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  ارائٍ شدٌ بٍ مشترکیه شرکت فىايران اطلاعات ي ارتباطات آتریه تًافق وامٍ سطح خدمات سريیس َای

Service Level agreement (SLA) 
 

 مقدمٍ: -1

 وویسیَى تٌظین همطضات ٍ اضتثاعات، ایي تَافمٌاهِ سغح ذسهات سطٍیس هَضز اجطا هی تاضس. 177 جلسِ 2 تط اساس هػَتِ ضواضُ

 

 تعاریف-2

 وویسیَى تٌظین همطضات اضتثاعاتکمیسیًن: 

 ساظهاى تٌظین همطضات ٍ اضتثاعات ضازیَییسازمان: 

  ثاضس.هی اضتثاعی ثاتتوِ اضائِ زٌّسُ ذسهات  فٌاٍضاى اعلاػات ٍ اضتثاعات آتطیيضطوت خدمت دَىدٌ: 

 .ػطضِ ایٌتطًت یا هطتطن ًْاییزضیافت وٌٌسُ ذسهات خدمت گیرودٌ: 

 ییه لطاضزاز زٍ جاًثِ تیي ذسهت زٌّسُ ٍ ذسهت گیطًسُ وِ تط اساس تَافك ٍ تِ هٌظَض تضویي پاضاهتطّامًافقت وامٍ سطح خدمات: 

ویفیت سغح ذسهات، ًحَُ اًساظُ گیطی ترغی اظ سغح ذسهات ٍ ضواًت ّای  ویفیت ذسهات تَافك ضسُ، هٌؼمس هی ضَز. زض ایي لطاضزاز تایس

 ًاهیسُ هی ضَز. SLAاجطایی آى تؼییي ضَز. اظ ایي پس ایي لطاضزاز 

 هجوَػِ ًماط ٍذغَط اضتثاعی تیي آًْا وِ تطای اضائِ ذسهات اضتثاعات زازُ استفازُ هی ضًَس.شبکٍ: 

 ضٍظ. 30 یه هاُ ضوسی تا فطؼ ّط هاُ ديرٌ زماوی:

هحاسثات هطتَط تِ واّص سغح ویفیت ذسهات تط اساس  ضَاتظایي  عَل یه ضثاًِ ضٍظ زض زضوِ ساػت واضی  24 ساعات کاری مًثر:

 ساػات واضی هَثط اًجام ذَاّس ضس.

 لغغ ذسهات تَافك ضسُ اظ سوت ضثىِ ذسهت زٌّسُ.قطعی خدمت: 

زض غَضت تطٍظ لغؼی سطٍیس ّوعهاى ًاضی اظ چٌس پاضاهتط ویفیت سطٍیس، فمظ ظهاى لغؼی سطٍیس پاضاهتطی وِ تیطتطیي ظهاى  تبصرٌ:

 لغؼی ضا زاضتِ است زض هحاسثِ هست ظهاى لغؼی واهل ذسهات هٌظَض ذَاّس ضس.

 یطًسُ اػلام هی ضَز.گعاضش ذطاتی ٍ یا واّص سغح ویفیت ذسهات وِ اظ عطف ذسهت گ اػلام ٍغَل رسید خرابی:

زض عَل ضثىِ ذسهت زٌّسُ اعلاق هی ضَز ٍ تِ ضٍش  IPتِ هیاًگیي گن ضسى ٍ یا اظ زست ضفتي تستِ ّای ( PLRمیسان تلفات بستٍ َا)

ْایی زاذل ضثىِ ذسهت زٌّسُ اًتػسز اظ پَضت زستطسی ذسهت گیطًسُ تا ًمغِ  1000تایت ٍ تِ تؼساز 100تِ اًساظُ  ICMPاضسال تستِ ّای 

اػلام ذَاّس  ساظهاى زض عَل یه ساػت ٍ یا تط اساس سایط ضٍش ّای استاًساضزی وِ Ping Testٍ تط اساس هیاًگیي ًوًَِ تطزاضی ّای هتَلی 

