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  2بر بستر مرکز ملی تبادل اطلاعات 1نامه سطح خدماتتوافق میتنظچارچوب 
 مقدمه

وزارت اربصدطدت و فادوری قدنون ب ندمه شتمتت بوستجه . ا  ان ان   67باد ث مد    2استناد  بصرت   ه ب
اج اني ب   هدی سنگد هدی لازم ب ای بجدمل اطلاعدبي بين اطلاعدت موظف به انجد  بمدمي زن سدخت

بصد ا  همچاينگ  ند  استتت   شتتمتتت بستتن  شتتصله مطي اطلاعدت بد ستتدا  وم اج ای قدنون ب ندمه
از ط نق م کز مطي بصد ا اطلاعدت  ص فدً هدبه اسنجلام يلياللن ون نياطلاعدت و پدسخگو يلياللن ون

(NIX سندندار هدی فاي م بوط شد  مجدز مي( و بد ا سند بد سدس ر انن را قدنون  68باد الف مد    ب  ا
شخدص حقيقي  کدلا و  سنجلامدت هونت ا سدا  وم اج ای قدنون  ا سجه نيز  از پدندن  مت بو ش ب ندمه 

اللن ونيلي  ر راستتندی انجد   صتتورتبهمحور هدی ماقوا و غي ماقوا و نمتتدني ملدنخدمدت   اراني
 نظدم اطلاعدت اسناد پذن  اللن ونيلي بدند صورت پذن   

ب    ولني و غي  ولني گي ندگدنخدمت هادگدن و استتنجلامدت و بصد ا اطلاعدت بين ارا ه از ط ف  نگ 
 ونژ بهبدلا ستني وظدنف و قوانين  ب  استدسبستن  شتصله مطي اطلاعدت و م کز مطي بصد ا اطلاعدت  

شتتمدر  مرتتوبدت ) وزن انهيئتقدنون ب ندمه شتتمتتت بوستتجه . ا  ان ان  مرتتوبدت  68و  67موا  
ت مورخ 52075ت/128304 ت 55285ت/12176شمدر  و  15/10/1395ه (  شورای 9/2/1397مورخ  ه

ار سدزی و بصد ا ندمه اج اني احردء کطيه اسنجلامدت و انجد  نظدم اسندنداج اني فادوری اطلاعدت  آنين
مروبه   شورای عدلي فضدی مجدزی 24/09/97مورخ  54اطلاعدت بين  سنگدهي مروب جطسه شمدر  

 ر بج فه ب اکاش   ر خروصکميسيون باظيت مق رات اربصدطدت  7/11/1397مورخ  287جطسه شمدر  
شمدر   م کز مطي بصد ا اطلاعدت ظيت مق رات سدزمدن با 13/03/1398مورخ  15131/100و بخمادمه 

 ر همين راستتند ستتدزمدن فادوری اطلاعدت ان ان مج ی انجد   پذن    صتتورت ميو اربصدطدت را نوني 
 بدشد ب  اری  نگهداری و ارا ه خدمدت م کز مطي بصد ا اطلاعدت ميبه  
سندی مروبدت ندمه سطح خدمدتبوافقعاوان چدرچوب ساد بهانن  شورای عدلي فضدی مجدزی    ر را

بد رونل   حفظ کيفيت مور  کميستتتيون باظيت مق رات اربصدطدت  شتتتورای اج اني فادوری اطلاعدت و
هد   ا   یگذارصد ا و به اشتتتن ا بهد  ب ای اننظدر  بصيين خطدهد و روش جص ان ند ج ا ت م بوط به آن

 ر م کز مطي بصد ا  امن صتتورتبهني( هدی مخنطف ) ولني و غي  ولستتدزمدن نياطلاعدت و خدمدت ب
سدزمدن فادوری اطلاعدت به  هاد   ر نقش ارا ه A3سدزمدن بين و ( م کز مج ی انن عاواناطلاعدت )

سدزمدن  سونکاللن ونيلي از  خدمدت گي ند ( )خدمت کااد  خدمدت اللن ونيلي ر نقش  رندفت B4و 
 مور  اننظدره  سه رکن  عمطل   و کيفيت  هدیمسئوليتندمه ب  بلدليف و انن بوافقبدونن شد  است  

هدی بج فهاز م کز مطي بصد ا اطلاعدت   مور  اننظدرعمطل   و کيفيت همچاين و  شتتتد ارا هاز خدمت 
سب مور   ارا ه خدمت صورت بخطي از کيفيت  شد گ فنه  ر نظ  ج ا ت  تن رنهدو ح  مور  اننظدر ر 
سطح خدمدت  باد به مفد  بوافق ماجقد  في که يزمدنبد بم کز  ار    سه رکن چدرچوب بوافقادمه  مدبين 

انن رعدنت کمدکدن مجنص  و  ان  بدشتتتد   ند  رندفت خدمدت ب  بستتتن  م کز مطي بصد ا اطلاعدتارا ه 
  خواهد بو   الاج اچدرچوب لازم

                                                             
1 Service Level Agreement (SLA) 
2 National Information Exchange (NIX) 

 نامه درج شود.در متن توافق Aی جابهدهنده خدمت نام سازمان )دولتی یا غيردولتی( ارائه 3
 نامه درج شود.در متن توافق Bی جابه رندهيگخدمتنام سازمان )دولتی یا غيردولتی(  4
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که مسنقل از نوع ) ولني  مد   است 11شو   بخش الف شدمل ندمه  ر  و بخش ارا ه ميچدرچوب بوافق
بدشتتتاد  بخش ب صتتت فدً به موار ی گي ند  مط ح مي هاد  و خدمتهدی ارا هند غي  ولني( ستتتدزمدن

سدس  سنطزم پ  اخت هزناه ب  ا ردص  ار  که  رندفت خدمت م شمدر  اخن سه  روبه جط مورخ  287م
بوان به حدلني اشدر  ک   که ينمونه  م طوربهبدشد  ميکميسيون باظيت مق رات اربصدطدت  7/11/1397

 گي ند  نک سدزمدن  ولني ند غي  ولني است   هاد  خدمت نک سدزمدن غي  ولني  و خدمتارا ه
 نامهالف( بخش عمومی توافق

 . تعاریف و اصطلاحات1ماده 

سناد   کدرب   بهواژگدن  ستشد   ر انن م م وح ذنل ا ش ح م صطلاحدت  ارای  به  سدن  واژگدن و ا و 
 خو  هسناد:ي ع فمجدني منداوا 

بادل اطلاعات ) ب  استتتدس بتتتوابا فاي اج اني بوستتتجه  ولت  انن م کز (:NIXمرکز ملی ت

شمدر   عدلي )اج اني( شورای مروبهاللن ونيلي )  (11/06/1393مورخ  145/200فادوری اطلاعدت به 
پدنه هدی اطلاعدتانجد  گ  ند  استت  پدنگد شتمتت بوستجه کمتور قدنون ب ندمه  67مد   « ث»باد و 

رل بو    سنقيمدً به انن م کز من ردء اج اني ندمهآنين ر اج ای و م سنجلامدت کطيه اح  نظدم انجد  و ا
سدزی سندندار  سنگده ا شمدر   يو بصد ا اطلاعدت بين   سه  روب جط  یشورا 24/09/97مورخ  54م

 هدی ستتنگد  نياطلاعدت ب يليبصد ا اللن ون فهيبصد ا اطلاعدت وظ يم کز مط  یمجدز یعدلي فضتتد
 انجدم م کز انن ط نق از بدند صتت فدً اللن ونيلي بصد لات و هدرا ب  عهد   ار  و کطيه استتنجلام نياج ا
موجب قدنون ب ندمه شتتتمتتتت و مرتتتوبدت بصد ا اطلاعدت خدر. از م کز مطي بصد ا اطلاعدت به  گي  

 شورای عدلي فضدی مجدزی مماوع است
هدی چادگدنه  م اکز بصد ا اطلاعدت استندني و ستدن  م اکز  ر انن راستند م اکز بصد ا اطلاعدت خوشته

از  جز يدوری اطلاعدت جهت انجد   شورای اج اني فا بأنيدنهبصد ا اطلاعدت بخرري پس از کسب 
شد  و حسب اسندندار هد و بوابا م بوط  بد نلدنگ  بجدمل خواهاد  م کز مطي بصد ا اطلاعدت محسوب

  اشت 
بدشتتد که ای ميافزاری و شتتصلهافزاری  ن مهدی ستتختممتتنمل ب  بخشمطي بصد ا اطلاعدت م کز 

 هدی زن  است لانه صورتبه
هد و سدن  هد  فدن وااانن لانه منملل از م کز  ا    س ورهد  روب هد  سونيچ ای:شبکهافزاری و لایه سخت

 بدشد  مي 5و وقوع حوا ث گي یپمنيدنبياي الزامدت م بوط به افزار و شصله  بد پيشحوز  سخت هدیمؤلفه
  ولتبه ولتمدت افزاری گذرگد  خدلانه ن م (:GSBگذرگاه اختصاصی خدمات دولتی )-افزاری لایه نرم

اج اني به بخش غي  ولني ند بدلجلس  ر بستتن  اخنرتتدصتتي مستتنقل از انان نت و  هدی ستتنگد و خدمدت 
 افزار گذرگد  خدمدت است   سيسنت مدن نت پدنگد   ا   و ن معدملسيسنت رب گي ند  

  ولتبه ولتافزاری گذرگد  خدمدت لانه ن م (:PGSBگذرگاه عمومی خدمات دولتی )-افزاری لایه نرم
بدشتتد و که به بستتن  انان نت منرتتل مي ج اني به بخش غي  ولني ند بدلجلسا هدی ستتنگد و خدمدت 

 افزار گذرگد  خدمدت است   سيسنت مدن نت پدنگد   ا   و ن معدملسيسنت رب گي ند  
بدشد  به شلل مدژولار بو   و مدن نت  ح ميمط OSS/BSS صورتکه بهانن لانه  لایه پایش و نظارت:

هدني مدژوا عمدبدًگي    ای و بجدمل  ر انن بخش صتورت ميهدی هستنه ا    نلپدرچگي  مدن نت خدمت

                                                             
5 Backup & Disaster & Mirror 
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منم کز   صتتورتبه   رندفت  رخواستتت و صتتدور صتتوربحستتدب (CRM)مدناد مدن نت اربصدط ممتتن ندن 
  نظدرت و پدنش  مدن نت ابردا اننهد به اننهد  ر ندبي موانع کدرهد و ف آنادهد  م کز بمدسوپمنيصدني کسب

 شوند زمدني حوا ث و     ر انن بخش انجد  ميو ممللات  مدن نت هت
 نظ   ر)بد  و بهصو  مستتتنم  امايت م کز بصد ا اطلاعدت از ماظ  فيزنلي و اللن ونيلي بأمين لایه امنیت:

سوب مي ب ننمهتاز  (ف انادی و ماطقي از اعت قطم وهد کطيه گ فنن بوعدبي مح شو  که بدند بد پدنش مو
سيب سي آ سنم   ب ر صطهپذن یم صوا   مدن نت حوا ث و اربقدء امايت بد پيد  (Patch)هد هد و و سدزی ا

ISMS     محقق گ   

سنگد : نهاد شد   ر مد   کطيه   مموا و ندمص     سجه  29هدی م مت بو ش سدت  قدنون ب ندمه  س و  مؤ

صي که بد رعدنت قوانين و مق رات م بوط به م کز مطي بصد ا اطلاعدت  غي  ولنيهدی ش کت رو ند خ
  شوندميمنرل شد  ند 

سطح خدماتتوافق  نهد   م کز مطي بصد ا اطلاعدت  نيب جدنصهسه ندمهبوافق کن: (SLA) نامه 

ند خدمت اللن ونيلي و  هاد  خدمدتارا ه فد  انن ستتتاد که  گي   نيبضتتتم ماظوربهو بد رعدنت م
  شو  يت و ماجقد ميظبا  بوافقو جص ان خسدرت خدمدت  تيفيک هدی ساجششدخص

