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 ارتباطات و فناوری اطلاعات( ) در حوزهرگولاتوری و حقوق شهروندی

حقوق شهروندی مواجه شده و اگر فرصتی برای مطالعه دقیق  تابلویها با ها و دستگاهامروزه در مبادی ورودی سازمان  

شیم با  شته با شنا می محتویآن دا سب و آن آ سیار منا ست. اما از آنشویم که البته ب ضوع در ضروری ا جا که این مو

سیار گسترده بوده و از ابعاد مختلف قابل  ست نگاهی مجدد  تحلیلحوزه ارتباطات و فناوری اطلاعات ب سی ا  کردهو برر

سی زوایای مختلف آن  سط دیگران و نهایتاً می    و به برر شایی برای ادامه این بحث تو شد تا این مقاله راهگ پردازیم. با

 شهروندی در این حوزه گردد. تعمیق هرچه بیشتر حقوق

ها چندان زیاد نبوده و حدود یک موضوع رگولاتوری و حقوق شهروندی اگرچه واژگان نوظهوری نیستند اما قدمت آن   

 اند. سالاری ما شده ا دو دهه است که وارد ادبیات اداری و دیوانت

از یک طرف به مردم، از که بوده  ICTدر حوزه ساااازمان تن یم مقررات و ارتباطات رادیویی یک نهاد مقررات گ ار    

دولت و از طرف دیگر به صااااحبان (، از یک طرف به  ICTبه اپراتورها )شااارکت های اراده دهنده ادمات  طرف دیگر

 صنایع ن ر دارد. 

زمینه های تولید اشااتلاو و و  اپراتورهابرای سااودآوری برای دولت، ، درآمد برای مردمماموریت سااازمان، ایجاد رفاه    

 می کند و در مقابل دولت از اپراتورها و ... در مقابل اپراتورها از مردم دفاع  برای صاحبان مشاغل است.

ست بازار، از جمله مهمترین وظایف آن     شک سازی و رقابتی کردن جلوگیری از  صی  صو شیدن به فرآیند ا رونق بخ

سطح ک سرویسبازار ادمات مخابراتی و در نتیجه افزایش  ست. یفی  ستراتژیک بودن اهداف های ارتباطی ا با توجه به ا

فوق در تحقق چشم انداز اقتصادی و ارتباطی سند توسعه کشور به جرات می توان از سازمان تن یم مقررات و ارتباطات 

 رادیویی به عنوان مهمترین زیر مجموعه وزارت ارتباطات و فناوری اطلاعات نام برد.
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 REGULATION ر واقع به روز کردن مقررات با توجه به شااارایط بازار و تکنولوژی و بازاوردهای آن ها اسااات. د

ا در این زمینه به عهده دارد. مصااوبات تدوین شااده توسااط و قضااایی ر هر سااه قوه اجرایی، تقنینینقش رگولاتوری 

از ت کر، ایشااان،  در صااورت تخلف و اجرای آن ها ن ارت می کندچگونگی کمیساایون را به اپراتورها ابلاک کرده و بر 

 ااطار، جریمه و دیگر اهرم های پیش بینی شده استفاده می کند.

شهروندی از جمله دغدغه های رگولاتوری در حوزه     صوبات مختلف و متعدد  ICTرعایت حقوق  ست که با تدوین م ا

صاءسعی  ست. بر اح شده ا سایت ها و تلفن های م و دفاع از این حقوق  شکایات همینطور  سیدگی به  ختلف برای ر

 و یا آدرس پست الکترونیکی سازمان و از این قبیل ... 600195و یا شماره پیامک  IR.195تعریف شده مثل سایت 

سالت     سمت بازارهای رقابتی از دیگر اهداف و ر صار و رفتن به  ضای انح شدن از ف سب و کار و دور  ضعیت ک بهبود و

ست. البته ب سازمان ا شته )های این  سازمان از اوایل دهه گ  صار دولتی 1382ا توجه به اینکه  ضای انح ( و در یک ف

نترنت و تلفن همراه ایجاد کند و در یفضااای رقابتی در حوزه های ا مقداری  شااروع به کار کرده اما تا کنون توانسااته

مد و عادلانه هدایت آه صورت کارامید است این روند رقابتی شدن ب شده وبه انحصار زدایی زمینه تلفن ثابت هم شروع 

 شود.
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قیمتی برای ساااقف و کف به مفهوم تعیین کنترو قیمت  ،در این برهه مورد اساااتفاده ساااازماناز جمله ابزارهای    

قیمت های اپراتورهای فعاو در حوزه ارتباطات با هدف حفظ و صاایانت از حقوق مردم و کلیه بازیگران صاانعت اساات. 

