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

قدنون ب ندمه شتمتت بوستجه . ا  ان انز رتاار اابصد در ر وادرا   67باد ث مد    2به استناد  بصرت   
هد  اج اني ب  هد  لاتم ب ا  بجدمل ا لاعدبي بين  سنگد انجد  بمدمي تن سدختا لاعدر موظف به 

بصد ا بستتن  شتتصله مطي ا لاعدر بد ستتدا  رم اج ا  قدنون ب ندمه شتتمتتت .  ند  استتت  هم اين 
ص ودً ات   نق م کز مطي بصد ا ا لاعدر  هدبه اسنجلام يلياللن رن نيا لاعدر ر پدسخگو يلياللن رن

(NIXر ب )سندنداا هد  واي م بوط مجدت مي سند د ا شد   ا انن اا سدسبد قدنون  68باد الف مد    ب  ا
شخدص حقيقيز کدلا ر  سنجلامدر هونت ا سدا  رم اج ا  قدنونز ا سجه نيزز ات پدندن  مت بو ش ب ندمه 

 صتتوار اللن رنيلي  ا ااستتند  انجد محوا بههد  ماقوا ر غي ماقوا ر نمتتدني ملدنخدمدرز  اااني
 نظدم ا لاعدر اسناد پذن  اللن رنيلي بدند صوار پذن   

 رلني ر غي  رلني ب   .ي ند.دنخدمت هاد.دن ر ات   ف  نگ  استتنجلامدر ر بصد ا ا لاعدر بين ااا ه
رنژ  بستن  شتصله مطي ا لاعدر ر م کز مطي بصد ا ا لاعدرز ب  استدس رظدنف ر قوانين بدلا ستني به

رتن ان )مرتتوبدر شتتمدا  قدنون ب ندمه شتتمتتت بوستتجه . ا  ان انز مرتتوبدر هي ت 68ر  67موا  
ت مواخ 52075ر/128304 ت 55285ر/12176شمدا  ر  15/10/1395ه (ز شواا  9/2/1397مواخ  ه

ندمه اج اني احردء کطيه اسنجلامدر ر انجد  نظدم اسندنداا سدت  ر بصد ا اج اني وادرا  ا لاعدرز آنين
شواا  عدلي وضد  مجدت ز مروبه  24/09/97مواخ  54ا لاعدر بين  سنگدهي مروب جطسه شمدا  

ص بج وه ب اکاش  ا کميسيون باظيت مق اار اابصد در  ا خرو 7/11/1397مواخ  287جطسه شمدا  
شمدا   سدتمدن باظيت مق اار  13/03/1398مواخ  15131/100م کز مطي بصد ا ا لاعدر ر بخمادمه 

پذن     ا همين ااستتند ستتدتمدن وادرا  ا لاعدر ان ان مج   انجد ز ر اابصد در اا نوني صتتوار مي
  بدشدب  اا ز نگهداا  ر ااا ه خدمدر م کز مطي بصد ا ا لاعدر ميبه  
شواا  عدلي وضد  مجدت ز  ندمه سطح خدمدربواوقعاوان چداچوب ساد بهانن  سند  مروبدر   ا اا

شتتتواا  اج اني وادرا  ا لاعدر ر کميستتتيون باظيت مق اار اابصد در بد ارنل   حیت کيیيت موا  
هدز  ا    .ذااصد ا ر به اشتتتن ا هدز ب ا  باننظداز بصيين خطدهد ر ارش جص ان ند ج ا ت م بوط به آن

صتتوار امن  ا م کز مطي بصد ا هد  مخنطف ) رلني ر غي  رلني( بهستتدتمدن نيا لاعدر ر خدمدر ب
سدتمدن وادرا  ا لاعدر به سدتمدن ا لاعدر )  هاد   ا نقش ااا ه A3عاوان مج   انن م کز( ر بين 

سدتمدن اللن رنيلي ات نک خدمدر .ي ند ( اللن رنيلي )خدمتکااد  خدمدر  ا نقش  اندوت B4سو ر 
هد  ه  سه اکنز عمطل   ر کيیيت موا  اننظدا ندمه ب  بلدليف ر مس وليتبدرنن شد  است  انن بواوق

هد  ر هم اين عمطل   ر کيیيت موا  اننظدا ات م کز مطي بصد ا ا لاعدرز بج وه شتتتد ااا هات خدمت 
سب موا   ااا ه خدمت صوار بخطي ات کيیيت موا  اننظدا  شد ه. ون  ا نظ ز ج ا ت تنر  انهدح  ا 

سطح خدمدرز باد به مید  بواوق ماجقد  وي که يتمدنبم کز  اا   بد  سه اکن چداچوب بواوقادمه  مدبين 
انن ند  اندوت خدمدر ب  بستتتن  م کز مطي بصد ا ا لاعدر مجنص  ر  ان  بدشتتتدز کمدکدن اعدنت ااا ه 

  خواهد بو   الاج اچداچوب لاتم

                                                             
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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مد   است که مسنقل ات نوع ) رلني  11شو   بخش الف شدمل ندمه  ا  ر بخش ااا ه ميچداچوب بواوق
بدشتتتاد  بخش ب صتتت ودً به مواا   .ي ند  مط ح مي هاد  ر خدمتهد  ااا هند غي  رلني( ستتتدتمدن

شمدا   سه  روبه جط سدس م سنطزم پ  اخت هزناه ب  ا ردص  اا  که  اندوت خدمت م خ موا 287اخن
بوان به حدلني اشدا  ک   که نمونهز مي  وابهبدشد  کميسيون باظيت مق اار اابصد در مي 7/11/1397

 .ي ند  نک سدتمدن  رلني ند غي  رلني است   هاد  خدمت نک سدتمدن غي  رلنيز ر خدمتااا ه
 نامهالف( بخش عمومی توافق

 . تعاریف و اصطلاحات1ماده 

صطلاحدر  ااا   کداب   بهراژ.دن  سدن  راژ.دن ر ا ست ر  م رح ذنل ا ش ح م سنادز به  شد   ا انن م
 ي خو  هسناد:ع ومجدني مندارا 

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

شمدا   اللن رنيلي )مروبه ( 11/06/1393مواخ  145/200شواا  عدلي )اج اني( وادرا  ا لاعدر به 
پدنه هد  ا لاعدرانجد  .  ند  استت  پدنگد قدنون ب ندمه شتمتت بوستجه کمتوا  67مد   « ث»باد ر 

رل بو    سنقيمدً به انن م کز من ردء اج اني ندمهآنين ا اج ا  ر م سنجلامدر کطيه اح  نظدم انجد  ر ا
سدت  سندنداا  سنگده ا شمدا   ير بصد ا ا لاعدر بين   سه  روب جط   شواا 24/09/97مواخ  54م
هد   ستتنگد  نيا لاعدر ب يليبصد ا اللن رن یهيبصد ا ا لاعدر رظ يم کز مط ز مجدت  عدلي وضتتد

 انجدم م کز انن   نق ات بدند صتت ودً اللن رنيلي بصد لار ر هداا ب  عهد   اا  ر کطيه استتنجلام نياج ا
موجب قدنون ب ندمه شتتتمتتتت ر مرتتتوبدر بصد ا ا لاعدر خدا. ات م کز مطي بصد ا ا لاعدر به  .ي  

 شواا  عدلي وضد  مجدت  مماوع است
هد  چاد.دنهز م اکز بصد ا ا لاعدر استندني ر ستدن  م اکز  ا انن ااستند م اکز بصد ا ا لاعدر خوشته

ا  اج اني وادرا  ا لاعدر جهت انجد ز جز ي ات بصد ا ا لاعدر بخرري پس ات کسب بأنيدنه شوا
شد  ر حسب اسندنداا هد ر بوابا م بوطز بد نلدنگ  بجدمل خواهاد  م کز مطي بصد ا ا لاعدر محسوب

  اشت 
بدشتتد که ا  مياوزاا  ر شتتصلهاوزاا ز ن مهد  ستتختم کز مطي بصد ا ا لاعدر ممتتنمل ب  بخش

 هد  تن  است صوار لانهبه
هد ر سدن  هدز ودن رااانن لانه منملل ات م کز  ا  ز س راهدز ارب هدز سونيچ ای:افزاری و شبکهسختلایه 
 بدشد  مي 5.ي   ر رقوع حوا ثبياي الزامدر م بوط به پمنيدناوزاا ر شصلهز بد پيشهد  حوت  سختمؤلیه

 رلت بهاوزاا  .ذا.د  خدمدر  رلتلانه ن م (:GSBگذرگاه اختصاصی خدمات دولتی )-افزاری لایه نرم
هد  اج اني به بخش غي  رلني ند بدلجلس  ا بستتن  اخنرتتدصتتي مستتنقل ات انان نت ر ر خدمدر  ستتنگد 
 اوزاا .ذا.د  خدمدر است عدملز سيسنت مدن نت پدنگد   ا   ر ن م اب .ي ند  سيسنت

