

 شرکت کارشناسان توسطموضوع  ،اندنشدهینیبشیپ .Error! Reference source not found در که یموارد بروز

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

 هادرخواست یبندگروه 1 جدول

 عنوان گروه اولویت

1 Critical 

 سامانه از دسترس خارج شدن

 خراب شدن یک آرایه

 (- Powerکنترلر آرایه  –برد اصلی  –هارد خرابی قطعات اصلی) 

 Data Lossوقوع 

2 Major 

 خارج شدن بخشی از سامانه از دسترس

 هاتنزل یکی از آرایه

 (واسط کاربریافزاری )باگ مشکلات نرم

 Disk Pre-Fail مشاهده خطای 

 کندی کارایی سامانه

4 Minor 

 اندازیانجام نصب و راه

 پیکربندی سامانه

 ( و چند مسیریHostراهنمایی برای ارتباطات سرور )

 تنظیمات واسط کاربری

 مشکلات پایش سامانه

 دیسک ستمیرسیزمشاوره برای پیکربندی 

 ایانجام بازدید دوره
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 هابندی بررسی و پاسخ به درخواستزمان

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

 هابندی پاسخ به درخواستزمان 2 جدول

 تهران

 درخواست سطح

(Severity) 
 ییپاسخگو زمان

(Response Time) 

 موقت حل زمان

   درخواست
 درخواست موقت حل زمان

(Resolution Time) 

 رفع گزارش و یینها حل زمان

 Final Resolution) رخداد

Time) 
Critical 43 ساعت 6 ساعت 6 قهیدق 

 زمان رخداد، نوع به توجه با

 .دشویم نییتع مشکل حل یینها
Major 63 ساعت 6 ساعت 6 قهیدق 

Minor 123 روز کاری 1 یکار روز 1 قهیدق 

 شهرستان

 درخواست سطح

(Severity) 

 ییپاسخگو زمان

(Response Time) 

 موقت حل زمان

   درخواست
 درخواست موقت حل زمان

(Resolution Time) 

 رفع گزارش و یینها حل زمان

 Final Resolution) رخداد

Time) 

Critical 43 ساعت 44 ساعت 6 قهیدق 
 زمان ،رخداد نوع به توجه با

 ساعت 44 ساعت 6 قهیدق Major 63 .دشویم نییتع مشکل حل یینها

Minor 123 ساعت 44 یکار روز 1 قهیدق 

 توجه: 

  است. و یا زمان تماس مشتری خدمات مشتریاندر سامانه درخواست  ثبت ی تیم پشتیبانی، زمانگوئ پاسخملاک 

 های ورود کارشناسان فنی در صورت بروز مشکل، هماهنگیHPDS و درصورت  شودجهت رفع مشکل توسط کارفرما انجام می

  اضافه خواهد شد. 1های جدول شده به زمان، زمان افزودهزمانبر بودن این فرآیند

  ساعت کاری شرکتHPDS  خارج از  ها و تعطیلات رسمی( است.ها، جمعهجز روزهای تعطیل )پنجشنبهبه 11الی 4از ساعت

 ساعات کاری شرکت، خط تماس اضطراری در دسترس خواهد بود.

 اعلام درخواست پشتیبانیهای روش
باطی های ارتتوان از روشمیاعلام درخواست پشتیبانی اعم از اعلام خرابی سامانه، اختلالات عملکردی و یا اختلالات کیفی  جهت

 زیر اقدام نمود.

 سازی سریع دادهبا شرکت پردازش و ذخیره های ارتباطیراه 4 جدول

 توضیحات راه ارتباطی ردیف

 support.hpds.ir مشتریانخدمات سامانه  1

 یمرکز دفتر تلفن 2
65314125-321 

65314346-321 

 support@hpds.ir پست الکترونیکی 4

 36612136424 خط تماس اضطراری 4
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