 .هحاسثِ هی ضَزوطز، 

زض ضثىِ ذسهت زٌّسُ اظ پَضت زستطسی ذسهت گیطًسُ تا ًمغِ اًتْایی ضثىِ ذسهت  IPهتَسظ ظهاًی وِ عَل هی وطس تا یه تستِ تاخیر: 

 وطزاػلام ذَاّس  ساظهاى ضٍش ّای استاًساضزی وِپاضاهتط تط اساس هیاًگیي ًوًَِ تطزاضی زض زٍضُ ظهاًی ٍ یا تطاساس سایط  زٌّسُ تطسس. ایي

 .هحاسثِ هی ضَز

 



 

Servcoزاضًسُ پطٍاًِ اضایِ ذسهات اضتثاعی ثاتت). اظ ساظهاى تٌظین همطضات ٍ اضتثاعات ضازیَیی 100-95-57( تِ ضواضُ   

1502، ٍاحس 15آزضس: تْطاى، ذیاتاى ًَاب غفَی، تماعغ ًَاب آشضتایجاى، تطج ازاضی گطزٍى، عثمِ   

www.atrinnet.net       info@atrinnet.net 

   021-66383539ًواتط         1605تلفي                                                                                               

پٌْای تاًس اذتػاظ یافتِ تِ ذسهت گیطًسُ زض زٍضُ ظهاًی اعلاق هی ضَز ٍ اظ تمسین هیاًگیي تِ حسالل  ( :CIRپُىای باود تضمیه شدٌ )

سثِ پٌْای تاًس اضسال ٍ زضیافت تمسین تط ضطیة تسْین واًال اضتثاعی ٍ یا تطاساس سایط ضٍش ّای استاًساضزی وِ ساظهاى اػلام ذَاّس وطز هحا

 هی ضَز.

تِ هیاًگیي ظهاى ضفغ ذطاتی ٍ تطلطاضی هجسز ذسهت تط اساس تَافك تیي ذسهت زٌّسُ ٍ ذسهت  (:MTTRمیاوگیه زمان بازیابی یا تعمیر )

 گیطًسُ اعلاق هی ضَز. 

هجوَع ظهاى ّای واّص سغح ویفیت ذسهات تِ زلیل ػسم تطآٍضزُ ضسى یه یا چٌس پاضاهتط ویفیت زمان کاَش سطح کیفیت خدمات: 

 تِ غَضت هستمل. SLAذسهت هٌسضج زض 

 حساوثط ظهاى هجاظ واّص سغح ویفیت ذسهات زض عَل زٍضُ ظهاًی.کیفیت خدمات مجاز: سطح کاَش  زمان

 .حاغل تفطیك ظهاى واّص سغح ویفیت ذسهات هجاظ اظ ظهاى واّص سغح ویفیت ذسهات کیفیت خدمات غیر مجاز:سطح زمان کاَش 

 هجاظ تطاتط غفط هٌظَض هی ضَز. وِ حاغل ووتط اظ غفط تاضس ظهاى واّص سغح ویفیت ذسهات غیط زض غَضتی

DownTime : ِتِ ولیِ ػولیات جْت تْثَز، اضتماء، تَسؼِ ٍ تغییط زض ضثىِ وِ هٌجط تِ لغؼی یا اذتلال زض ویفیت سطٍیسْای ضثى 

 هی گطزز، اها تا تطًاهِ ضیعی لثلی تَزُ ٍ تِ اعلاع ذسهت گیطًسُ ضساًسُ هی ضَز، اعلاق هیطَز.

 

 ت خدماتزمان کاَش سطح کیفی-3
یؼٌی ظهاى واّص سغح ویفیت ذسهات ًاضی اظ ػسم تطآٍضزُ  T1زض ایي حالت ظهاى واّص سغح ویفیت ذسهات ًاضی اظ لغؼی ذسهت:-3-1

  .ضسى ایي پاضاهتط تطاتط تا هجوَع ظهاى ّای لغؼی ذسهت ذظ ذسهت زٌّسُ زض زٍضُ ظهاًی هی تاضس

ٍ ظهاى اًساظُ گیطی ضسُ  aتط اساس تَافك عطفیي تطاتط  PLRحساوثط هیعاى هجاظ  اگط :PLRظهاى واّص سغح ویفیت ذسهات ًاضی اظ  -3-2