 رلت بهاوزاا  .ذا.د  خدمدر  رلتلانه ن م :(PGSBگذرگاه عمومی خدمات دولتی )-افزاری لایه نرم
بدشتتد ر هد  اج اني به بخش غي  رلني ند بدلجلس که به بستتن  انان نت منرتتل مير خدمدر  ستتنگد 
 اوزاا .ذا.د  خدمدر است عدملز سيسنت مدن نت پدنگد   ا   ر ن م اب .ي ند  سيسنت

بدشدز به شلل مدژرلاا بو   ر مدن نت ط ح ميم OSS/BSSصوار انن لانه که به لایه پایش و نظارت:
هدني .ي    عمدبدً مدژراا  ر بجدمل  ا انن بخش صتوار ميهد  هستنه ا  ز نلپداچگيز مدن نت خدمت

                                                             
5 Backup & Disaster & Mirror 
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صتتوار منم کزز ز  اندوت  اخواستتت ر صتتدرا صتتوابحستتدب به(CRM)مدناد مدن نت اابصدط ممتتن ندن 
بمدسز نظدار ر پدنشز مدن نت ابردا اننهد به اننهدز ا ندبي موانع کداهد ر و آنادهدز م کز رپمنيصدني کسب

 شوند تمدني حوا ث ر     ا انن بخش انجد  مير ممللارز مدن نت هت
 نظ   ا)بد  بأمين ر بهصو  مستتتنم  امايت م کز بصد ا ا لاعدر ات ماظ  ويزنلي ر اللن رنيلي لایه امنیت:

سوب ميات مهت (و اناد  ماطقي ر ات اعت قطم رهد کطيه . ونن بوعدبي مح شو  که بدند بد پدنش ب نن مو
سيب سي آ سنم ز ب ا صطهپذن  م صوا ز مدن نت حوا ث ر اابقدء امايت بد پيد  (Patch)هد هد ر ر سدت  ا

ISMS     . ز محقق 

سنگد : نهاد شد   ا مد   کطيه   مموا ر ندمص     سدر ر 29هد  م س سجه ز مؤ مت بو ش  قدنون ب ندمه 

صي که بد اعدنت قوانين ر مق اار م بوط به م کز مطي بصد ا ا لاعدر ش کت رو هد  غي  رلني ند خ
 شوند منرل شد  ند مي

سطح خدماتتوافق م کز مطي بصد ا ا لاعدر ز نهد   نيب جدنصهسه ندمهبواوق کن: (SLA) نامه 

ند  خدمت اللن رنيلي ر  هاد  خدمدرااا ه ید  انن ستتتاد که .ي  بهبد اعدنت م  نيماظوا بضتتتمر 
  شو  يت ر ماجقد ميظبا زبواوقر جص ان خسدار خدمدر  تيیيک هد  ساجششدخص

  لاتم ب ا  انجدم هد ستتتدختنتاند ات و اهت نمو ن عصدار تبادل اطلاعات: یخدمات مرکز مل

بصد ا ا لاعدر موا نيدت نهد هد ب ا  ااا ه ند  اندوت خدمدر اللن رنيلي ر استتتنجلامدر اللن رنيلي 
سناد پذ شواا  اج اني وادرا  ا لاعدر مطدبق بد چداچوب بجدمل  نا روب  پذن    رلت اللن رنيلي م

سنجلامدر ر انجد  نظدمآنينر هم اين  سندنداا سدت  بصد ا ا لاعدر بين  ندمه اج اني احرد  کطيه ا ا
سنگدهي  سب  ا بصد ا   ضد  مجدت   ا انن م کز ر اجزا  آن بد کيیيت ماد شواا  عدلي و روب  م

  واي موا  بد يد رتاار اابصد در ر استتندنداا هدي ر حقوقي بد قيحقا لاعدر بين نهد هد به اشتتخدص 
 وادرا  ا لاعدر 

 يمط م کز خدمدر ب  يمصنا نهد   ر نيب يلياللن رن بصد ا :(سیسررروخدمت تبادل اطلاعات)

صد ا هد   نگ ز  ا انن ستتتاد به ا لاعدر ب هد  ات ن وت خدمدر اللن رنيلي نک ن ند ند  ا ماظوا ااا ه 
 شو  س رنس ر  ا ب خي مواا  خدمت ندميد  مي

پدنه مادا. ا لاعدرهد  کااد  خدمدر مصناي ب  بدنکهد  ااا هه  نک ات نهد  دهنده خدمت:ارائه

سدت  ر بصد ا آنين 1ات مد    3-1 ا ا نف  سندنداا  سنجلامدر ر انجد  نظدم ا ندمه اج اني احردء کطيه ا
شواا  عدلي وضد  مجدت  ند ه   24/09/97مواخ  54ا لاعدر بين  سنگدهي مروب جطسه شمدا  

 ا ا لاعدر ااا ه خدمت نمدند  موجب بتتتوابا ر مق اار  ا م کز مطي بصدهد   نگ  که بهنک ات نهد 
سادز به ااا ه شت که مطدبق بد مد   شو   اجوع مي A هاد  خدمت بد نهد   ا انن   ننا 2بدند بوجه  ا

 شو   نييبه عاوان خدمت  هاد  بج بواندينهد  م کنات  شيب يسادز .ده

وت  خدمت گیرنده : ند خدمدر  ا صد ا ا لاعدر ر اجزا  آنز  که ب  بستتتن  م کز مطي ب هد    ن

شو   بدند بوجه  اشت که مطدبق بد مد   .ي ند  بطقي ميعاوان خدمتبه Bنمدناد   ا انن ساد نهد  مي
وارز ه کجد  ا عاوان خدمت .ي ند  بجيين شتتو    ا انن صتتبواند بهانن ستتادز بيش ات نک نهد  مي 2

شدا  مياوقمنن بو سطح خدمدر که به خدمت .ي ند  ا .ي ند  هد  خدمتز ماظوا کطيه نهد شو ندمه 
 بدشد  مي ندمهبواوق 2 صق مد   
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هد  ستتاجش کدهش مقداا شتتدخصاند ات عصدار :(سیسررروخدمت تبادل اطلاعات)قطعی  

سندنه بج نف سطوح آ س رنس ات  ساد ند عدم  اندوت خدمت ات کيیيت   هاد  سمت ااا هشد   ا انن 
 خدمت ند نلي ات اجزا م کز مطي بصد ا ا لاعدر

اعلام رصوا .زااش خ ابي ر ند کدهش سطح کيیيت خدمدر)نقض بواوقادمه( که ات : 6رسید خرابی

 شو    ف خدمت .ي ند  اعلام مي

هد  کدهش ستتطح کيیيت خدمدر ند نقض مجموع تمدن زمان کاهش سررطح کیتیت خدمات:

 بواوقادمه

که ب اب  بد قوانين ر مق اار م بوط  سنس ر ااا ه تمدن محدر  /هد : سیسرو ارائه یزمان دوره

 شو   به ه  نهد ز  ا ق اا ا  ند مجوت ب ق اا  س رنس بجيين مي
حداکث  و جه تمدني مجدت کدهش ستتتطح کيیيت  زمان کاهش سررطح کیتیت خدمات مزاز:

 خدمدر  ا  وا  را  تمدني ااا ه س رنس  

: حدصل بی نق تمدن کدهش سطح کيیيت خدمدر کاهش سطح کیتیت خدمات غیرمزاززمان 

که حدصل کمن  ات صی  بدشدز تمدن کدهش سطح مجدت ات تمدن کدهش سطح کيیيت خدمدر   اصوابي
 شو  کيیيت خدمدر غي مجدت ب اب  صی  ماظوا مي

ست رتراکنش:  سنه ا لاعدر  ا قدلب  اخوا سدا  ب اکاش به مجاي بصد ا ه  ب سنجلام ند اا سخ ا پد

 ا م کز مطي بصد ا  خدمت به نک .ي ند   هاد  خدمت مننز برتتتون  ند ه  نوع  ا    نگ  ات نک

 س رنس ند ه  پ ربلل بصد ا اللن رنيلي مروب  نگ  ا لاعدرز مصناي ب  رب

شمدا   که مصطغيتعرفه تراکنش:  سه  روبه جط سدس مید  م سيون  7/11/1397مواخ  287ب  ا کمي

 38مد   « ث»ق ب ش  ر باد  67مد   «ث»باظيت مق اار اابصد در ات خدمت .ي ند  بد اعدنت باد 

 شو   ق ا    حسب موا ز  اندوت مي

شدمل رنژ.ي نک سناریو: صيدبي  رو ست که سادانو  ااا  خ ساجه ر بخطي ا هد  کيیيز مجيداز 

 مجاد  ه  نک به ش ح تن  است:

شتد  مدناد کداانيز هد  کيیيت خدمت ااا هخرتوصتيدر که جاصهآن  ستنه ات  های کیتی:ویژگی

  هاد  پذن   ر امايت اا نمدن مي سن س

 شوند کيیي ااتندبي مي هد هد رنژ.يمجيداهدني که ب  اسدس آن معیار:

