
 5اػ  0کويـيْى تٌظين همغعات اعتثاعات هفذَ  4/0230 /09هْعر  09هوْتات جلـَ كواعٍ 
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 كويـيْى تٌظين همغعات اعتثاعات هوْتات
 09/4/0230هْعر  09جلـَ كواعٍ 

 

 

 
ضْاتظ ّ  09/4/0230هْعر  09اعتثاعات صع جلـَ كواعٍ  تکويـيْى تٌظين همغعا

سضهات اعتثاعات صاصٍ ُا عا تَ كغح ( SLA)سضهات چاعچْب هْافمت ًاهَ ُاي ؿغخ 
 :كغص توْيةػيغ 

 
 ( SLA)ضُاتط َ چارچُب مُافقت وامً ٌاي سطح خدمات 

 خدمات ارتثاطات دادي ٌا 
 مقدمً  -1

اؿاؿٌاهَ ؿاػهاى تٌظين همغعات ّ اعتثاعات عاصيوْيي   5هاصٍ  0تا اؿتٌاص تَ تٌض   
ت هماتو  ُؼيٌوَ  ى صع كوثهَ ُواي اعتثاعوا     ّ تَ هٌظْع كفاف ؿاػي کيفيت سضهات صع 

ؿوغخ              ، ضْاتظ ّ چاعچْب هْافمت ًاهَ ُايصاصٍ ُا ّ ععايت  دمْق هلتغياى
کويـوويْى تٌظووين 09/4/0230هووْعر  09سووضهات اعتثاعووات صاصٍ ُووا صع جلـووَ كووواعٍ  

 ععایوت ضوْاتظ تعيويي   . همغعات اعتثاعات تَ كغح ػيغ هْعص تغعؿي ّ توْية  لوغاع رغفوت  
 .تَ اػ تاعيز توْية لاػم الاجغاؿتكضٍ صع ایي هوْ

 
 تعاریف   -2

 کويـيْى تٌظين همغعات اعتثاعات : کمیسیُن
 ؿاػهاى تٌظين همغعات ّ اعتثاعات عاصيْيي: سازمان

 اعائَ کٌٌضٍ سضهات اعتثاعات صاصٍ ُا: خدمت دٌىدي

 صعيافت کٌٌضٍ سضهات اعتثاعات صاصٍ ُا: خدمت گیرودي
یو  لوغاعصاص صّ جاًثوَ تويي سوضهت صٌُوضٍ ّ سوضهت        : وامهً سهطح خهدمات   مُافقت 

ريغًضٍ کَ تغ اؿاؽ تْافك ّ تَ هٌظْع تضويي پاعاهتغُای کيفيت سضهات تْافوك كوضٍ،   
صع ايي لغاعصاص تايض کيفيت ؿغخ سضهات، ًذٍْ اًضاػٍ ريوغي تشغوي اػ   . كْص هٌعمض هی

 0SLAيوي پوؾ ايوي لوغاعصاص     اػ ا. ؿغخ سضهات ّ ضوواًت ُواي اجغايوي  ى تعيويي كوْص     
 .ًاهيضٍ هي كْص

اعتثاعي تيي  ى ُا کَ تغاي اعائَ سضهات اعتثاعوات صاصٍ  هجوْعَ ًماط ّ سغْط  :شثکً
 .هي كًْض ُا اؿتفاصٍ
 عّػ  29ي  هاٍ كوـي تا فغى ُغ هاٍ  :دَري زماوي

صع ايوي ضوْاتظ هذاؿوثات    . ؿواعت کواعي صع يو  كوثاًَ عّػ     01 :ساعات کاري مهُرر 
 . هغتْط تَ کاُق ؿغخ کيفيت سضهات تغ اؿاؽ ؿاعات کاعي هْثغ اًجام سْاُض كض

 لغع سضهت تْافك كضٍ اػ ؿوت كثهَ سضهت صٌُضٍ :قطعي خدمت
اعلام ّهْل رؼاعف سغاتي ّ يا کواُق ؿوغخ کيفيوت سوضهات کوَ اػ      : 2رسید خراتي
 .هي كْص      ًضٍ اعلامعغف سضهت ريغ

                                                           
1-Service Level Agreement 

2- Trouble Ticket 
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تَ هياًگيي رن كضى ّ یا اػ صؿت عفتي تـتَ ُاي   :3(PLR)میسان تلفات تستً ٌا 
IP       صع عْل كثهَ سضهت صٌُضٍ اعلاق هيلْص ّ توَ عّف اعؿوال تـوتَ ُوايICMP3 