 انجدمی لازم ب ای هد ستتتدختنزف اهت نمو ن اند از عصدرت :تبادل اطلاعات یخدمات مرکز مل

و استتتنجلامدت اللن ونيلي مور نيدز نهد هد ب ای ارا ه ند  رندفت خدمدت اللن ونيلي بصد ا اطلاعدت 
سناد پذ شورای اج اني فادوری اطلاعدت  پذن یبجدملمطدبق بد چدرچوب   نا روب   ولت اللن ونيلي م

سندندار سدزی بصد ا اطلاعدت بين ندمهآنينو همچاين  سنجلامدت و انجد  نظدم ا  اج اني احردی کطيه ا
سنگدهي  ضدی مجدزی   شورای عدلي ف روب  سب  ر بصد ا  م کز وانن   رم اجزای آن بد کيفيت ماد

ی فاي مور  بد يد وزارت اربصدطدت و استتندندار هدي و حقوقي بد قيحقبه اشتتخدص اطلاعدت بين نهد هد 
 فادوری اطلاعدت 

 يمط م کز خدمدت ب  يمصنا نهد   و نيب يلياللن ون بصد ا :(سیسررروخدمت تبادل اطلاعات)

صد ا هد   نگ    ر انن ستتتاد به اطلاعدت ب هد  از ن فت خدمدت اللن ونيلي نک ن ند ند  ر ماظور ارا ه 
 شو  س ونس و  ر ب خي موار  خدمت ندميد  مي

مادر.  پدنهاطلاعدتهدی بدنک مصناي ب ت دخدمکااد  ارا ه هدیه  نک از نهد  دهنده خدمت:ارائه

سدزی و بصد ا آنين 1از مد    3-1 ر ر نف  سندندار  سنجلامدت و انجد  نظدم ا ندمه اج اني احردء کطيه ا
ند ه   شورای عدلي فضدی مجدزی 24/09/97مورخ  54اطلاعدت بين  سنگدهي مروب جطسه شمدر  

 نمدند  را ه خدمتموجب بتتتوابا و مق رات  ر م کز مطي بصد ا اطلاعدت اهدی  نگ  که بهنک از نهد 
شت که مطدبق بد مد    شو  مي رجوع Aبد نهد   هاد  خدمت   به ارا هساد ر انن   ننا 2بدند بوجه  ا

 شو   نييبه عاوان خدمت  هاد  بج بواندينهد  م کناز  شيب يگده ساد 

هد ی : خدمت گیرنده صد ا اطلاعدت ن فت و اجزای آن که ب  بستتتن  م کز مطي ب ند خدمدت  ر   

بدند بوجه  اشت که مطدبق بد مد     شو ميگي ند  بطقي عاوان خدمتبه B نهد  سادنمدناد   ر انن مي
 ر  ه کجدورت  خدمت گي ند  بجيين شتتو    ر انن صتت عاوانبهبواند مي نهد انن ستتاد  بيش از نک  2

شدر   گي ند  که به خدمت سطح خدمدت ندمهمنن بوافق  گي ند خدمتهدی نهد   ماظور کطيه شو ميا
 بدشد  مي ندمهبوافق 2طصق مد   
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 هدی ستتاجششتتدخصکدهش مقدار اند از عصدرت :(سیسررروخدمت تبادل اطلاعات)قطعی  

سندنه بج نف س ونسکيفيت  سطوح آ سمت ند  سادانن  شد   راز    هاد ارا هعدم  رندفت خدمت از 
 ند نلي از اجزا م کز مطي بصد ا اطلاعدت خدمت

که از  )نقض بوافقادمه(اعلام وصوا گزارش خ ابي و ند کدهش سطح کيفيت خدمدت: 6خرابیرسید 

 شو  اعلام ميگي ند  ط ف خدمت 

ند نقض هدی کدهش ستتطح کيفيت خدمدت مجموع زمدن زمان کاهش سررطح کیتیت خدمات:

 بوافقادمه

ب اب  بد قوانين و مق رات م بوط  که سنس و ارا ه زمدن محدو  /هدی: سیسرو ارائه یزمان دوره

 شو   به ه  نهد    ر ق ار ا  ند مجوز ب ق اری س ونس بجيين مي
مجدز کدهش ستتتطح کيفيت  يزمدن ف جه حداکث  زمان کاهش سررطح کیتیت خدمات مزاز:

  ارا ه س ونس  خدمدت  ر طوا  ور  زمدني

: حدصل بف نق زمدن کدهش سطح کيفيت خدمدت غیرمزاززمان کاهش سطح کیتیت خدمات 

حدصل کمن  از صف  بدشد  زمدن کدهش سطح  که رصوربيمجدز از زمدن کدهش سطح کيفيت خدمدت  
 شو  ب اب  صف  ماظور مي غي مجدزکيفيت خدمدت 

سدا تراکنش:  سنجلام ند ار سخ ا ست و پد سنه اطلاعدت  ر قدلب  رخوا ب اکاش به مجاي بصد ا ه  ب

 ر م کز مطي بصد ا  خدمت گي ند به نک   هاد  خدمت برتتتون  ند ه  نوع  ا    نگ  از نکمنن  

  مروب  نگ س ونس ند ه  پ وبلل بصد ا اللن ونيلي   مصناي ب  وباطلاعدت

سدس که مصطغيتعرفه تراکنش:  شمدر   ب  ا سه  روبه جط سيون  7/11/1397مورخ  287مفد  م کمي

 38مد   « ث»ق ب ش  و باد  67مد   «ث»گي ند  بد رعدنت باد  باظيت مق رات اربصدطدت از خدمت

 شو      رندفت ميق ا    حسب مور 

صيدب ارا سادرنو نک سناریو: رو ست که هدی کيفيونژگيشدمل  يی خ ساجه و بخطي ا   مجيدر  

 ه  نک به ش ح زن  است:مجادی 

مدناد کدراني   شتد ارا ههدی کيفيت خدمت از خرتوصتيدت که جاصه آن  ستنه های کیتی:ویژگی

  هاد  امايت را نمدن مي و پذن ی سن س

 شوند کيفي ارزندبي مي هدیونژگي هدآن ب  اسدسمجيدرهدني که  معیار:

  کاد نک مجيدر کمک ميای که به کمي ک  ن شيو   ف موا ند بدبطه :سنزه

هدی م بصا ستتاجيد  مقد ن  نک مجيدر از نک ونژگي کيفي که بوستتا ستتاجه عدم انطصدقتخطی: 

   ب  مقدار مور  اننظدرشو مي

 گيرندگانخدمت. 2 ماده

ممتتخص و به م کز مطي  هاد  بوستتا خدمت  ماطصق بد قوانين و مق رات م بوط   ستت ونس نديگهدی نهد 
صوربيشوند  بصد ا اطلاعدت مج في مي ست  نهد ب ای بيش از نک  س ونس که ر شو   فه   نهد هدیارا ه 

                                                             
3- Trouble Ticket 
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نيسناد )سط   وم(   س ونسي که ممموا  رندفت نهد هدن)سط  اوا( و ند فه ست  س ونسممموا  رندفت 
   شو مي بلميل ر جدوا زن  

 است  که نک و باهد نلي از سط هدی جدوا زن  بدند بلميل شو   ذک شدندن
 گي ند هدی خدمتنهد و ند  نهد  سرویس رندگانیگ /گیرنده

 هد انن خدمت را  رندفتنهد بجدا  کمي از  صتت فدًخدمت حدلت عمومي  اشتتنه و  که رصتتوربي های مستثنینهاد
ست کاادنمي شو   نهد   بدند فه  سنون ذک   سنثاي  ر انن  هدني که نهد    نگ عصدرتبههدی م
 است  ممموا  رندفت خدمت خواهاد بو     ر انن سنون ذک  نمد  هدآنندم 

 سرویس ارائهنحوه . 3ماده 

 يمط م کز بستن  ب استناد پذن   صتورتبه مور نيدز یهداستنجلام به نيپدستخگو و اطلاعدت يلياللن ون بصد ا
 بدشد:  نبواند به  و روش زيحداقل م   که اجزای آناطلاعدت بصد ا

  هدب ای ب اکاش س ونسوبارا ه 

 یب ندمه کدرب   یهدارا ه رابا (API) هدب ای ب اکاش 

 : ضروریات و مفروضات اصلی3-1

 :بدشدمي  نز اصوا و مف وبدت هنپد ب سطح خدمدت  ندمهبوافق

ب ای ارا ه خدمدت  بخرريای/ اسندني/  هاد  خدمت  از م اکز بصد ا اطلاعدت خوشهارا ه نهد  -1
 9 ر مد    مور اشدر هدی هد و انداز که شدخص شو ميکاد  ف ض ندمه اسنفد   ميموبوع انن بوافق

هدی گ فنن کطيه پدرامن هد  شدخص نظ  ي(  بد  رو بخط  شنپذ انش ا  يفيک يژگنو یوهدنسادر)
اعت از بصد ا اطلاعدت مطي م کز اجزا هد و ملاحظدت اج اني م بوط به هد  چدلش  محدو نتکيفي
 است   شد ارا همحدسصه و  بخرريای/ اسندني/ خوشه

بيح :  سد ل ابو ست ب خي از موار  حقوقي  قوانين و م ساد که لازم ا سطح خدمدت به انن ننيجه ب  گ  ط فين بوافقادمه 
طور ندمه ماجقد  به ر بوافق ص احتبه اطلاعدت بصد ا و سدن  ملاحظدت اج اني اجزای م کز م بوط به زن سدخت فاي

  اگ  لازم است ب ای ارا ه نک مثداعاوانبه  شو ميهدی م بصا انجدم ممخص وار  شو   انن ام   ر ه  نک از بخش
صي  ر اربصدط بد م کز شه اطلاعدت بصد ا خدمت  نيدزمادی فاي خد ري /سندنيا /ایخو ر شو    ر جدوا  بخ ذک  

   ذک  گ    شد ارا هم بوط به خدمدت 

 هاد  خدمت  ر بسن  م کز هدی م بوط به خدمدبي که بوسا ارا هکه زن سدخت و  ا   شو مي ض ف -2
و مسئوليت  شد نيبأم نهد آن ارا ه خواهد شد   ر خو   هدیمؤلفهمطي بصد ا اطلاعدت و بد اسنفد   از 

 است  نهد  م بوطهبد  هدآننگهداشت 

بغيي   ر نحو  اسنفد   از آن بوسا  مازلهبهکه  یم کز مطي بصد ا اطلاعدت موظف است ه گونه بغيي  -3
بغيي  قصل از  ر زمدن مجقولي ممن ندن ند بغيي   ر عمطل   و کيفيت م کز مطي بصد ا اطلاعدت است  

 به اطلاع ممن ندن ب سدند 

ندمه( را که )بحت انن بوافق شد ارا هوظف است ه گونه بغيي   ر خدمدت  هاد  خدمت مارا ه نهد  -4
 ر زمدن مجقولي بغيي   ر نحو  اسنفد   از آن ند بغيي   ر عمطل   و کيفيت انن خدمدت است   مازلهبه

 ب سدند  گي ند  / گدنو خدمتم کز مطي بصد ا اطلاعدت به اطلاع بغيي  قصل از 

ماظور افزانش کدراني و بد بوجه مملن است به م کز مطي بصد ا اطلاعدتو ند  هاد  خدمت ارا ه نهد  -5
 ر م کز مطي  گي ند خدمتهدی بحونل خدمدت را بد همدهاگي آناد   کدندا فاّدورانههدی به پيم فت

  بصد ا اطلاعدت مناوع نمو   ند بغيي   هد
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بوابا و مق رات م بوط به  تنرعد  ندگدنيگخدمت  و  هاد  خدمتارا ه نهد ف ض مؤکد است که  -6
 دن شد ابلاغ رلاحنکه بوسا م اجع ذرا  هدس ونسهد و  ر سدمدنه تيو اما يخروص تنحفظ ح 