  کاد ا  که به کمي ک  ن نک مجيدا کمک ميشيو ز و موا ند بدبطه :سنزه

هد  م بصا ستتاجيد  مجيدا ات نک رنژ.ي کيیي که بوستتا ستتاجهعدم انطصدق مقد ن  نک تخطی: 

 شو ز ب  مقداا موا  اننظدامي

 گيرندگانخدمت. 2 ماده

ممتتخص ر به م کز مطي  هاد  ماطصق بد قوانين ر مق اار م بوطز بوستتا خدمت  ستت رنس  ندي.هد  نهد 
صوابيبصد ا ا لاعدر مج وي مي ست نهد هد  شوند   ا شو ز وه  س رنس ب ا  بيش ات نک نهد  ااا ه  که 

                                                             
3- Trouble Ticket 
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ممموا  اندوت س رنس )سط  ارا( ر ند وه ست نهد هدني که ممموا  اندوت س رنس نيسناد )سط   رم(ز 
 شو    ا جدرا تن  بلميل مي

 نلي ات سط هد  جدرا تن  بدند بلميل شو  ذک  استز که نک ر باهد شدندن
 .ي ند هد  خدمتر ند نهد  نهد  سرویس رندگانیگ گیرنده/

 هد انن خدمت اا  اندوتکه خدمت حدلت عمومي  اشتتنه ر صتت ودً بجدا  کمي ات نهد  اصتتوابي های مستثنینهاد
ست نهد کاادنمي شو   ز بدند وه  سنون ذک   سنثاي  ا انن  هدني که  نگ ز نهد عصداربههد  م
 استز ممموا  اندوت خدمت خواهاد بو    هد  ا انن سنون ذک  نمد ندم آن

 . نحوه ارائه سرویس3ماده 

 يمط م کز بستن  ب استناد پذن   صتواربهموا نيدت   هداستنجلام به نيپدستخگو ر ا لاعدر يلياللن رن بصد ا
 بدشد:  نبواند به  ر ارش تيحداقل م ز که اجزا  آنا لاعدر بصد ا

 هدس رنس ب ا  ب اکاشااا ه رب 

 ب ندمه کداب    هدااا ه اابا  (API) هدب ا  ب اکاش 

 : ضروریات و مفروضات اصلی3-1

 :بدشدمي  نت اصوا ر می ربدر هنپد ب سطح خدمدر  ندمهبواوق
بخرري ب ا  ااا ه خدمدر ا / اسندني/  هاد  خدمتز ات م اکز بصد ا ا لاعدر خوشهنهد  ااا ه -1

 9هد  موا اشدا   ا مد   هد ر اندات شو  که شدخصکادز و ض ميندمه اسنید   ميموبوع انن بواوق
هد  ي(ز بد  ا نظ  . ونن کطيه پداامن هدز شدخصر بخط  شنپذ انش ا زيیيک يژ.نر  وهدنسادا)

هد ر ملاحظدر اج اني م بوط به اجزا م کز مطي بصد ا ا لاعدر اعت ات هدز چدلشکيیيز محدر نت
 شد  است  ا / اسندني/ بخرري محدسصه ر ااا هخوشه

بيح :  ست ب خي اتابو ساد که لاتم ا سطح خدمدر به انن ننيجه ب  سد ل  .    وين بواوقادمه  مواا  حقوقيز قوانين ر م
 وا ندمه ماجقد  بهص احت  ا بواوقبه ا لاعدر بصد ا م بوط به تن سدخت واي ر سدن  ملاحظدر اج اني اجزا  م کز

مثداز ا.  لاتم است ب ا  ااا ه نک عاوانشو   بههد  م بصا انجدم ميممخص راا  شو ز انن ام   ا ه  نک ات بخش
صي  ا اابصدط بد م کزخدمتز نيدتماد  وا شه ا لاعدر بصد ا ي خد سندني /ا خو ري /ا ر شو ز  ا جدرا  بخ ذک  
 شد ز ذک  .    م بوط به خدمدر ااا ه

 هاد  خدمت  ا بسن  م کز هد  م بوط به خدمدبي که بوسا ااا هشو  که تن سدخت ر  ا  و ض مي -2
ر مس وليت  شد نيبأمهد  آن ااا ه خواهد شدز  ا خو  نهد  مطي بصد ا ا لاعدر ر بد اسنید   ات مؤلیه

 هد بد نهد  م بو ه است نگهداشت آن

مازله بغيي   ا نحو  اسنید   ات آن بوسا غيي   که بهم کز مطي بصد ا ا لاعدر موظف است ه .ونه ب -3
ممن ندن ند بغيي   ا عمطل   ر کيیيت م کز مطي بصد ا ا لاعدر استز  ا تمدن مجقولي قصل ات بغيي  

 به ا لاع ممن ندن ب سدند 

 ندمه( اا کهشد  )بحت انن بواوق هاد  خدمت موظف است ه .ونه بغيي   ا خدمدر ااا هنهد  ااا ه -4
مازله بغيي   ا نحو  اسنید   ات آن ند بغيي   ا عمطل   ر کيیيت انن خدمدر استز  ا تمدن مجقولي به

 .ي ند  / .دن ب سدند قصل ات بغيي  به ا لاع م کز مطي بصد ا ا لاعدر ر خدمت

بوجه ماظوا اوزانش کدااني ر بد  هاد  خدمت ر ند م کز مطي بصد ا ا لاعدر مملن است بهنهد  ااا ه -5
 ا م کز مطي  .ي ند خدمتهد  بحونل خدمدر اا بد همدهاگي آناد ز کدندا واّدراانههد  به پيم وت

 بصد ا ا لاعدر مناوع نمو   ند بغيي   هد 
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بوابا ر مق اار م بوط به  تناعد  ند.دني.خدمت ر   هاد  خدمتنهد  ااا هو ض مؤکد است که  -6
 دنشد  ابلاغ رلاحنکه بوسا م اجع ذاا هد هد ر س رنس ا سدمدنه تير اما يخروص تنحیت ح 

  نمدندر اعدنت ميلحدظ   ا   ا بصد ا  هنو ض لاتم ال عدعاوان پيششو  بهمي

هد  شو  کطيه مسنادار واي م بوط به ااا ه س رنسز بوصيف س رنس به نلي ات تبدنو ض مي -7
ذک شد   ندمه سطح خدمدربواوقصيف تن سدخت ر    ز  ا (ز مسنادار اماينيز بوWSDLمندارا )مدناد 
آن بوسا بمدمي ااکدن  مازله پذن ش محنوا  مسنادار پيوستندمه سطح خدمدر بهر امضد بواوق

 ندمه است بواوق

باد  هت اندموظف هاد  خدمت ر خدمت .ي ند  ااا ه ب ا  ابردا به م کز مطي بصد ا ا لاعدرز نهد  -8
شصله خو  اا ماطصق بد چداچوب اساد  بدلا سني م بوط ب  بسن  شصله مطي ا لاعدر ر ارش اج ا  
 سدت  نمدند    احي ر پيد  

عاوان مج   م کز مطي بصد ا ا لاعدر موظف است نسصت به سدتمدن وادرا  ا لاعدر ان ان به -9
هد ر و آنادهد  م بوط به  اخواست ماظوا خو کداسدت  کطيه و مسدت  سدمدنه ب خا به  احي ر پيد  

هدز ااهامدهد ر   ز مدن نت هدز اساد  ر .زااش  اسندنداا هدز بواباز پ ربللبدا.ذاار ااا ه خدمدرز 
صوار منم کزز پمنيصدني ر پدسخگونيز م کز اابصدط بد ممن ندنز  اخواست ر صدرا صوابحسدب به
تمدني حوا ث ر    ظ ف مدر شش مد  دن نت هتبمدسز نظدار ر پدنشز ا ندبي موانع ر ممللارز م

 اقدام نمدند 

پدسخگوني به ممللار واي ب را  ات قصيل اعلام قطجي ر  نگ  ممللار واي ات قصيل اعلام خطد   -10
اندات  اوزاا مدن نت بيلت ند ندمه )بد تمدن   احي ر اا هد بدند ات   نق اسمي ات   نق ن مر  اخواست

 ذن   سدمدنه ب خا( انجدم پ

  شو ارت  ا نظ  . ونه مير ه  هینه مجد ا هیت شصدنه سدعت 24 ارتز مجد اشصدنه  ا انن ساد ه   -11
 بدشد ارت  ا  وا نک هینه بدرن رقیه ميبه مجاي ااا ه خدمت  ا بمدم سدعدر شصدنه 24*7ر خدمدر 

مسدر  بين خدمت .ي ند.دن  هاد  خدمت نصدند هيچ بصجيضي اا  ا موا  خدمدر ممدبه  ا ش انا ااا ه  -12
 ندمه سطح خدمت قد ل شو   ا بواوق

.ي ند   هاد  ر خدمتندمه سطح خدمتز بين ااا هه .ونه بواوق مدتا  ب  ش انا مادا.  ا انن بواوق  -13
پذن    ا صوار عدم نقض قوانين ر مق اارز مروبدر شواا  عدلي وضد  مجدت  ر کدا. ر  بجدمل

 نع است   رلت اللن رنيليز بلامد

ندمه سطح خدمت  ا هاگدم عمطيدر  هاد  خدمت بدند بمهيدار لاتم ب ا  اعدنت بجهدار بواوقااا ه  -14
سدعت قصل تمدن ارندا (  48بياي نمو   ر بد ا لاع قصطي )حداقل احنمدلي شصله/تن سدخت/    اا پيش

هد  بدند  ا تمدن Down Timeاا بجيين ر به ذنایجدن اعلام کاد  عمطيدر  Down Timeتمدن 
 بواند بدشد  بدا ميکت ب اويک انجدم شو  ر بجدا  آن  ا مد  حداکث  نک

.ي ند  ر اخذ  هاد  ر بد يد خدمتمحدسصه تمدن کدهش سطح کيیيت خدمدر ب  اسدس اعلام ااا ه  -15
 شد اسيد خ ابي انجدم خواهد 

 .    نقض بواوقادمه نخواهد بو  ميشد  ات قصل که  ا بواوقادمه قيد انز هد  خدمت ب ندمهقطجي -16
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 7شده: خدمات ارائه2-3
عنوان 

سروی

 س

هدف 

سروی

 س

شرح 

سرویس و 

عملکردها

ی مورد 

 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 

 ی هر واسطازا

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 

         

...          

