
                                                                            
 

 

 

 VIPو استاندارد  (SLA) پشتیبانیشرح و توافق سطح خدمات  :  (۱)پیوست 

 

از    ناپذیر  این پیوست که بخش جدایی  رستاک استدر  از خدمات پشتیبانی    موارد و سطح خدمات ،  شرایط استفاده 

 تشریح شده است: 

 

 (Definition)و اصطلاحات  تعاریف  .۱

موضوع شرایط استفاده از  افزارهای  ی نرمدر حوزه محدوده  رستاک/ورانگر آموزش  واحد  ،  رستاک/آکادمی ورانگر  .1.1

و در صورت   کندبندی آموزشی خود میاقدام به آموزش و برگزاری آزمون مطابق با جدول زمان است که  خدمات  

ریزی شده، به صورت حضوری و نیز مجازی برگزار  ها به صورت منظم و برنامهاین آموزش  ،برداربهرهدرخواست  

 گردد.می

حضور    رستاک/های آموزش واحد آکادمی ورانگرشود که در دورهگفته می  برداربهرهراهبر سیستم به کارشناسی از   .1.2

را   راهبری  این فرددریافت کرده  داشته و مدرک  نیز لازم است  از سمت    ،باشد و  به صورت رسمی و مکتوب 

 معرفی شود. برداربهره

 تا سقف چهار ساعت است. برداربهرهپشتیبانی ورانگر در محل  کارشناسانیا  کارشناس مراجعه، حضورمنظور از   .1.3

 بیش از چهار ساعت است. برداربهرهدر محل پشتیبانی ورانگر   کارشناسانیا  کارشناس منظور از مقیم، حضور  . 1.4

ز روی سرور اصلی به جای امن  ا،  برداربهرهشود که توسط  ها و اطلاعاتی گفته میدادهی  فایل پشتیبان، به کلیه .1.5

 شود.میداری حفظ و نگه ،Backupدر قالب  و منتقل شده دیگر

  



                                                                            
 

 (Scope & Conditions of Services) خدمات تحت پوشششرایط   .2

 ، در جدول زیر منعکس شده است:ی خدمات تحت پوششمجموعه .2.1

 

 پشتیبانی استاندارد:

 شرح خدمات  ردیف

 بستر

اعلام 

 درخواست

ی  محدوده

اعلام 

 درخواست

 زمان رسیدگی 

حداکثر 

 زمان 

 شروع اقدام 

 ملاحظات 

 - ساعت 2 17تا  8ساعت  ساعته 24 پورتال  رفع مشکلات و باگ نرم افزاری 1

 - - 17تا  8ساعت  ساعته 24 پورتال/ چت نمایی عمومی مشاوره و راه 2

 - با هماهنگی ساعته 24 پورتال  افزاریبه روز رسانی نرم 3
تحت پلتفورم 

 موجود

  17تا  8ساعت  ساعته 24 پورتال  های جدید همکاری در ساخت گزارش 4
ساعت  8

 رایگان 

 با هماهنگی 17تا  8ساعت  ساعته 24 پورتال  آموزش کارشناسان شرکت 5

شرکت رایگان  

ی  در دو دوره 

 آموزش

 با هماهنگی 17تا  8ساعت  ساعته 24 پورتال  مجدد رستاک بر روی سرور نصب  ۶
یک نوبت به  

 صورت رایگان

 
 

  



                                                                            
 

 رستاک: VIPپشتیبانی  

 شرح خدمات  ردیف

 بستر

اعلام 

 درخواست

ی  محدوده

اعلام 

 درخواست

 زمان رسیدگی 

 زمان 

 شروع

 اقدام 

 ملاحظات 

 رفع مشکلات و باگ نرم افزاری 1
 پورتال 

 تلفن
 - فوری 20تا  8ساعت  ساعته 24

 نمایی عمومی مشاوره و راه 2

 پورتال 

 چت 

 تلفن

 - - 20تا  8ساعت  ساعته 24

 افزاریبه روز رسانی نرم 3
 پورتال 

 تلفن
 - با هماهنگی ساعته 24

تحت پلتفورم 

 موجود

 های جدید همکاری در ساخت گزارش 4
 پورتال 

 تلفن
 فوری 20تا  8ساعت  ساعته 24

بدون 

 محدودیت

 آموزش کارشناسان شرکت 5
 پورتال 

 تلفن
 با هماهنگی 20تا  8ساعت  ساعته 24

بدون 

 محدودیت

 آموزش راهبری  ۶
 پورتال 

 تلفن
 20تا  8ساعت  ساعته 24

 با هماهنگی

 در ورانگر

بدون 

 محدودیت

 ی حضوری مراجعه 7
 پورتال 

 تلفن
 با هماهنگی 20تا  8ساعت  ساعته 24

نوبت در   4

)محدود  سال 

تهران و البرز  

 بدون هزینه(

 با هماهنگی 17تا  8ساعت  ساعته 24 پورتال  نصب مجدد رستاک بر روی سرور  8
بدون 

 محدودیت



                                                                            
 

 
 

ی زمانی ذکر شده  یابی و رفع اشکال درحد امکان فنی و در محدودهو اقدام به عیب  سرویس پشتیبانی   یهی ارا .2.2

 گیرد.صورت می بر اساس اعلام نیاز و اطلاعات ثبت شده توسط راهبر 

 گیرد.صورت می  نمایی و پاسخ به سوالات کاربری، با توجه به اعلام نیاز توسط راهبرمشاوره و راهی ارایه .2.3

بر روی سرورنصب مجدد نرم . 2.4 راهی  ارایهو    برداربهرههای  افزار  نمایی در صورت تغییر سرور به سرور  مشاوره و 