واّص سغح ویفیت ذسهات ًاضی اظ ػسم تطآٍضزُ یؼٌی ظهاى  T2زض ًظط تگیطین زض ایي حالت  "t"اظ هیعاى هجاظ تیطتط ضسُ است ضا  PLRوِ 

 :هحاسثِ ذَاّس ضس 1ایي پاضاهتط تط اساس ضطایة جسٍل  ضسى
 

T2 PLR 

T2= 1.0t a <PLR≤2a 

T2= 1.0t 2a <PLR≤4a 

T2= t PLR>4a 

 PLRًحَُ هحاسثِ ظهاى واّص سغح ذسهات ًاضی اظ ػسم تطآٍضزُ ضسى -1جسٍل

زض ایي حالت ظهاى واّص سغح ویفیت ذسهات ًاضی اظ ػسم تطآٍضزُ ضسى ایي پطاهتط اظ هجوَع ظهاى ّای واّص سغح ذسهات ضخ زازُ زض 

 تِ زست ذَاّس آهس. 1تا تَجِ تِ ضطایة شوط ضسُ زض جسٍلزٍضُ ظهاًی 

 

 

 

 

 

 
 



 

Servcoزاضًسُ پطٍاًِ اضایِ ذسهات اضتثاعی ثاتت). اظ ساظهاى تٌظین همطضات ٍ اضتثاعات ضازیَیی 100-95-57( تِ ضواضُ   

1502، ٍاحس 15آزضس: تْطاى، ذیاتاى ًَاب غفَی، تماعغ ًَاب آشضتایجاى، تطج ازاضی گطزٍى، عثمِ   

www.atrinnet.net       info@atrinnet.net 

   021-66383539ًواتط         1605تلفي                                                                                               

 تاضس ٍ bتط اساس تَافك عطفیي تطاتط حساوثط هیعاى تاذیط هجاظ  اگط: ظهاى واّص سغح ویفیت ذسهات ًاضی اظ ػسم تطآٍضزُ ضسى تاذیط 3-3

 واّص سغح ویفیت ذسهاتیؼٌی ظهاى  T3زض ًظط تگیطین، زض ایي حالت  tظهاى اًساظُ گیطی ضسُ وِ تاذیط اظ هیعاى هجاظ تیطتط ضسُ است ضا 

 :هحاسثِ ذَاّس ضس 2ًاضی اظ ػسم تطآٍضزُ ضسى ایي پاضاهتط تط اساس ضطایة جسٍل

 

T3 

 

Latency 

T3= 0.05t 

 

b <Latency≤4b 

T3= 0.1t 

 

4b < Latency ≤10b 

T3=0.2 t 

 

Latency >10b 

 سغح ذسهات ًاضی اظ ػسم تطآٍضزُ ضسى تاذیطًحَُ هحاسثِ ظهاى واّص -2جسٍل

 

 زازُزض ایي حالت ظهاى واّص سغح ویفیت ذسهات ًاضی اظ ػسم تطآٍضزُ ضسى ایي پاضاهتط اظ ایي هجوَع ظهاى ّای واّص سغح ذسهات ضخ 

 زض زٍضُ ظهاًی تا تَجِ تِ ضطایة شوط ضسُ تِ زست ذَاّس آهس.

 هی تاضس. b=80ms( تطای ضطوت اضتثاعات ظیطساذت Latencyحساوثط هیعاى تاذیط هجاظ ) تبصرٌ:

اظ ایي  CIRٍ ظهاى اًساظُ گیطی ضسُ وِ  cتَافك ضسُ تطاتط CIR اگط :CIRظهاى واّص سغح ویفیت ذسهات ًاضی اظ ػسم تطآٍضزُ ضسى-3-4

ًاضی اظ ػسم تطآٍضزُ ضسى ایي یؼٌی ظهاى واّص سغح ویفیت ذسهات  T4زض ًظط تگیطین زض ایي حالت  tضا  ضسُ استووتط  تَافمی هیعاى

