
 م یمق یروهای نشرکت و شرایط افزار و شبکه توسط سخت  یبان یو الزامات ارائه خدمات پشت طیشرا

 

 دهنده خدماتمشخصات شرکت ارائه  

و گواهی امنیت     ۲ رتبه حداکثر    ک یانفورمات  یعال   ی از شورا  تیصلاح  د ییتأ نامه یگواه  ی دارا  د یبا  شرکت •

 .باشد افتا 

 .مشابه باشد  یها ها و سازمان سابقه ارائه خدمات مشابه به دانشگاه  یدارا •

 .اند کرده   افتیکه خدمات مشابه در  یمکتوب از مراکز قبل  یهانامهت یرضا ارائه •

 و تعداد نفرات   میمق یروهایمشخصات ن

افزار، شبکه و  سختافزار،  نرم ،  اطلاعات  یمرتبط با فناور  یهادر رشته   سانسی: حداقل لیلیتحص  مدرک •

 با کامپیوتر  مرتبط  یهاو رشته  ICTاطلاعات،  تیامن

    Help Desk  افزار وشبکه، سخت  ی بانیسال سابقه کار مرتبط با پشت ۲: حداقل  یکار  سابقه •

 نفر  3تعداد نیرو مقیم:  •

  :یو تخصص   یفن مدارک

با شبکه و سخت  مدارک •   ر یو سا Network  ،MCSA  ،MCSE  ،CCNA  ،CCNP+ مانند  افزارمرتبط 

 مدارک معادل 

 .است یالزام CCNA حداقل مدرک داشتن •

  Help Desk  شبکه و ت یریمد  یهاستمیو تجربه کار با س  ییآشنا •

 .افزاردر شبکه و سخت  Troubleshooting یهامهارت •

 .یرساختیز زاتیتجه ریو سا هاروال یفا ک، یکروتیم   سکو،یس  زاتیبر تجه تسلط  •

 می مق  یروهاین یکار طیشرا

 .ی ساعت ادار انیساعت بعد از پا کیو   ی ساعت قبل از شروع ساعت ادار  کی حضور :یکار ساعت •

  ی فناور   ریهفته قبل مد   کیشرکت موظف است حداقل    رو،ین  ضیبه تعو  ازیصورت ن  در :روین  ینیگزیجا •

 .باشد  شدهنییتع ط یشرا یدارا  د یبا نیگزیجا ی رویاطلاعات دانشگاه را مطلع کند و ن

  خاص طیدر شرا  حضور



در دانشگاه حضور    د یبا  میمق  ی روهاین  د،یشد   ی و آلودگ   ی بد جو  ط یدر شرا  ژهیوبه   ل، یتعط  یروزها  در •

 .داشته باشند 

خارج از    میحضور کارشناس مق  یصورت درخواست کارفرما برا   در :شدهنییتع  یهاخارج از زمان   حضور •

 .با دانشگاه انجام خواهد شد  ذیل شده، حضور بر اساس تعرفه مورد توافقساعات مشخص

  یو حفاظت یت یبه اصول امن تعهد

 .دانشگاه یهاشبکه و اطلاعات مطابق با دستورالعمل  تیامن یاستانداردها تیرعا •

 .یتیامن یهاپروتکل  تیاطلاعات و رعا یمحرمانگ  حفظ  •

 از یموارد مورد ن ریسا

 .شدهمشکلات موجود و اقدامات انجام زات، یعملکرد تجه تیشامل وضع یادوره  یهاگزارش  ارائه •

 .مرتبط  زات یمستندات شبکه و تجه یروزرسانو به  ینگهدار •

 .موقع از کاربرانو به  ع یسر یبانیپشت  یاطلاعات دانشگاه برا یفناور   می کامل با ت یهماهنگ  •

 .مشخص  یزمان  یهاشبکه در بازه  رساختیو بهبود ز  یبانیطرح پشت ارائه •

 .ازیاطلاعات دانشگاه در صورت ن  ی فناور  میبه ت یبرنامه آموزش داخل ارائه •

 .د یاطلاع ده گر،یافزودن موارد د ایبه اصلاح  ازیصورت ن در •

 

 ******* 

 

(SLA )خدمات   نامه سطحتوافقHelp Deck 

  .شده رسیدگی کند ها را در زمان تعیینپیمانکار موظف است تمامی درخواست •

  .دقیقه پاسخ دهد  30در صورت بروز مشکل بحرانی، پیمانکار باید در کمتر از  •

  .انجام شوند  ITIL تمامی خدمات باید طبق استانداردهای امنیتی و •

 .های ماهانه از وضعیت خدمات ارائه کند گزارش  پیمانکار موظف است •



به پیچیدگی مشکل و نوع سازمان می زمان • تقریبی هستند و بسته   .توانند تغییر کنند های ذکر شده 

ارجاع داده   (L2, L3) مشکلاتی که نیاز به بررسی عمیق دارند، ممکن است به سطوح بالاتر پشتیبانی

 .طلبد شوند که زمان بیشتری می 

 انجام میانگین زمان  شرح خدمت  ردیف 

 دقیقه  10-5 پاسخگویی اولیه به درخواست کاربر  1

 دقیقه   10-۲0 بررسی و تشخیص اولیه مشکل ۲

 دقیقه   15-30 ارائه راهکار یا راهنمایی اولیه  3

 دقیقه  5 ارجاع به سطح بالاتر )در صورت نیاز(  4

 دقیقه   10-15 ها پیگیری وضعیت تیکت 5

 دقیقه   30-60 حل مشکلات نرم افزاری جزئی 6

 دقیقه   45-90 نصب و راه اندازی نرم افزارها 7

کیس، لپ تاپ، پرینتر  0بررسی و رفع مشکلات سخت افزاری  8

 و اسکنر( 

 ساعت 4-1

 دقیقه   30- 1۲0 بررسی و رفع مشکلات اینترنت و شبکه داخلی در دفاتر   9

اداری  نصب و بروزرسانی و پشتیبانی از نرم افزارهای آموزشی،  10

 و پژوهشی 

 دقیقه   90-30

11 
بازیابی اطلاعات و رفع مشکلات آنتی ویروس و امنیتی  

 سیستم ها

 دقیقه   60-30

 دقیقه   ۲0-60 مستند سازی مشکلات پر تکرار   1۲

 دقیقه   ۲0-45 ارائه گزارش عملکرد و مستند سازی 13

 


