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دیدگاه‌هــا، پیشــنهادها و راهکارهــای نکتــه‌ بینانــه شــما همــواره می‌توانــد موجــب بهبــود عملکــرد و راه‌گشــای 
مــا در ارائــه خدماتــی شایســته‌تر شــود. در ایــن بخــش شــما می‌توانیــد بــا شــرکت در نظرســنجی مــا را از نظــر 
و پیشــنهادهای ارزشــمند خــود آگاه ســازید. بــرای تکمیــل فــرم نظرســنجی می‌توانیــد وارد پنــل کاربــری خــود 
بــه آدرس ecare.asiatech.ir شــوید و یــا از طریــق لینــک موجــود در صفحــه‌ https://asiatech.ir/voc اقــدام 

نمایید.

ــن راهکارهــای  ــال حاضــر کامل‌تری ــات در ح ــاوری اطلاع ــش از ۱۸ ســال ســابقه در صنعــت فن ــا بی آســیاتک ب
ارتباطــی را بــه مشــترکین خانگــی و ســازمانی ارائــه می‌دهــد و دارای مزایــا و ویژگی‌هــای متعــددی اســت 
کــه آســیاتک را تبدیــل بــه رهبــر بــازار در میــان شــرکت‌های خصوصــی ارائه‌دهنــده راهکارهــای ارتباطــی کــرده 

اســت. 
شــرکت انتقــال داده‌هــای آســیاتک در راســتای ارتقــاء ســطح کیفــی خدمــات و افزایــش میــزان رضایتمنــدی 
مشــتریان خــود، اقــدام بــه اســتقرار سیســتم مدیریــت خدمــات فنــاوری اطلاعــات بــر مبنــای بهــروش ITIL و 

اســتاندارد ISO/IEC 20000 نمــوده اســت. 
ــا و  ــه شناســایی نیازه ــدام ب ــا مشــتری )ســری 10000( اق ــاط ب ــا پیاده‌ســازی اســتانداردهای ارتب ــن ب همچنی
انتظــارات، تعریــف آیین‌نامه‌هــای رفتــاری، تعریــف فرآیندهــای ارتبــاط بــا مشــتری و راهکارهــای رســیدگی بــه 

شــکایات و درخواســت‌های ایشــان و در نهایــت ســنجش رضایــت مشــتری نمــوده اســت. 
ــدای  ارائــه خدمــات برتــر و کســب رضایــت مشــتریان همــواره از اهــداف اصلــی شــرکت آســیاتک بــوده و صـ
مشــتری آســیاتک راه ارتباطــی بــرای ثبــت انتقــادات و پیشــنهادات مشــتریان اســت تــا کارشناســان آســیاتک 

در اســرع وقــت بــه آنهــا رســیدگی کننــد.
در همیــن راســتا آســیاتک در تعریــف ارزش‌هــای ســازمانی خــود، مســئولیت‌پذیری و پاســخگویی، ارزش 

ــرای ذینفعــان و آرامــش خاطــر مشــتری را مــد نظــر داشــته اســت. ــی ب آفرین

بخشی از دستاوردهای آسیاتک



۹۰۰۰۱۵۴۴ )تماس رایگان بدون نیاز به کد از سراسر کشور( داخلی ۴
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ارسال پیامک به شماره ۵۰۰۰۱۵۴۴ شامل نام کاربری، نوع محصول و موضوع شکایت

مراجـعـه به قسـمت ثبت شکایــات در پنــل کاربـــری ecare.asiatech.ir -پنجــره درخواسـت‌ها - ثـبـت 
شکایت

پیشنهاد، انتقاد و ثبت شکایات

راه‌های ارتباط با واحد شکایات:

بــا ســپاس از حســن انتخــاب شــما، خواهشــمند اســت در صــورت هــر گونــه انتقــاد، پیشــنهاد و یــا شــکایت 
بــا شــماره تلفــن زیــر تمــاس گرفتــه و یــا فــرم زیــر را تکمیــل فرماییــد.



فلــو رونــد رسیـدگی به شکـایـت



 SLA درخواست‌های جبران خسارت

مشــترک گرامــی، چنانچــه فکــر می‌کنیــد در ارائــه ســرویس‌دهی آســیاتک بــه شــما توافق‌نامــه ســطح 
ــود در قســمت »درخواســت‌ها«،  ــری خ ــل کارب ــه پن ــس از ورود ب ــد پ ــرا نشــده اســت، می‌توانی ــات اج خدم
»درخواســت خســارت )SLA(«، ضمــن اطلاع‌رســانی ایــن موضــوع بــه آســیاتک، جهــت دریافــت جبــران 

ــد. ــدام فرمایی خســارت اق

موافقت‌نامه زمان کاهش سطح کیفیت شرکت آسیاتک: خدمات ارائه شده به مشترکین شرکت انتقال 
داده‌های آسیاتک، مطابق ضوابط مصوب شده در جلسه شماره ۱۷۷ کمیسیون تنظیم مقررات ارتباطات 

رادیویی، مشمول توافق‌نامه سطح خدمات یا )SLA( خدمات ارتباطات داده‌ها می‌شود.

a بر اساس توافق‌نامه سطح خدمات - پارامتر )PLR( مقدار حداکثر مجاز

مقدار پهنای باند تضمین شده )CIR( برابر است با میانگین پهنای باند ارسال و دریافت 
c تقسیم بر ضریب تسهیم - پارامتر