بازار و تضییع حقوق مشتریان می شود و قیمت های کمتر از شکست بیش از سقف مصداق گرانفروشی بوده و منجر به 

ضد رقابتی و برای بیرون کردن رقبا از بازار و آن هم نهایتا موجب  ست کف نیز به مثابه دامپینگ بوده و یک اقدام  شک

 می شود. یع حقوق مشتریانیو تضبازار 

اساات که از متلیرهای اساااساای در تعیین کارایی  هکنترو ورود و اروج و تعداد مجوزهای صااادر ،ابزار سااازمان دومین

صار مربوط  ست بازار بوده که از یک طرف به انح شک صی و بهره وری بازار و از جمله مکانیز م های جلوگیری از  ص تخ

 بازار باشد.ظرفیت و حجم ب با شده و از طرف دیگر به عواملی مثل تعداد مجوزها که باید متناس

سااازمان کنترو مقدار تولید و ادمات و تخصاایا منابع محدود به ویژه در اصااوع منابع کمیا  مثل سااوم ابزار     

 است. فرکانس

صدور مجوز به من ور ایجاد درآمد برای دولت و گسترش شبکه های ادمات و ایجاد رفاه و تسهیل  ،و چهارمین ابزار   

 .است ای مردمارتباطات بر

یکی ا زنقش های رگولاتوری طراحی قوانینی برای تشااویق رقابت در بخش های مختلف از جمله اتصاااو متقابل، به     

  .راک گ اری سایت ها و شبکه های دسترسی استتاش

ستگاه   سازمانامروزه در اکثر د شور   هاها و  شهروندی را میتابلوی من شهروندی واژهبینیم حقوق  جدیدی  . حقوق 

سی و تکنولوژی ست که بهمراه بوروکرا ست.ا شده ا ضاهای رقابتی نمایان  در فرهنگ  های جدید و به ویژه با گسترش ف

  .است حقوق جمع حق و به مفهوم راست و درست و ضد باطلللت، 

ستگاه    ساو  های دولتی اولین بار در قانونرعایت حقوق مردم به عنوان اربا  رجوع در د ستخدام کشوری در   1301ا

شده که  شاره واقع  شده بود مورد ا شورهای اروپایی تدوین  ستخدامی برای ک ساو  وبا اقتباس از قوانین ا مجدداً در 

 گردیده است.تلییرات و اصلاحات زیادی در آن انجام  1345

شان در ن ام اداری    ضایت ای صوبه طرح تکریم اربا  رجوع و جلب ر شور م شورای عالی اداری  1381ساو  ک سط  تو

های دولتی، ها، موسااسااات و شاارکتها، سااازمانماده تن یم و تدوین و ابلاک گردید. کلیه وزارتخانه 20کشااور و در 

انت امی ، شهرداری، قانون بر آنها مستلزم ذکر یا تصریح نام هستند از جمله نیروی  شمووهایی که موسسات و شرکت

شرکتبانک سلامی که از بودجه های بیمه، هها و  سات و نهادهای عمومی غیر دولتی و نهادهای انقلا  ا س مچنین مو

 ملزم به رعایت آن هستند. ماده یک و دو و سه آن به شرح زیر است:  عمومی استفاده میکنند
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ستگاه ماده یک: ستادی و اجرایی د سئولین واحدهای  سا و م صوبه کلیه مدیران، رو ضوع این م جهت  مکلفندهای مو

صوع ادمات قابل اراده به  01/07/1381سازی نحوه اراده ادمت به مردم حداکثر تا تاریخ شفاف اطلاعات لازم در ا

 :اربا  رجوع را به نحوی که حاوی موارد زیر باشد مستند کرده و در ااتیار مراجعین قرار دهند

مدارک ، مدت زمان انجام کار، کارعمل و مراحل انجام مورد مقررات ، نوع ادمات قابل اراده به اربا  رجوع -

 عنوان واحد، محل اسااتقرار ، نام متصاادی انجام کار و تعیین اوقات مراجعه، های مورد عملمورد نیاز و فرم

 نوع فناوری مورد استفاده و

 د:کلیه اطلاعات م کور در ماده یک باید به ترتیب اولویت و از طریق زیر به اطلاع عموم و مخاطبین برسماده دو : 

تهیه بروشااور و توزیع بین اربا  رجوع و ، ابلوی راهنما در مبادی ورودی و در معرض دید مراجعینتنصااب  -

ردوس وظایف اصلی کارکنان نصب نام و نام اانوداگی عوامل متصدی انجام کار، پست سازمانی و ، مخاطبین

ماه از تاریخ  7کثر ظرف مدت راهنمایی مردم حدا اندازی اط تلفن گویا برایراه، در محل اساااتقرار آنان

 ابلاک مصوبه 

سه:  ستگاهماده  صوبه د شموو این م سایت اینترنتی های م سبت به تهیه کتا  راهنمای مراجعین و ایجاد  مکلفند ن

های رجوع بر اساااس بخشاانامههای اجرایی به مردم و اربا رسااانی در اصااوع ادمات قابل اراده دسااتگاهجهت اطلاع

