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 و هوفرپرنیان برای نرم افزارهای ابری اورست توافق نامه سطح خدمات 

 

 مقدمه .1

 یاز سو اورست یبا نام تجار یابرنرم افزارهای خدمات  یهیارا یفیک یهایژگیو و هاتیسطح، محدود یدهندهنامه نشانتوافق نیا
 نیقرارداد متعهد به تضم نی. شرکت در اشودیخوانده م« شرکت»نامه به اختصار توافق نیکه در ا است،« پرنیان پردازش پارس»شرکت 
 .کندیاستفاده ماورست چند محصول  ای کیاست که از « مشتری»عرضه شده به  دماتخ تیفیسطح ک

مربوط به هرکدام  یو خدمات اعتبار انیباورست  یابرنرم افزارهای  یهاتیمحدود نیچنهم ،یو نگهدار ینامه سطح دسترستوافق نیا در
شکل شرکت به یاز محصولات ابر کیاز انواع اختلال در هر کیذکر است که هردر زمان بروز اختلال شرح داده شده است؛ لازم به

 خواهد داشت. و جبران را یابیو ارز یبررس تیسند قابل نیدر چارچوب هم یحصاران

به شرکت  مشتریبه شرکت ندارند. اگر  یبدهکار گونهچیهقرارداد فعال با شرکت دارند و است که  ییاجرا مشتریانی ینامه براتوافق نیا
 او نخواهد شد. یافتیقرارداد شامل خدمات در نیباشد، او یا زمان قرارداد وی خاتمه یافته داشته  یبده

 کیچیه یهینامه، اراتوافق نیا رشیپذنامه است و با عدمتوافق نیتمام مفاد ا رشیپذ یمعنابه اورستاز محصولات  کیاز هر  یبرداربهره
 یابر خدماتاز  یریگبهرهلطفن به د،یستیسند موافق ن نیاز مفاد ا کیچه با هرچنان جهیممکن نخواهد بود. در نت ادشدهیاز خدمات 

 .دیشرکت خاتمه ده

باشد،  دهینرس« مشتری»آن از طرف شرکت انجام و به اطلاع  یکل ای ییجز یروزرسانبه ایاصلاح  ،ینیکه بازب ینامه تا زمانتوافق نیا مفاد
باشد. در هر  مشتری یپنل کاربر ای تیساشکل اعلان در وببه ای لیمیاز راه ارسال نامه، فکس، ا تواندیم یرساناطلاع نیمعتبر است. ا

 نامه مطلع شوند.توافق نیا ینسخه نیدتریصفحه، از جد نیابا مراجعه به یاشکل دورهاند بهن موظفحال، کاربرا

 تعاریف .2
 .جز موارد محدودیت( از خدمات استفاده کرده استکه مشتری بدون هیچ اختلالی )بهزمانی:زمان دسترسی

نزد شرکت محاسبه خواهد شد،  مشتری قرارداددر « اورست»دهی از سمت اعتباری که در قبال اختلال در سرویس :خدمات اعتباری
 .که موارد محدودیت گفته شده در این سند شامل آن نباشدبه شرط آن

بر زیرساخت بودن یا قابلیت استفاده داشتن یک خدمت مبتنیبودن، فعال  نسبت زمان دردسترس  :ماهانه (Uptime) نسبت دسترسی
  .روزه خواهد بود ۳۰ی دوره در یکزمان اختلال آن خدمت ابری به 

چه پدید آید، چنان« اورست»محصولات هر یک از به  مشترینامه در دسترسی هرگونه مانعی که مطابق با شروط این توافق :اختلال
کار خواهد ی بهی خدمات اعتبارزمان آن در محاسبه شرکت باشد، اختلال خواهد بود و مدتمشمول موارد محدودیت نباشد و منتسب به 

 .جداگانه تعریف شده استاورست  نرم افزارهایشکل دقیق برای هر کدام از رفت. اختلال به

 



 

 

 

 محدودیت .3
 قرار نخواهد گرفت: یباشد، مشمول خدمات اعتبارشده  جادیا ریاز موارد ز کیبروز هر  لیدلچه اختلال بهچنان

 یشورش، اقدام دولت، اِشکال شبکه ،یستیجنگ، اعمال ترور ،یعیطب ینمونه فاجعه یبرا . اختلال خارج از کنترل شرکت باشد؛۳.۱
از اشکالات خارج از  کیو هر  مشتریبه  نترنتیا دهندگانسیسرو یدر شبکه یابیریمس رساخت،یارتباطات ز یشبکه نترنت،یا یجهان

 .رانیخارج از ا ای لشرکت در داخ یشبکه

باشد، داده  یرو نرم افزارهادر  مشترینامناسب  اینادرست و  ماتیتنظ اینمونه در اثر اشتباه  یباشد؛ برا مشتری. اختلال مربوط به ۳.۲
 یپهنا ای یلاص یتارنما یزبانیممشکلات مربوط به  لیاو، از قب یامشکلات شبکه ای مشتری یافزارسخت ای یافزاراز مشکلات نرم یناش ای