 :هحاسثِ ذَاّس ضس 3پاضاهتط تط اساس ضطایة جسٍل
 

T4 CIR 

T4= 0 CIR≥0.9c 

T4= 0.3t 0.75c ≤ CIR <0.9c 

T4=t CIR < 0.75c 

 CIRًحَُ هحاسثِ ظهاى واّص سغح ذسهات ًاضی اظ ػسم تطآٍضزُ ضسى -3جسٍل

زض ایي حالت ظهاى واّص سغح ویفیت ذسهات ًاضی اظ ػسم تطآٍضزُ ضسى ایي پاضاهتط اظ هجوَع ظهاى ّای واّص سغح ذسهات ضخ زازُ زض     

 زٍضُ ظهاًی تا تَجِ ضطایة شوط ضسُ تِ زست ذَاّس آهس.         

 ًیست. تَافك تا اپطاتَضّا( هَضز CIRضطوت اضتثاعات ظیطساذت هجاظ تِ واّص پٌْای تاًس تضویي ضسُ ) تبصرٌ:

زض  ظهاى تَافك ضسُ تاضسزض غَضتی وِ ظهاى ضفغ ذطاتی تیص اظ :MTTRظهاى واّص سغح ویفیت ذسهات ًاضی اظ ػسم تطآٍضزُ ضسى -3-5

تسست  ضسُتَافك یؼٌی ظهاى واّص سغح ذسهات ًاضی اظ ػسم تطآٍضزُ ضسى ایي پاضاهتط اظ تفطیك ول ظهاى ذطاتی هٌْای ظهاى  T5ایي حالت 

 هی آیس.
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 هی تاضس. MTTR=4 hours( تطای ضطوت اضتثاعات ظیطساذت MTTRیا تؼویط) حساوثط ظهاى تاظیاتیتبصرٌ:

ضا تِ ػٌَاى ظهاى واّص  T"ضا تِ ػٌَاى ظهاى واّص سغح ویفیت ذسهات غیط هجاظ ٍ  ′Tظهاى واّص سغح ویفیت ذسهات ٍ  Tاگط  -3-6

 اظ فطهَل ّای ظیط هحاسثِ هی ضًَس: Tٍ′Tن سغح ویفیت ذسهات هجاظ زض ًظط تگیطی

 
T= ∑Ti 

               

 

                                                                                                                    "T ≤ T                    0 
                                                                                                                                                                                            T′=                                                                                                                                

       
                                                                                                                "T > T                  "T –T 

 

  تؼییي ضسُ است. 4زض جسٍل  T"وِ همازیط

 ضریب دسترسی -4
ایي ضطیة هطرع وٌٌسُ اهىاى زستطسی ذسهت گیطًسُ تِ حساوثط ذسهات اضائِ ضسُ ضٍی تستط ضثىِ ذسهت زٌّسُ تاتَجِ تِ پاضاهتطّای 

 هی ضَز: تؼییي 4هی تاضس. ضطیة زستطسی تط اساس سغَح ذسهات هطرع ضسُ زض جسٍل  SLAهٌسضج زض 
 

 

سغح 

 ذسهات

ضطیة 

 زستطسی

( T"هجاظ)ظهاى واّص سغح ویفیت ذسهات 

 زض زٍضُ ظهاًی ) زلیمِ(

تؼطفِ  Aسمف تؼطفِ)

 پایِ(

 A 864 %98 یتطًع

 A2 432 %99 ًمطُ ای

 A3 216 %5/99 علائی

 A5 2/43 %9/99 الواس

 سغَح ذسهات پیطٌْازی ٍ ضطیة زستطسی -4جسٍل
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 تؼییي هی ضَز. % ) هؼازل سغح ذسهت ًمطُ(99حسالل ضطیة زستطسی تطای ضطوت اضتثاعات ظیطساذت  :1تبصرٌ

  ( ٍ تطای سغح علا      Aسمف تؼطفِ ذسهات تطای ضطوت اضتثاعات ظیطساذت تطای سغح ًمطُ تطاتط تا تؼطفِ پایِ هػَب وویسیَى ) :2تبصرٌ

 ( هی تاضس.4A( تؼطفِ پایِ هػَب وویسیَى ٍ تطای سغح الواس چْاض تطاتط تؼطفِ پایِ هػَب وویسیَى )2Aزٍتطاتط )        

 تِ غَضت ظیط تؼطیف هی ضَز: Kحاسثِ جطیوِ، ضطیة ػسم زستطسی تطای ه

K=T′/T″ 

 

تؼییي هی ضَز. هیعاى جطیوِ اظ ضاضغ تؼییي ضسُ تطای زٍضُ  5ٍ6هیعاى جطیوِ تط حسة زضغسی اظ تؼطفِ ٍ تط اساس جسٍل  Kپس اظ هحاسثِ 

 ظهاًی وسط هی ضَز.
 