 شود. جام میان ،جدید

مسئولیت ست  بدیهی.  گیردصورت می  جایی سرورهمجدد قفل در صورت بروز مشکل در آن و یا تغییر و جاباحیای   .2.5

ی آن خارج از موضوع  هزینهاست و در صورت از بین رفتن،    برداربهرهی  قفل، بر عهدهفیزیکی  داری  حفظ و نگه

 شود.، محاسبه و پرداخت میخدمات پشتیبانی حاضر

توسط ورانگر صورت    برداربهرهی فایل پشتیبان به راهبر  ی تهیههای لازم برای نحوهنماییو راه  ی آموزشارایه . 2.۶

 گیرد.می

و    (Backup)بازگرداندن فایل پشتیبان   .2.7 را دارد  احیا  بازگرداندن و  قابلیت  اختیار   برداربهرهدیتای معتبر که  در 

 است. نوشتارپشتیبانی این ، جزو خدمات دهدکارشناسان ورانگر قرار می

و کمکی همکاریارایه .2.8 برای  ها  لازم  دیتابیس  بهینههای  تیونینگ  و  کار  با هدفسازی  و سرعت  آافزایش  یی 

 گیرد.توسط ورانگر صورت می برداربهرهبخشیدن در کاربری به درخواست 

، توسط ورانگر و در چارچوب  نامه از ورانگر هستندبه کاربرانی که دارای گواهی  آموزش مجازی از راه دور   یهی ارا .2.9

 شود.انجام می نوشتارخدمات پشتیبانی این 

اساس ساختار و اطلاعات مورد نیاز و اعلام    و بر  برداربهرهنمایی و ساخت گزارش بنا بر درخواست  مشارکت در راه  .2.10

 شود.، توسط ورانگر انجام میبرداربهرهی راهبر شده

توسط ورانگر وجود   (Online Chat)گفت و گوی آنلاین  نمایی عمومی از طریق  ی راهگویی و ارایهپاسخامکان   .2.11

 خواهد داشت. 

 .  استپذیر  در تمامی ساعات روزها امکان  برداربهرهتوسط    امور مشتریان ورانگر،  رتالوامکان ثبت درخواست در پ .2.12



                                                                            
 

)ه  ب  ،های پشتیبانیسرویس .2.13 راه دور  از  و  کارشناسE-Supportصورت مجازی  از طرف  نیز تماس  و  ورانگر    ان( 

درخواست   نیاز و  بود و درصورت  کارشناس  یبه مراجعه  برداربهرهخواهد  از  پشتیبانی،    انحضوری  باید خارج 

 های لازم با واحد امور مشتریان ورانگر انجام شود. هماهنگی و ی حاضرشرایط استفادهچارچوب 

)و در  ی رفت و آمد  ، هزینهبرداربهرهبرای اعزام کارشناسان پشتیبانی به محل    برداربهرهدر صورت درخواست   . 2.14

 است.   برداربهرهی صورت نیاز، اقامت( بر عهده

 

 (Request Logging and Tracking)گیری فرایند ثبت و پی .3

 گیرد.ی قبل و از طریق پورتال امور مشتریان ورانگر صورت میثبت، مطابق موارد گفته شده در ماده  فرایند .3.1

را مشاهده تواند هر لحظه از طریق پورتال امور مشتریان، آخرین وضعیت درخواست ثبت شده  می  برداربهره .3.2

 کند.

 

 ( Review and Feedback) بازخورد و بازبینی فرآیند .4

خدمات پشتیبانی انجام شده افزایش خشنودی ایشان،  و تلاش ورانگر برای    برداربهرهاهمیت رضایت  با توجه به   . 4.1

خواهد بود و  باقی    برداربهرهدر پورتال، در انتظار تایید راهبر    ثبت شده  هایدرخواست  مبتنی برتوسط ورانگر  

یادشده،   ی تحقق درخواستحداکثر ظرف مدت چهار روز، نظر خود را درباره  برداربهرهتوافق بر این است که راهبر  

 یابد. ، خاتمه میاعلام کند. در غیر این صورت، خدمت انجام شده به صورت خودکار، به عنوان تحقق یافته

بالا  در صورت عدم تایید خدمت انجام شده،   . 4.2 با اولویت  کارشناسان  در دستور کار  و دوباره  درخواست مرتبط 

 گیرد. پشتیبانی ورانگر قرار می

باشد، م  برداربهرهچنانچه   . 4.3 نداشته  یا کیفیت خدمات رضایت  فرایند  از طریق  ی از  با واحد صدای  تواند  تماس 

شماره  (VOC)مشتریان   در  یا    021-87134ی  به  پیام  سایت  ارسال  وب  در  ما  با  تماس  صفحه 

www.varanegar.com  نظر، انتقاد یا پیشنهاد خود، اقدام کند.برای انتقال 

 

 (Out-of-Scope Services)از موضوع    خدمات خارج .5

یا  افزو .5.1 امکانات  از موضوع  های جدیدFeatureدن  کنونی  ، خارج  بدیهیخدمات پشتیبانی  اما  ست که  است. 

تلاش برای تکمیل  بسته به نیاز مشتریان خود، همیشه در  و همچنین    (R&D)تحقیق و توسعه  بر اساس  ورانگر  



                                                                            
 

ریزی، تولید و  برای برنامههای جدید،  الب نسخهراهکارهای نرم افزاری خود است که در قها و امکانات  ویژگی

 کند. به روز رسانی اقدام می

 با توافق دو طرف، تعریف و انجام خواهد شد.، حاضر باشدخدماتی که خارج از موضوع   .5.2