  نمدندو رعدنت ميلحدظ   ا   ر بصد ا  هنلازم ال عد ف ضپيش عاوانبه شو مي

هدی به نلي از زبدن س ونس  بوصيف س ونسکطيه مسنادات فاي م بوط به ارا ه  شو ميف ض  -7
ذک شد   ندمه سطح خدمدتبوافق ر (  مسنادات امايني  بوصيف زن سدخت و      WSDLمنداوا )مدناد 
بوسا بمدمي ارکدن آن  پذن ش محنوای مسنادات پيوست مازلهسطح خدمدت بهندمه و امضد بوافق

 ندمه است بوافق

بادی هت اندموظفو خدمت گي ند   هاد  خدمت ا هار نهد ب ای ابردا به م کز مطي بصد ا اطلاعدت   -8
و روش اج ای شصله خو  را ماطصق بد چدرچوب اساد  بدلا سني م بوط ب  بسن  شصله مطي اطلاعدت 

 د  سدزی نمدنط احي و پيد  

موظف است نسصت به عاوان مج ی م کز مطي بصد ا اطلاعدت به فادوری اطلاعدت ان ان سدزمدن -9
هد و ف آنادهدی م بوط به  رخواست خو کدرسدزی کطيه ف م ماظوربهسدزی سدمدنه ب خا ط احي و پيد  

هد  راهامدهد و     مدن نت هد  اساد  و گزارشاسندندار هد  بوابا  پ وبلل یبدرگذارو ارا ه خدمدت  
ز منم کز  پمنيصدني و پدسخگوني  م ک صورتبهاربصدط بد ممن ندن   رخواست و صدور صوربحسدب 

حوا ث و    ظ ف مدت شش مد   زمدنيهتبمدس  نظدرت و پدنش  ر ندبي موانع و ممللات  مدن نت 
 اقدام نمدند 

ي به ممللات فاي ب وری از قصيل اعلام قطجي و  نگ  ممللات فاي از قصيل اعلام خطد نپدسخگو  -10
اندازی د زمدن ط احي و را )ب افزار مدن نت بيلت ند ندمههد بدند از ط نق رسمي از ط نق ن مو  رخواست

 انجدم پذن    سدمدنه ب خا(

  شو مي ر نظ  گ فنه روز و ه  هفنه مجد ا هفت شصدنه سدعت 24   مجد اروزشصدنه ه ساد  ر انن   -11
 بدشد روز  ر طوا نک هفنه بدون وقفه ميبه مجاي ارا ه خدمت  ر بمدم سدعدت شصدنه 24*7و خدمدت 

 خدمت گي ندگدن هاد  خدمت نصدند هيچ بصجيضي را  ر مور  خدمدت ممدبه  ر ش انا مسدوی بين ارا ه  -12
 ندمه سطح خدمت قد ل شو   ر بوافق

گي ند  خدمت هاد  و بين ارا ه  ندمه سطح خدمته گونه بوافق مدزا  ب  ش انا مادر.  ر انن بوافق  -13
پذن ی عدلي فضدی مجدزی و کدرگ و  بجدمل ر صورت عدم نقض قوانين و مق رات  مروبدت شورای 

 بلامدنع است   ولت اللن ونيلي  

ندمه سطح خدمت  ر هاگدم عمطيدت بمهيدات لازم ب ای رعدنت بجهدات بوافق بدندخدمت   هاد ارا ه  -14
 زمدن روندا (سدعت قصل  48و بد اطلاع قصطي )حداقل  نمو  بياي پيشرا  زن سدخت/   /احنمدلي شصله

هدی بدند  ر زمدن Down Timeکاد  عمطيدت  و به ذنافجدن اعلام را بجيين Down Timeزمدن 
 بواند بدشد  مي بدرنکانجدم شو  و بجدا  آن  ر مد  حداکث  افيک کت ب 

و اخذ  گي ند خدمت بد يد هاد  و محدسصه زمدن کدهش سطح کيفيت خدمدت ب  اسدس اعلام ارا ه  -15
 شد رسيد خ ابي انجدم خواهد 

 گ    نقض بوافقادمه نخواهد بو  شد  از قصل که  ر بوافقادمه قيد ميرنزیت ب ندمهخدم هدیقطجي -16
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 7شدهارائه: خدمات 2-3
عنوان 

سروی

 س

هدف 

سروی

 س

شرح 

سرویس و 

عملکردها

مورد ی 

 انتظار

نوع 

ارائه 

سروی

س 

)آفلاین 
/ 

 آنلاین(

قوانین 

مرتبط با 

ارائه 

سروی

 س

مدل ارائه 

سرویس 

(Batch 

/ 

Publis

h / 

Push / 

Pull ) 

سیستم 

نوع 

سرویس 

(Type 

System

) 

های واسط

سرویس 

(Interface)

متدها، ، 

پارامترهای 

ورودی و 

خروجی و نوع 

به هر پارامتر 

 هر واسط یازا

پروتکل لایه 

انتقال 

(Transport)

آدرس شبکه و ، 

سایر مشخصات 

دسترسی به 

 سرویس

نام و 

آدرس 

مستندات 

فنی 

خاص 
مربوط به 

سرویس
8 

عررنرروان 

سررروی

 س اول

         

عررنرروان 

سررروی

 س دوم 

         

...          

 

مور نظ  را  ر قدلب  هدیاستتنجلام روزرستتدنيبهموظف استتت نحو    هاد  خدمتارا ه نهد  :1 نکته

  ندمه ممخص نمدند بوافق

 است  ی نپذبجدملبد يد کدرگ و  ماوط به ( Batch) ای سنهارا ه خدمدت  :2نکته 

ر    :3نکته  مدری :  ر اج ای بص سه  3مد    3خدمدت انن شورای عدلي فضدی مجدزی  54مروبه جط

م کز مطي فضتدی  بد يد خدمدت به شتيو  پخش عمومي )اننمتدری( پس از برتونب  ر کدرگ و  و ارا ه
   مجدز خواهد بو  مجدزی

 : ظرف زمانی ارائه و دریافت خدمت3-3

و م کز  گي ند و خدمت هاد  ارا ه هدینهد طور صتت نح ممتتخص شتتو  که ازای ه  خدمت بدند به به
خدمت را ف اهت کااد   ر جدوا و  رندفت مطي بصد ا اطلاعدت چه مدت ف صتتت  ارند بد شتت انا ارا ه 

 زن  انن موبوع ممخص خواهد شد 
ظرف زمانی مربوط به مرکز ملی تبادل  خدمت

 اطلاعات

دهنده زمانی مربوط به ارائهظرف 

 خدمت

ظرف زمانی مربوط به 

 گیرندهخدمت

 روز بقونمي 7 روز بقونمي 7 روز بقونمي 5 خدمت اول

             خدمت دوم

 : محدوده زمانی، مکانی و جغرافيایی ارائه خدمت3-4

مقتضیات فنی و سایر شرایط و  محدوده مکانی و جغرافیایی محدوده زمانی دوره زمانی* خدمت

 اجرایی**

  کمور ان ان 24*7 نک سدا خدمت اول

 ر سدعدت ا اری اندم  مد  6 خدمت دوم
 غي بجطيل

  شه  به ان

           خدمت سوم

 است    هاد  و گي ند  خدمتهدی ارا هنهد  ارا ه خدمت طصق بوافق زمدنمدت*ماظور از  ور  زمدني  

                                                             
 شوند گي ند   ر انن بخش ذک  ميندمه ق ار مي ر محدو   انن بوافق که B نهد بوسا  شد اسنفد  و  A نهد بوسا  شد ارا هکطيه خدمدت  7
 بخش ب ورندت و مف وبدت اصطي 8باد   ر ذک شد ندم و آ رس مسنادات  8
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 هاد  خدمت ارا ه نهد ماظور سدن  ش انا و مقنضيدت فاي و اج اني م بوط به ارا ه خدمت است که خدر. از آن ش انا  **

 بجهدی  ر اربصدط بد کيفيت خدمت ندار   گونههيچ

 گيرنده: حداکثر ميزان استفاده/فراخوانی خدمت توسط خدمت3-5

 10زمانبه  طبورمواحد  9حداکثر تعداد خدمت

 TPS 50 اولخدمت 

 هفنه 500 خدمت دوم 

         خدمت سوم

 : پشتيبانی خدمت3-6

 ساعات پشتیبانی در روز و هفته نوع پشتیبانی مسئول پشتیبانی خدمت

 روزسدعت شصدنه 24روز هفنه  7 بطفاي/ بيلت سدزمدن فادوری اطلاعدت خدمت اول

 ا اریسدعدت  آنلانن/شيفت مقيت  هاد  س ونسارا ه خدمت دوم 

             خدمت سوم

 

 های مرتبط با خدمت. داده4ماده 

 ها: محدوده استفاده از داده4-1

استتنفد   از و شتت انا محدو     هاد  خدمت بوستتا ارا ه شتتد ارا ه ستت ونسه   به ازای ن جدوا ز  ر
 ممخص شد  است  گي ند خدمت نهد بوسا  س ونسآن هدی  ا  

 نام سرویس

سازذخیرهسطح

های ی داده

 سرویس

)عدم 

سازی ذخیره

کامل/ محدود )با /
های ذکر بخش

 مزاز((

استتاده 

برای 

تحلیل و 

کاوداده

 ی

قابلیت 

نمای

 ش

 سطح انتشار

 عدم

انتش

 ار

 سطح

سازما

 ن

 سطح

 و نهاد

 برخی

هانهاد

 دیگر ی

 ذکر با

 نام

سطح 

دولت و 

کلیه 
هانهاد

 ی

 دولتی

سطح 

وکارهکسب

 ا

سط

ح 

 مردم

 سایر

موار

 د

           1 سرویس
           2 سرویس

...           

هدی م بصا بدند ص فدً  ر  اخل قطم و جمهوری اسلامي ان ان ميزبدني و ه گونه پ  ازش  ا   :1 نکته

 انجدم شو  
  سدزی  ر انن بخش آور   شو قوانين و مق رات م بوط به بجيين سطح ذخي   :2 نکته

ص ف :3 نکته ر    م کز مطي بصد ا اطلاعدتنظ  از بلدليف مفد  انن جدوا بدند  مد    2مادر.  ر بص

ندمه اج اني احردء کطيه اسنجلامدت و انجد  نظدم اسندندار سدزی و بصد ا اطلاعدت بين  سنگدهي آنين 3

کطيه کاد که برتت نح مي (شتتورای عدلي فضتتدی مجدزی 24/09/97مورخ  54مرتتوب جطستته شتتمدر  )

                                                             
هدی موفق است  ه  ف اخواني که به  لانطي ماج  م بوط به ف اخواني ص فدًآند  بجدا  اسنفد  / ف اخواني خدمت که  ر انن سنون از جدوا مي 9

هدی مخنطف  ر حين اج ای خدمت(   ر محدستتصه انن بجدا  محستتوب و ند خطد خدمتبه  لانطي نظي  قطجي  مثداعاوانبهبه خطد شتتد  بدشتتد )
  شوند نمي

 واحد ساجش قيد شو   مور بوافقاست و ب ای سدن  واحدهدی  TPS ف ضشيپ طوربهواحد م بوط به زمدن  10
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گي ی و پيگي ی عدت قدبل ر ( بدند ب ای م کز مطي بصد ا اطلاهدآنهدی اسنجلام )و نه پدسخ  رخواست
   بلميل شو  بدشد

  sandbox و های آزمایشیداده تأمين: 4-2

 sandbox هادگدن خدمت نک محيا آزمون م کز مطي بصد ا اطلاعدت به خدمت گي ندگدن و ارا ه
يه جد  و آزمون اول بد هد ارا ه ميستتت ونس ب ای ان هد  ندفني  بوستتتا به  خدمدت  ر ماظور آزمو ن 

الذک  کدر و ف اناد آن ممتتدبه محيا اصتتطي استتت و از جدوا فوقشتتوند  نحو  استتنفد    گي ند خدمت
 هدی اصطي  سن سي ندار  شو  بد انن بفدوت که به  ا  اسنفد   مي

