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خدمات در مقابل به منظور شفاف سازي کیفیت  16/7/1394مورخ  222کمیسیون تنظیم مقررات ارتباطات در جلسه شماره  
در ) SLA(هاي سطح خدمات  نامه در خصوص ضوابط و چارچوب موافقت را هزینه آن و رعایت حقوق مشترکین، پیشنهاد سازمان

خدمات در  ارایهکه توسط شرکت ارتباطات زیرساخت به عنوان متولی   IPخدمات مبتنی بر  ارایهداخل شبکه زیرساخت کشور براي 
  .این مصوبه از تاریخ ابلاغ لازم الاجراست. بررسی و به شرح زیر تصویب کردشود  ارایه میبالاترین سطح 

  
    IPدر داخل شبکه زیرساخت کشور براي ارایه خدمات مبتنی بر ) SLA(هاي سطح خدمات  نامه ضوابط و چارچوب موافقت

  
  تعاریف  -1
   کمیسیون تنظیم مقررات ارتباطات: کمیسیون -1- 1
  و ارتباطات رادیویی سازمان تنظیم مقررات: سازمان -2- 1
  شرکت ارتباطات زیرساخت در داخل کشور IPکلیه ارتباطات در بستر شبکه  :خدمت -3- 1
  دریافت کننده خدمت از شرکت ارتباطات زیرساخت: خدمت گیرنده -4- 1
قراردادي دو جانبه بین شرکت ارتباطات زیرساخت و خدمت گیرنده که بر اساس توافق   :(SLA)1موافقت نامه سطح خدمات -5- 1

در این قرارداد باید کیفیت سـطح خـدمات، نحـوه    . شودمنظور تضمین پارامترهاي کیفیت خدمات توافق شده، منعقد می و به
   .هاي اجرایی آن تعیین شود اندازه گیري تخطی از سطح خدمات و ضمانت

زیرساخت مـادر کشـور    ها که بر اساس قوانین و مقررات به عنوان شبکهکلیه نقاط و خطوط ارتباطی بین آن: شبکه زیرساخت -6- 1
  .تعیین شده است

عدم دریافت خدمت از سمت شبکه زیرساخت و یا کـاهش مقـدار پارامترهـاي کیفیـت خـدمت از سـطوح       : شدن خدمتقطع -1-7
  این مصوبه 3آستانه تعریف شده در ماده 

  این مصوبه  4کاهش مقدار پارامترهاي کیفیت خدمت از حدود تعیین شده در ماده : کاهش کیفیت خدمت -1-8
  شدن و یا کاهش کیفیت خدمتهرگونه قطع :2خرابی -1-9
  طات زیرساخت باتوسط شرکت ارت اعلام شده از طرف خدمت گیرنده اعلام وصول گزارش خرابی :3رسید خرابی - 10- 1
  خدمت  مجدد برقراري و خرابی رفع زمان متوسط: 4 (MTTR) تعمیر یا بازیابی زمان متوسط - 11- 1
  زیرساخت براي خدمت گیرنده ارتباطات شرکت توسط شده ارایه خدمت بودن دسترس در میزان : 4(A)پذیريمیزان دسترس - 12- 1
  در شبکه زیرساخت  IPنرخ گم شدن و یا از دست رفتن بسته هاي : 5(PLR)ها نرخ اتلاف بسته - 13- 1
هـاي  دسترسـی مبـدا و مقصـد     در شبکه زیرساخت بین پـورت  IPهاي متوسط زمان رفت و برگشت بسته: 6 (RTT)تاخیر  - 14- 1

  خدمت گیرنده 
                                                             

1 Service Level Agreement 
2 Trouble 
3 Trouble Ticket  
4 Availability 
5 Packet Loss Rate 
6 RTT (Round trip Time) 
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هـاي   هاي متـوالی ارسـال شـده در شـبکه زیرسـاخت بـین  پـورت        متوسط میزان نوسانات تاخیر براي بسته: 7نوسانات تاخیر - 15- 1
  دسترسی مبدا و مقصد خدمت گیرنده  

 یـا  یـک  شـدن  بـرآورده  عدم دلیل به خدمات کیفیت سطح کاهش هايزمان مجموع ):T( خدمات کیفیت سطح کاهش زمان - 16- 1
  در یک ماه مستقل صورت به این مصوبه در مندرج خدمت کیفیت پارامتر چند

  یک ماه در خدمات کیفیت سطح کاهش مجاز زمان حداکثر ):'T( خدمات کیفیت سطح کاهش مجاز زمان - 17- 1
دلیـل دیگـري خـارج از    سوزي، سیل، انفجار، زلزلـه یـا هـر    شرایطی نظیر جنگ، اعتصاب، شورش، آتش :حوادث غیر مترقبه - 18- 1