 ضریب عدم دسترسی جریمٍ) درصدی از تعرفٍ(

5% 0<K≤1 

 

10% 1<K≤2 

 

20% 2<K≤3 

 

35% 3<K≤5 

 

50% 5<K≤10 

 

           100%  K>10 

 ٍ علا ای ، ًمطُیتطًع SLAهیعاى جطیوِ تطای : 5جسٍل

 
 ضریب عدم دسترسی جریمٍ) درصدی از تعرفٍ(

5% 0<K≤1 

 

10% 1<K≤2 

 

20% 2<K≤3 

 

35% 3<K≤5 

 

50% 5<K≤10 

 

60% 5<K≤15 

 

80% 15<K≤25 

 

100% K>25 
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 الواس SLAهیعاى جطیوِ تطای  :6جسٍل

 السامات -5
ضا تطای ذسهت گیطًسُ فطاّن ساظز.  SLAذسهت زٌّسُ هَظف است ساهاًِ لاظم تطای اًساظُ گیطی پاضاهتطّای ویفیت ذسهات هٌسضج زض  -5-1

ٍ ذسهت زٌّسُ هَظف  وطزاستاًساضزّای هطتَط تِ اًساظُ گیطی پاضاهتطّای ویفیت ذسهات ضا اػلام ذَاّس  ٍ ساظهاى زض غَضت لعٍم هطاجغ

 ذَاّس تَز تط اساس استاًساضزّای اػلام ضسُ پاضاهتطّای ویفیت ذسهات ضا اًساظُ گیطی ًوایس.

ی تا تؼساز ذغَط ٍ اپطاتَضّای پاسد زٌّسُ وافی یگَتِ هٌظَض پاسرگَئی زض ظهاى هٌاسة، ذسهات زٌّسُ هَظف تِ ایجاز یه هطوع پاسر-5-2

 هی تاضس.

 ساػتِ هی تاضس. 24زٍضُ اًساظُ گیطی تػَضت  -5-3

ساػت لثل اظ عطیك پایگاُ اعلاع  48جْت تغییطات زض سیستن ضا حسالل  DownTimeاًجام ػولیات  هتؼْس هی تاضسذسهت زٌّسُ  -5-4

 اعلاع ضساًی ًوایس.  www.atrinnet.net  تِ آزضس  آتطیيفٌاٍضاى اعلاػات ٍ اضتثاعات ضساًی ضطوت 

غثح ٍ حساوثط یىثاض زض هاُ اًجام زّس. الثتِ زض هَاضز  6الی  2ضا تیي ساػات  DownTimeذسهت زٌّسُ هتؼْس هی ضَز اًجام ػولیات  -5-5

 غثح هی تَاًس تاضس. 6تا  ضة12اجتٌاب ًاپصیط ایي ظهاى تا اػلام لثلی اظ ساػات 

پیص تیٌی ًطسُ) تا اعلاع ضساًی حسالل سِ ساػت لثل( السام  DownTimeذسهت زٌّسُ هجاظ است زض ّط هاُ یىثاض ًسثت تِ اجطای  -5-6

 ًوایس.

هحاسثِ ظهاى واّص سغح ویفیت ذسهات تط اساس اػلام ذسهت گیطًسُ زض ظهاى ٍلَع ذطاتی ٍ تاییس ذسهت زٌّسُ ٍ اذص ضسیس ذطاتی  -5-7

 اًجام ذَاّس ضس. ضٍضْای اػلام ذطاتی ػثاضتٌس اظ: 

 

  info@atrinnet.net  :    ایویل تِ آزضس                     02166383536 :ُتلفي تِ ضواض                       

   
السام ًوَزُ ٍ هَضَع ضا تِ اعلاع ذسهت          5-5ذسهت زٌّسُ هَظف است پس اظ ضفغ هطىل، ًسثت تِ تستي ضسیس ذطاتی هٌسضج زض تٌس  -5-8          

                   گیطًسُ تطساًس.          