 نامه دهی و فرآیندهای کليدی توافق. سازمان5ماده 

 : بدنه مدیریتی و کارشناسی اجرایی/فنی 5-1

ب ای ه  ستته رکن آن لازم استتت بد اف ا  پدستتخگو و نحو   ستتن ستتي به  ر بوافقادمه ستتطح خدمدت 
OSS/BSS  م کز مطي بصد ا اطلاعدت مجين و  ر ستتتاد بوافقادمه ستتتطح خدمدت اقلام اطلاعدبي
 شد   ر. شو   صورت بلميلجدوا زن  به

م و نام نا نتعذی

خانوادگی 

 نماینده

مسئولیت در  سمت

 نامهتوافق

نحوه مشارکت و تعهدات 

)زمان/ تخصص/منابع 

 مرتبط(

اطلاعات تماس 

 و نحوه ارتباط

مرکز ملی تبادل 

 اطلاعات

     

      دهنده خدمتارائه نهاد

      گیرندهخدمت نهاد

سا    ر بلميل مفد  انن جدوا نکته: ساد  و مدار  مور نيدز جهت ارا ه بو زمدن لازم  ف آناد کدری  ا

  بدند آور   شو ممخص  صورتبه خدمت گي ند و م کز مطي بصد ا اطلاعدت خدمت    هاد ارا ه

 نامه: فرآیند اصلاح توافق5-2

 ج ا تو ب  مصادی  شتتتد انجدمب  مصادی قوانين و مرتتتوبدت بدلا ستتتني و بد بوجه به ميزان بخطفدت 
ای  ور  صورتبهسطح خدمدت بدشد   ندمهبوافق ر انن ساد  که نيدزماد بدزنگ ی ند اصلاح  شد بجيين

 ( اصلاح و مصد له خواهد شد ه سدابدن مد   نصهمت و آمد  ) ارهدی شش ر بدز 

 اختلافات وفصلحل: فرآیند 5-3

م کز مطي بصد ا اطلاعدت و مدبين و ند  گي ند خدمتو   هاد ارا ه نهد  ر صورت وجو  اخنلاف بين  و 
ندمه  انن اخنلافدت  ر وهطه اوا بدند مذکور  ر اربصدط بد نحو  اج ای مفد  انن بوافق نهد ه  نک از  و 

بين ط فين اخنلاف از ط نق مذاک   حل شتتو    ر صتتورت عدم رفع اخنلاف از ط نق مذاک    م جع 
سطح اوا کدحل اخنلاف  صورت عدم رفع اخنلافرگ و  بجدمل ر   پذن ی  ولت اللن ونيلي بو   و  ر 

هدی اج اني  شورای عدلي ب ای  سنگد  54جطسه  احردی اسنجلامدت مروب ندمهآنينطصق مد   هفت 
ضدی مجدزی م جع  شورای اج اني فادوری اطلاعدت و ب ای نهد هدی خدر. از قو  مج نه  م کز مطي ف

 واهد بو  گي ی نهدني خبرميت

 نامه: لغو/تعليق توافق5-4

ندمه سطح خدمدت از ط ف ه  نک از ندمه سطح خدمدت لازم است ش انا لغو ند بجطيق بوافق ر بوافق

سني ب ایسه رکن بوافق به شن و گوند ذک  گ     انن بخش بدن سيدگي به انجدم  ادنف آ صورت رو ر
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رميمدت لغو ند بجطيق  ر  سي ه   OSS/BSSش انا و ب سن  م کز مطي بصد ا اطلاعدت مجين و  ر  
شد  نيز انجدم OSS/BSSهدی عدم  سن سي به بياي لازم ب ای زمدنسه رکن بوافقادمه بو   و پيش

 بدشد 

 . ملاحظات عملياتی 6ماده 

 11: زیرساخت عملياتی1-6

نوع مسئولیت  مسئول نهاد موردنیاززیرساخت/ تجهیزات  خدمت

 نیب ازنگهداری//تأمین)

 بردن/سایر(

می  ما ت

 خدمات

 ب  ن از بين/ینگهدار/بأمين م کز مطي بصد ا اطلاعدت NIXس ورهدی 

 ب  ن از بين/ینگهدار/بأمين م کز مطي بصد ا اطلاعدت NIXهدی هد و سونيچمسي ندب

 ب  ن از بين/ینگهدار/بأمين م کز مطي بصد ا اطلاعدت NIXفدن واا 

 هاد  بد اولين نقطه س ونسخطوط ابردا از 
ند  mpls  فيص  نوریشصله مطي اطلاعدت )

 ه  نوع ابردا  نگ (
 ب  ن از بين/ینگهدار/بأمين  هاد  خدمتارا ه

گي ند  بد اولين نقطه خطوط ابردا از س ونس
ند  mpls  فيص  نوریشصله مطي اطلاعدت )

 ه  نوع ابردا  نگ (
 ب  ن از بين/ینگهدار/بأمين گي ند  خدمت

خطوط ابردا م کز مطي بصد ا اطلاعدت بد 
  فيص  نوریاولين نقطه شصله مطي اطلاعدت )

mpls ) ند ه  نوع ابردا  نگ 
 ب  ن از بين/ینگهدار/بأمين م کز مطي بصد ا اطلاعدت

هدی م بوط به خدمدت م اکز  ا   حدوی  ا  
 شد ارا ه

 ب  ن از بين/ینگهدار/بأمين  هاد  خدمتارا ه

 

 : نيازمندی خاص عملياتی/اجرایی6-2

)الزامدت شتتتصله  3هدی عمطيدبي/ اج اني مد   نيدزمادی ستتتطح خدمدت بدندندمه بوافقه  ستتته رکن 
  سنگدهي( و بوابا و مق رات بدلا سني م بوط  ر انن خروص را رعدنت کااد  

 . خرابی، تقلب، نقض امنيت و محرمانگی7ماده 

انجدم  مح مدنگيندمه اقدامي م بصا بد خ ابي  بقطب ند نقض امايت و فقه گد  ه  نک از ط فين بوا
 ليل انن اقدام منضتت ر   هد )و ند قرتتد انجدم اقدام را  اشتتنه بدشتتد( و حداقل نلي از ط فين بوافق به

شو شد  و ند  چدر  شد  فوراًندمه   بدند بوافقبدندمي  شو   ند زندن زندن ط ف و ماحل  )الصنه  جص ان 
طور خدص به اربصدط رانن گي ند  قطع شتو (  ره صتورت  ارا ه خدمدت نصدند بدون اخذ موافقت خدمت

 :12ق ار گي   مور بوجهموار  زن  بدند 
 ب  اری از خدمدت موبوع انن بوافق  قصل از به  گي ند   هاد  خدمت و خدمتارا ه شو   نهد بوصيه مي-

 هدی امايت اطلاعدت و اربصدطدت خو  را از نلي از م اجع ارا ه خدمدت مميزی گواهي انطصدق اسندندارندمه  

                                                             
و  (بخرري /اسندني /ایخوشه اطلاعدت بصد ا م اکز, MPLS ان نت ناهدی اربصدطي مور نيدز )بمدمي ملاحظدت م بوط به مسد ل زن سدخت 11

 شو   ر همين بخش مط ح مي نيز بجيين منولي ه  زن سدخت
 بوان موار   نگ ی نيز ابدفه نمو  ندمه  مي ر صورت ب ورت و ند بمدنل ارکدن بوافق 12
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 رندفت ندمه از سدزمدن فادوری اطلاعدت ان ان  اسندندار هدی امايت اطلاعدت و اربصدطدت  ارای گواهي
 د  انمدن

  ماظور   اقدامي بهشوند از همنجهد ميم کز مطي بصد ا اطلاعدت و نيز  گي ند خدمت هاد  و هدی ارا هنهد
خو  اری   هدی شصله ند اطلاعدت ط فين نظي  اسلن ک  ن شصله و غي   سن سي غي مجدز به بخش

نمو   و  ر انن زمياه نظدرت کدفي ب  عمطل   ممدورنن  نمدنادگدن  کدرکادن  کدرگزاران و پيمدنلدران خو  
ای بد منخطف ب اب  قدنون ج ا ت راندنهبدنهي است  ر صورت وقوع  بمن بوقف ارا ه خدمت  اعمدا کااد 

 ب خور  خواهد شد 

  غي مجدز   صورتبهگ  ند که منجهد ميم کز مطي بصد ا اطلاعدت و نيز  گي ند خدمت هاد  و هدی ارا هنهد
صورت چاين بهنلااد و هت پ  ازشغي قدبلندمه را حذف  بخ نب  مخنل و ند هدی ط فين بوافق ا  

  اننقدا  ا ن  پخش ک  ن  حذف ک  ن  منوقف ک  ن  وار ک  نغي مجدز  بد انجدم اعمدلي از قصيل 
را مخنل  هدآنند کدرک    دندازندينای  نگ ی را از کدر هدی راندنههد ند سيسنتند بخ نب   ا   کدری ست

و ند  هدگذرواژ هد  بغيي  عمدلي از قصيل مخفي ک  ن  ا  صورت غي مجدز بد انجدم اچاين بهنامدناد  هت
  ای نگ  ندهدی راندنههد ند سيسنتهدی مجدز به  ا  هد  مدنع  سن سي اشخدص و گ و رمزنگدری  ا  

ای ب خور  خواهد بدنهي است  ر صورت وقوع  بمن بوقف ارا ه خدمت بد منخطف ب اب  قدنون ج ا ت راندنه
 شد 

  هدی  رندفني از ماظور صيدنت از  ا  شوند به  منجهد ميم کز مطي بصد ا اطلاعدت و  گي ند خدمت نهد
  محدو   3ندمه )مد   شد   ر چدرچوب انن بوافقماظور ممخصهد را جز به هاد  خدمت  انن  ا  ارا ه نهد 

ب  اری  بج نف کدوی  به  حطيل   ا  سدزی  بوزنع  اننمدر  بو از ذخي   هد(  اسنفد   نامدنداسنفد   از  ا  
ی ه  بسن  و فادوری  ب  روخو   بين سدن  نهد هدی وابسنه ند غي  وابسنهو     افزو  خدمدت جدند و ارزش
جداً پ هيز نمدند و  ر صورت وقوع و اح از انن ام  مسئوليت بمدمي ج ا ت و خسدرات  به ه  شلل و عاوان

ای ب خور  بدنهي است  ر صورت وقوع  بد منخطف ب اب  قدنون ج ا ت راندنهندشي را ب  عهد  خواهد  اشت  

 خواهد شد 

  عهد  گي   گ    مسئوليت صحت و بمدميت اطلاعدت خو  را به هاد  خدمت منجهد ميارا ه نهد 

 ای گ  ند الزامدت امايني ماظور شد   ر نظدم امايت اطلاعدت را  ر زمدن اجندمه منجهد ميط فين بوافق 
س قت  بخ نب  ازجمطهرعدنت نمو   و بدابي  لازم جهت پيمگي ی از ه گونه فجدليت بخ نصي  ندمهبوافق

اطلاعدت و غي   را ابخدذ نمدناد  همچاين  ر صورت ب وز ه  نوع رخدا  امايني  بلافدصطه سدن  ط فين را 
 بد ارا ه گزارش  ر ج ندن ق ار  هاد 

 خ ابي  بقطب  اهيزم  ربوسا ه  نک از ط فين که به ب وز مخدط ابي )  اشنصد ءاسنفد   ند ه گد  ه گونه سو
  رخ  هد  بدند ميزان خسدرت شو ميماج  ندمه ( ب ای سدن  ارکدن بوافقند نقض امايت و ح نت خروصي

به ميزان    انرمق از ه کدام و محدسصه شد و سهت ه  نک از ارکدن  ر ب وز خسدرت  بوسا ط فين 

  شوند جص ان به منجهد  شد محدسصه
  سدخندری که بدند ب ای پدسخ به انواع حوا ث امايني  خ ابي و بقطب فجدا شو  و بجهد انن بخش  به  ر