)MTTR( میانگین زمان بازیابی و تعمیر و برقراری مجدد خدمت

b بر اساس توافق‌نامه سطح خدمات - پارامتر )Latency( مقدار حداکثر تاخیر مجاز

٪۳

72 ساعت

شرح پارامتر مقدار تعهد آسیاتک

۱۵۰ میلی ثانیه

۰.۱۲۵



   PLR میزان تلفات بسته‌ها

تاخیر 

پهنای باند تضمین شده 

میانگین زمان بازیابی یا تعمیر 

در راســتای الزامــات قانــون تجــارت، اساســنامه، ضوابــط و تكاليــف مجمعــی شــركت آســیاتک، 
»ماموريت‌هــا، وظايــف قانونــی و رويه‌هــای حاكميــت شــركتی« بــا هــدف شــفافيت، حفــظ 
حقــوق ســهامداران و ذينفعــان، مســئوليت‌پذيری و پاســخگويی هيــات مديــره و حصــول 
اطمينــان از تــداوم فعاليــت، تدويــن و بــه صــورت مســتمر بــه كليــه شــركت‌های زيرمجموعــه 

ابــاغ ‌می‌گــردد.

 )Packet Loss Ratio(

)Latency(

)Committed information Rate(

)Mean Time To Restore or Repair( MTTR

CIR

بــه میانگیــن گــم شــدن و یــا از دســت رفتــن بســته‌های IP در طــول شــبکه خدمــت دهنــده اطــاق می‌شــود 
و بــه روش ارســال بســته‌های ICMP بــه انــدازه ۱۰۰ بایــت و بــه تعــداد ۱۰۰۰ عــدد از پــورت دسترســی خدمــت 
 Ping ــر اســاس میانگیــن نمونه‌برداری‌هــای متوالــی گیرنــده تــا نقطــه نهایــی داخــل شــبکه خدمت‌دهنــده و ب
Test در طــول یــک ســاعت و یــا براســاس ســایر روش‌هــای اســتانداردی کــه ســازمان اعــام خواهــد کــرد، 

محاســبه می‌شــود.

متوســط زمانــی کــه طــول می‌کشــد تــا یــک بســته IP در شــبکه خدمت‌دهنــده از پــورت دسترســی خدمت‌گیرنده 
تــا نقطــه نهایــی شــبکه خدمت‌دهنــده برســد. ایــن پارامتــر بــر اســاس میانگیــن نمونه‌بــرداری در دوره زمانــی و 

یــا بــر اســاس ســایر روش‌هــای اســتانداردی کــه ســازمان اعــام خواهــد کــرد، محاســبه می‌شــود.

بــه حداقــل پهنــای بانــد اختصــاص یافتــه بــه خدمــت گیرنــده در دوره زمانــی اطــاق می‌شــود کــه همــان ضریــب 
اشــتراک یــک بــه هشــت اســت.

به میانگیـن زمان رفـع خـرابی و برقراری مجدد خدمـت بر اسـاس توافق بیـن خـدمت‌دهنده و خـدمت‌گیرنـده 
اطلاق می‌شود.



نکات قابل توجه:

مواردی که مشمول جریمه نمی‌شوند: 

قطعــی ناشــی از قــوه قاهــره )فــورس مــاژور( ماننــد حــوادث طبیعــی. در ایــن حالــت زمــان کاهــش ســطح 
کیفیــت خدمــات مشــمول پرداخــت تعرفــه توافــق شــده نیســت.
قطعی‌هایی که به واسطه خرابی تجهیزات خدمت‌گیرنده باشد.

قطعی‌هایی که در زمان Down Time باشد.
قطعی‌هایی که بنا به درخواست خدمت‌گیرنده باشد )مانند جابجایی، آزمایش شبکه داخلی و ...(

قطعی‌هایی که ناشی از تخطی خدمت‌گیرنده از قوانین و مقررات و یا مفاد SLA باشد.
قطعی‌های ناشی از عدم پرداخت صورت حساب

قطعی‌هــای ناشــی از صــدور احــکام توســط مراجــع قضایــی و یــا امنیتــی کشــور و یــا ســایر مراجــع ذی‌صــاح 
کــه در ایــن حالــت زمــان قطعــی مشــمول پرداخــت تعرفــه توافــق شــده اســت.

لازم بــه ذکــر اســت حســب ضوابــط ســازمان تنظیــم و مقــررات 
ارتباطــات رادیویــی، درخواســت‌هایی قابــل پیگیــری اســت کــه 
مشــکل از طریــق تمــاس بــا مراکــز تمــاس بــه شــرکت آســیاتک 

گــزارش داده شــده باشــد.
بــر اســاس مصوبــه ۱۷۷ ســازمان تنظیــم و مقــررات، محاســبه 
ــا فــرض هــر مــاه  توافق‌نامــه ســطح خدمــات، یــک مــاه شمســی ب

۳۰ روز اســت.



			 
لطفا در صورت هر گونـه سوال، انتقاد،‌ پیشنهاد و یا نیاز به پشـتیبانی از روش‌های ارتباطی زیر استفاده 

کنید.

تلفن: ۹۰۰۰۱۵۴۴

دفتر مدیریت: ۹۱۰۱۱۱۰۰

فکس: ۹۱۰۱۱۲۰۰
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آدرس: خیابان مطهری، خیابان میرعماد نرسیده به خیابان بهشتی، 
نبش کوچه دوازدهم، پلاک۳۷ )کد پستی: ۱۵۸۷۸۴۳۱۱۱( 

تمـاس بـا مـا