 ریزی کشور اقدام نمایند.برنامهسازمان مدیریت و 

های دولت و تلییر نگرش مدیریت در ابعاد های نوین کشااور و گسااترش وظایف و فعالیتباتوجه به شاارایط و برنامه   

تعدادی از مواد  گردید. تصویب 1386اقتصادی، فرهنگی و مدیریتی، قانون مدیریت ادمات کشوری در ساو اجتماعی، 

 :به شرح زیر استبه حقوق مردم ااتصاع یافته آن که 

ستگاه -25ماده  ستند و باید گهای اجرایی، ادمتمدیران و کارمندان د سلامی و با رعایت زاران مردم ه موازین االاق ا

نمایند وظایف اود را به نحو اداری و طبق سااوگندی که بدو ورود اراده نموده و منشااور االاقی و اداری که امضااا می

 های قانونی آنها انجام دهند.در راه ادمت به مردم و با در ن ر گرفتن حقوق و اواسته احسن

ستگاه -26ماده  ستگاهد شنا نموده و از های اجرایی مکلفند مردم را با حقوق و تکالیف اود در تعامل با د های اجرایی آ

داده  ءگاهی عمومی در این زمینه را ارتقاوسیما جمهوری اسلامی ایران سطح آ طریق وسایل ارتباط جمعی به ویژه صدا

 ناسب در ااتیار مردم قرار دهند.مو اطلاعات لازم را به نحو مطلو  و 

ضایت  -28ماده  ست به من ور تامین حقوق مردم و مراجعان، ر ضایت مردم از عملکرد کارمندان یا دولت مکلف ا عدم ر

از سااایر امتیازات اسااتخدامی و اعماو تشااویقات و  مندیو بهرهدید قراردادهای اسااتخدامی مدر ارتقاء، انتصااا  و ت ،را
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به کارمندان دولت را به عنوان ها، ضوابط اداری و استخدامی مربوط ها، شیوه نامهنامهتنبیهات لحاظ نموده و کلیه آیین

 .مینمایندمن ور  موثریک عامل 

وری های انجام کار اود را با هدف افزایش بهرههای اجرایی موظفند فرآیندهای مورد عمل و روشدساااتگاه -36ماده 

و کرامت امور و تامین رضایت و صحت  سلامتن یر سرعت، دقت، هزینه، کیفیت،  ،هانیروی انسانی و کارآمدی فعالیت

شها را مورد  ساو یک بار این رو سه  سازمان تهیه و به  مورد اجرا گ ارند و حداکثر هر  ستورالعمل  ساس د مردم و بر ا

 بازبینی قرار دهند. 

های های اجرایی موظفند با هدف بهبود کیفیت و کمیت ادمت به مردم و با رعایت دساااتورالعملدساااتگاه -37ماده 

 ترتیب انجام دهند: بط اقدامات زیر را به یرذ

رسانی الکترونیکی در اصوع شیوه اراده ادمات همراه با زمانبندی انجام آن و مدارکی که متقاضی باید اطلاع -1

 اراده نماید.

 ی الکترونیکی .اههای مورد نیاز جهت انجام ادمات از طریق ابزار و رسانهاراده فرم -2

صورت الکترونیکی و ح -3 شهروندان به  ستگاه اجرایی برای اراده ادمات به  ضوری مردم به د  ف لزوم مراجعه ح

 دریافت ادمت.

به من ور تسااریع و سااهولت در اراده ادمات به مردم، واحدهای ادمت رسااانی الکترونیکی از طریق بخش  -38ماده 

 1387ن ساو های اجرایی موظفند حداکثر تا پایاگردد. کلیه دستگاهها ایجاد میدولتی و غیر دولتی در مراکز شهرستان

باشد را توسط این مراکز اراده نمایند . دستورالعمل اجرایی این انجام آن دسته از ادماتی که از این طریق قابل اراده می

 رسد.می     ماده به تصویب شورای عالی اداری 

رویی، گشاااده های اجرایی موظفند که وظایف اود را با دقت ، ساارعت، صااداقت، امانت،کارمندان دسااتگاه  -90ماده 

و در مقابل عموم مراجعین به طور  انصاف و تبعیت از قوانین و مقررات عمومی و ااتصاصی دستگاه مربوطه انجام دهند

 بط پاسخگو باشد.یریکسان و دستگاه ذ

 قانون مدیریت خدمات کشوری:  25آیین نامه اجرای ماده    

پس از طی مراحل گزینش و در بدو ورود افراد به دسااتگاه های اجرایی موظفند در اسااتخدام کارمندان اود دسااتگاه

نامه و منشور امضاء شده  اجرایی، تمهیدات لازم را برای ادای سوگند و امضاء منشور توسط آنان فراهم آورده و سوگند