 

هد  موا نظ  اا  ا قدلب ارتاستتدني استتنجلام هاد  خدمت موظف استتت نحو  بهنهد  ااا ه :1نکته 

 ندمه ممخص نمدند  بواوق

 است    نپذماوط به بد يد کدا. ر  بجدمل( Batchا  )ااا ه خدمدر  سنه :2نکته 

ر    :3نکته  مدا  :  ا اج ا  بص سه  3مد    3خدمدر انن شواا  عدلي وضد  مجدت   54مروبه جط

ااا ه خدمدر به شتيو  پخش عمومي )اننمتدا ( پس ات برتونب  ا کدا. ر  ر بد يد م کز مطي وضتد  
 مجدت ز مجدت خواهد بو  

 : ظرف زمانی ارائه و دریافت خدمت3-3

.ي ند  ر م کز  هاد  ر خدمتهد  ااا هممتتخص شتتو  که نهد  وا صتت نح اتا  ه  خدمت بدند به به
مطي بصد ا ا لاعدر چه مدر و صتتت  ااند بد شتت انا ااا ه ر  اندوت خدمت اا و اهت کااد   ا جدرا 

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

 اطلاعات

دهنده ظرف زمانی مربوط به ارائه

 خدمت

ظرف زمانی مربوط به 

 گیرندهخدمت

 ارت بقونمي 7 ارت بقونمي 7 ارت بقونمي 5 خدمت اول

             خدمت دوم

 : محدوده زمانی، مکانی و جغرافيایی ارائه خدمت3-4

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

 اجرایی**

  کموا ان ان 24*7 سدانک  خدمت اول

 ا سدعدر ا اا  اندم  مد  6 خدمت دوم
 غي بجطيل

  شه  به ان

           خدمت سوم

  هاد  ر .ي ند  خدمت است  هد  ااا هتمدن ااا ه خدمت  صق بواوق نهد *ماظوا ات  را  تمدنيز مدر

                                                             
 شوند .ي ندز  ا انن بخش ذک  ميندمه ق اا مي ا محدر   انن بواوق که B نهد بوسا  شد اسنید  ر  A نهد بوسا  شد ااا هکطيه خدمدر  7
 بخش ب راندر ر می ربدر اصطي 8باد   ا ذک شد ندم ر آ اس مسنادار  8
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 هاد  خدمت که خدا. ات آن ش اناز نهد  ااا ه ماظوا سدن  ش انا ر مقنضيدر واي ر اج اني م بوط به ااا ه خدمت است**

 .ونه بجهد   ا اابصدط بد کيیيت خدمت نداا  هيچ

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

 10واحد مربوط به زمان 9حداکثر تعداد خدمت

 TPS 50 خدمت اول

 هینه 500 خدمت دوم 

         خدمت سوم

 خدمت: پشتيبانی 3-6

 ساعات پشتیبانی در روز و هفته نوع پشتیبانی مسئول پشتیبانی خدمت

 ارتسدعت شصدنه 24ارت هینه  7 بطیاي/ بيلت سدتمدن وادرا  ا لاعدر خدمت اول

 سدعدر ا اا  آنلانن/شيیت مقيت  هاد  س رنسااا ه خدمت دوم 

             خدمت سوم

 

 های مرتبط با خدمت. داده4ماده 

 ها: محدوده استفاده از داده4-1

استتنید   ات ر شتت انا محدر     هاد  خدمتزشتتد  بوستتا ااا هستت رنس ااا هه   به اتا  ن جدرا ت  ا
 .ي ند  ممخص شد  است س رنس بوسا نهد  خدمتآن هد   ا  

 نام سرویس

سازذخیرهسطح

های ی داده

 سرویس

)عدم 

سازی ذخیره

کامل/ محدود )با /
های بخشذکر 

 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 
نهادها

 ی

 دولتی

سطح 

وکارهکسب

 ا

سط

ح 

 مردم

سایر 

موار

 د

           1 سرویس
           2 سرویس

...           

هد  م بصا بدند ص ودً  ا  اخل قطم ر جمهوا  اسلامي ان ان ميزبدني ر ه .ونه پ  اتش  ا   :1نکته 

 انجدم شو  
 سدت   ا انن بخش آرا   شو  قوانين ر مق اار م بوط به بجيين سطح ذخي   :2نکته 

ص ف :3نکته  ر   مید  انن جدرا بدند  مد    2نظ  ات بلدليف م کز مطي بصد ا ا لاعدر مادا.  ا بص

ندمه اج اني احردء کطيه اسنجلامدر ر انجد  نظدم اسندنداا سدت  ر بصد ا ا لاعدر بين  سنگدهي آنين 3

کاد کطيه شتتواا  عدلي وضتتد  مجدت ( که برتت نح مي 24/09/97مواخ  54)مرتتوب جطستته شتتمدا  

                                                             
هد  مووق است  ه  و اخواني که به  لانطي ماج  م بوط به و اخواني ص ودًآندز بجدا  اسنید  / و اخواني خدمت که  ا انن سنون ات جدرا مي 9

ر ند خطدهد  مخنطف  ا حين اج ا  خدمت(ز  ا محدستتصه انن بجدا  محستتوب  خدمتبه  لانطي نظي  قطجي  مثداعاوانبهبه خطد شتتد  بدشتتد )
  شوند نمي

 راحد ساجش قيد شو   موا بواوقاست ر ب ا  سدن  راحدهد   TPS و ضشيپ  وابهراحد م بوط به تمدن  10
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.ي   ر پيگي   هد( بدند ب ا  م کز مطي بصد ا ا لاعدر قدبل ا هد  اسنجلام )ر نه پدسخ آن اخواست
 بدشدز بلميل شو  

  sandboxو  های آزمایشی: تأمين داده4-2

 sandbox هاد.دن خدمت نک محيا آتمون م کز مطي بصد ا ا لاعدر به خدمت .ي ند.دن ر ااا ه
يه ستتت رنس جد  ر آتمون ارل بههد ااا ه ميب ا  ان بد  هد  ندونيز بوستتتا   خدمدر  ا ماظوا آتمو ن 

الذک  شتتوند  نحو  کدا ر و اناد آن ممتتدبه محيا اصتتطي استتت ر ات جدرا ووق.ي ند  استتنید   خدمت
 هد  اصطي  سن سي نداا  شو  بد انن بیدرر که به  ا  اسنید   مي

 نامه و فرآیندهای کليدی توافقدهی . سازمان5ماده 

 : بدنه مدیریتی و کارشناسی اجرایی/فنی 5-1

 ا بواوقادمه ستتطح خدمدر ب ا  ه  ستته اکن آن لاتم استتت بد او ا  پدستتخگو ر نحو   ستتن ستتي به 
OSS/BSS  م کز مطي بصد ا ا لاعدر مجين ر  ا ستتتاد بواوقادمه ستتتطح خدمدر اقلام ا لاعدبي
 شد   ا. شو   صوار بلميلجدرا تن  به

نام و نام  نتعذی

خانوادگی 

 نماینده

مسئولیت در  سمت

 نامهتوافق

نحوه مشارکت و تعهدات 

)زمان/ تخصص/منابع 

 مرتبط(

اطلاعات تماس 

 و نحوه ارتباط

تبادل مرکز ملی 

 اطلاعات

     

      دهنده خدمتنهاد ارائه

      گیرندهنهاد خدمت

سا  نکته: ساد  ر مداا  موا نيدت جهت ااا ه بو  ا بلميل مید  انن جدراز تمدن لاتمز و آناد کدا ز ا

 صوار ممخص بدند آرا   شو   هاد  خدمتز م کز مطي بصد ا ا لاعدر ر خدمت .ي ند  بهااا ه