جز يدت سدخندر همچاين   شو ميحوا ث اشدر   وفرلحلب ای ممدرکت  ر ندمه ه  نک از ط فين بوافق
 رگي   به هم ا  ف آناد و ج ندن کدری رسيدگي  شادسدني  هدی مقدبطه بد حوا ث امايني و نحو  اربصدط ط ف

 بياي شو   به همين ماظور ندمه سطح خدمدت پيش ر بوافق بمخيص و پدسخ به ه  نک از انواع حوا ث

الزامدت امايني کان ا "بد عادونن قدلب اسندندار هدی وزارت اربصدطدت و فادوری اطلاعدت  اساد ی  ر 
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بوسا وزارت " GSBمقدمدت و الزامدت امايني "و  "الزامدت امايني اح از اصدلتبهدندات و "  " سن سي
 شو  ند ميشد  ربا ابلاغ اربصدطدت و فادوری اطلاعدت ند سدن  م اجع ذی

 . موارد فورس ماژور8ماده 

ندمه ستتطح خدمدت بجيين و مور بوافق ه  هدی پدنه و حيدبي که  ر هاگدم باظيت بوافقب ای ستت ونس
شد  کن بوافقسه ر صورت وقوع موار  فورس مدژور ندمه بد  ر حداقل زمدن مملن که  ر بوافقادمه  ر 

س ونس خ ابي ) ست  بدند  شد  ا س ونسDRذک  سدن   شو   ب ای  صورت وقوع هد  ( فجدا و  ان    ر 
ندمه بدشتتد  هدی ط فين بوافقخدر. از حيطه اقندار و مستتئوليت هدآنموار  فورس مدژور که املدن رفع 

و  ر صتتتورت رفع موار  فورس مدژور  ط فين منجهد  مستتتئوليني ب  ذمه ط فين نخواهد بو  گونههيچ
ندمه اقدام لازم را مصذوا نمدناد  موار  فورس مدژور که گ  ند نستتتصت به ا امه اج ای انن بوافقمي

 اند از:عصدرت د نشوممموا بخطي نمي

 کيفيت سطح کدهش حدلت انن  ر  طصيجي حوا ث مدناد( مدژور فورس) قده   قو  از ندشي هدیقطجي 
شموليت باد پ مد    خدمدت صورت عدم  ممواق ب ش   67ق ا   و باد ث مد    38 ر   پ  اخت م

  بدشدنمي شد  بوافق بج فه

 ضدني م اجع بوسا احلدم صدور از ندشي هدیقطجي  صلاحذی م اجع سدن  ند و کمور امايني ند و ق
  بدشدنمي شد  بوافق بج فه پ  اخت ممموا قطجي زمدن حدلت انن  ر که

 مموا خ ابي سطح کيفيت خدمدت م ش انا غي من قصه  که  ر انن حدلت زمدن کدهش  شي از  هدی ند
 پ  اخت بج فه بوافق شد  نيست 

 گي ند  بدشد واسطه خ ابي بجهيزات خدمت هدني که بهخ ابي 

 آزمدنش شصله  اخطي بدشد  هدني که باد به  رخواست خدمت گي ند  از قصيل جدبجدني وخ ابي 

 هدني که ندشي از بخطي خدمت گي ند  از قوانين و مق رات و ند مفد  خ ابيSLA  بدشد 

اخنلافدت  هواستتطبهخدمت   هاد ارا هخدمت بوستتا نهد   ارا هه گونه قطع آگدهدنه ند عدمدانه  -بصرتت  
م وط نمو ن آن ب ای  س ونس به خدمت گي ند  ند م به  رندفت خدمت  ارا ه مدن نني ند مدلي  عدم ارا ه 

  شو ميبطقي  هندمبوافق و نقض ند س ونس  نگ   ر چدرچوب فورس مدژور ق ار نگ فنه و بخطي
س ونس  ر سطوح بوافق     ر صورت وقوع ه  نک از موار  فورس مدژور  املدن ارا هذک  استلازم به

زمدن خدصتي وجو  نخواهد  اشتت  لذا ميزان افت کيفيت ست ونس و زمدن ب گ  اندن به شتد  بد مدت
 شو  ندمه( بد بوجه به جدوا زن  ممخص ميحدلت قصل )ارا ه س ونس ماطصق بد بوافق

نامه تا زمان بازگرداندن وضعیت به حالت اول میزان پوشش توافق

 )به درصد(

شده در های ارائهمان موردنیاز جهت تضمین کیفیتزمدت

 نامه )روز(توافق
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 13هاهای کيفی، معيارها و سنجه. ویژگی9ماده 

 

                                                             
هدی کيفي  مجيدرهد و بوان ونژگي  مي  ند يگخدمت هاد  و هدی ارا هنهد  ر صتتتورت بتتت ورت و ند بمدنل م کز مطي بصد ا اطلاعدت و ند  13

 هدی  نگ ی نيز ابدفه نمو  ساجه
14 Log 

 های مرتبط )کد(سنجه معیار )کد( ویژگی کیفی

بادسب 
 عمطل  ی

(Fun) 

 بو ن عمطل  کدمل
(01) 

عمطل  هدی مور  ستتدزی شتتد ( به کل بجدا  نستتصت بجدا  عمطل  هدی موجو  )پيد  
 (01) (2-3)طصق جدوا باد  اننظدر

 صحت عمطل  
(02) 

 (01ميزان انح اف از  قت مور  اننظدر از عمطل  هد )

 (Per) کدراني

 (01) رفندر زمدني
 (01زمدن پدسخ )

 (02ن خ گذر هي )

 وری مادبعبه  
(02) 

 (01ميزان مر ف پهادی بدند )

 (Sec) امايت

 (01)اسنفد   شد  ب ای مح مدنگي الگورننت  پذن یآسيب ميزان (01) مح مدنگي

 (01)اسنفد   شد  ب ای جدمجيت الگورننت  پذن یميزان آسيب (02جدمجيت )

صدر  حت و اعن صتتت

(03) 

 (01اح از هونت ) ملدنيست

 (01امضدی  نجيندلي موجو  ) ملدنيست (04انلدرندپذن ی )

 (01) 14گي ینگدشتروندا   ملدنيست (05پذن ی )ابلد

 قدبطيت اطميادن
(Rel) 

پتتذن ی  ستتتن س

(01) 

 (01پذن ی ) رصد  سن س

 (MTTR( )02زمدن بجمي  )منوسا 

 (MTBF( )03منوسا زمدن بين  و خطد )

 سدزگدری
(Com) 

 (01) پذن یبجدمل

هدی خدمت  ر زمدن )بد ف ض صتتحيح بو ن ورو ی  رستتنيبه رصتتد اطلاعدبي که 

افزارهدی زن ستدخني( مصد له ميافزارهد و ستختو کطيه ن م NIXف اخواني و صتحت 

 (01شوند )

 (02هدی  ا   )ميزان ر /پذن فنه شدن  رخواست
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 1. سناریوها، شرایط پذیرش و تخطی 10ماده 

 

و کد  سنزه

 سنزه

 سناریو

 توصیف عدم تخطی
توصیف تخطی 

 جزئی

توصیف تخطی 

 متوسط

توصیف تخطی 

 اساسی
 توصیف تخطی کامل

فرض در مورد 
NIX 

منبع و شیوه 

 آغاز

شرایط  توصیف

 محیطی سناریو

نحوه پاسخ سامانه/ 

 خدمت

بو ن کدمل
 عمطل  

Fun-01-01 

  رخواست
اسنفد   از ه  

نک از 
عمطل  هدی 

 مور  نظ 

ه گونه ش انا 
 محيطي مملن

 اج ای خدمت
 مور  نظ 

از  %98حداقل 
کطيه عمطل  هدی 
مور  اننظدر و 

 رصد  100
عمطل  هدی 

کطيدی پوشش 
  ا   شو  

پوشش 
عمطل  هدی 

مور  اننظدر بين 
 رصد  98بد  96

 بدشد 

پوشش 
عمطل  هدی 

مور  اننظدر بين 
 رصد  96بد  94

 بدشد 

پوشش 
عمطل  هدی 

مور  اننظدر بين 
 رصد  94بد  90

 بدشد 

ميزان پوشش 
عمطل  هدی زن  

  رصد بدشد  90

 ر ش انطي که 
کطيه 

عمطل  هدی 
 مور  اننظدر

NIX  بوسا
آن پوشش 
  ا   شو  

صحت 
 عمطل  

Fun-02-01 

  رخواست
اسنفد   از ه  

نک از 
 عمطل  هدی
 مور  نظ 

ه گونه ش انا 
 محيطي مملن

اج ای خدمدت 
 مور  نظ 

خدمدت مور  نظ  
( %100هموار  )

  رست کدر کااد 
---- 

خدمدت مور  نظ  
 100بد  99بين 

 رصد حدلات 
  رست کدر کااد 

خدمدت مور  نظ  
 99بد  97بين 

 رصد حدلات 
  رست کدر کااد 

ميزان صحت 
 97طل   زن  عم

  رصد بدشد 

 ر ش انطي که 
کطيه 

عمطل  هدی 
 مور  اننظدر

NIX  بوسا
آن پوشش 
  ا   شو  

                                                             
 اند نمونه بيدن شد  عاوانبه ص فدًبدزنگ ی شوند  اعدا  فجطي اسندندار  نيسناد و   ند يگخدمتو   هاد هدی ارا هنهد و ند  NIXسنون آخ  بد نظ  منوليدن  7 ر صورت لزوم  بدند بمدم اعدا  و مقد ن   1
 



        

 27از  17

و کد  سنزه

 سنزه

 سناریو

 توصیف عدم تخطی
توصیف تخطی 

 جزئی

توصیف تخطی 

 متوسط

توصیف تخطی 

 اساسی
 توصیف تخطی کامل

فرض در مورد 
NIX 

منبع و شیوه 

 آغاز

شرایط  توصیف

 محیطی سناریو

نحوه پاسخ سامانه/ 

 خدمت

صحت 
عمطل   م کز 

 مطي بصد ا
Fun-02-02 

  رخواست
اسنفد   از ه  

نک از 
 عمطل  هدی
 مور  نظ 

ه گونه ش انا 
 محيطي مملن

اج ای خدمدت 
 مور  نظ 

کطيه 
عمطل  هدی 
 مور  اننظدر

NIX  بوسا آن
پوشش  رسني به

 د نشومي ا   

---- 

عمطل  هدی 
 مور  اننظدر

NIX  بد  99 ر
حدلات  100

پوشش  رسني به
  دنشومي ا   

عمطل  هدی 
 مور  اننظدر

NIX  بد  97 ر
حدلات  99

پوشش  رسني به
  دنشومي ا   

عمطل  هدی 
 مور  اننظدر

NIX  ر کمن  از 
 رصد حدلات  97
پوشش  رسني به

  دنشومي  ا  

 

 زمدن پدسخ
Per-01-01 

ف اخواني نک 
 نهد خدمت از 

 هاد  ارا ه
 خدمت

هت بدر سدمدنه 
 نهد سمت 

 هاد  ارا ه
خدمت و هت بدر 

NIX ر   
ش انا عد ی و 

 1ن مدا

خدمت ف اخواند  
شد  اج ا 

 گ    مي
 ثدنيه 3,5زن  

 4بد  3,5بين 
 ثدنيه

 ثدنيه 7بد  5بين  ثدنيه 5بد  4بين 
ثدنيه ند  7از بيش 

 عدم پدسخگوني

زمدن ص ف 
شد  بدبت 

عمطل  هدی 
 رگي  از 

NIX  نيت
 ثدنيه است 

 زمدن پدسخ

Per-01-01 

ف اخواني نک 
 نهد خدمت از 

 هاد  ارا ه
 خدمت

بدر سدمدنه سمت 
 هاد  ارا ه نهد 

خدمت  ر 
ش انا پيک 

 2کدری

خدمت ف اخواند  
شد  اج ا 

 گ    مي
 ثدنيه 10بد  8بين  ثدنيه 8بد  7بين  ثدنيه 7 بد 6بين  3ثدنيه 6زن  

ثدنيه  10بيش از 
ند عدم 

 پدسخگوني

زمدن ص ف 
شد  بدبت 

عمطل  هدی 
 رگي  از 

NIX   حداکث

                                                             
 هد و خدمدت خو   ش انا عد ی و ن مدا را بج نف نمدناد کدری مور اننظدر سدمدنه  هاد  خدمت  ب  اسدس بدرارا ه نهد و  م کز مطي بصد ا اطلاعدت 1
 هد و خدمدت خو   ش انا پيک کدری را بج نف نمدند  هاد  خدمت ب  اسدس بدرکدری مور اننظدر سدمدنهارا ه نهد  2
ش انا ن مدا وجو   ارند که به  ليل انجدم فجدليت 3 سادرنوهدی  نگ ی خدر. از  بدفهاگ   س بدر ا مدني(  بدعث انجد   سخ مي مؤث ی هدی مخنطف )ب ای مثدا رمزنگدری و رمزگ ماهد  ميب  زمدن پد ش انا نيز  ر شوند  پي شو  انن 

