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خدماتکیفیتسطحتوافق نامه ی
Service Level Agreement - SLA

اجمالیتوضیحات-۱

سرویسم�زبانی،خدماتبامرتبطو�ژگی هایومحدودیت کیفیت،سطحتع��نتوافقنامهعنوانبهسندا�ن
نامیده"�ادسرور"پسا�نازکهاستشدهتهیهدماوند"ارتباطات"توسعهشرکتطرفازسرورودی�اسنتر
�ی شود.نامیده""مشترک�ادسرور،خدماتومحصولاتمشتریعنوانبهقرارداددیگرطرفو�ی شود

خسارت،جبراننحوهدسترسی،سطوحخدمات،محدودهنگهداری،نحوهبامرتبطجزئیاتتوافقنامه،ا�نمتندر
اخ�لال،وقوعزماندرلذااست.شدهدادهشرحارزیا�یروشوماژورفورسمواردوجه،عودتیا�رداختشرایط
پذ�رفت.خواهدانجاملازماقداماتسندا�نمطا�ق

وباشدکرده�رداختتوافقنامهمطا�قراخوداستفادهموردخدماتهزینهمشترککهصورتیدرفقطسندا�ن
دارد.اجراقابلیتباشد،نداش�هشرکتبهنسبتبدهیه�چ

نماید.اقدامتوافقنامهمتندق�قخواندنبهنسبتمحصول،خریدیاسفارشثبتازقبلاستموظفمشترک
ا�نپذ�رشعدمباواستتوافقنامها�نمفادتمامپذ�رشمعنایبه�ادسرورمحصولاتازیکهرخرید

موافقسندا�نمفادازیکهرباچنانچهبود.نخواهدممکنیادشدهخدماتازیکه�چارائهتوافقنامه،
نفرما�ید.اقدامسفارشثبتبهنسبتلطفان�ی باشید،

�نمشترکبهوب سایتدراعلانوایم�لبوسیلهشرکتطرفازتوافقنامها�نمفادتغ��ریاواضافهحذف،
شوند.مطلعتغ��راتآخر�نازصفحه،ا�نبهمراجعهبادوره ایبصورتموظف اندکاربران�ی شود.رسانیاطلاع

ن�ی کند.ایجاد�ادسروربرایمسئولیتی،مشترکبهرسانیاطلاعایم�لنرسیدن
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درشمابه�ی تواندقرائت،�ار�خداشتننظردر�ی شود.درجتغ��رآخر�ن�ار�ختوافقنامهانتهایوابتدادر
کند.کمکتغ��راتآخر�نازبودنمطلع

.تعاریف۲

�ی شود.آغازخدمتیک فعال سازیو�رداختباکهاست�قوی�یروز ۳۰شاملزمانی بازه ی روزه:۳۰دوره ی
است.کردهاستفادهخدماتازمحدودیت)موارد(به جزاخ�لالیه�چبدونمشتریزمانی کهدسترسی:زمان

یکداشتناستفادهقابلیتیا بودنفعالبودن،دردسترس زماننسبتماهانه:)Uptime(دسترسینسبت
بود.خواهد روزه۳۰دوره ییک درخدمتآناخ�لال زمانبهخدمت

«�ادسرور»خدماتازیک هربهمشترکدسترسیدرتوافق نامها�نشروطبامطا�قکهمانعیهرگونهاخ�لال:
آنزمانمدت وبودخواهداخ�لالباشد، شرکتبهمنتسبونباشدمحدودیتمواردمشمولچنان چهآید،پدید

�ادسرورسرویس هایازکدامهربرایدق�قبه شکلاخ�لالرفت.خواهدبه کاراعتباریخدماتمحاسبه یدر
است.شدهتعریفجداگانه

شارژمشترککاربریحسابدر«�ادسرور»سمتازسرویس دهیدراخ�لالقبالدرکهاعتباریاعتباری:خدمات
نباشد.آنشاملسندا�ندرشدهگف�همحدودیتمواردآن کهشرطبهشد،خواهد

خدمات«مجموعه یخریدبهنسبتمشترککهموقعیتیدراعتباریخدماتنرخحرفه ای:اعتباریخدماتنرخ
باشد.کردهاقدامحرفه ای»پاسخ گو�یوپشتیبانیمشاوره،

خدمات«مجموعه یخریدبهنسبتمشترککهموقعیتیدراعتباریخدماتنرخسازمانی:اعتباریخدماتنرخ
باشد.کردهاقدامسازمانی»پاسخ گو�یوپشتیبانیمشاوره،

.محدودیت۳

گرفت:نخواهدقراراعتباریخدماتمشمول باشد،شدهایجادز�رمواردازیکهربروزبه دل�لاخ�لالچنان چه