 نامهفرآیند اصلاح توافق: 5-2

ر ب  مصاد  ج ا ت  شتتتد انجدمب  مصاد  قوانين ر مرتتتوبدر بدلا ستتتني ر بد بوجه به ميزان بخطیدر 
ا  صوار  را ندمه سطح خدمدر بدشدز بهشد   ا انن سادز که نيدتماد بدتنگ   ند اصلاح بواوقبجيين
 اصلاح ر مصد له خواهد شد ( ه سدامد  ) اا نصهمت ر آبدن مد  هد  شش ا بدت 

 وفصل اختلافات: فرآیند حل5-3

.ي ند  ر ند مدبين م کز مطي بصد ا ا لاعدر ر  هاد  ر خدمت ا صوار رجو  اخنلاف بين  ر نهد  ااا ه
ندمهز انن اخنلاودر  ا رهطه ارا بدند ه  نک ات  ر نهد  مذکوا  ا اابصدط بد نحو  اج ا  مید  انن بواوق

اخنلاف ات   نق مذاک   حل شتتو    ا صتتوار عدم اوع اخنلاف ات   نق مذاک  ز م جع بين   وين 
سطح ارا کدا. ر  بجدمل صوار عدم اوع اخنلاف حل اخنلاف  ا  پذن    رلت اللن رنيلي بو   ر  ا 

هد  اج انيز شواا  عدلي ب ا   سنگد  54ندمه احرد  اسنجلامدر مروب جطسه  صق مد   هیت آنين
ضد  مجدت  م جع شواا  اج  اني وادرا  ا لاعدر ر ب ا  نهد هد  خدا. ات قو  مج نهز م کز مطي و
 .ي   نهدني خواهد بو  برميت

 نامه: لغو/تعليق توافق5-4

ندمه سطح خدمدر ات   ف ه  نک ات ندمه سطح خدمدر لاتم است ش انا لغو ند بجطيق بواوق ا بواوق

شن ر .وند سه اکن بواوق به سني ب ا صوار ار سيد.ي به انجدم  ادنو آ ذک  .     انن بخش بدن ا
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رميمدر لغو ند بجطيق  ا  سي ه   OSS/BSSش انا ر ب سن  م کز مطي بصد ا ا لاعدر مجين ر  ا  
شد  نيز انجدم OSS/BSSهد  عدم  سن سي به بياي لاتم ب ا  تمدنسه اکن بواوقادمه بو   ر پيش

 بدشد 

 . ملاحظات عملياتی 6ماده 

 11: زیرساخت عملياتی1-6

نوع مسئولیت  نهاد مسئول زیرساخت/ تجهیزات موردنیاز خدمت

 نیاز ب)تأمین/نگهداری/

 بردن/سایر(

می  ما ت

 خدمات

 ات بين ب  ن/ بأمين/نگهداا م کز مطي بصد ا ا لاعدر NIXس راهد  

 ب  نات بين / بأمين/نگهداا م کز مطي بصد ا ا لاعدر NIXهد  هد ر سونيچمسي ندب

 ات بين ب  ن/ بأمين/نگهداا م کز مطي بصد ا ا لاعدر NIXودن راا 

 هاد  بد ارلين نقطه خطوط ابردا ات س رنس
ند  mplsشصله مطي ا لاعدر )ويص  نوا ز 
 ه  نوع ابردا  نگ (

 ات بين ب  ن/ بأمين/نگهداا  هاد  خدمتااا ه

.ي ند  بد ارلين نقطه خطوط ابردا ات س رنس
ند  mplsشصله مطي ا لاعدر )ويص  نوا ز 
 ه  نوع ابردا  نگ (

 ات بين ب  ن/ بأمين/نگهداا خدمت .ي ند 

خطوط ابردا م کز مطي بصد ا ا لاعدر بد 
ارلين نقطه شصله مطي ا لاعدر )ويص  نوا ز 

mpls ) ند ه  نوع ابردا  نگ 
 ات بين ب  ن/ بأمين/نگهداا ا لاعدرم کز مطي بصد ا 

هد  م بوط به خدمدر م اکز  ا   حدر   ا  
 شد ااا ه

 ات بين ب  ن/ بأمين/نگهداا  هاد  خدمتااا ه

 

 : نيازمندی خاص عملياتی/اجرایی6-2

)الزامدر شتتتصله  3هد  عمطيدبي/ اج اني مد   ندمه ستتتطح خدمدر بدند نيدتماد ه  ستتته اکن بواوق
  سنگدهي( ر بوابا ر مق اار بدلا سني م بوط  ا انن خروص اا اعدنت کااد  

 . خرابی، تقلب، نقض امنيت و محرمانگی7ماده 

ندمه اقدامي م بصا بد خ ابيز بقطب ند نقض امايت ر مح مدنگي انجدم ه .د  ه  نک ات   وين بواوق
 ليل انن اقدام منضتت ا  انجدم اقدام اا  اشتتنه بدشتتد( ر حداقل نلي ات   وين بواوق به هد )ر ند قرتتد 

شو ز بدند بواوق شد  رشد  ر ند  چدا بدندمي  شو  )الصنه   ند تندن تندن   ف ندمه ووااً ماحل  جص ان 
 وا خدص اابصدط به.ي ند  قطع شتو (   اانن اه صتوارز ااا ه خدمدر نصدند بدرن اخذ مواوقت خدمت

 :12مواا  تن  بدند موا بوجه ق اا .ي  
 ب  اا  ات خدمدر موبوع انن بواوق هاد  خدمت ر خدمت .ي ند ز قصل ات به  شو ز نهد  ااا هبوصيه مي-

ندمهز .واهي انطصدق اسندنداا هد  امايت ا لاعدر ر اابصد در خو  اا ات نلي ات م اجع ااا ه خدمدر مميز  

                                                             
ر  (بخرري /اسندني /ا خوشه ا لاعدر بصد ا م اکز, MPLS ان نتزناهد  اابصد ي موا نيدت )بمدمي ملاحظدر م بوط به مسد ل تن سدخت 11

 شو   ا همين بخش مط ح مي نيز بجيين منولي ه  تن سدخت
  نگ   نيز ابدوه نمو  بوان مواا  ندمهز مي ا صوار ب رار ر ند بمدنل ااکدن بواوق 12
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ندمه ات سدتمدن وادرا  ا لاعدر ان انز  اندوت اسندنداا هد  امايت ا لاعدر ر اابصد در  ااا  .واهي
 نمدناد  

  ماظوا شوند ات ه  اقدامي بهمنجهد ميم کز مطي بصد ا ا لاعدر .ي ند  ر نيز  هاد  ر خدمتهد  ااا هنهد
اسلن ک  ن شصله ر غي  ز خو  اا  هد  شصله ند ا لاعدر   وين نظي   سن سي غي مجدت به بخش

نمو   ر  ا انن تمياه نظدار کدوي ب  عمطل   ممدراننز نمدناد.دنز کداکادنز کدا.زااان ر پيمدنلداان خو  
ا  اعمدا کااد  بدنهي است  ا صوار رقوعز بمن بوقف ااا ه خدمت بد منخطف ب اب  قدنون ج ا ت ااندنه

 ب خوا  خواهد شد 

  صوار غي مجدتز .  ند که بهمنجهد ميم کز مطي بصد ا ا لاعدر .ي ند  ر نيز اد  ر خدمت ههد  ااا هنهد
صوار چاين بهپ  اتش نلااد ر هتندمه اا حذفز بخ نبز مخنل ر ند غي قدبلهد    وين بواوق ا  

 نز ز اننقدا  ا نز پخش ک  نز حذف ک  نز منوقف ک راا ک  نغي مجدتز بد انجدم اعمدلي ات قصيل 
هد اا مخنل ند کداک   آن دنداتندينا   نگ   اا ات کدا هد  ااندنههد ند سيسنتکدا  ند بخ نبز  ا   ست

هد ر ند هدز بغيي  .ذاراژ صوار غي مجدت بد انجدم اعمدلي ات قصيل مخیي ک  ن  ا  چاين بهنامدناد  هت
ا  نگ  ند  هد  ااندنههد ند سيسنت ا   هد  مجدت بههدز مدنع  سن سي اشخدص ر . ر امزنگدا   ا  

ا  ب خوا  خواهد بدنهي است  ا صوار رقوعز بمن بوقف ااا ه خدمت بد منخطف ب اب  قدنون ج ا ت ااندنه
 شد 

 هد   اندوني ات ماظوا صيدنت ات  ا  شوند بهز منجهد ميم کز مطي بصد ا ا لاعدر .ي ند  ر نهد  خدمت
ز محدر   3ندمه )مد   شد   ا چداچوب انن بواوقماظوا ممخصهد اا جز بهانن  ا    هاد  خدمتزنهد  ااا ه

ب  اا ز بج نف کدر ز به  سدت ز بوتنعز اننمداز بحطيلز  ا  هد(ز اسنید   نامدند ر ات ذخي  اسنید   ات  ا  
  ه  بسن  ر وادرا ز   ارباوزر   ر    بين سدن  نهد هد  رابسنه ند غي  رابسنه خو  خدمدر جدند ر ااتش