 عضص اػ پْعت  0999تايت ّ تَ تعضاص  099تَ اًضاػٍ 
صؿتغؿي سضهت ريغًضٍ توا ًمغوَ اًتِوايي صاسو  كوثهَ سوضهت صٌُوضٍ ّ توغ اؿواؽ          

صع عْل ي  ؿاعت ّ يا تغ اؿواؽ ؿوايغ    Ping Testهياًگيي ًوًَْ تغصاعي ُاي هتْالي 
 .عّف ُاي اؿتاًضاعصي کَ ؿاػهاى اعلام سْاُض کغص، هذاؿثَ  هي كْص

صع كثهَ سضهت صٌُوضٍ  اػ   IPهتْؿظ ػهاًي کَ عْل هي کلض تا ي  تـتَ  : 5تاخیر
ايوي  . پْعت صؿتغؿي سوضهت ريغًوضٍ توا ًمغوَ اًتِوايي كوثهَ سوضهت صٌُوضٍ تغؿوض          

پاعاهتغ تغ اؿاؽ هياًگيي ًوًَْ تغصاعي صع صّعٍ ػهاًي ّ  يا تغ اؿواؽ ؿوايغ عّف ُواي    
 .هذاؿثَ هي كْص اؿتاًضاعصي کَ ؿاػهاى اعلام سْاُض کغص

َ دوضال  پٌِواي تاًوض استووام يافتوَ توَ سوضهت        ت :(CIR)6پٍىای تاود تضمیه شدي 
ريغًضٍ صع صّعٍ ػهاًي اعلاق هي كْص ّ اػ تمـين هياًگيي پٌِاي تاًض اعؿال ّ صعيافت 

تمـين تغ ضغية تـِين کاًال اعتثاعي ّ يا تغ اؿاؽ ؿايغ عّف ُاي اؿتاًضاعصي کوَ  
 .ؿاػهاى اعلام سْاُض کغص هذاؿثَ هي كْص

تَ هيواًگيي ػهواى عفوع سغاتوي ّ تغلوغاعي      : (MTTR) زمان تازياتي يا تعمیر  میاوگیه
 .هجضص سضهت تغ اؿاؽ تْافك تيي سضهت صٌُضٍ ّ سضهت ريغًضٍ اعلاق هي كْص 

هجووْ  ػهواى ُواي کواُق ؿوغخ کيفيوت        :زمان کهاٌ  سهطح کیفیهت خهدمات    
توَ   SLAسضهات تَ صلي  عضم تغ ّعصٍ كضى ي  يا چٌض پاعاهتغ کيفيوت سوضهت هٌوضعر صع    

 هْعت هـتم 
دضاکثغ ػهاى هجاػ کاُق ؿوغخ کيفيوت    :زمان کاٌ  سطح کیفیت خدمات مجاز

 سضهات صع عْل صّعٍ ػهاًي 
ى کواُق ؿوغخ   داهو  تفغيوك ػهوا   : زمان کاٌ  سطح کیفیت خدمات غیر مجاز

صع هْعتي کَ داه  کوتغ اػ . کيفيت سضهات هجاػ اػ ػهاى کاُق ؿغخ کيفيت سضهات
 .هفغ تاكض ػهاى کاُق ؿغخ کيفيت سضهات غيغ هجاػ تغاتغ هفغ هٌظْع هي كْص 

 
 زمان کاٌ  سطح کیفیت خدمات  -3

 T1صع ايوي دالوت    : ػهاى کاُق ؿغخ کيفيت سضهات  ًاكوی اػ  لغعوی سوضهت    -2-0
هاى کاُق ؿغخ کيفيت سضهات ًاكي اػ عضم تغ ّعصٍ كضى ايي پاعاهتغ تغاتغ تا  يعٌي ػ

 .هجوْ  ػهاى ُاي لغعي سضهت سظ سضهت صٌُضٍ صع صّعٍ ػهاًي هي تاكض
  PLRاروغ دوضاکثغ هيوؼاى هجواػ     :  PLRػهاى کاُق ؿغخ کيفيت سضهات  ًاكی اػ  -2-1

اػ هيوؼاى هجواػ تيلوتغ     PLRّ ػهاى اًضاػٍ ريغي كضٍ کَ  aتغ اؿاؽ تْافك عغفيي تغاتغ 
يعٌوي ػهواى کواُق ؿوغخ کيفيوت       T2صع ًظوغ تگيوغين صع ايوي دالوت       tكضٍ اؿوت عا  