  .کنترل شرکت ارتباطات زیرساخت
مدت زمانی که به واسطه عملیات شبکه از قبیل تغییر، بهبود، ارتقا، بروز رسـانی و توسـعه، در ارایـه خـدمات      :8زمان عملیات - 19- 1

  .رسدگیرندگان میشود و از قبل به اطلاع خدمتشرکت ارتباطات زیرساخت اختلال یا قطعی ایجاد می
 اندازه گیري و محاسبه مقادیر پارامترهاي کیفیتنحوه  -2

 محاسـبه  زیـر  فرمـول  براي یک ماه شمسـی طبـق   پذیريدسترس میزان: نحوه اندازه گیري و محاسبه میزان دسترس پذیري -2-1
  :میشود

   =  1 مجموع دقایق یک ماه مجموع دقابق قطع شدن در یک ماه −
  × 100  

  
بایـت و بـه تعـداد     64بـا انـدازه     9ICMPهـاي  نرخ اتلاف بسته با ارسال بسته :بستهنحوه اندازه گیري  و محاسبه نرخ اتلاف  -2-2

گیـري  انـدازه . شودگیري میهاي دسترسی مبدا و مقصد خدمت گیرنده اندازهعدد در شبکه زیرساخت بین  پورت) 1000(هزار
دقیقه اي انجام شده و چنانچه میانگین نرخ اتلاف بسته در فاصله زمـانی بـین ثبـت رسـید خرابـی از سـوي        5در بازه زمانی 

خدمت گیرنده تا بسته شدن رسید خرابی از سوي شرکت ارتباطات زیرساخت، از مقادیر مجاز بیشتر بود، کل بازه زمـانی بـین   
تا بسته شدن رسید خرابی به عنوان زمان قطـع شـدن یـا  کـاهش کیفیـت خـدمت       ثبت رسید خرابی از سوي خدمت گیرنده 

  . محسوب خواهد شد
عـدد در شـبکه   )1000(بایت و به تعداد هـزار  64با اندازه  ICMPهاي تاخیر با ارسال بسته :نحوه اندازه گیري و محاسبه تاخیر -2-3

دقیقـه اي   5گیري در بـازه زمـانی   اندازه. شودیري میگهاي دسترسی مبدا و مقصد خدمت گیرنده اندازهزیرساخت بین  پورت
انجام شده و چنانچه میانگین تاخیر در فاصله زمانی بین ثبت رسید خرابی از سوي خدمت گیرنده تا بسته شدن رسـید خرابـی   

مت گیرنـده  از سوي شرکت ارتباطات زیرساخت، از مقادیر مجاز بیشتر بود، کل بازه زمانی بین ثبت رسید خرابی از سوي خـد 
  .تا بسته شدن رسید خرابی به عنوان زمان قطع شدن یا  کاهش کیفیت خدمت محسوب خواهد شد

 ارسـال  با اي دقیقه 5 زمانی هاي بازه در گیري متوسط نوسانات تاخیراندازه :نحوه اندازه گیري و محاسبه متوسط نوسانات تاخیر -2-4
یکــدیگر و از طریــق  از ثانیــه میلـی  20 زمــانی فاصــله بـا  بایــت 160بـا انــدازه  ) 10UDPیــا  ICMP(متــوالی  بسـته 1000
باشـد آنگـاه میـزان       در مقصد برابـر     امi  ام و بسته)i-1(اگر فاصله زمانی دریافت بسته . گیري صورت می گیرد میانگین

  :بسته متوالی دریافت شده در مقصد از فرمول زیر محاسبه می گردد nبراي  متوسط نواسانات تاخیر

                                                             
7 Jitter 

Down Time ٨  
9 Internet Control Message Protocol 
10 User Datagram Protocol 
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      =  ∑          − 1 − 20  
چنانچه متوسط نوسانات تاخیر در فاصله زمانی بین ثبت رسید خرابی از سوي خدمت گیرنده تا بسته شدن رسـید خرابـی از   
سوي شرکت ارتباطات زیرساخت، از مقادیر مجاز بیشتر بود، کل بازه زمانی بین ثبت رسید خرابی از سوي خدمت گیرنده تـا  