اقدامشورش،تروریستی،اعمالجنگ،طبیعی،فاجعه ینمونهبرایباشد؛شرکتکنترلازخارجاخ�لال.۳.۱
سرویس دهندگانشبکه یدرمس�ریا�یز�رساخت،ارتباطاتشبکه یاینترنت،جهانیشبکه یاشِکالدولت،

ا�ران.ازخارجیاداخلدرشرکتشبکه یازخارجاشکالاتازیکهرو مشترکبهاینترنت
پنلدرمشترکنامناسبیاونادرست�نظیماتیااشتباهاثردرنمونهبرایباشد؛ مشترکبهمربوطاخ�لال.۳.۲

او،شبکه ایمشکلاتیامشترکسخت افزارییانرم افزاریمشکلاتازناشییا باشد،دادهرویکاربری 
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باشد.مشترکناکافیباند�هناییااصلی�ارنمای م�زبانیبهمربوطمشکلاتقب�لاز
وسواستفادهیاغ�رقانونی،استفاده یبه دل�لنمونهبرایباشد؛مشترکسواستفاده یازناشیاخ�لال.۳.۳

ارسالهویت،جعلبدافزار،ارسالهرگونهباشد.شدهانجاممشترکاختیاردرمنابعازبدافزارهابهره کشی
باتوامبهره برداریهرگونهکلی،به طوروسرویسمنعحملاتانجامهک،وحملهگونههرانجامهرزنامه،

شد.خواهدخدمات ا�نبهمشترکدسترسیدائ�یوفوریقطعموجبمحصولاتازیکهرازسونیت
Termsخدمات»ازاستفاده«شرایطمقرراتاعمالازناشیاخ�لال.۳.۴ of Serviceابلاغبانمونهبرایباشد؛

یاب�ن المللی،نهادهایقضا�یه،قوه یمجرمانه،مصاد�قتع��نکارگروهسویازسرویس دهیقطعقانونیدستور
باشد.شدهانجامذی صلاحمراجعازیکهر

SLAقوان�ننقضبرایاعتباری.خدمات۴

دوره هایازیکهردرماهانه)Uptime(دسترسیحفظبه منظورخود�لاشتمام انجامبهموظفشرکت
بود.خواهدمحدودیتموارددربه جز«�ادسرور»،سرویس هایازیکهربرایسی روزه

 بودنفعالزمان مجموعبهنسبتاخ�لالمدتمحاسبه یبامحدودیت،موارددربه جزاخ�لالبروزهنگامبه
هزینه یبه توجهباز�ربخشهرجداولدرمندرجدرصدهایریالیمعادلروزه،۳۰دوره ی طولدردسترسی
شد.خواهدمنظورمشترککاربریحسابدرمحصول،هربرایمشترکماهانه ی

�ی شود:محاسبهز�رفرمولازماهانهدسترسیمدتدرصد

۱۰۰×دسترسیزمان/اخ�لال)زمان–دسترسیزمان(=ماهانهدسترسیمدتدرصد
یا

Monthly Uptime % = (Maximum Available Minutes-Downtime) / Maximum Available Minutes x 100
مدتدرصدباشد،مواجهاخ�لالدقیقه۲۰بامجموعدرسرویسیکماهه،یکدوره ییکدرکنیدفرض

شد:خواهدمحاسبهز�رروشبهماهانهدسترسی

است:ز�رشرحبهمحصولهرتفکیکبه�ادسروراعتباریخدماتشرح
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هاست-وب.م�زبانی۴.۱

مشاهده یودریافتبرای�ادسرورم�زبانیسرورهایبهنها�یکاربراناتصالدراخ�لالبه معنای.اخ�لال۴.۱.۱
است.مشترکمحتوای

اعتباریخدمات.جدول۴.۱.۲

ماهانه ی)Uptime(دسترسیمدتدرصدردیف
هاست

هاستمعمولیهاست
�رترافیک

یاف�هار�قاقرارداد

۱۹۹.۰۰%≥A< توافقیدرصد۱۰درصد۹۹.۹۹%۵

۲۹۷.۰۰%≥A< توافقیدرصد۲۰درصد۹۹.۰۰%۱۰

۳۹۵.۰۰%≥A< توافقیدرصد۳۰درصد۹۷.۰۰%۲۰

۴A< توافقیدرصد۴۰درصد۹۵.۰۰%۳۰

مجازی.سرور۴.۲

.اخ�لال۴.۲.۱
بهآنبهاتصالامکانکهبه شکلیمجازیسرورشدنخاموشیاشدنخارجدسترسازمجازی:.سرور۴.۲.۱.۱

باشد.نداش�هوجودروشیه�چ
دریافتوارسالکهبه شکلیا�ران)داخلی(شبکه یاینترانتواینترنتباسرورارتباطشدنقطعشبکه:۴.۲.۱.۲
اینترنتلینک هایاخ�لال،منشا(اگرباشد.شدهمواجهاخ�لالباجغرافیا�یمناطقتما�یازسرورترافیک