هذاؿوثَ   0سضهات ًاكي اػ عضم تغ ّعصٍ كوضى ايوي پواعاهتغ توغ اؿواؽ ضوغاية جوضّل        
 : سْاُض كض

 
T2 PLR 

T2=0.1t a<PLR≤2a 

T2=0.3t 2a<PLR≤4a 

T2= t PLR>4a 

 PLRًذٍْ هذاؿثَ ػهاى کاُق ؿغخ سضهات ًاكي اػ عضم تغ ّعصٍ كضى  -0جضّل 
 

                                                           
3- Packet Loss Ratio 

4-Internet Control Message Protocol 

5-Latency 

6-Commited Information Rate 

7-Mean Time To Restore or Repair 
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صع ايي دالت ػهاى کاُق ؿغخ کيفيت سضهات ًاكي اػ عضم تغ ّعصٍ كضى ايي پواعاهتغ  
اػ هجوْ  ػهاى ُاي کاُق ؿغخ سضهات عر صاصٍ صع صّعٍ ػهاًي  تا تْجَ ضوغاية طکوغ   

 . هضتَ صؿت سْاُض  0كضٍ صع جضّل 
ارووغ : ػهواى کوواُق ؿوغخ کيفيووت سوضهات  ًاكووی اػ عوضم تووغ ّعصٍ كوضى  توواسيغ      -2-2

تاكوض ّ ػهواى اًوضاػٍ ريوغي      bدضاکثغ هيؼاى  تاسيغ هجاػ تغ اؿواؽ تْافوك عوغفيي تغاتوغ     
 T3صع ًظوغ تگيوغين صع ايوي دالوت       tكضٍ کَ تاسيغ اػ هيؼاى هجاػ تيلتغ كوضٍ اؿوت عا   

يعٌي ػهاى کاُق ؿغخ کيفيت سضهات ًاكوي اػ عوضم توغ ّعصٍ كوضى ايوي پواعاهتغ توغ        
 : هذاؿثَ سْاُض كض 1اؽ ضغاية جضّل اؿ

T3 Latency 

T3=0.05t b<Latency≤4b 

T3=0.1t 4b< Latency ≤10b 

T3=0.2t Latency >10b 

 تاسيغًذٍْ هذاؿثَ ػهاى کاُق ؿغخ سضهات ًاكي اػ عضم تغ ّعصٍ كضى  -1جضّل 
 

 ّعصٍ كوضى ايوي   صع ايي دالت ػهواى کواُق ؿوغخ کيفيوت سوضهات  ًاكوي اػ عوضم توغ        

ػهواى ُواي کواُق ؿوغخ سوضهات عر صاصٍ صع صّعٍ ػهواًي  توا تْجوَ         پاعاهتغ اػ هجووْ   

 .ضغاية طکغ كضٍ  تَ صؿت سْاُض  هض

  CIRاروغ  : CIRػهاى کاُق ؿغخ کيفيوت سوضهات ًاكوی اػ عوضم توغ ّعصٍ كوضى        -2-3

اػ هيؼاى تْافمي کوتغ كضٍ اؿوت   CIRّ ػهاى اًضاػٍ ريغي كضٍ کَ  cتْافك كضٍ  تغاتغ 

يعٌي ػهاى کاُق ؿغخ کيفيوت سوضهات ًاكوي اػ     T4صع ًظغ تگيغين صع ايي دالت  tعا 

 : هذاؿثَ سْاُض كض 2عضم تغ ّعصٍ كضى ايي پاعاهتغ تغ اؿاؽ ضغاية جضّل 

 

T4 CIR 

T4=0 CIR≥0.9c 

T4=0.3t 0.75c≤CIR<0.9c 

T4=t CIR<0.75c 

 CIRًذٍْ هذاؿثَ ػهاى کاُق ؿغخ سضهات ًاكي اػ عضم تغ ّعصٍ كضى  -2جضّل 

صع ايي دالت ػهواى کواُق ؿوغخ کيفيوت سوضهات  ًاكوي اػ عوضم توغ ّعصٍ كوضى ايوي           
پاعاهتغ اػ هجوْ  ػهواى ُواي کواُق ؿوغخ سوضهات عر صاصٍ  صع صّعٍ ػهواًي  توا تْجوَ         

 .تَ صؿت سْاُض  هضضغاية طکغ كضٍ  
صع : MTTRػهوواى کوواُق ؿووغخ کيفيووت سووضهات ًاكووی اػ  عووضم تووغ ّعصٍ كووضى    -2-4