  .رسید خرابی به عنوان زمان قطع شدن یا  کاهش کیفیت خدمت محسوب خواهد شدبسته شدن 
  

هاي بازیـابی خرابـی، میـانگین فاصـله     براي محاسبه متوسط زمان :زمان بازیابی یا تعمیر متوسط محاسبه و گیري اندازه نحوه -2-5
سـوي شـرکت ارتباطـات زیرسـاخت     هاي زمانی بین ثبت رسید خرابی از سوي خدمت گیرنده تا بسته شدن رسید خرابـی از  

  .گیردبراي همه خرابیها در یک ماه محاسبه و مد نظر قرار می
بـه  اگر در فاصله زمانی اندازه گیري براي چند پارامتر خدمت به طور همزمان خرابی رخ داده باشد، فقط یک بار بـازه زمـانی    -2-6

 شدنوجب کاهش سطح کیفیت خدمات یا قطعه مخدمت محاسبه شده و پارامتري ک شدنعنوان زمان کاهش کیفیت یا قطع
 .خدمت در زمان بیشتري شده باشد، محاسبه می شود

 خدمت شدنقطع جریمه وشدن قطع - 3

  . شودشدن خدمت به شرح جدول زیرتعیین میسطوح آستانه قطع
  شدن خدمتآستانه قطع  پارامتر کیفیت

  ثانیهمیلی 200  (RTT) تاخیر
  درصد 2  (PLR) ها بسته اتلاف میزان

  ثانیهمیلی 10 (Jitter)تاخیر  نوسانات
شدن خدمت که شرکت ارتباطات زیرساخت باید بـه خـدمت   پذیري محاسبه و جریمه قطعشدن خدمت، میزان دسترسدر صورت قطع 

  : شودگیرنده بپردازد، بر اساس جدول زیر تعیین می

 کاهش کیفیت خدمت جریمه کاهش کیفیت خدمت و  - 4

  :خدمت طبق جدول زیر تعیین میشود مقادیر مجاز براي پارامترهاي کیفیت 
  مقادیر مجاز  پارامتر کیفیت

  میلی ثانیه42  (RTT) تاخیر

  پذیريمیزان دسترس  )درصدي از تعرفه ماهیانه( جریمه 

0%  A>   6/99  
10%  4/99 <A≤ 6/99  
20%   2/99 <A≤ 4/99  
30%   99 <A≤ 2/99  

45%   5/98 <A≤ 99 
60%   98 <A≤  5/98  

 درصد 2 معادل پذیريدسترس کاهش درصد  0.1 هر ازاي به
 A≤98  درصد 100 تا حداکثر جریمه
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  3/0%  (PLR) ها بسته اتلاف نرخ
  میلی ثانیه 4 (Jitter)تاخیر  نوسانات

  دقیقه 864 ('T)حداکثر زمان مجاز کاهش سطح کیفیت در ماه 
  

  .زیر تعریف می شودبه صورت ) k(براي محاسبه جریمه ، ضریب کاهش کیفیت
k= (T-T')/ T' 

  .صفر در نظر گرفته میشود kپارامتر  شدکمتر از صفر با   'T-Tدر صورتیکه حاصل 
  : میزان جریمه بر حسب درصدي از تعرفه و بر اساس جداول زیر تعیین می شود kپس از محاسبه 

  

  
 جریمه ناشی از عدم ایفاي تعهدات مرتبط با میانگین زمان بازیابی یا تعمیر  - 5

جریمه عدم بازیابی یا تعمیر خرابی در زمان مناسب که شرکت ارتباطات زیرساخت باید به خدمت گیرنده بپردازد، بر اساس جدول زیـر  
  :شودتعیین می

  

  الزامات   -6
شرکت ارتباطات زیرساخت موظف است به منظور پاسخگویی در زمان مناسب، یک مرکـز پاسـخگویی بـا تعـداد خطـوط و       -6-1

  . اپراتورهاي پاسخ دهنده کافی ایجاد نماید
-انـدازي سـامانه  ماه از تاریخ ابلاغ این مصوبه، نسبت بـه راه  6شرکت ارتباطات زیرساخت موظف است حداکثر ظرف مدت   -6-2

گیرنـدگان  نامه سطح خدمت و ارایه دسترسی به خدمتگیري کیفیت و مدیریت و پایش موافقتاندازه ثبت رسید خرابی هاي
  .اقدام کند

  .هاي لازم براي نظارت بر اجراي این مصوبه را در اختیار سازمان قرار دهدشرکت ارتباطات زیرساخت باید دسترسی -6-3