 در پرونده پرسنلی آنان نگهداری نمایند.را 

  :اصول حاکم بر منشور
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اصاال شاافافیت: کارمندان بایدتمامی اطلاعات مربوط به امور و فرآیندهای  و اصاال شااهروند مداری ) مردم مداری(  -

ستگاه سناد و اطلاعات طبقهاهای اجرایی ) به غیر از جاری د شفاف موری که در زمره ا شده قرار دارد( را به طور  بندی 

شخا کردن فرا ضمن م ضوابط در ااتیار ذینفعان قرار دهند. این اطلاعات  سازمانی، در چارچو  مقررات و  یندهای 

 آورد.و مراجع ذیصلاح را فراهم می مبنای پاسخگویی کارمندان به مردم 

های اجرایی متوقف و یا بطور کامل اجرا نگردیده اسااات مجدداً از آنجا که مصاااوبات مربوطه در برای از دساااتگاه   

شماره  سعه مدیریت و  24/04/1393تاریخ  56697/93/200بخشنامه  سانی از طرف معاون تو ردیس جمهور سرمایه ان

 شود:های مربوطه ابلاک گردید که به تعدادی از بندهای آن اشاره میبند تهیه و به دستگاه 17در 

بندی و مساتندساازی آن دساته از فرایندهای ااتصااصای و مشاترک انجام کار مرتبط با شاناساایی، اولویت -1

 رجوع که تاکنون مستندسازی نشده است.اربا 

شترک مورد عمل مرتبط با اربا بهبود،  -2 صی و م صا صلاح و مکانیزه نمودن فرایندهای اات رجوع که تاکنون ا

 اجرای فرایندهای اصلاح شده . از نحوهاصلاح نشده است. همچنین سنجش و ارزیابی 

 ا سایت مربوطه یروزرسانی کلیه ادمات ااتصاصی قابل اراده به مردم در پورتاو درج و به -3

های مناسب اطلاع رسانی نحوه اراده ادمات مناسب با شرایط بندی، انتخا  و ارزیابی شیوهاولویت ،شناسایی  -6

 رجوع، امکانات سازمانی، نوع و ماهیت وظایفاربا 

مندی مردم از ادمات رجوع و تعیین میزان رضاایتمندی اربا  پایش، سانجش و ارزیابی مساتمر رضاایت - 8

 اراده شده 

ها وفق تشااویق واحدهای عملیاتی با عملکرد برتر بر اساااس نتایا و ارزیابی و بندی ،انتخا شااناسااایی، رتبه - 14

 دستورالعمل این معاونت

ستاندارهای جهانی نیز دلالت بر موضوع  ،علاوه بر مستندات قانونی و حقوقی داالی در زمینه رعایت حقوق شهروندی ا

 :دو مورد آن اشاره کوتاه می شوددارد که به 

تباط با مفهوم مشااتری مداری، رکه در ا "مدیریت ارتباط با مشااتری"با موضااوع  ISO 10001اسااتاندارد  -

بررساای عوامل تاثیرگ ار بر رفتار مشااتری، روش های برقراری ارتباط موثر با مشااتری، جایگاه مشااتری در 

دهای رضایت مشتری مدو های تعالی و رویکردهای بهبود، تلاش در جهت تبدیل نیاز و انت ار مشتری به ک

 و پایبندی به آن ها از اهداف این استاندارد است.

که در ارتباط با نحوه جمع  "مدیریت رسایدگی به شاکایات مشاتری"با موضاوع  ISO 10002اساتاندارد  -

ستاندارد مدیریت رآوری و اراده اطلاعات آماری در ا شریح الزامات ا شنایی و ت شتریان، آ شکایات م تباط با 
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ی فرآیند، طراحی فرم های متناسب با پایش و اندازه گیری شکایت مشتریان سازمان یان، اجراشکایت مشتر

 از اهداف این استاندار است.

حقوق متعددی در اصااوع رعایت های ها و دسااتورالعملنامهآیین ،مصااوبات ،دههافزون بر یک  رگولاتوری با تجربه   

شتریان  شرکت های اراده دهنده م ست. در ایتدوین نموده و  سمت ن ادمات را ملزم به اجرای آن ها نموده ا ابتدا به ق

 پردازیم.ها میپروانهمرتبط مفاد دیگر دستورالعمل ها و بخشنامه ها و سپس و مصوبات )بترتیب تاریخ( برای 

  "SLAهای سطح ادمات نامه ضوابط و چارچو  موافقت" با موضوع 10/05/1389تاریخ  90مصوبه  شماره 

شفافاین  صوبه جهت  شبکهم ها و رعایت حقوق های ارتباطات دادهسازی کیفیت ادمات در مقابل هزینه آن در 

 مشتریان تدوین  شده است.