به ه  شلل ر عاوان جداً پ هيز نمدند ر  ا صوار رقوع ر اح ات انن ام  مس وليت بمدمي ج ا ت ر خسداار 
ا  ب خوا  ندشي اا ب  عهد  خواهد  اشت  بدنهي است  ا صوار رقوعز بد منخطف ب اب  قدنون ج ا ت ااندنه

 خواهد شد 

 عهد  .ي   .    مس وليت صحت ر بمدميت ا لاعدر خو  اا بهمي هاد  خدمت منجهد نهد  ااا ه 

 ند الزامدر امايني ماظوا شد   ا نظدم امايت ا لاعدر اا  ا تمدن اج ا  ندمه منجهد مي  وين بواوق  .
اعدنت نمو   ر بدابي  لاتم جهت پيمگي   ات ه .ونه وجدليت بخ نصي اتجمطه س قتز بخ نب  ندمهبواوق

غي   اا ابخدذ نمدناد  هم اين  ا صوار ب رت ه  نوع اخدا  اماينيز بلاودصطه سدن    وين اا ا لاعدر ر 
 بد ااا ه .زااش  ا ج ندن ق اا  هاد 

 خ ابيز بقطب  اهيتم  اءاسنید   ند اشنصد ز بوسا ه  نک ات   وين که به ب رت مخد  ابي )ه .د  ه .ونه سو
شو ز اخ  هدز بدند ميزان خسدار ماج  ميندمه ااکدن بواوق( ب ا  سدن  ند نقض امايت ر ح نت خروصي

به ميزان  ز انرمق ات ه کدام ر ر سهت ه  نک ات ااکدن  ا ب رت خسدارز بوسا   وين محدسصه شد 

  شوند جص ان به منجهدشد ز محدسصه
 شو  ر بجهد   ا انن بخشز به سدخندا  که بدند ب ا  پدسخ به انواع حوا ث اماينيز خ ابي ر بقطب وجدا

شو   هم اين جز يدر سدخندا رورل حوا ث اشدا  ميب ا  ممداکت  ا حلندمه ه  نک ات   وين بواوق
هد   ا.ي ز به هم ا  و آناد ر ج ندن کدا  اسيد.يز شادسدنيز مقدبطه بد حوا ث امايني ر نحو  اابصدط   ف

بياي شو   به همين ماظواز دمدر پيشندمه سطح خبمخيص ر پدسخ به ه  نک ات انواع حوا ث  ا بواوق

الزامدر امايني کان ا " ا قدلب اسندنداا هد  رتاار اابصد در ر وادرا  ا لاعدرز اساد   بد عادرنن 
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بوسا رتاار " GSBمقدمدر ر الزامدر امايني "ر  "بهدندار ر الزامدر امايني اح ات اصدلت"ز " سن سي
 شو  ابا ابلاغ شد  ند ميم اجع ذ اابصد در ر وادرا  ا لاعدر ند سدن  

 . موارد فورس ماژور8ماده 

ندمه ستتطح خدمدر بجيين ر موا بواوق ه  هد  پدنه ر حيدبي که  ا هاگدم باظيت بواوقب ا  ستت رنس
صوار رقوع مواا  وواس مدژرا  ا حداقل تمدن مملن که  ا بواوقادمه سه اکن بواوق شدز  ا  ندمه بد

ستز بدند  شد  ا س رنسDRس رنس خ ابي )ذک  سدن   شو   ب ا   صوار رقوع ( وجدا ر  ان   هدز  ا 
ندمه بدشتتدز هد    وين بواوقهد خدا. ات حيطه اقنداا ر مستت وليتمواا  وواس مدژرا که املدن اوع آن

.ونه مستتت وليني ب  ذمه   وين نخواهد بو  ر  ا صتتتوار اوع مواا  وواس مدژراز   وين منجهد هيچ
ندمه اقدام لاتم اا مصذرا نمدناد  مواا  وواس مدژرا که ستتتصت به ا امه اج ا  انن بواوق.  ند نمي

 اند ات:شوندز عصدارممموا بخطي نمي

 کيیيت سطح کدهش حدلت انن  ا   صيجي حوا ث مدناد( مدژرا وواس) قده   قو  ات ندشي هد قطجي 
شموليت باد پ مد    خدمدر صوار عدم  مموا 67مد   ق ا   ر باد ث  38 ا   پ  اخت ق ب شز م

  بدشدنمي شد  بواوق بج وه

 ضدني م اجع بوسا احلدم صدرا ات ندشي هد قطجي  صلاحذ  م اجع سدن  ند ر کموا امايني ند ر ق
  بدشدنمي شد  بواوق بج وه پ  اخت ممموا قطجي تمدن حدلت انن  ا که

 ش انا غي من قصهز که  ا انن حدلت خ ابي شي ات  مموا هد  ند سطح کيیيت خدمدر م تمدن کدهش 
 پ  اخت بج وه بواوق شد  نيست 

 راسطه خ ابي بجهيزار خدمت .ي ند  بدشد هدني که بهخ ابي 

 هدني که باد به  اخواست خدمت .ي ند  ات قصيل جدبجدني ر آتمدنش شصله  اخطي بدشد خ ابي 

 هدني که ندشي ات بخطي خدمت .ي ند  ات قوانين ر مق اار ر ند مید  خ ابيSLA  بدشد 

راستتطه اخنلاودر  هاد  خدمت بهه .ونه قطع آ.دهدنه ند عدمدانه ااا ه خدمت بوستتا نهد  ااا ه -بصرتت  
م رط نمو ن آن ب ا  ااا هز به  اندوت خدم س رنس به خدمت .ي ند  ند م ت مدن نني ند مدليز عدم ااا ه 

 شو  بطقي مي هندمبواوق ر نقضند س رنس  نگ   ا چداچوب وواس مدژرا ق اا نگ ونه ر بخطي 
ذک  استز  ا صوار رقوع ه  نک ات مواا  وواس مدژراز املدن ااا ه س رنس  ا سطوح بواوق لاتم به

به  تمدن خدصتي رجو  نخواهد  اشتت  لذا ميزان اوت کيیيت ست رنس ر تمدن ب .  اندنشتد  بد مدر
 شو  ندمه( بد بوجه به جدرا تن  ممخص ميحدلت قصل )ااا ه س رنس ماطصق بد بواوق

نامه تا زمان بازگرداندن وضعیت به حالت اول میزان پوشش توافق

 )به درصد(

شده در های ارائهزمان موردنیاز جهت تضمین کیفیتمدت

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

 

                                                             
هد  کيیيز مجيداهد ر بوان رنژ.يز مي  ند ي.خدمت هاد  ر هد  ااا هنهد  ا صتتتوار بتتت رار ر ند بمدنل م کز مطي بصد ا ا لاعدر ر ند  13

 هد   نگ   نيز ابدوه نمو  ساجه
14 Log 

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

بادسب 
عمطل    

(Fun) 

بو ن عمطل   کدمل
(01) 

ستتدت  شتتد ( به کل بجدا  عمطل  هد  موا  نستتصت بجدا  عمطل  هد  موجو  )پيد  
 (01( )2-3اننظدا ) صق جدرا باد 

صحت عمطل   
(02) 

 (01عمطل  هد )ميزان انح اف ات  قت موا  اننظدا ات 

 (Perکدااني )

 (01)اوندا تمدني 
 (01تمدن پدسخ )

 (02ن خ .ذا هي )

را  مادبع به  
(02) 

 (01ميزان مر ف پهاد  بدند )

 (Secامايت )

 (01)اسنید   شد  ب ا  مح مدنگي الگواننت  پذن  ميزان آسيب (01مح مدنگي )

 (01)اسنید   شد  ب ا  جدمجيت الگواننت  پذن  ميزان آسيب (02جدمجيت )

صدا  حت ر اعن صتتت

(03) 

 (01ملدنيست اح ات هونت )

 (01ملدنيست امضد   نجيندلي موجو  ) (04انلداندپذن   )

 (01) 14.ي  ملدنيست ارندا  نگدشت (05پذن   )ابلد

قدبطيت ا ميادن 
(Rel) 

پتتذن    ستتتن س

(01) 

 (01پذن   ) اصد  سن س

 (MTTR( )02منوسا تمدن بجمي  )

 (MTBF( )03منوسا تمدن بين  ر خطد )

سدت.دا  
(Com) 

 (01)پذن   بجدمل

هد  خدمت  ا تمدن  استتني )بد و ض صتتحيح بو ن رار   اصتتد ا لاعدبي که به

اوزااهد  تن ستدخني( مصد له مياوزااهد ر ستختر کطيه ن م NIXو اخواني ر صتحت 

 (01شوند )

 (02هد   ا   )ميزان ا /پذن ونه شدن  اخواست
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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