 رنوی خدص به جدوا ابدفه شو  هد لحدظ شو  و ند حني سط  جدندی بدبت نک سادمقد ن  ساجه



        

 27از  18

و کد  سنزه

 سنزه

 سناریو

 توصیف عدم تخطی
توصیف تخطی 

 جزئی

توصیف تخطی 

 متوسط

توصیف تخطی 

 اساسی
 توصیف تخطی کامل

فرض در مورد 
NIX 

منبع و شیوه 

 آغاز

شرایط  توصیف

 محیطی سناریو

نحوه پاسخ سامانه/ 

 خدمت

نک ثدنيه 
 است 

 1ن خ گذر هي
Per-01-02 

ف اخواني نک 
 نهد خدمت از 

 هاد  ارا ه
 خدمت

هت بدر سدمدنه 
 نهد سمت 

 هاد  ارا ه
خدمت و هت بدر 

NIX   ر 
ش انا عد ی و 

 ن مدا

خدمت ف اخواند  
شد  اج ا 

 گ    مي
      

ميزان مر ف 
 2پهادی بدند

Per-02-01 

ف اخواني نک 
 نهد خدمت از 

 هاد  ارا ه
 خدمت

هت بدر سدمدنه 
 نهد سمت 

 هاد  ارا ه
خدمت و هت بدر 

NIX ر   
ش انا عد ی و 

 ن مدا

خدمت ف اخواند  
شد  اج ا 

 گ    مي
      

ميزان 
پذن ی آسيب

الگورننت 
اسنفد   شد  

ب ای 
 مح مدنگي

Sec-01-01 

 رخواست 
ممدهد   ا  
هدی بصد ا 
شد  بوسا 
خدمني که 

مجدز به  ندن 
 آن نيست 

ه گونه 
ش انطي که  ر 

فجدا  NIXآن 
 است 

 رخواست 
خدمت غي مجدز 

  شو ميلغو 

 گونههيچ
پذن ی  ر آسيب

مور  الگورننت 
اسنفد   شد  

مح مدنگي  ب ای 
گزارش نمد  

 بدشد 

---- ---- ---- 

حداقل نک 
پذن ی  ر آسيب

مور  الگورننت 
اسنفد   شد  

ب ای مح مدنگي 
گزارش شد  

 بدشد 

الگورننت 
اسنفد   شد  

ب ای  NIX ر 
حفظ 

مح مدنگي  
 گونههيچ

                                                             
 مور نيدز طصق بوابا و الزامدت  انن بخش را بلميل نمدناد  TPSاند و هدني که انجدم  ا  ب  اسدس بحطيل  ند يگخدمتکااد  و هدی ارا هنهد  1
 اند و ميزان مر ف پهادی بدند مور اننظدر  انن بخش را بلميل نمدناد  ا  هدني که انجدم ب  اسدس بحطيل  ند يگخدمتکااد  و هدی ارا هنهد و  م کز مطي بصد ا اطلاعدت 2



        

 27از  19

و کد  سنزه

 سنزه

 سناریو

 توصیف عدم تخطی
توصیف تخطی 

 جزئی

توصیف تخطی 

 متوسط

توصیف تخطی 

 اساسی
 توصیف تخطی کامل

فرض در مورد 
NIX 

منبع و شیوه 

 آغاز

شرایط  توصیف

 محیطی سناریو

نحوه پاسخ سامانه/ 

 خدمت

پذن ی آسيب
 ندار  

ميزان 
پذن ی آسيب

الگورننت 
اسنفد   شد  
 ب ای جدمجيت
Sec-02-01 

 رخواست 
ون انش 

هدی  ا  
 رحدا بصد ا  
بوسا نک 
خدمت 
 غي مجدز

ه گونه 
ش انطي که 

 NIX ر آن 
 فجدا است 

بد ارا ه پيدم خطد  
 رخواست 

خدمت غي مجدز 
  شو ميلغو 

 گونههيچ
پذن ی  ر آسيب

مور  الگورننت 
اسنفد   شد  
ب ای جدمجيت  
گزارش نمد  

 بدشد 

---- ---- ---- 

حداقل نک 
ذن ی  ر پآسيب

مور  الگورننت 
اسنفد   شد  
ب ای جدمجيت 
گزارش شد  

 بدشد 

الگورننت 
اسنفد   شد  

ب ای  NIX ر 
حفظ جدمجيت  

 گونههيچ
پذن ی آسيب

 ندار  

اح از  ملدنيست
 هونت

Sec-03-01 

 رخواست 
اسنفد   از 
خدمت 

  شد ارا ه
بوسا خدمني 

که مجدز 
 است 

ه گونه 
ش انطي که  ر 

فجدا  NIXآن 
 است 

 ر صورت ارا ه 
 رخواست بوسا 
خدمت مجدز  
انن  رخواست 

  شو ميپذن فنه 

 گونههيچ
پذن ی  ر آسيب

مور  الگورننت 
اسنفد   شد  
ب ای اح از 

هونت  گزارش 
 نمد  بدشد 

---- ---- ---- 

حداقل نک 
پذن ی  ر آسيب

مور  الگورننت 
اسنفد   شد  
ب ای اح از 

هونت گزارش 
 شد  بدشد 

 NIXعمطل   
 ر انن زمياه  

 عاوانبه
واسا  

 گونههيچ
 خطدني ندار  

 ملدنيست
امضدی 
 نجيندا 
 موجو 

Sec-04-01 

خدمت م بوط 
 نهد به نک 

پيدمي را به 
خدمت م بوط 

 نهد به نک 
 نگ  ارسدا 

 کادمي

ه گونه 
ش انطي که  ر 

فجدا  NIXآن 
 است 

پيدم مور  نظ  بد 
ندم ارسدا کااد   

 نهد  بد يدو بد 
ارسدا کااد   

  شو ميارسدا 

 گونههيچ
پذن ی  ر آسيب

مور  الگورننت 
اسنفد   شد  
ب ای امضدی 

 نجيندا  گزارش 
 نمد  بدشد 

---- ---- ---- 

حداقل نک 
پذن ی  ر آسيب

مور  الگورننت 
اسنفد   شد  
ب ای امضدی 

 نجيندا گزارش 
 شد  بدشد 

 NIXعمطل   
 ر انن زمياه  

 عاوانبه
  واسا

 گونههيچ
 خطدني ندار  



        

 27از  20

و کد  سنزه

 سنزه

 سناریو

 توصیف عدم تخطی
توصیف تخطی 

 جزئی

توصیف تخطی 

 متوسط

توصیف تخطی 

 اساسی
 توصیف تخطی کامل

فرض در مورد 
NIX 

منبع و شیوه 

 آغاز

شرایط  توصیف

 محیطی سناریو

نحوه پاسخ سامانه/ 

 خدمت

 ملدنيست
 روندا  نگدشت

- 1 
 

Sec-05-

01-01 

ه  نک از 
هدی نهد 
  ند يگخدمت
 هاد  ند ارا ه

خدمت  
 رخواست 

 روندا  نگدشت
بجدملات 
 6م بوط به 

مد  گذشنه 
خو  را به 

NIX  ارا ه
 کاد مي

ه گونه 
ش انطي که  ر 

فجدا  NIXآن 
 است 

NIX    روندا
مد   6 نگدشت

 نهد گذشنه را به 
 هاد   رخواست 
 کاد ارسدا مي

روندا   ملدنيست
موجو   نگدشت

  بمدمي NIX ر 
 6هدی فجدليت

مد  گذشنه را 
 ثصت ک    است 

روندا   ملدنيست
موجو   نگدشت

  حداقل NIX ر 
99,5% 

مد   6هدی فجدليت
گذشنه را ثصت 

 ک    است 

روندا   ملدنيست
موجو   ر  نگدشت
NIX  % 99بين 
 %99,5بد 
مد   6هدی فجدليت

گذشنه را ثصت 
 ک    است 

روندا   ملدنيست
موجو   ر  نگدشت
NIX% 97  بين 

 %99بد 
مد   6هدی فجدليت

گذشنه را ثصت 
 ک    است 

روندا   ملدنيست
موجو   نگدشت

  کمن  NIX ر 
 %97 از

 6هدی فجدليت
مد  گذشنه را 
 ثصت ک    است 

 

ميزان  سن س
پذن ی خدمت 

 1شد ارا ه
Rel-01-

01-01 

ف اخواني نک 
 نهد خدمت از 

 هاد  ارا ه
 خدمت

ه گونه 
ش انطي که  ر 

فجدا  NIXآن 
 است 

خدمت ف اخواند  
شد  اج ا 

 گ    مي

خدمت 
 رخواسني  ر 

 %99,9حداقل 
مواقع  ر 

  سن س بدشد 

خدمت 
 رخواسني بين 

 %99,9بد  99,7%
مواقع  ر 

  سن س بدشد 

خدمت 
 رخواسني بين 

 %99,7بد  99%
مواقع  ر  سن س 

 بدشد 

خدمت 
 رخواسني بين 

 %99بد  97%
مواقع  ر  سن س 

 بدشد 

خدمت 
 رخواسني زن  

مواقع  ر  97%
  سن س بدشد 

 

ميزان  سن س
 NIXپذن ی 

Rel-01-

01-02 

اسنفد   از 
نلي از 

عمطل  هدی 
NIX 

ه گونه 
ش انطي که  ر 

فجدا  NIXآن 
 است 

عمطل   
 رخواست شد  

 گ    اج ا مي

عمطل   
 رخواسني  ر 

 %99,99حداقل 
مواقع  ر 

  سن س بدشد 

عمطل   
 رخواسني 

بد  99,98بين %
مواقع  99,99%

  ر  سن س بدشد 

عمطل   
 رخواسني 

بد  99,95بين %
مواقع  99,98%

  ر  سن س بدشد 

عمطل   
 رخواسني 

بد  99,8بين %
مواقع  99,95%

  ر  سن س بدشد 

   عمطل
 رخواسني زن  

مواقع  ر  99,8%
  سن س بدشد 

 

                                                             
نهاد و شرکتی خواستار مشخص شدن این مقدار در سطح شبکه باشد، روش محاسبه پيشنهادی  کهیدرصورتصورت عمومی و در سطح خدمت انجام گرفته است. پذیری بهمحاسبه ميزان دسترس 1

 آمده است. 1آن در ضميمه 



        