شماره  - صوبه  ضوع 06/06/1390تاریخ  2/119م گیری کیفیت و های اندازهپارامترها و شااااا " با مو

 "های تلفن سیار و ثابتعملکرد شبکه

یه  تحقق حقوق کاربران و مشاااترکین مخابراتی، مندرج در مفاد موافقتاین مصاااوبه به من ور  نامه و مجوزهای ارا

 کیفی می پردازد:های شااا به تبیینکنندگان ادمات مخابراتی تدوین شده و 

شبکه - صد  ستقیممیزان مکالمات موفق بین اپراتوری به مق سیر م میزان  ،های ثابت اپراتورهای انتهایی از م

های برقراری تن دراواساااتمیزان از دسااات رف، های انتقاویزان دساااترسااای پ یری لینکاطای بیت، م

میزان ، ارسالیIPهای ( بستهLATENCY)             متوسط تاایر، گم شده IPهای میزان بستهارتباطات، 

 و ... به مقصد SMS، میزان ارساو موفق آمیز مکالمهبرقراری موفقیت

شمار - صوبه  ضوع 14/08/1391تاریخ  152ه م تعرفه ادمات اینترنت پرساارعت ازطریق فناوری " با مو

ADSL"    

صوبه ح سهیم اط که قبلاً دادر این م ضریب ت کاهش یافت و با توجه به ماهیت نامتقارن  8به  1بود به   10به  1کثر 

ی مجموع دریافت و ، ارایه کنندگان ادمات را ملزم نمود تا در محاسااابه ترافیک مشاااترکین براADSLبودن ادمات 

 مشترکین لحاظ کنند.اضافی برای ( حجم ترافیک %25ارساو به میزان بیست و پنا درصد )

 

شماره  - صوبه  ضوع 08/11/1391تاریخ  156م ستورالعمل اجرایی ارایه ادمات عمومی اجباری  " با مو د

  "USOو فناوری اطلاعات ارتباطات 
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سعه، ترویا و ایجاد  صوبه به من ور تو سااتاین م شور و زیر های مورد نیاز آن جهت ارتباطات و فناوری اطلاعات در ک

ستاها و نواحی دورافتاده که ارایه ادمات به آن صاً رو صو سی آحاد مردم به ادمات پایه ا ستر صادی صها د رفه اقت

 دوین شده است.کمتری دارد ت

  12/08/1392تاریخ  2/177مصوبه شماره  -

سخه جدیدی صوبه ن صوب این م شماره از م ست. به عنوان مثاو دوره کاری موثر در  ءبوده و  فرم ارتقا 90ه  یافته آن ا

 ساعت افزایش یافته است. 24ساعت کاری در یک شبانه روز بوده که در این مصوبه به  12، 90مصوبه شماره 

 "صیانت از حقوق کودکان و نوجوانان  "با موضوع  2/9/1393تاریخ  2/203مصوبه شماره  -

این مصوبه اپراتور موظف است سیم کارت کودک و نوجوان با قابلیت دسترسی به بسته  بر اساس

  های خدماتی جذاب تلفن همراه باند پهن متناسب با گروه های سنی کودک و

صحیح از خدمات تلفن  ستفاده  صوص ا سانی های لازم در خ نوجوان ارائه کند. همچنین اطلاع ر

 فرصت ها و مقابله با تهدید ها را در دسترس قرار دهد.همراه، شامل شیوه بهره برداری از 

 "دستورالعمل پرداات )دادمی( توسط مشترکین " با موضوع 05/11/1393تاریخ  3/207مصوبه شماره  -

این مصوبه به من ور ایجاد شفافیت بیشتر در روابط بین ارایه کنندگان ادمات تلفن ثابت و همراه و مشترکین و حفظ 

من ور سااااماندهی و ایجاد وحدت رویه در نحوه براورد ارایه کنندگان ادمات م کور با مشاااترکین  حقوق آنان و به

 بدهکار و وصوو به موقع مطالبات آنان تدوین شده است. 

 "نامه واگ اری کدهای ادماتیآیین" با موضوع 23/01/1394تاریخ  3/212مصوبه شماره  -

ملی  کدهای سه رقمی اضطراریآن، در این مصوبه کدهای ادماتی سه رقمی ملی به دو دسته تقسیم شده: دسته اوو 

تماس با آن ها  125و  123، 115، 114، 113،  112، 110 مثل :ها جنبه حیاتی و ضااروری دارد تماس با آنکه  بوده

 رایگان اعلام شده است.