 باشد. مشتری یباند ناکاف

از منابع  غیرمتعارف یکشسواستفاده و بهره ای ،یرقانونیغ یاستفاده لیدلنمونه به یباشد؛ برا مشتری یاز سواستفاده یاختلال ناش. ۳.۳
ارسال هرزنامه، انجام هر گونه حمله و هک، انجام حملات منع  ت،یانجام شده باشد. هرگونه ارسال بدافزار، جعل هو سرورهای اورست

 مشتری یدسترس یمیو دا یموجب قطع فور اورستاز محصولات  کیاز هر  تینء توام با سو یبردارهرگونه بهره ،یلطور کو به سیسرو
 خدمات خواهد شد. نیابه 

برابر میانگین مصرف همه کاربران آن  5یادداشت: سطح متعارف برای استفاده از منابع سرورها و پهنای باند سرورهای اورست، حداکثر، 
 اورست است.نرم افزار 

 ،یالمللنیب ینهادها ه،ییقضا یمجرمانه، قوه قیمصاد نییکارگروه تع یاز سو یدهسیقطع سرو یاز ابلاغ دستور قانون ی. اختلال ناش۳.۴
 انجام شده باشد. صلاحیاز مراجع ذ کیهر  ای

 .د. اختلال به دلیل ارتقا یا بهینه سازی نرم افزار و با اطلاع قبلی انجام شده باش۳.5

 مراحل خدمات پشتیبانی .4

در صورتی که مشتری در استفاده از نرم افزارهای اورست با مشکلی مواجه شد، از طریق سیستم تیکتینگ مشکل را با شرح جزییات ثبت 
مشکل را به تیم پشتیبانی  ۰۲۱9۱۰۱۳۳۴۲می کند و در صورتی که به هر دلیل به سیستم تیکتینگ دسترسی ندارد، از طریق تلفن 

لاع میدهد. و تیم پشتیبانی به نیابت از مشتری تیکت را ثبت می کنند. اعلام اشکال از هر روش دیگری به جز موارد مذکور مسئولیتی اط
 را برای پاسخگویی توسط شرکت ایجاد نمی کند.

تواند زمان های مراحل بعد را با ثبت تیکت یک پیامک حاوی شماره تیکت برای مشتری ارسال می شود. از این زمان به بعد مشتری می 
 ند به سیستم تیکتینگ مراجعه کند و یا با پشتیبانی تماس بگیرد.امحاسبه کند. مشتری برای پی گیری تیکت می تو

 ۲۴الی  ۴تیکت ها به ترتیب نوع سرویس )حرفه ای، پیشرفته(، زمان دریافت و اولویت بررسی و پاسخ داده می شوند. در این مرحله که 
درصد اشکالات برطرف می شود و در صورت برطرف شدن مشکل، پاسخ توسط تیم پشتیبانی در تیکت ثبت  8۰مان می برد، ساعت ز

در صورتی که مشتری احساس کند که مشکل برطرف نشده است  می گردد و یک پیامک به صورت خودکار برای مشتری ارسال می شود.
 ت تیکت مجدد در برنامه کاری تیم پشتیبانی قرار می گیرد.می تواند مجددا تیکت را پاسخ دهد و در این حال

سوال را در تیکت ثبت می کند و یک پیامک اگر اطلاعات ارسالی مشتری در تیکت کافی نباشد و تیم پشتیبانی با سوالی مواجه گردد، 
اورست نمی کاهد. همچنین در انجام کار توسط تاخیر در پاسخگویی توسط مشتری از مهلت خودکار برای مشتری ارسال می شود. 

 روز از پاسخ تیم پشتیبانی، اقدامی از سمت مشتری صورت نگیرد، تیکت به صورت خودکار بسته می شود. 7صورتی که ظرف 
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ارجاع می شود و  برنامه نویسینشده است. به تیم  ییآنها و پاسخگو رفعموفق به تیم پشتیبانی اشکالات،که  ماندهیباق %۲۰خصوص  در
 تخمینی رفع آن از طریق تیکت به مشتری اطلاع رسانی می شود. زمان 

 امنیت اطلاعات مشتریانپشتیبان گیری و  .5

  به هیچ وجه آنها را در اختیار شخص ثالت قرار شرکت محرمانه بوده و اورست در نرم افزار)های( مشتری اطلاعات ثبت شده
 نمی دهد.

  در مقابل ویروس، باج افزار، نفوذ و هک بر عهده  اورستدر نرم افزار)های(  مشتریمسئولیت حفاظت از اطلاعات ثبت شده
 فروشنده است. 

  نسخه پشتیبان تهیه کند.  نرم افزارهای ابری اورست،از اطلاعات  دوره ای و بسته به نرم افزار،شرکت متعهد است به صورت
، آخرین نسخه پشتیبان در اختیار وی قرار مشتریمی شوند. در صورت درخواست  یروز نگه دار یستا  یبانپشت ینسخه ها

هزینه ارسال نسخه در طول قرارداد امکان دریافت رایگان یک مرتبه نسخه پشتیبان وجود دارد برای سایر دفعات داده می شود. 
 پشتیبان طبق لیست قیمت اورست محاسبه می شود.