يعٌوي   T5هْعتي کَ ػهاى عفع سغاتي تويق اػ ػهواى تْافوك كوضٍ تاكوض صع ايوي دالوت        
ػهاى کاُق ؿغخ سضهات ًاكي اػ عضم تغ ّعصٍ كضى ايي پواعاهتغ اػ تفغيوك کو  ػهواى     

 .هي  يض ؿتسغاتي هٌِاي ػهاى تْافك كضٍ تض
عا توَ عٌوْاى ػهواى کواُق ؿوغخ       'Tػهاى کاُق ؿغخ کيفيوت سوضهات ّ    Tارغ   -2-5

عا تَ عٌْاى ػهاى کواُق ؿوغخ کيفيوت سوضهات هجواػ صع       "Tکيفيت سضهات غيغهجاػ ّ 
  :اػ فغهْل ُاي ػيغ هذاؿثَ هي كًْض 'T  ّTًظغ تگيغين 

T=∑Ti   

 
 
 

 .تعييي كضٍ اؿت 3صع جضّل  "Tکَ هماصيغ 
 

0                   T≤ T" 

T' =  T- T"             T> T"      
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 ضرية  دسترسی -4

ايي ضغية هلشن کٌٌضٍ اههاى صؿتغؿي سضهت ريغًضٍ تَ دضاکثغ سضهت ُاي اعائوَ  
هوي تاكوض    SLAكضٍ عّي تـتغ كثهَ سضهت صٌُضٍ تا تْجَ تَ پاعاهتغُاي هٌوضعر صع  

         تعيوويي  3ضووغية صؿتغؿووي تووغ اؿوواؽ ؿووغْح سووضهت هلووشن كووضٍ صع جووضّل       .
 :هي كْص

 
 
 

 سطح خدمت
ضرية 
 دسترسي

زمان کاٌ  سطح 
کیفیت خدمات مجاز 

(T"  ) در دَري
 (دقیقً)زماوي

 سقف تعرفً
 (A ًتعرفً پاي) 

 A  432 %89 تروسي

 A2  216 %88 وقري اي

 A3  109 %5/88 طلايي

 A5  6/21 %8/88 الماش

 ؿغْح سضهت پيلٌِاصي ّ ضغية صؿتغؿي:  3جضّل 
 
 

 .تَ هْعت ػيغ تعغيف هي كْص Kتغاي هذاؿثَ جغيوَ ، ضغية عضم صؿتغؿي  
K=T' / T" 

 
  5ّ  4هيؼاى جغيوَ تغ دـوة صعهوضي اػ تعغفوَ ّ توغ اؿواؽ جوضاّل        Kپؾ اػ هذاؿثَ 
 .هيؼاى جغيوَ اػ كاعژ تعييي كضٍ تغاي صّعٍ ػهاًي کـغ هيلْص. تعييي هي كْص

 

 ضرية عدم دسترسي (درصدي از تعرفً) جريمً 

5% 0<k≤1 

10% 1<k≤2 

20% 2<k≤3 

35% 3<k≤5 

50% 5<k≤10 

100% k>10 

 تغًؼي ، ًمغٍ اي ّ علا  SLAهيؼاى جغيوَ تغاي :   4جضّل 
 

 ضرية عدم دسترسي (درصدي از تعرفً) جريمً 

5% 0<k≤1 

10% 1<k≤2 

20% 2<k≤3 
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35% 3<k≤5 

50% 5<k≤10 

60% 10<k≤15 

90% 15<k≤25 

100% k>25 

 الواؽ SLAهيؼاى جغيوَ تغاي :   5جضّل

 السامات   -5

سضهت صٌُضٍ هْظوف اؿوت ؿواهاًَ لاػم توغاي اًوضاػٍ ريوغي پاعاهتغُواي          -4-0
ؿواػهاى صع  . عا توغاي سوضهت ريغًوضٍ فوغاُن ؿواػص      SLAکيفيت سضهت هٌوضعر صع  

هْعت لؼّم هغاجوع ّ اؿوتاًضاعصُاي هغتوْط توَ اًوضاػٍ ريوغي پاعاهتغُواي کيفيوت         
سووضهت عا اعوولام سْاُووض کووغص ّ سووضهت صٌُووضٍ هْظووف سْاُووض تووْص تغاؿوواؽ      