 "تفکیک ترافیک در داال از اارج تسری " وضوعبا م 21/09/1395تاریخ  1/248وبه مص -

در این مصاااوبه کلیه اپراتورهای اراده دهنده ادمات دساااترسااای اعم از دارندگان پروانه حوزه ثابت و یا همراه موظف 

الملل را به نحوی برای همه کاربران ایجاد کنند امکان تفکیک ترافیک داال از بین 30/10/1395اند که تا تاریخ شاااده

 من ور از ترافیک داال، هر ترافیک با میزبانی داالی است.()که امکان اعماو تعرفه و سرعت متفاوت فراهم شود.  
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های های اینترنتی و یا پایگاهبجز تدوین مصااوبات اقدامات دیگری از قبیل دسااتورالعمل، ن رساانجی و اعلام آدرس   

ها و قراردادهای با در مفاد پروانهایشاااان ها، همچنین لحاظ نمودن حقوق رنتی برای آشااانایی مردم با حقوق آناینت

 شود.می    ها اشاره مشترکین در ن ر گرفته شده است که به برای از آن

ری انتشار قوانین و مقررات حوزه پاسخگویی به مردم در سایت رگولاتو  1395شنبه دو آبان ماه سال یک -

به من ور ارزیابی عملکرد، سلامت اداری، صیانت از حقوق مردم و پاسخگویی به شکایات در پایگاه اینترنتی 

 ) قابل دسترسی برای تمام کاربران(است. در بخش مرکز اسناد بارگ اری شده www.cra.irاین سازمان 

  تعرفه ارائه سرویس اینترنت پرسرعت برای کاربرانامکان کنترل  -1395آبان 3دوشنبه  -

ستفاده از این نرم سرویس افزار میکاربران با ا سقف  سبه کرده  WIFIو  ADSLتوانند تعرفه کف و  موردن ر اود را محا

ه توانند با مراجعه بمیWIFIو  ADSLو در صورت مشاهده هرگونه ملایرت در نرخ اراده ادمات توسط دارندگان پروانه 

شکایات وزارت ارتباطات و فناوری اطلاعات به آدرس  و یا تماس تلفنی با شماره  .ir195www.سامانه پاسخگویی به 

 شکایت اود را ثبت و پیگیری کنند. 195

  ADSLبندی اپراتورهای نتایج دومین رتبه 1395آبان  16یکشنبه  -

ستقیم با بیش از بندی از نگاه این رتبه سنجی م شتریان و از طریق ن ر شده و  29م شور انجام  سر ک سرا هزار کاربر در 

سرعت ) سیدگی ADSLاپراتورهای اراده دهنده ادمات اینترنت پر سب قیمت و تنوع طرح، ر ( در پنا محور کیفیت، تنا

 به شکایات، پشتیبانی و وفاداری مشتریان ارزیابی گردیده است. 

  ICTلانه اپراتورهای حوزه های ساارزیابی -

سرویس سطح کیفیت ادمات، نحوه  سالانه، افزایش  ست. بهدف از ارزیابی  شترکان ا ضایتمندی م  ردهی اپراتورها و ر

 بیشتر شده است. EFQMهمین اساس وزن معیارهای ارزیابی در مدو 

 نتیجه گیری و پیشنهاد:      

بصورت جدی در زمینه رعایت حقوق شهروندی )و ابلاک آن ها همانطور که اشاره شد شروع آیین نامه ها و بخشنامه های دولتی 

می توان گفت آنچه  انجام گرفته است. 1389از ساو تقریبا  دین گونه(بوده و اقدامات رگولاتوری نیز )ب  1381از ساو  (و مستمر

صوبات در آیین نامه ها و بخشنا مه ها شده در م ستورالعمل ها  ی دولتی در این زمینه تاکید  سیون، مفاد پروانه ها و دیگر د کمی

ایجاد سایت های اینترنتی جهت اطلاع رسانی، رعایت موازین االاقی، مستند  لحاظ گردیده و بر اجرای  آن ها ن ارت شده است.

سانی ا شکایات مردم، اطلاع ر سیدگی به  شفاف نمودن ادمات، ر شیوه اراده اطلاعات، ح ف مراجعه و  صوع  لکترونیکی در ا

حضوری مردم برای دریافت ادمات، پایش، سنجش و ارزیابی مستمر رضایت مندی اربا  رجوع، شناسایی، رتبه بندی، انتخا  و 

از جانب ... ( و ISOتشاااویق واحدهای عملیاتی با عملکرد برتر بر اسااااس نتایا و ارزیابی ها، رعایت اساااتانداردهای جهانی )

http://www.cra.ir/
http://www.195.ir/
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سترگوللاتوری  شده ا شروع بخشنامه های دولتی) .رعایت  سبت به  صورت میتوان آن را یکی از  .(اگرچه با تاایر زمانی ن در هر 

 البته نکات قابل بهبود همچنان وجود دارد که برای از آن ها به شرح زیر است: کشور دانست. نهادهای موفق ن ارتی

صوع تلفن ثابت و   - شهروندی مربوط به اینترنت بوده و در ا صوع رعایت حقوق  سیون در ا صوبات کمی شتر م بی

 همراه بسیار کمتر است.

)تبدیل یک زوج به چند زوج( در شبکه مخابراتی کشور که قرار بود بصورت موقتی بوده و پس از  PGSسیستم های  -

. این سیستم همچنان به کار اود ادامه میدهند دناز شبکه ح ف شو ساله 5تقویت شبکه کابلی و در یک بازه زمانی 

ضااامن اینکه  ،تیک تیک های نااواساااته و قطعی های مکرر داردها در مواقع بارندگی دچار مشاااکلات فراوان بوده

 توانایی اراده سرویس اینترنت را ندارد.