 27از  21

و کد  سنزه

 سنزه

 سناریو

 توصیف عدم تخطی
توصیف تخطی 

 جزئی

توصیف تخطی 

 متوسط

توصیف تخطی 

 اساسی
 توصیف تخطی کامل

فرض در مورد 
NIX 

منبع و شیوه 

 آغاز

شرایط  توصیف

 محیطی سناریو

نحوه پاسخ سامانه/ 

 خدمت

منوسا زمدن 
خدمت  1بجمي 

 شد ارا ه
Rel-01-

02-01 

 رخواست 
بجمي  نک 
خدمت ند 

عمطل   خ اب 
 شد 

اج ای خدمت 
 منوقف است 

بجمي  خدمت/ 
عمطل   

کدمل  صورتبه
  شو ميانجدم 

منوسا زمدن 
 1بجمي  حداکث  
 سدعت بدشد 

منوسا زمدن 
 4بد  1 بينبجمي  

 سدعت بدشد 

منوسا زمدن 
بد  4 بجمي  بين

 سدعت بدشد  10

منوسا زمدن 
بد  10 بجمي  بين

 سدعت بدشد  24

منوسا زمدن 
 24 بجمي  بيش از

 سدعت بدشد 
 

منوسا زمدن 
 NIXبجمي  

Rel-01-

02-02 

 رخواست 
 NIXبجمي  

 عمطل  هدی
NIX  منوقف

 هسناد 

 NIXبجمي  
کدمل  صورتبه

  شو ميانجدم 

منوسا زمدن 
 1بجمي  حداکث  

 بدشد  سدعت

منوسا زمدن 
 1بجمي  بين 
 2سدعت بد 

 سدعت بدشد 

منوسا زمدن 
 2 بجمي  بين
 4سدعت بد 

 سدعت بدشد 

منوسا زمدن 
بد  4 بجمي  بين

 سدعت بدشد  12

منوسا زمدن 
 12 بجمي  بيش از

 سدعت بدشد 
 

منوسا زمدن 
 ر  2خطد 2بين 

خدمت 
 شد ارا ه

Rel-01-

03-01 

وقوع خطد  ر 
خدمت 

 شد ارا ه

ه گونه 
ش انطي که  ر 

فجدا  NIXآن 
 است 

پدنش و ثصت 
  ا  رخخطدهدی 

 ر خدمت 
 شد ارا ه

منوسا زمدن 
خطد بيش  2بين 

 روز 90از 

منوسا زمدن بين 
 70خطد مدبين  2

 روز 90بد 

منوسا زمدن بين 
 45خطد مدبين  2

 روز 70بد 

منوسا زمدن بين 
 30مدبين  خطد 2

 روز 45بد 

منوسا زمدن بين 
از  خطد کمن  2

 روز 30
 

منوسا زمدن 
خطد  ر  2بين 

NIX 
Rel-01-

03-02 

وقوع خطد  ر 
NIX 

ه گونه 
ش انطي که  ر 

فجدا  NIXآن 
 است 

پدنش و ثصت 
  ا  رخخطدهدی 

 NIX ر 

منوسا زمدن 
خطد بيش  2بين 
 روز 300از 

منوسا زمدن بين 
خطد مدبين  2

 روز 300بد  275

منوسا زمدن بين 
خطد مدبين  2

 روز 275بد  250

منوسا زمدن بين 
خطد مدبين  2

 روز 250بد  200

منوسا زمدن بين 
از  خطد کمن  2

 روز 200
 

                                                             
سا زمدن بجمي  ) ر خدمت  1 شدت خطد بو   و به(  ر انن بوافقNIXند  شد ارا هکطيه مقد ن ی که  ر اربصدط بد منو ست  بدون  ر نظ  گ فنن  شد  ا ست  اگ   ر اربصدط بد ندمه ارا ه  شد  ا سصه  صي   خدمتصورت ميدنگين محد خد

 شدت خطد بجيين کااد  لازم است به ازای ه  نوع شدت خطد  سط  جدندی را ارا ه نمدناد ندمه بمدنل  اشنه بدشاد که مقد ن  را ب  اسدس ط فين بوافق
شد  ند  2 سا زمدن بين  و خطد ) ر خدمت ارا ه  شدت خطد بو   و به(  ر انن بوافقNIXکطيه مقد ن ی که  ر اربصدط بد منو ست  بدون  ر نظ  گ فنن  شد  ا ست  اگ   ر اربصدط بد ندمه ارا ه  شد  ا سصه   خدمتصورت ميدنگين محد

 نمدناد ندمه بمدنل  اشنه بدشاد که مقد ن  را ب  اسدس شدت خطد بجيين کااد  لازم است به ازای ه  نوع شدت خطد  سط  جدندی را ارا ه خدصي  ط فين بوافق
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و کد  سنزه

 سنزه

 سناریو

 توصیف عدم تخطی
توصیف تخطی 

 جزئی

توصیف تخطی 

 متوسط

توصیف تخطی 

 اساسی
 توصیف تخطی کامل

فرض در مورد 
NIX 

منبع و شیوه 

 آغاز

شرایط  توصیف

 محیطی سناریو

نحوه پاسخ سامانه/ 

 خدمت

 رصد 

اطلاعدبي که 

  رسنيبه

 شوندمصد له مي

Com-01-

01 

ف اخواني نک 
خدمت بوسا 
خدمني بد 
پ وبلل 

اربصدطي ند 
 ف مت منفدوت

ه گونه 
ش انطي که  ر 

فجدا  NIXآن 
 است 

NIX   ا   
مور  نظ  را  ر 
ف مت مور  
اننظدر به 

 رخواست  هاد  
  هد بحونل مي

هد  ا   100%
 رسني بين به

خدمدت مصد له 
 شوند مي

---- 

بد  %99مدبين 
هد  ا   100%

 رسني بين به
خدمدت مصد له 

 شوند مي

بد  %96مدبين 
هد  ا   99%

ي بين  رسنبه
خدمدت مصد له 

 شوند مي

 96از % کمن 
 رسني هد به ا  

هد بين مولفه
 شوند مصد له مي

 NIXعمطل   
 ر انن زمياه  

 عاوانبه
واسا  

 گونههيچ
 خطدني ندار  

ميزان 

ر /پذن فنه 

شدن 

هدی  رخواست

  ا  

Com-01-

02 

ف اخواني 
خدمدت 

 شد ارا ه

ه گونه 
ش انطي که  ر 

فجدا  NIXآن 
 است 

 رخواست بصد ا 
هدی( ) ا  

خدمت پدسخ 
  شو مي ا   

100% 
هدی  رخواست

بصد ا پذن فنه 
  شو مي

بد  %97مدبين 
100% 
هدی  رخواست

بصد ا پذن فنه 
  شو مي

بد  %96مدبين 
97% 
هدی  رخواست

بصد ا پذن فنه 
  شو مي

 92مدبين %
 96بد %

هدی  رخواست
بصد ا پذن فنه 

  شو مي

 92از % کمن 
هدی  رخواست

بصد ا پذن فنه 
  شو مي

 NIXعمطل   
 ر انن زمياه  

 عاوانبه
واسا  

 گونههيچ
 خطدني ندار  
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 لازم برای پاسخ به مشکلات اعلام شده زمانمدت. 11ماده 

و  ياستتدستت يبخط  منوستتا يبخط  يجز  يبخطشتتد  ب ای ميزان بخطي )بجيين ر انن بخش بد بوجه به ستتطوح 
 زمدن لازم جهت حل مملل گزارش شد  مطدبق بد جدوا زن  بجيين گ    ( بدنسني مدتکدمل يبخط

 عنوان خدمت
زمان حل مشکل مدت

 تخطی جزئیمرتبط با 

زمان حل مشکل مدت

 متوسطتخطی مرتبط با 

زمان حل مشکل مدت

 تخطی اساسیمرتبط با 

زمان حل مشکل مدت

 تخطی کاملمرتبط با 

 
 

    

 24. جرائم تخطی12ماده 

 جرائم يزانم -12-1

هد  انواع رستتتدنه ر  يعموم اعلان  نهد  به اخطدر هدیگزناه بين بوانمي ي بخط هدینمهعاوان ج جدوا به ننا  ر
نک   (خدمت ياسنفد  /ف اخوان زانيم  باد حداکث  2افزانش ميزان اسنفد   )اشدر  شد   ر مد    و ارا ه خدمدت بيمن 

 اننخدب ک    ند چاد مور  را

سطوح تعیین 

 جرائم
 انواع و تعداد تخطی

نوع جریمه به ازای تخلف 

مرکز ملی تبادل 

25اطلاعات
 

نوع جریمه به ازای 

دهنده تخلف ارائه

 26خدمت

ی نوع جریمه به ازا

 گیرنده خدمتتخلف 

به ازای نک 

 ونژگي کيفي

سي  سد ونژگي کيفي قدبطيت اطميادن  ارای بخطي ا

و ند بح اني بدشتتتد و ند بجدا  بخطي منوستتتا آن 

 بدشد  2بيمن  از 

 2به ازای حداکث   قدبطيت اطميادن  ر ونژگي کيفي

 جز يبخطي 

 1به ازای حداکث   قدبطيت اطميادن  ر ونژگي کيفي

 بخطي جز ي 1و  منوسابخطي 

 هاد  ارا ه نهد اخطدر به 

 خدمت

اعلام به کدرگ و  

 پذن یبجدمل

 نهد اخطدر به 

  هاد  خدمتارا ه

اعلام به کدرگ و  

 پذن یبجدمل

اعلان عمومي  ر 

 هدانواع رسدنه

به ازای نک 

 مجيدر

پذن ی ند لدر يدر ان يتاز ونژگي کيفي  مج  ارای  اما

 بدشد  منوسابخطي بح اني  اسدسي و ند 

يدر  ستتتن س يت از ونژگي کيفي  پذن یمج قدبط

 ارای بخطي بح اني  استتتدستتتي و  صدندن اطميادن

 بدشد  منوسا

لدرندپذن ی يدر ان  امايتاز ونژگي کيفي  به ازای مج

 بخطي جز ي بدشد  2که  ارای 

اعلان عمومي  ر انواع 

 هدرسدنه

اعلان عمومي  ر انواع 

 هدرسدنه

اعلام به کدرگ و  

 پذن یبجدمل

اعلان عمومي  ر 

 هدانواع رسدنه

                                                             
 ندمه بدند بد بوجه به ش انا مخنطف  موار  را برحيح و ند بلميل کااد رکن ط ف بفدهت 3اند  نمونه ممخص شد  عاوانبه ص فدًچاد سط  ارا ه شد   24
 مادسب را ممخص کااد ندمه بدند بد بوجه به ش انا مخنطف  موار  رکن ط ف بفدهت 3نمونه هسناد و  ص فدًموار  ارا ه شد   ر انن سنون   25
 ندمه بدند بد بوجه به ش انا مخنطف  موار  مادسب را ممخص کااد رکن ط ف بفدهت 3نمونه هسناد و  ص فدًموار  ارا ه شد   ر انن سنون   26
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از ونژگي بادستتتب  صتتتحت عمطل   ازای مجيدربه 

 بدشد  منوسابخطي  1که  ارای  عمطل  ی

به ازای نک 

 ساجه

 پذن یپذن ی از مجيدر  سن سساجه ميزان  سن س

ادن که  ارای بخطي  ر ونژگي کيفي  يت اطمي قدبط

 ج  ي بدشد 

مدن بين  و جه منوستتتا ز يدر  ستتتا طد از مج خ

قدبطيت اطميادن که  ر ونژگي کيفي  پذن ی سن س

  ارای بخطي اسدسي بدشد 

يب جه ميزان آستتت يدر ستتتا پذن ی الگورننت از مج

يت  ارای بخظي  مدنگي  ر ونژگي کيفي اما مح 

  جز ي بدشد

 رند   من يب خدمدت ارا ه

  زمدن بيمن

ند  من يب خدمدت ارا ه

  زمدن بيمن ر 
 

 

 موارد عدم شمول جریمه  -12-2

 بدشد گي ند خدمت بجهيزات خ ابي واسطهبه که هدنيقطجي  

 زمدن  ر که هدنيقطجي Down Time بدشدشد  رنزیب ندمه  

 بدشد گي ند خدمت  رخواست به باد که هدنيقطجي  

 بدشد ندمهبوافقانن  مفد  ند و مق رات و قوانين از گي ند خدمت بخطي از ندشي که هدنيقطجي  

 طصيجي حوا ث مدناد( مدژور فورس) قده   قو  از ندشي هدیقطجي   

 صلاحذی م اجع سدن  ند و کمور امايني ند و قضدني م اجع بوسا احلدم صدور از ندشي هدیقطجي  