  ضریب کاهش کیفیت  )درصدي از تعرفه ماهیانه( جریمه 

2%  0 <k≤ 1 

5%  1 <k≤ 2 

10%  2 <k≤ 5 
20%  K>5 

 (ساعت)MTTR  )تعرفه ماهیانهدرصدي از ( جریمه 

0%  0 < MTTR ≤4 

10% 4 < MTTR ≤ 8 
20%  MTTR> 8 
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در زمان عملیـات شـبکه پـیش بینـی      SLAشرکت ارتباطات زیرساخت موظف است تمهیدات لازم را براي رعایت تعهدات  -6-4
 2زمان عملیات بایـد در سـاعات   . زمان عملیات را تعیین کند) ساعت قبل اطلاع داده شود 72حداقل ( کند و با اطلاع قبلی 

  . بار می تواند باشد) 2(دو صبح  بوده و تعداد آن در ماه حداکثر 8تا 
 کـاهش  با و شدنقطع هرگونه. باشد) صبح  8تا  2( انی تعیین شده  که زمان عملیات در خارج از بازه زمدر صورتی :1تبصره
  .شد خواهد مصوبه این در شده تعیین هاي جریمه مشمول خدمت کیفیت
نحوه اطلاع رسانی در خصوص زمان عملیات بر اساس توافق شرکت ارتباطات زیرساخت و خدمت گیرنـده بـوده و   : 2تبصره

  .شود نامه سطح خدمات قیدباید در موافقت
محاسبه زمان خرابی خدمات بر اساس اعلام خدمت گیرنده و تایید شرکت ارتباطات زیرساخت و اخـذ رسـید خرابـی انجـام      -6-5

 .خواهد شد
  .محاسبه جریمه در یک ماه صورت می پذیرد -6-6
  مواردي که مشمول جریمه نمی شوند - 7
کیفیت خدمات مشمول پرداخـت تعرفـه توافـق    هاي ناشی از شرایط غیر مترقبه، که در این حالت زمان کاهش سطح خرابی -7-1

  .شده نمی باشد
  .هایی که به واسطه خرابی تجهیزات خدمت گیرنده باشدخرابی -7-2
  .هایی که در زمان عملیات باشدخرابی -7-3
  .هایی که بنا به درخواست خدمت گیرنده از قبیل جابجایی و  آزمایش شبکه داخلی باشدخرابی -7-4
  .باشد SLAگیرنده از قوانین و مقررات و یا مفاد  هایی که ناشی از تخطی خدمتخرابی -7-5
  منعقده با اپراتور  SLAهایی ناشی از عدم پرداخت صورتحساب در چارچوب قراردادهاي خرابی -7-6
  . صلاح باشدذي امنیتی کشور و یا سایر مراجعهایی که ناشی از صدور احکام توسط مراجع قضایی و یا خرابی -7-7
  سایر موارد - 8
پرداخت توسط شرکت ارتباطات زیرساخت به خـدمت گیرنـده در مـاه  ناشـی از یـک یـا چنـد مـورد از          حداکثر جریمه قابل -8-1

  .درصد تعرفه ماهیانه خواهد بود 100شده در این مصوبه، به میزان هاي تعیینجریمه
 SLAدر  شرکت ارتباطات زیرساخت نباید هیچ تبعیضی را در مورد خدمات مشابه در شرایط مساوي بین خـدمت گیرنـده هـا    -8-2

  .قائل شود
ها و تعهدات تعیین شده در این مصوبه به عنوان شرایط حداقلی پایه بوده و هرگونه توافق بـراي شـرایط بهتـر بـین     شاخص -8-3

  . شرکت ارتباطات زیرساخت و خدمت گیرنده، با رعایت شرایط رقابتی و حقوق طرفین بلامانع است
ح خدمات،  سازمان به عنـوان مرجـع حـل اخـتلاف تعیـین شـده باشـد،        که در موافقتنامه سطدر شرایط اختلاف، در صورتی -8-4

صورت طرفین موظفند بـر اسـاس شـرایط    موضوع به سازمان ارجاع و سازمان در این خصوص اقدام خواهد کرد، در غیر  این
  . تعیین شده در موافقتنامه سطح خدمات در خصوص شرایط اختلافی عمل کنند

سـازمان پـس از   . ست بر اساس این مصوبه نسبت به بهبود شرایط شبکه خود اقدام کنـد شرکت ارتباطات زیرساخت موظف ا -8-5
یک سال از تاریخ تصویب این مصوبه باید نسبت به ارایه گزارش به کمیسیون در مورد روند اجراي آن اقدام کرده و با توجـه  

 .کمیسیون ارایه کند به بازخوردهاي دریافتی پیشنهادات لازم درخصوص بازنگري و اصلاح مصوبه را به
  .تفسیر مفاد این مصوبه، صرفاً با کمیسیون است -8-6

 
 