 . اؿتاًضاعصُاي اعلام كضٍ پاعاهتغُاي کيفيت سضهت عا اًضاػٍ ريغي کٌض
، سضهت صٌُضٍ هْظف توَ ايجواص يو     ْيي صع ػهاى هٌاؿةتَ هٌظْع پاؿشگ -4-1

 . هغکؼ پاؿشگْيي تا تعضاص سغْط ّ اپغاتْعُاي پاؿز صٌُضٍ کافي هي تاكض
 . ؿاعتَ هي تاكض 13صّعٍ اًضاػٍ ريغي توْعت   -4-2
صع  SLAسضهت صٌُضٍ هْظف اؿوت توِيوضات لاػم عا توغاي ععايوت تعِوضات       -4-3

ؿواعت لثو     33دوضال   ) ٌض ّ تا اعلا  لثلي ٌُگام عوليات كثهَ پيق تيٌي ک
تايوض صع   Down Timeعوليوات  . عا تعييي کٌض Down Timeػهاى ( اعلا  صاصٍ كْص 

اًجوام كوْص ّ تعوضاص  ى صع هواٍ     ( هوثخ   5توا   1ؿواعت  ) ػهاى ُواي کون تغافيو     
 . دضاکثغ ي  تاع هي تْاًض تاكض 

لام سضهت ريغًضٍ هذاؿثَ ػهاى کاُق ؿغخ کيفيت سضهات تغ اؿاؽ اع -4-4
 .سضهت صٌُضٍ ّ اسظ عؿيض سغاتي اًجام سْاُض كض ّ تاييض

 .هذاؿثَ جغيوَ صع صّعٍ ػهاًي هْعت هي پظيغص  -4-5
 
 جریمً ومی شُود مُاردی کً مشمُل -6

صع . هاًٌض دوْاص  عثيعوي   ( فْعؽ هاژّع) لغعي ُاي ًاكي اػ لٍْ لاُغٍ   -5-0
لوْل پغصاست تعغفَ تْافك كضٍ ايي دالت ػهاى کاُق ؿغخ کيفيت سضهات ه

 .ًوي تاكض
 .لغعي ُايي کَ تَ ّاؿغَ سغاتي تجِيؼات سضهت ريغًضٍ تاكض  -5-1
 .تاكض   Down Timeلغعي ُايي کَ صع ػهاى  -5-2
هاًٌوض جاتجوايي،   )لغعي ُايي کَ تٌا تَ صعسْاؿت سوضهت ريغًوضٍ تاكوض     -5-3

 ....( ػهايق كثهَ صاسلي ّ 
لغعي ُايي کَ ًاكي اػ تشغوي سوضهت ريغًوضٍ اػ لوْاًيي ّ هموغعات ّ يوا        -5-4

 .تاكض SLAهفاص 
 لغعي ُاي ًاكي اػ عضم پغصاست هْعتذـاب -5-5
لغعي ُاي ًاكي اػ هضّع ادهام تْؿظ هغاجع لضايي ّ يا اهٌيتي کلوْع   -5-7

فوَ  هلاح کَ صع ايي دالت ػهاى لغعي هلوْل پغصاسوت تعغ  ّ يا ؿايغ هغاجع طي
 .تْافك كضٍ ًوي تاكض
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 ساير مُارد - 

سضهت صٌُوضٍ ًثایوض ُويب تثعيضوی عا صع هوْعص ؿوغّیؾ ُوای هلواتَ صع           -7-0
 .لائ  كْص SLAكغايظ هـاّي تيي سضهت ريغًضٍ ُا صع 

7-1-   ْ تَ تويي سوضهت صٌُوضٍ ّ    ُغرًَْ تْافك اضافَ تغ كغايظ هٌضعر صع ايوي هوو
صع ايوي  . موْق عوغفيي تلاهواًع اؿوت     ، تا ععايت كغايظ علاتتي ّ دسضهت ريغًضٍ

 .دالت ؿاػهاى ًـثت تَ تْافمات اضافي تعِضي ًشْاُض صاكت 
توا تْجوَ توَ تاػسْعصُوايي کوَ اػ عوغف        0209ايي ضْاتظ پؾ اػ پاياى ؿال  -7-2

سضهت صٌُضٍ ُا ّ سضهت ريغًضٍ ُا تَ ؿاػهاى سْاُوض عؿويض تواػًگغي سْاُوض     
 .كض
 .صاّعي د  استلاف سْاُض تْص صع كغايظ استلاف ؿاػهاى هغجع -7-3
 

 
 