 فرآیند گزارش تخطی-12-3

انن ف آناد  مسنادات لازم  مهطت  ر انن بخش ف آناد گزارش بخطي بوسا ه  نک از ط فين بدند ممخص شو    ر 
شو   بدند  ندمهرکن انن بفدهتاز ه   م بصا نمدنادگدنو  سخه از ه گونه اعلام گزارش بخطي بدند ظ ف بجيين  نک ن

  ولت اللن ونيلي نيز بحونل شو   پذن یبجدملروز بقونمي به کدرگ و   7مدت حداکث  

 . گزارش کيفيت خدمت دریافتی13ماده 

هدی هدی کيفي خدمدت بد بوجه به ستتتاجههدی زمدني بوافق شتتتد   گزارشمطدبق جدوا زن   ر بدز  ر انن بخش 
 ارا ه شو   گي ند خدمت  بدند بوسا 10شد   ر مد   ارا ه

 توضیحات مربوط به کیفیت خدمت میزان رضایت از خدمت )به درصد( عنوان سنجه
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 دولتی از بخش غيردولتی خدمت گيرندگانغيردولتی و  گيرندگانخدمت ب( مواد مرتبط با 

 های مربوط به ارائه و پشتيبانی از خدمت . تعرفه14ماده 

 ر مد   نک  ممتتتموا پ  اخت بج فه  بج فه ب اکاشطصق بج نف   هاد  خدمتارا ه ر زمدني که خدمت گي ند  و ند 
صد ا اطلاعدت  ر خرتتوص ب اکاش و ب ای ستتدن  خدمدت بدشتتد  ب  استتدس مرتتوبدت م بوط به بج فه م کز مطي ب

ماهد   رندفني طصق بوافق بين ط فين خواهد بو   به سطح خدمدت پي ماظور حفظ وحدت رونه  ر چدرچوب بوافقادمه 
 جدنصه اسنفد   شو   ندمه سهشو  از جدوا زن  و بوبيحدت ذنل آن  ر بوافقمي

–یر( نوع تعرفه )ارائه / پشتیبانی / سا خدمت

 توضیحات

دهنده خدمت ارائه نهاد تعرفه 

 به ازای هر تراکنش

 یبرا مرکز ملی تبادل اطلاعاتتعرفه 

 تراکنش هر یازا به خدمت

   ارا ه )شدمل پمنيصدني( 1خدمت 

   ارا ه )شدمل پمنيصدني( 2خدمت 

   ارا ه )شدمل پمنيصدني( ...

سناد  کميسيون باظيت مق رات اربصدطدت  بج فه ب اکاش م کز مطي  7/11/1397مورخ  287مروبه جطسه شمدر   به ا
 بدشد: بصد ا اطلاعدت به ش ح زن  مي

  رندا است  3820ب  بسن  م کز بصد ا اطلاعدت    گي ند خدمت نهد سقف بج فه ه  ب اکاش مور نيدز 

 رت ح  ر قوانين کمتور بدشتد  بج فه ب اکاش م کز مطي بصد ا ب اکاش  رخواستني  ارای بج فه م که رصتوربي
  رصد بج فه قدنوني مذکور و بد سقف بج فه باد فوق خواهد بو   20اطلاعدت 

 صوربي سنجلام  که ر سخ ا مدبه از بيش از نک  شد انجدمپد از م کز مطي بصد ا اطلاعدت  نيدز به چاد ب اکاش م
رندا( و ب ای ه  ب اکاش  3820شتتنه بدشتتد  ب ای اولين ب اکاش  بج فه )پدنگد  اطلاعدبي )ب کيب و پ  ازش(  ا

 گ    رندا محدسصه مي 7640بج فه مذکور و بد سقف  %15ب  ابدفه

 نمدند                  مصطغ       رندا ب ای ارا ه خدمت          رندفت مي به اسناد  A نهد : 1نکته 

صد ا اطلاعدت: 2نکته  اد  رندفت وجو  خو  را  م کز مطي ب مدند که کدملاً  ایگونهبهموظف استتتت ف آن جد  ن ان

 ارای بج فه مرتت ح  ر  A نهد  که رصتتوربيپ  اخت واحد انجدم شتتو    ر انن راستتند  اللن ونيلي و از ط نق  رگد 
نک م کزی . ا ا بدند  اری کل کمور و بدهدی خزانه ر اج ای بخمادمه م کز مطي بصد ا اطلاعدتن کمور بدشد  قواني

 نمدند   ر هاگدم اخذ بج فه نسصت به بفليک سهت ه  نک از ط فين و وارنز ب خا آن اقدام 

ر    ماظوربهم کز مطي بصد ا اطلاعدت : 3نکته  ردی کطيه آنين 3مد    2انجدم بلدليف مادر.  ر بص ندمه اج اني اح

سدزی بصد ا اطلاعد سندندار  سنجلامدت و انجد  نظدم ا سه ا سنگدهي مروب جط شورای  24/09/97مورخ  54ت بين  
قدنون آ ين  ا رسي کيف ی  مفد   668هدی ذنل آن و بدنضمدم بصر   667عدلي فضدی مجدزی ملطف است مفد  مد   

شمدر  ندمه جمعآنين سناد پذن ی ا له اللن ونيلي به  ر يس محن م  12/05/1393مورخ  9000/28199/100آوری و ا
ضد ي روب قو  ق بوابا و  1382ه و همچاين موا  م بصا  ر قدنون بجدرت اللن ونيلي م سلامي و  شورای ا مجطس 

 مق رات م بوط را رعدنت نمدند 
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از شتتت انا ارا ه خدمدت مادر.  ر انن  م کز مطي بصد ا اطلاعدت  هاد  خدمت و ندارا ه نهد  که رصتتتوربي :4نکته

هد ند واجد  رندفت واجد شتت انا  رندفت بجدنل  ر بخمتتي از هزناه  گي ند خدمت نهد آنگد    داندمه عدوا نمدنبوافق
بدفي سدرات عاوانبه خدمدت ا سناد جص ان خ سدس انن م م کز  هاد  خدمت و ند ارا ه نهد ) کااد بخطي نهد از  ب  ا

صورت گ فنه م بوط به مطي بصد ا اطلاعدت سنه به اناله بخطي  شد (   نهداز انن  و  نککدام  ب شدبد مگ    خواهد 
شد  گي ند خدمت نهد بد   نگ یندمه اناله بوافق ضد شد  ام سند   ر  ننا  ر بد عاوان به) 11شد   ر مد   ارا هجدوا را

هدی عاوان نلي از گزناهبه ي بخط شدتبهبسنه را   هدی خدمتاز بج فه  رصدیکس   بوانمي  (يبخط هدینمهج 
   هاد  خدمت  رنظ  گ فتبصد ا اطلاعدت ند نهد  ارا هج نمه ب ای م کز مطي 

ند منجهد شتتتد  را  شتتتد پ  اختهدی هد و بج فهبواناد اطلاعدت م بوط به ب اکاش: ه  نک از ط فين مي5نکته 

 عموم ق ار  هاد   ر  سن سی اعلان و سدزشفدفماظور به
  

 

 شبکه سطح در خدمت پذیریدسترس و کيفيت کاهش ميزان محاسبه: 1ضميمه 

 پذیریسطح دسترس

سن س سطح   س ور  ر طوا نک مد   صد فجدا بو ن ه   س ور ب    شو ميپذن ی بج نف  ر صد فجدا بو ن ه    ر
  گ   ذنل محدسصه مي ط نق رابطهآن س ور  ر طوا نک مد  و از   مجدزيغاسدس مدت قطجي 

 100* از زمدن اعلام قطجي(/کل مدت مد (مدت قطجي غي مجدز  -  رصد فجدا بو ن س ور = ))کل مدت مد 
  گ   مي محسوب ا اری سدعدت  ر قطجي ميزان  رصد 50  یا ار  يغ سدعدت  ر قطجي مدت فوق  رابطه  ر

 زمان کاهش سطح کيفيت خدمات 

نجاي زمدن کدهش ستتتطح کيفيت  T1:  ر انن حدلت زمان کاهش سررطح کیتیت خدمات ناشرری از قطعی خدمت
 هاد  خدمت  ر هدی قطجي خدمت املدندت ارا هخدمدت ندشي از عدم ب آور   شدن انن پدرامن   ب اب  بد مجموع زمدن

 بدشد ميمور نظ   ور  زمدني 
و  aب  اسدس بوافق ط فين ب اب   PLR: اگ  حداکث  ميزان مجدز PLRزمان کاهش سطح کیتیت خدمات ناشی از 

شد  که زمدن انداز  ست  را  PLRگي ی  شد  ا من   نجاي زمدن  T2 ر نظ  بگي نت   ر انن حدلت  tاز ميزان مجدز بي
 کدهش سطح کيفيت خدمدت ندشي از عدم ب آور   شدن انن پدرامن  ب  اسدس ب انب جدوا زن  محدسصه خواهد شد: 

T2 PLR 
T2=0.1t a<PLR≤2a 
T2=0.3t 2a<PLR≤4a 

T2=t PLR>4a 

هدی کدهش  ر انن حدلت  زمدن کدهش سطح کيفيت خدمدت ندشي از عدم ب آور   شدن انن پدرامن   از مجموع زمدن
  ر جدوا بدلا به  ست خواهد آمد  ذک شد  ر  ور  زمدني بد بوجه ب انب   ا  رخسطح خدمدت 

مجدز ب  اسدس  حداکث  ميزان بأخي  مجدز: اگ  تأخیرناشی از عدم برآورده شدن  زمان کاهش سطح کیتیت خدمات
   ر  ر نظ  بگي نت tاز ميزان مجدز بيمن  شد  است را  بأخي گي ی شد  که بدشد و زمدن انداز  bبوافق ط فين ب اب  

نجاي زمدن کدهش ستتطح کيفيت خدمدت ندشتتي از عدم ب آور   شتتدن انن پدرامن  ب  استتدس بتت انب  T3 انن حدلت
 محدسصه خواهد شد:  زن جدوا 
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T3 Latency 
T3=0.05t b<Latency≤4b 
T3=0.1t 4b< Latency ≤10b 
T3=0.2t Latency >10b 

هدی کدهش از مجموع زمدن  ندشي از عدم ب آور   شدن انن پدرامن  دهش سطح کيفيت خدمدتزمدن ک   ر انن حدلت
 به  ست خواهد آمد  جدوا بدلا  ر ذک شد بد بوجه ب انب   ا    ر  ور  زمدنيسطح خدمدت رخ

و زمدن  cب اب   بوافق شتتتد  CIR: اگ  CIRزمان کاهش سررطح کیتیت خدمات ناشرری از عدم برآورده شرردن 
شد  که انداز  ست را  CIRگي ی  شد  ا نجاي زمدن کدهش  T4 ر انن حدلت    ر نظ  بگي نت tاز ميزان بوافقي کمن  

 محدسصه خواهد شد:  زن ب  اسدس ب انب جدوا   دن انن پدرامن سطح کيفيت خدمدت ندشي از عدم ب آور   ش
T4 CIR 

T4=0 CIR≥0.9c 
T4=0.3t 0.75c≤CIR<0.9c 

T4=t CIR<0.75c 

هدی کدهش از مجموع زمدن  ندشي از عدم ب آور   شدن انن پدرامن  زمدن کدهش سطح کيفيت خدمدت   ر انن حدلت
 به  ست خواهد آمد   ر جدوا بدلا ذک شد بد بوجه ب انب   ا    ر  ور  زمدنيسطح خدمدت رخ

شی از سطح کیتیت خدمات نا شدن  زمان کاهش  صوربي: MTTRعدم برآورده  زمدن رفع خ ابي بيش از  که ر
از   نجاي زمدن کدهش سطح خدمدت ندشي از عدم ب آور   شدن انن پدرامن  T5 ر انن حدلت   زمدن بوافق شد  بدشد

 آند خ ابي ماهدی زمدن بوافق شد  بدست مي بف نق کل زمدن
 

 