 در قبال استفاده نادرست از نرم  یتیمسئول چیهشرکت ت و اسمشتری و کلمه عبور بر عهده  یحفاظت از نام کاربر تیمسئول
 ندارد. مشتریو کلمه عبور  یبا نام کاربر های اورستافزار

 سایر .6

  مشخص شده آموزش از طریق راهنمای کاربری آنلاین و فیلم )های( آموزشی و یا آموزش مستقیم از راه دور حداکثر به میزان
به مشتری به صورت مستمر و یا غیرمستمر به صورت رایگان انجام می شود. بدیهی است در صورت تمایل  برای هر نرم افزار،

 دریافت آموزش بیشتر هزینه آن به صورت مجزا محاسبه می شود.

  نرم افزار به منزله تحویل مشتری اعلام شده از سوی یا شماره موبایل نرم افزار به ایمیل پنل کاربری ارسال نام کاربری و پسورد
 می باشد. ابری 

 به صورت خودکار و رایگان به روز رسانی می شود. های اورست نرم افزار 

 به صورت بسته نرم افزاری می باشد و ساختار و منطق آن قابل سفارشی سازی نمی باشد. های اورستنرم افزار 

  هد است به همه مشتریان که قرارداد فعال دارند به هر دلیل شرکت امکان ادامه سرویس دهی را نداشته باشد. متعدر صورتی که
همچنین امکانی را فراهم نماید که  اطلاع رسانی کند و تا پایان قرارداد به مشتریان با کیفیت تعهد شده ارایه خدمات نماید.

 به نسخه نصبی نرم افزارهای اورست مهاجرت کنند. بتوانند مشتریانی که مایل هستند

 امحاء اطلاعات .7
 هفتهمتوقف کند ملزم است حداقل یک را  ی اورستاستفاده از نرم افزار)ها(بخواهد بنا به مقتضیات و شرایط  مشتریی که صورتدر 

مسترد نمیشود و  صرفا یک نسخه پشتیبان  هیچ مبلغی به مشتری. در این شرایط اطلاع دهد شرکتموضوع را کتبا به از آن قبل 
 و اطلاعات مشتری در سرورهای اورست امحاء می شود. قرار می گیرد. مشتریاز اطلاعات نرم افزار)ها( در اختیار 



 

 

 

 SLA نینقض قوان یبرا یدمات اعتبارخ .8
 روزهیس یهااز دوره کیدر هر درصد  99تا حداکثر ( ماهانه Uptime) یمنظور حفظ دسترسانجام تمام تلاش خود بهشرکت موظف به 

با  ت،یجز در موارد محدودبروز اختلال بهدر صورت  خواهد بود. تیجز در موارد محدود، به«اورست»نرم افزارهای از  کیهر  یبرا
سی روزه نسبت به حداکثر تعهد شده، برای سرویس  یدر طول دوره یبودن دسترسمجموع زمان فعال مدت اختلال نسبت به  یمحاسبه

زمانی به قرارداد مشتریانی که تحت تاثیر اختلال قرار گرفته اند، لحاظ  برابر، اعتبار ۲برابر و برای سرویس های پیشرفته  5های حرفه ای 
 می شود.

برای تیم پشتیبانی و مهلت اعلام شده توسط تیم برنامه نویسی برای تیکت هایی که به این  SLAدر مهلت مندرج در این  یکهدر صورت
 به ازای هر روز تاخیر، دو روز به اعتبار زمانی به قرارداد مشتری اضافه می شود. تیکت پاسخ داده نشود  تیم ارجاع می شود.

 بیشنیه خدمات اعتباری  .9

سازی خدمات اعتباری ، فعالمنظور جبران نرخ دسترسی ماهانه نسبت به نامه، صرفن بهشرکت به هنگام احراز موارد موضوع این توافق
ی احتمالی یا قطعی ادعایی شدهها یا منافع فوتیک از زیانی جبران هیچه مسوولیتی دربارهگونبرای مشتری اقدام خواهد کرد و هیچ

 عهده نخواهد داشت. به

 درخواست و استفاده از خدمات اعتباری  .10

ی پشتیبانی شرکت با عنوان در سامانه« تیکت»ی رسمی یا ثبت باید نسبت به ارسال نامهمشتری برای استفاده از خدمات اعتباری، 
وجود آمده اقدام کند. ارسال درخواست های بهی اختلالدهندههای سیستمی نشانها و لاگحاوی گزارش« درخواست خدمات اعتباری»

وری خواهد بود. شرکت تنها با رعایت مهلت یادشده، محرز شدن انتساب روز از تاریخ بروز اختلال ضر ۲۰های مربوطه نهایتن تا و گزارش
اقدام خواهد کرد. این اعتبار قرارداد مشتری  تخصیص اعتبار بهشرکت و خروج موضوع از شمول موارد محدودیت، نسبت به اختلال به 
ی ریالی یا وجه، قابلیت تسویهبرداری قرار بگیرد و به هیچمورد بهرهاورست ابری نرم افزارهای تواند برای استفاده از هر یک از صرفن می
  .غیر را نخواهد داشتانتقال به 
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