 ادامه داشته و نافی حقوق شهروندی است.پیام های تبلیلاتی مکرر و نااواسته در تلفن های همراه کماکان  -

ساری مناطق  شدنبه روز  - شده واگ اری تلفن ثابت در ب ضیان مربوطه همچنان و هنوز مرتفع ن صف متقا دریافت در 

 اط تلفن قرار دارند.

 همچنان وجود دارد. و ... ) حتی در پایتخت(وجود نقاط کور در شبکه ارتباطات همراه  -

که موجب افزایش آلودگی فرکانساای، تعدد دکل ها و اسااتفاده بی رویه از یکی از منابع کمیا  کشااوری )فرکانس(  -

هدر دادن این منبع کمیا ، زیر سااواو بردن چیدمان و مبلمان شااهری، ترویا الگوی نامناسااب مصاارف )به دلیل 

 دامپینگ و استفاده از یارانه ای تقاطعی( و ...

و ورود به  به من ور اسااتفاده از زیرساااات های انحصاااری SMPدودیت های شاارکت های غیر ادامه تنگناها و مح -

 مراکز مخابراتی جهت تعمیر و توسعه و به تعویق افتادن رفع ارابی یا برقراری سرویس مشترکین.

دانیم رگولاتوری در حوزه  اگرچه فاعل برای موارد رگولاتوری نبوده و انجام آن ها بعهده اپراتورها اسااات اما همانطور که می   

ICT ن ارت  ن هانقش هر سه قوه تقنینی، قضایی و اجرایی را دارد. ضمن مشخا نمودن شااا های کیفی بر چگونگی اجرای آ

 داشته و ااتیار براورد لازم )در صورت قصور( را نیز دارد.  

با روش های اودکار و اودجوش مرسوم روش های ن ارتی، تشویقی، تنبیهی و ... مهم اما آنچه نباید از ن ر دور داشت تفاوت    

 به آن ها اشاره می شود:در ادامه که است در رعایت حقوق شهروندی 

به پایین از بالا  نگاه بازارهای انحصاری به مشترک و حقوق شهروندی بسیار متفاوت با نگاه بازارهای رقابتی است. نگاه اوو نگاه   

اربا  رعیتی بوده و اگر هم حقوق شهروندی را رعایت کند با اجبار و اکراه و از ترس تنبیه و یا به امید تشویق است و سقف آن  و 

 هم چیزی است که قوانین و مقررات تبیین نموه است.

شریان حیاتی  مشتریمیداند.  ایشاندانسته ادامه حیاتش را در گرو رضایت نعمت اود لی را و یمشترمشترک یا  ،اما نگاه دوم   

این دیدگاه  بازارهای رقابتی و فرهنگ مشااتری سااالاری لازم و ملزوم یگدیگرند. بنگاه ها و اپراتورهای اراده دهنده ادمات اساات.

 ست.ناشی از ترس از رگولاتوری و ااطار و جریمه و ... نیست این دیدگاه نتیجه یک فضای رقابتی و بازار رقابت کارآمد و موثر ا
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شندگان هم بدون  ادر این بازاره    شته و فرو سی دا ستر ستند د شندگان و با قیمتی که اواهان پرداات ه اریداران به همه فرو

محدودیت های غیر ضاروری به اریداران دساترسای دارند. قیمت یک محصاوو هم با تعاملات بین مصارف کننده و شارکت ها 

 قیب نه تنها مانع پیشرفت نیست بلکه عامل بقا است.در فرهنگ بازارهای رقابتی ر نعیین می شود.

تواند سطح قیمت ها را تعیین کند و تفاوت قیمت ها صرفا منعکس کننده کیفیت می نهایی نتهیچ مصرف کننده یا شرکتی به    

فع ناشی از فشاری و ویژگی محصوو است. ل ا رقابت پایدار که منافعی برای بازار و کاربرانش دارد یک هدف مطلو  است این منا

، کارآمد و نوآور و مشتری مدار باشند. این است که رقابت بر شرکت ها وارد میکند تا به من ور موفق بودن و پایدار ماندن در بازار

 است. انتخا  های گسترده تر از سرویس ها وبهره وری بیشتر    فشارها شامل قیمت های پایین تر، 

شرایط رقابتی را    سی بدر  ست. با اریدن یا فرواتن ک ستان ا طف در حق دیگری نمی کند و انگیزه لطه افراد مبتنی بر بده و ب

ست. بلحاظ  صمیم گیری غیر متمرکز ا ست. در ن ام بازار، ت سی را بر کس دیگر منتی نی ست. ل ا ک مبادله منافع متقابل طرفین ا

