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263 企业邮箱服务品质保证（SLA） 

 
1.云通信系统无故障率保证 

云通信系统故障是指乙方提供的云通信服务因乙方云通信系统问题使甲方 10％以上的用户在一

段时间内无法正常使用云通信服务。 

云通信系统无故障率是指在每个月内乙方云通信系统无故障的时长（分钟数）与月时长（分钟数）

的比率，计算方法为：1-∑（云通信系统故障时长）/（30×24×60） 

云通信系统无故障率保证：乙方保证为甲方提供服务的云通信系统无故障率不低于 99.9%，即每月故

障时间累计不超过 44 分钟。 

 

2.网络联通性保证 

网络联通是指乙方云通信系统的网络设备及其到互联网的连接畅通，可以正常连接到互联网。 

网络不联通是指由于乙方内部网络系统故障造成甲方无法正常连接乙方提供的云通信系统服务，

不包括由于甲方内部网络故障或电信线路故障造成的甲方到乙方服务器的不联通。 

网络联通率是指一个月内乙方网络联通的时长（分钟数）与月时长（分钟数）的比率，即：〔一

个月内网络联通时长/（30×24×60）〕×100％ 

网络联通性保证：乙方保证云通信系统网络联通率不低于 99.9％，即每月云通信系统网络不联通

时间累计不超过 44 分钟。 

 

3.电力持续供应率保证 

电力的持续供应：是指市电，大型智能 UPS 电源及柴油发电机组之一至连接乙方云通信系统硬件

设备的接线板具有符合设备正常运转所需要的电力； 

电力中断：市电，大型智能 UPS 电源及柴油发电机组至连接乙方云通信系统硬件设备的接线板同

时不具有电力； 

电力持续供应率是指每月电力的持续供应时长（分钟数）与月时长（分钟数）的比率。 

电力持续供应率保证：乙方保证电力持续供应率不低于 99.9%,即每月电力中断时间累计不超过 44

分钟。 

 

4.邮件收发速度保证 

邮件发送延迟：是指信箱用户通过客户端软件或者 web 页面完整发送完某封邮件开始 （即邮件系

统完整接收到此封邮件开始）至邮件系统开始向目标邮件传送该邮件所需要的时长。 

邮件接收延迟：是指邮件系统从源邮件完整接收到某封邮件开始至信箱用户可以通过客户端或者

web 页面访问该邮件（即邮件系统完整投递此封邮件到用户信箱）所需要的时长。 

邮件收发速度保证：乙方保证为甲方提供企业邮箱服务的邮件系统每月平均单封邮件发送延迟、

每月平均单封邮件接收延迟均不超过壹分钟，单封邮件发送、接收延迟最多不超过壹小时。 

 

5.客户服务保证 

故障投诉受理：是指甲方在使用乙方云通信系统过程中出现的本协议第一条规定的系统故障影响

用户使用，甲方通过乙方提供的客户服务热线和热线信箱进行投诉并得到乙方对故障处理情况的回复。 

非故障投诉受理：是指甲方在使用乙方云通信系统过程中遇到使用问题或对乙方云通信系统改进

的建议等通过乙方提供的客服热线和热线信箱向乙方投诉并得到乙方对问题的处理及相关情况回复。 

响应时间：是指自乙方收到甲方故障投诉或非故障投诉到乙方对投诉问题开始进行解决的时间。 
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服务热线人工接听率：是指乙方客服热线人工座席接起的量和用户转人工座席量的比值。 

乙方关于客户服务的保证：客户服务热线服务时间：7×24×365  

投诉受理后响应时间：热线电话：即刻响应 ；热线信箱：24 小时内响应。 

客户热线人工接听率：不低于 90%  

 

6.邮件反垃圾、邮件杀病毒保证 

病毒平均查出比率是指所有进入乙方邮件系统被乙方邮件杀毒服务器扫描发现带有病毒的邮件与

进入乙方邮件系统所有带病毒的邮件的比率。 

病毒平均杀除比率是指所有进入乙方邮件系统被乙方邮件杀毒服务器杀除病毒的邮件与进入乙方

邮件系统所有带病毒的邮件的比率。 

垃圾邮件过滤率是指被乙方邮件反垃圾系统过滤的垃圾邮件数与向乙方邮件系统信箱发送的所有

垃圾邮件数的比率。 

邮件反垃圾、邮件杀病毒保证：乙方保证在为甲方提供云通信服务的系统中配置反垃圾网关及杀

毒服务器，并保证在系统级别上邮件病毒平均查出比率不低于 99.99%，邮件病毒平均杀除率不低于

99.99%，垃圾邮件过滤率不低于 99％，垃圾邮件误判率不高于 0.01%。 

 

7.数据备份保证 

数据备份是指乙方对云通信系统所有用户信息及其云通信配置进行备份，以确保在系统信息发生

问题时可以快速恢复系统正常运行。由于用户信件变动比较频繁，用户信件由甲方邮件用户下载到本

地客户端进行备份，乙方不提供用户信件的备份。 

可备份的信息： 

邮件有关信息：用户名、真实姓名、密码、电话、手机、呼机、传真、职位、组信息、邮件反垃

圾配置、反垃圾级别配置、转发配置、自动回复配置、地址本、POP 收件配置、个性化签名等。 

域有关信息：域名、域最大空间数、域已用空间大小、域最大邮件数、域已开邮件数、域管理员

信息、域列表、域反垃圾配置、域个性化页面、域欢迎信等。 

数据备份保证：乙方保证每天数据备份一次，备份数据保存五日，5 日内误删邮件可找回。 

 