 جطیوِ زض زٍضُ ظهاًی غَضت هی پصیطز. هحاسثِ -5-9

 مًاردی کٍ مشمًل جریمٍ ومی شًود: -6
ٍ  هراتطات ایطاى اضتثاعات ظیطساذت ٍ  لغؼی ّای ًاضی اظ لَُ لْطیِ ) فَضس هاغٍض( هاًٌس حَازث عثیؼی ٍ یا ذاضج اظ وٌتطل ضطوت-6-1

 ذسهات هطوَل پطزاذت تؼطفِ تَافك ضسُ ًوی تاضس.، زض ایي حالت ظهاى واّص سغح ویفیت  FCPضطوت ّای زاضًسُ پطٍاًِ 

لغؼی ّای ًاضی اظ تَسؼِ، تْیٌِ ساظی ٍ تاظساظی ضثىِ واتل وِ هٌجط تِ اضتماء سغح ویفی ذسهات گطزز تِ ضطط آًىِ لثلا اعلاع  -6-2

 ضساًی گطزیسُ تاضٌس.

 لغؼی ّایی وِ تِ ٍاسغِ ذطاتی تجْیعات ذسهت گیطًسُ تاضس. -6-3

 هجاظ تاضس. DownTimeایی وِ زض ظهاى لغؼی ّ -6-4

 لغؼی ّایی وِ تٌا تِ زضذَاست ذسهت گیطًسُ تاضس) هاًٌس جاتجایی، آظهایص ضثىِ زاذلی ٍ ...( -6-5

 تاضس.SLA لغؼی ّایی وِ ًاضی اظ ترغی ذسهت گیطًسُ اظ لَاًیي ٍ همطضات ٍ یا هفاز -6-6

 لغؼی ّای ًاضی اظ ػسم پطزاذت غَضتحساب. -6-7

غؼی ّای ًاضی اظ غسٍض احىام تَسظ هطاجغ لضایی ٍ یا اهٌیتی وطَض ٍ یا سایط هطاجغ شیػلاح وِ زض ایي حالت ظهاى لغؼی هطوَل ل -6-8

 پطزاذت تؼطفِ تَافك ضسُ ًوی تاضس.

 .ذسهت گیطًسُ لغؼی ّای ًاضی اظ ذطاتی تجْیعات ضازیَیی لیٌه اًتمال -6-9
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Servcoزاضًسُ پطٍاًِ اضایِ ذسهات اضتثاعی ثاتت). اظ ساظهاى تٌظین همطضات ٍ اضتثاعات ضازیَیی 100-95-57( تِ ضواضُ   

1502، ٍاحس 15آزضس: تْطاى، ذیاتاى ًَاب غفَی، تماعغ ًَاب آشضتایجاى، تطج ازاضی گطزٍى، عثمِ   

www.atrinnet.net       info@atrinnet.net 

   021-66383539ًواتط         1605تلفي                                                                                               

 سایر مًارد  -7
 لائل ضَز. SLAذسهت زٌّسُ ًثایس ّیچ تثؼیضی ضا زضهَضز سطٍیس ّای هطاتِ زض ضطایظ هساٍی تیي ذسهت گیطًسُ ّا زض  -7-1

ّط گًَِ تَافك اضافِ تط ضطایظ هٌسضج زض ایي هػَتِ تیي ذسهت زٌّسُ ٍ ذسهت گیطًسُ تا ضػایت ضطایظ ضلاتتی ٍ حمَق عطفیي تلاهاًغ     -7-2

 ًسثت تِ تَافمات اضافی تؼْسی ًرَاّس زاضت. است. زض ایي حالت ساظهاى

 زض ضطایظ اذتلاف، ساظهاى هطجغ زاٍضی حل اذتلاف ذَاّس تَز. -7-34

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  