توصیف شرایط 

 محیطی سناریو

نحوه پاسخ سامانه/ 

 خدمت

بو ن کدمل
 عمطل  

Fun-01-01 

  اخواست
اسنید   ات ه  
نک ات 

عمطل  هد  
 موا  نظ 

ه .ونه ش انا 
 محيطي مملن

 اج ا  خدمت
 موا  نظ 

ات  %98حداقل 
کطيه عمطل  هد  
موا  اننظدا ر 

 اصد  100
عمطل  هد  
کطيد  پوشش 
  ا   شو  

پوشش 
عمطل  هد  
موا  اننظدا بين 

 اصد  98بد  96
 بدشد 

پوشش 
عمطل  هد  
موا  اننظدا بين 

 اصد  96بد  94
 بدشد 

پوشش 
عمطل  هد  
موا  اننظدا بين 

 اصد  94بد  90
 بدشد 

ميزان پوشش 
عمطل  هد  تن  

  اصد بدشد  90

 ا ش انطي که 
کطيه 

عمطل  هد  
موا  اننظدا 

NIX  بوسا
آن پوشش 
  ا   شو  

صحت 
 عمطل  

Fun-02-01 

  اخواست
اسنید   ات ه  
نک ات 
 عمطل  هد 
 موا  نظ 

ه .ونه ش انا 
 محيطي مملن

اج ا  خدمدر 
 موا  نظ 

خدمدر موا  نظ  
( %100همواا  )

  است کدا کااد 
---- 

خدمدر موا  نظ  
 100بد  99بين 

 اصد حدلار 
  است کدا کااد 

خدمدر موا  نظ  
 99بد  97بين 

 اصد حدلار 
  است کدا کااد 

ميزان صحت 
 97عمطل   تن  
  اصد بدشد 

 ا ش انطي که 
کطيه 

عمطل  هد  
موا  اننظدا 

NIX  بوسا
آن پوشش 
  ا   شو  

                                                             
 اند نمونه بيدن شد  عاوانبه ص ودًبدتنگ   شوند  اعدا  وجطي اسندنداا  نيسناد ر   ند ي.خدمتر   هاد هد  ااا هنهد ر ند  NIXسنون آخ  بد نظ  منوليدن  7 ا صوار لزرمز بدند بمدم اعدا  ر 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

توصیف شرایط 

 محیطی سناریو

نحوه پاسخ سامانه/ 

 خدمت

صحت 
عمطل   م کز 
 مطي بصد ا

Fun-02-02 

  اخواست
اسنید   ات ه  
نک ات 
 عمطل  هد 
 موا  نظ 

ه .ونه ش انا 
 محيطي مملن

اج ا  خدمدر 
 موا  نظ 

کطيه 
عمطل  هد  
موا  اننظدا 

NIX  بوسا آن
 اسني پوشش به

 شوند  ا   مي

---- 

عمطل  هد  
موا  اننظدا 

NIX  بد  99 ا
حدلار  100

 اسني پوشش به
 شوند  ا   مي

عمطل  هد  
موا  اننظدا 

NIX  بد  97 ا
حدلار  99
 اسني پوشش به

 شوند  ا   مي

عمطل  هد  
موا  اننظدا 

NIX  ا کمن  ات 
 اصد حدلار  97
 اسني پوشش به

 شوند مي  ا  

 

 تمدن پدسخ
Per-01-01 

و اخواني نک 
خدمت ات نهد  

 هاد  ااا ه
 خدمت

هت بدا سدمدنه 
سمت نهد  

 هاد  ااا ه
خدمت ر هت بدا 

NIX ز  ا
ش انا عد   ر 

 1ن مدا

خدمت و اخواند  
شد  اج ا 

 .    مي
 ثدنيه 3,5تن  

 4بد  3,5بين 
 ثدنيه

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

 عدم پدسخگوني

تمدن ص ف 
شد  بدبت 
عمطل  هد  
 ا.ي  ات 

NIX  نيت
 ثدنيه است 

 تمدن پدسخ

Per-01-01 

و اخواني نک 
خدمت ات نهد  

 هاد  ااا ه
 خدمت

بدا سدمدنه سمت 
 هاد  نهد  ااا ه

خدمت  ا 
ش انا پيک 
 2کدا 

خدمت و اخواند  
شد  اج ا 

 .    مي
 ثدنيه 10بد  8بين  ثدنيه 8بد  7بين  ثدنيه 7 بد 6بين  3ثدنيه 6تن  

ثدنيه  10بيش ات 
ند عدم 
 پدسخگوني

تمدن ص ف 
شد  بدبت 
عمطل  هد  
 ا.ي  ات 

NIX   حداکث

                                                             
 نمدناد هد ر خدمدر خو ز ش انا عد   ر ن مدا اا بج نف کدا  موا اننظدا سدمدنه  هاد  خدمتز ب  اسدس بداااا ه نهد ر  م کز مطي بصد ا ا لاعدر 1
 هد ر خدمدر خو ز ش انا پيک کدا  اا بج نف نمدند  هاد  خدمت ب  اسدس بداکدا  موا اننظدا سدمدنهااا ه نهد  2
ش انا ن مدا رجو   ااند که به  ليل انجدم وجدليت 3 سادانوهد   نگ   خدا. ات  بدوها.   س بدا ا مدني(ز بدعث انجد   سخ مي مؤث   هد  مخنطف )ب ا  مثدا امزنگدا  ر امز. ماهد  ميب  تمدن پد ش انا نيز  ا شوندز پي شو  انن 

 انو  خدص به جدرا ابدوه شو  هد لحدظ شو  ر ند حني سط  جدند  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

توصیف شرایط 

 محیطی سناریو

نحوه پاسخ سامانه/ 

 خدمت

نک ثدنيه 
 است 

 1ن خ .ذا هي
Per-01-02 

و اخواني نک 
خدمت ات نهد  

 هاد  ااا ه
 خدمت

هت بدا سدمدنه 
سمت نهد  

 هاد  ااا ه
خدمت ر هت بدا 

NIXا  ز 
ش انا عد   ر 

 ن مدا

خدمت و اخواند  
شد  اج ا 

 .    مي
      

ميزان مر ف 
 2پهاد  بدند

Per-02-01 

و اخواني نک 
خدمت ات نهد  

 هاد  ااا ه
 خدمت

هت بدا سدمدنه 
سمت نهد  

 هاد  ااا ه
خدمت ر هت بدا 

NIX ز  ا
ش انا عد   ر 

 ن مدا

خدمت و اخواند  
شد  اج ا 

 .    مي
      

ميزان 
پذن   آسيب

الگواننت 
اسنید   شد  
ب ا  
 مح مدنگي

Sec-01-01 

 اخواست 
ممدهد   ا  
هد  بصد ا 
شد  بوسا 
خدمني که 
مجدت به  ندن 
 آن نيست 

ه .ونه 
ش انطي که  ا 

وجدا  NIXآن 
 است 

 اخواست 
خدمت غي مجدت 

 شو  لغو مي

.ونه هيچ
پذن    ا آسيب

موا  الگواننت 
اسنید   شد  

مح مدنگيز ب ا  
.زااش نمد  

 بدشد 

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

حداقل نک 
پذن    ا آسيب

موا  الگواننت 
اسنید   شد  
ب ا  مح مدنگي 
.زااش شد  
 بدشد 

الگواننت 
اسنید   شد  

ب ا   NIX ا 
حیت 

مح مدنگيز 
.ونه هيچ

                                                             
 موا نيدت  صق بوابا ر الزامدرز انن بخش اا بلميل نمدناد  TPSاند ر هدني که انجدم  ا  ب  اسدس بحطيل  ند ي.خدمتکااد  ر هد  ااا هنهد  1
 اند ر ميزان مر ف پهاد  بدند موا اننظداز انن بخش اا بلميل نمدناد  هدني که انجدم  ا ب  اسدس بحطيل  ند ي.خدمتکااد  ر هد  ااا هنهد ر  م کز مطي بصد ا ا لاعدر 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