ن�ی شود).اعتباریخدماتمشمولباشددی�اسنترز�رساختیارتباطاتیاکشورب�ن الملل
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اعتباریخدمات.جدول۴.۲.۲

سرورمحصولاتتمامسرورماهانه ی)Uptime(دسترسیمدتدرصدردیف
مجازی

یاف�هار�قاقرارداد

۱۹۹.۰۰%≥A< توافقیدرصد۹۹.۹۰%۵

۲۹۷.۰۰%≥A< توافقیدرصد۹۹.۰۰%۱۰

۲۹۵.۰۰%≥A< توافقیدرصد۹۷.۰۰%۲۰

۳A< توافقیدرصد۹۵.۰۰%۳۰

اختصاصی:سرور.۴.۳

.اخ�لال۴.۳.۱
امکان پذ�رطریقیه�چبهسرورکردنروشنکهبه شکلیشدنخارجدسترسازاختصاصی:سرور.۴.۳.۱.۱
نباشد.

دریافتوارسالکهبه شکلیا�ران)داخلی(شبکه یاینترانتواینترنتباسرورارتباطشدنقطعشبکه:.۴.۳.۱.۲
اینترنتلینک هایاخ�لال،منشا(اگرباشد.شدهمواجهاخ�لالباجغرافیا�یمناطقتما�یازسرورترافیک

ن�ی شود).اعتباریخدماتمشمولباشددی�اسنترز�رساختیارتباطاتیاکشورب�ن الملل
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اعتباریخدمات.جدول۴.۳.۲

سرورماهانه)Uptime(دسترسیمدتدرصدردیف
اختصاصی

ار�قاقرارداداختصاصیسرورمحصولاتتمام
یاف�ه

۱۹۹.۰۰%≥A< توافقیدرصد۹۹.۹۰%۱۰

۲۹۷.۰۰%≥A< توافقیدرصد۹۹.۰۰%۲۰

۳۹۵.۰۰%≥A< توافقیدرصد۹۷.۰۰%۳۰

۴A< توافقیدرصد۹۵.۰۰%۴۰

:استور�ج-ذخ�ره سازیفضای.۴.۴

.اخ�لال۴.۴.۱
منشا(اگرنباشند.دادهدریافتوارسالبهقادرکاربرانکهشکلیبهسرویسشدنخارجدسترساز.۴.۴.۱.۱
اعتباریخدماتمشمولباشددی�اسنترز�رساختیارتباطاتیاکشورب�ن المللاینترنتلینک هایاخ�لال،

ن�ی شود).
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اعتباریخدماتجدول.۴.۴.۲

-سازیذخ�رهفضایسازیذخ�رهفضایماهانه)Uptime(دسترسیمدتدرصدردیف
استور�ج

ار�قاقرارداد
یاف�ه

۱۹۹.۰۰%≥A< ۹۹.۹۰%۵ توافقیدرصد

۲۹۷.۰۰%≥A< توافقیدرصد۹۹.۰۰%۱۰

۳۹۵.۰۰%≥A< ۹۷.۰۰%۲۰ توافقیدرصد

۴A< ۹۵.۰۰%۳۰ توافقیدرصد

اعتباریخدماتبیشنیه.۵

بهنسبتماهانهدسترسینرخجبرانبه منظورصرفنتوافق نامه،ا�نموضوعموارداحرازهنگامبهشرکت
درباره یمسوولیتیه�چ گونهوکردخواهداقداممشتریبرایماهانه،مبلغبراساساعتباریخدمات فعال سازی

خدماتنرخداشت.نخواهدبه عهدهادعا�یقطعییااحتمالیفوت شده یمنافعیازیان هاازه�چ یکجبران
کهاستسرویسیبهمربوط روزه،۳۰دوره ییکدرمشترک�رداختیمبلغازدرصد۱۰۰بیشینیه،حالتدراعتباری

به جزخسارتییازیانه�چجبرانشاملورفتنخواهدفراترآنازشرایطیه�چتحتواستشدهاخ�لالدچار
شد.نخواهداعتباریخدماتتخصیص

اعتباریخدماتازاستفادهودرخواست.۶
سامانه یدر«تیکت»ثبتیارس�ینامه یارسالبهنسبتبایدمشترکاعتباری،خدماتازاستفادهبرای

نشان دهنده یسیست�یلاگ هایوگزارش هاحاویاعتباری»خدمات«درخواستعنوانباشرکتپشتیبانی
اخ�لالبروز�ار�خازروز�۲۰انهایتنمربوطهگزارش هایودرخواستارسالکند.اقدامآمدهبه وجوداخ�لال های

ازموضوعخروجو شرکتبهاخ�لالانتسابشدنمحرزیادشده،مهلترعایتبا�نهاشرکتبود.خواهدضروری
کرد.خواهداقداممشترککاربریحساببه اعتبار تخصیصبهنسبتمحدودیت،مواردشمول
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