ست. بلحاظ اق سانی ا شان ان صادی نوعی االاقی مبتنی بر کرامت فردی و  ست.رقابت اقت صادی مبتنی بر بهره وری و کارایی ا ت

ساله دار رها می کند. شود. و دولت را از حمایت های مکرر بنگاه های ناکارآمد و م شفافیت می  ست زیرا موجب   کنترو درونی ا

توری بتواندانحصاار را ل ا چنانچه رگولا طراحی قوانینی برای تشاویق رقابت در بخش های مختلف اسات. ینقش اصالی رگولاتور

را به یک بازار رقابتی کارآمد و عادلانه تبدیل کند و تمام اپراتورها امکان رقابت عادلانه داشااته باشااند  ارتباطات کنار بزند و بازار

  حقوق شهروندی در این حوزه رعایت می گردد.بطور اودکار 

لازمه دساااتیابی به حقوق شاااهروندی )از نوع اودکار و اود جوش( که   ICTل ا موارد زیر جهت نیل به بازار رقابتی در حوزه    

 است پیشنهاد می شود: 

 .حقوق برابر شرکت های اراده دهنده ادمات در دسترسی به زیرساات های مخابراتیاعماو   - 

 تا مشترک. MDFاز  ( ACCESS) دسترسی شبکه رفع انحصار از  -

 .(ی)البته با لحاظ نمودن نکات امنیت باند به داال کشوررفع انحصار در اصوع ارید و ورود پهنای  -

جلوگیری از اقدامات ضااد رقابتی  و (GENERAL COMPETITION LAWحصااوو اطمینان از رعایت قوانین عام رقابتی )  -

سلط، از جمله بندهای  صل  44ماده  4و  2اپراتورهای م ست های کلی ا سیا سی با عنوان  44قانون اجرای  سا حدود م "قانون ا

ملزم کردن طرف معامله به عقد قرارداد با  "و   "کردن یا تحت کنترو درآورد مقدار تولید، ارید یا فروش کالا یا ادمت در بازار

اسااتفاده از وضااعیت  ءسااو "همین قانون با عنوان  45و یا بند ط ماده  "اشااخاع ثالث یا تحمیل کردن شااروط قرارداد با آن ها

  "اقتصادی مسلط

) تن یم مقررات توسااط اپراتوهای صاانعت از طریق   SELF REGULATIONبسااوی  REGULATIONعزیمت از فضااای  - 

)تن یم مقررات با بهره گیری از  ZERO REGULATION و قراردادهای تجاری بین اودشااان و البته تحت ن ارت رگولاتوری( 

ست نامریی (و اهرم های بازار  MARKET FORCESنیروهای بازار ) سمیت( )د صورت د . ... وآدام ا ضای رقابتی ر این و در یک ف

صد کردن  کارآمد و عادلانه شهروندی نه تنها هزینه های رگولاتوری برای ر سیار زیادی کاهش می یابدحقوق  ) هزینه  به میزان ب

 تشکیل جلسات کمیسیون و جلسات پیش نیاز آن در دفتر بررسی های فنی و اقتصادی و کمیسیون های فرعی و تخصصی و ...(،
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زیرا آن ها برای ج    می شودبلکه رعایت مصوبات و مقررات و آیین نامه های وضع شده در این اصوع کف اقدامات اپراتورها 

ی اودشان است مجبورند از بهترین و جدیدترین روش ها استفاده کرده و در ادمت رسانی و نگهداشت مشتر ی که متضمن بقا

شتری و  صولات با کیفیت و به م سبقت بگیرند. اراده مح سالاری از یکدیگر  شتری  و تلاش می کنند دارند آرزو تقویت فرهنگ م

ست تا بتوانند با تهیه و تولید شتری چی ضور  بفهمند که رویاها و نیازهای آتی م صولات زودتر از رقبا در میدان )رقابت( ح آن مح

  .و ... یابند

 

سان رگولاتوری می تواند با ایجاد بازارهای رقابتی و با    صوبه و ... و و حداقل نیرو و هزینه به کارگیری بدین  بدون آیین نامه و م

 به حداکثر نتیجه دست یابد. انشاءالله داشتن دغدغه های نکات فوق 

 ماا : منابع و

  1345و تلییرات آن در ساو  1301قانون استخدام کشوری ساو  -1

 )نودمین جلسه شورا( 1381ساو مصوبه شورای عالی اداری کشور  -2

  1386قانون مدیریت ادمات کشوری ساو  -3

شوری 25یین نامه اجرایی ماده آ -4 صل قانون مدیریت ادمات ک ضوع ا سیون مو صویب نامه کمی سی(  138)ت سا قانون ا

 1388ساو 

 ( 4تا  1مجموعه مصوبات کمیسیون تن یم مقررات ارتباطات )جلدهای  -5

6- New Technologies and Their Impacts on Regulation, Module 7, ICT Regulation Toolkit 

7- 4th Generation Regulation  

 


