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KHIDMAT SOKONGAN DAN PENYELENGGARAAN DALAM TEMPOH WARANTI


1. Cadangan Khidmat Sokongan Dalam Tempoh Waranti 
(Sila nyatakan dengan terperinci) 
	BIL.
	
PERKARA

	JENIS KHIDMAT SOKONGAN
(Preventive/Corrective)
	TEMPOH/ KEKERAPAN PENYELENGGARAAN

	1. 
	Perkakasan/ Peralatan

	Preventive & Corrective
	2 kali setahun

	2. 
	Perisian

	Preventive, Corrective dan Penyelesaian Pemulihan Bencana
	2 kali setahun

	3. 
	Aplikasi/ Servis Integrasi

	Preventive, Corrective dan Penyelesaian Pemulihan Bencana
	2 kali setahun




2. Service Level Agreement (SLA)
(Sila nyatakan dengan terperinci)

[bookmark: _GoBack]Kami akan mematuhi Service Level Agreement (SLA) dalam melaksanakan pengoperasian mengikut severity level (SL) dan tempoh masa yang ditetapkan seperti dalam Jadual berikut.
	BIL
	KATEGORI
	SLA

	A.
	Perkakasan
	

	1. 
	Severity 1 - Critical
	Masa respon kurang dari satu jam selepas dilaporkan dan tempoh penyelesaian sehingga 24 jam selepas respon diberikan

	2. 
	Severity 2 - Moderate
	Masa respon kurang dari satu jam selepas dilaporkan dan tempoh penyelesaian sehingga tiga (3) hari bekerja selepas respon diberikan

	3. 
	Severity 3 - Minimal
	Masa respon kurang dari satu jam selepas dilaporkan dan tempoh penyelesaian sehingga tujuh (7) hari bekerja selepas respon diberikan

	B.
	Perisian
	

	1. 
	Severity 1 - Critical
	Masa respon kurang dari satu jam selepas dilaporkan dan tempoh penyelesaian sehingga 24 jam selepas respon diberikan

	2. 
	Severity 2 - Moderate
	Masa respon kurang dari satu jam selepas dilaporkan dan tempoh penyelesaian sehingga tiga (3) hari bekerja selepas respon diberikan

	3. 
	Severity 3 - Minimal
	Masa respon kurang dari satu jam selepas dilaporkan dan tempoh penyelesaian sehingga tujuh (7) hari bekerja selepas respon diberikan

	C.
	Aplikasi
	

	1.
	Severity 1 - Critical
	Masa respon kurang dari satu jam selepas dilaporkan dan tempoh penyelesaian sehingga 24 jam selepas respon diberikan

	2.
	Severity 2 - Moderate
	Masa respon kurang dari satu jam selepas dilaporkan dan tempoh penyelesaian sehingga tiga (3) hari bekerja selepas respon diberikan

	3.
	Severity 3 - Minimal
	Masa respon kurang dari satu jam selepas dilaporkan dan tempoh penyelesaian sehingga tujuh (7) hari bekerja selepas respon diberikan



Kami AKAN menyediakan menyediakan perkhidmatan meja bantuan meliputi kerja berikut:
· Beroperasi setiap hari termasuk hari minggu dan cuti am selama lapann (8) jam sehari
· Kami AKAN mengemukakan cadangan proses dan sistem pengurusan meja bantuan serta mekanisma pelaporan yang akan dilaksanakan selepas dalam tempoh masa 14 hari selepas menerima surat penerimaan.

Nota:
	 *Khidmat Sokongan: Jenis dan saluran sokongan, hari dan waktu operasi
 **Penyelenggaraan: Immediate response time, resolution time, configuration management, bugs fixing, tunjuk ajar dan amali dan troubleshoot, Software Updates dan lain-lain (jika berkaitan). 
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