توصیف شرایط 

 محیطی سناریو

نحوه پاسخ سامانه/ 

 خدمت

پذن   آسيب
 نداا  

ميزان 
پذن   آسيب

الگواننت 
اسنید   شد  
 ب ا  جدمجيت
Sec-02-01 

 اخواست 
رن انش 

هد   ا  
 احدا بصد از 
بوسا نک 
خدمت 
 غي مجدت

ه .ونه 
ش انطي که 

 NIX ا آن 
 وجدا است 

بد ااا ه پيدم خطدز 
 اخواست 

خدمت غي مجدت 
 شو  لغو مي

.ونه هيچ
پذن    ا آسيب

موا  الگواننت 
اسنید   شد  
ب ا  جدمجيتز 
.زااش نمد  

 بدشد 

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

حداقل نک 
پذن    ا آسيب

موا  الگواننت 
اسنید   شد  
ب ا  جدمجيت 
.زااش شد  
 بدشد 

الگواننت 
اسنید   شد  

ب ا   NIX ا 
حیت جدمجيتز 

.ونه هيچ
پذن   آسيب

 نداا  

ملدنيست اح ات 
 هونت

Sec-03-01 

 اخواست 
اسنید   ات 
خدمت 
شد ز ااا ه

بوسا خدمني 
که مجدت 
 است 

ه .ونه 
ش انطي که  ا 

وجدا  NIXآن 
 است 

 ا صوار ااا ه 
 اخواست بوسا 
خدمت مجدتز 
انن  اخواست 
 شو  پذن ونه مي

.ونه هيچ
پذن    ا آسيب

موا  الگواننت 
اسنید   شد  
ب ا  اح ات 
هونتز .زااش 
 نمد  بدشد 

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

حداقل نک 
پذن    ا آسيب

موا  الگواننت 
اسنید   شد  
ب ا  اح ات 
هونت .زااش 
 شد  بدشد 

 NIXعمطل   
 ا انن تمياهز 

عاوان به
راساز 
.ونه هيچ

 خطدني نداا  

ملدنيست 
امضد  
 نجيندا 
 موجو 

Sec-04-01 

خدمت م بوط 
به نک نهد  
پيدمي اا به 
خدمت م بوط 
به نک نهد  
 نگ  ااسدا 

 کادمي

ه .ونه 
ش انطي که  ا 

وجدا  NIXآن 
 است 

پيدم موا  نظ  بد 
ندم ااسدا کااد ز 

نهد   ر بد بد يد
ااسدا کااد ز 
 شو  ااسدا مي

.ونه هيچ
پذن    ا آسيب

موا  الگواننت 
اسنید   شد  
ب ا  امضد  
 نجينداز .زااش 
 نمد  بدشد 

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

حداقل نک 
پذن    ا آسيب

موا  الگواننت 
اسنید   شد  
ب ا  امضد  
 نجيندا .زااش 
 شد  بدشد 

 NIXعمطل   
 ا انن تمياهز 

عاوان به
ز راسا
.ونه هيچ

 خطدني نداا  



        

 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

توصیف شرایط 

 محیطی سناریو

نحوه پاسخ سامانه/ 

 خدمت

ملدنيست 
ارندا  نگدشت 

- 1 
 

Sec-05-

01-01 

ه  نک ات 
هد  نهد 
  ند ي.خدمت
 هاد  ند ااا ه

خدمتز 
 اخواست 
ارندا  نگدشت 
بجدملار 
 6م بوط به 
مد  .ذشنه 
خو  اا به 

NIX  ااا ه
 کاد مي

ه .ونه 
ش انطي که  ا 

وجدا  NIXآن 
 است 

NIX  ز ارندا
مد   6نگدشت 

.ذشنه اا به نهد  
 هاد   اخواست 
 کاد ااسدا مي

ملدنيست ارندا  
نگدشت موجو  

ز بمدمي NIX ا 
 6هد  وجدليت

مد  .ذشنه اا 
 ثصت ک    است 

ملدنيست ارندا  
نگدشت موجو  

ز حداقل NIX ا 
99,5% 

مد   6هد  وجدليت
.ذشنه اا ثصت 
 ک    است 

ملدنيست ارندا  
موجو   ا نگدشت 
NIX% 99ز بين 
 %99,5بد 
مد   6هد  وجدليت

.ذشنه اا ثصت 
 ک    است 

ملدنيست ارندا  
نگدشت موجو   ا 

NIX% 97ز بين 
 %99بد 
مد   6هد  وجدليت

.ذشنه اا ثصت 
 ک    است 

ملدنيست ارندا  
نگدشت موجو  

ز کمن  NIX ا 
 %97ات 
 6هد  وجدليت

مد  .ذشنه اا 
 ثصت ک    است 

 

 سن سميزان 
پذن   خدمت 

 1شد ااا ه
Rel-01-

01-01 

و اخواني نک 
خدمت ات نهد  

 هاد  ااا ه
 خدمت

ه .ونه 
ش انطي که  ا 

وجدا  NIXآن 
 است 

خدمت و اخواند  
شد  اج ا 

 .    مي

خدمت 
 اخواسني  ا 

 %99,9حداقل 
مواقع  ا 
  سن س بدشد 

خدمت 
 اخواسني بين 

 %99,9بد  99,7%
مواقع  ا 
  سن س بدشد 

خدمت 
 اخواسني بين 

 %99,7بد  99%
مواقع  ا  سن س 

 بدشد 

خدمت 
 اخواسني بين 

 %99بد  97%
مواقع  ا  سن س 

 بدشد 

خدمت 
 اخواسني تن  

مواقع  ا  97%
  سن س بدشد 

 

ميزان  سن س
 NIXپذن   

Rel-01-

01-02 

اسنید   ات 
نلي ات 

عمطل  هد  
NIX 

ه .ونه 
ش انطي که  ا 

وجدا  NIXآن 
 است 

عمطل   
 اخواست شد  

 .    اج ا مي

عمطل   
 اخواسني  ا 

 %99,99حداقل 
مواقع  ا 
  سن س بدشد 

عمطل   
 اخواسني 

بد  99,98بين %
مواقع  99,99%

  ا  سن س بدشد 

عمطل   
 اخواسني 

بد  99,95بين %
مواقع  99,98%

  ا  سن س بدشد 

عمطل   
 اخواسني 

بد  99,8بين %
مواقع  99,95%

 بدشد  ا  سن س 

عمطل   
 اخواسني تن  

مواقع  ا  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

توصیف شرایط 

 محیطی سناریو

نحوه پاسخ سامانه/ 

 خدمت

منوسا تمدن 
خدمت  1بجمي 
 شد ااا ه

Rel-01-

02-01 

 اخواست 
بجمي  نک 
خدمت ند 

عمطل   خ اب 
 شد 

اج ا  خدمت 
 منوقف است 

بجمي  خدمت/ 
عمطل   

صوار کدمل به
 شو  انجدم مي

منوسا تمدن 
 1بجمي  حداکث  
 سدعت بدشد 

تمدن منوسا 
 4بد  1بجمي  بين 

 سدعت بدشد 

منوسا تمدن 
بد  4بجمي  بين 

 سدعت بدشد  10

منوسا تمدن 
بد  10بجمي  بين 

 سدعت بدشد  24

منوسا تمدن 
 24بجمي  بيش ات 
 سدعت بدشد 

 

منوسا تمدن 
 NIXبجمي  

Rel-01-

02-02 

 اخواست 
 NIXبجمي  

عمطل  هد  
NIX  منوقف

 هسناد 

 NIXبجمي  
صوار کدمل به

 شو  انجدم مي

منوسا تمدن 
 1بجمي  حداکث  
 سدعت بدشد 

منوسا تمدن 
 1بجمي  بين 
 2سدعت بد 
 سدعت بدشد 

منوسا تمدن 
 2بجمي  بين 
 4سدعت بد 
 سدعت بدشد 

منوسا تمدن 
بد  4بجمي  بين 

 سدعت بدشد  12

منوسا تمدن 
 12بجمي  بيش ات 
 سدعت بدشد 

 

منوسا تمدن 
 ا  2خطد 2بين 

خدمت 
 شد ااا ه

Rel-01-

03-01 

رقوع خطد  ا 
خدمت 
 شد ااا ه

ه .ونه 
ش انطي که  ا 

وجدا  NIXآن 
 است 

پدنش ر ثصت 
 ا   خطدهد  اخ
 ا خدمت 

 شد ااا ه

منوسا تمدن 
خطد بيش  2بين 
 ارت 90ات 

منوسا تمدن بين 
 70خطد مدبين  2

 ارت 90بد 

منوسا تمدن بين 
 45خطد مدبين  2

 ارت 70بد 

منوسا تمدن بين 
 30خطد مدبين  2

 ارت 45بد 

منوسا تمدن بين 
خطد کمن  ات  2

 ارت 30
 

منوسا تمدن 
خطد  ا  2بين 

NIX 
Rel-01-

03-02 

رقوع خطد  ا 
NIX 

ه .ونه 
ش انطي که  ا 

وجدا  NIXآن 
 است 

پدنش ر ثصت 
 ا   خطدهد  اخ

 NIX ا 

منوسا تمدن 
خطد بيش  2بين 
 ارت 300ات 

منوسا تمدن بين 
خطد مدبين  2
 ارت 300بد  275

منوسا تمدن بين 
خطد مدبين  2
 ارت 275بد  250

منوسا تمدن بين 
خطد مدبين  2
 ارت 250بد  200

منوسا تمدن بين 
خطد کمن  ات  2

 ارت 200
 

                                                             
سا تمدن بجمي  ) ا خدمت  1 شدر خطد بو   ر به(  ا انن بواوقNIXند  شد ااا هکطيه مقد ن   که  ا اابصدط بد منو ستز بدرن  ا نظ  . ونن  شد  ا ست  ا.   ا اابصدط بد ندمه ااا ه  شد  ا سصه  صيز  خدمتصوار ميدنگين محد خد

 در خطد بجيين کاادز لاتم است به اتا  ه  نوع شدر خطدز سط  جدند  اا ااا ه نمدناد ندمه بمدنل  اشنه بدشاد که مقد ن  اا ب  اسدس ش  وين بواوق
شد  ند  2 سا تمدن بين  ر خطد ) ا خدمت ااا ه  شدر خطد بو   ر به(  ا انن بواوقNIXکطيه مقد ن   که  ا اابصدط بد منو ستز بدرن  ا نظ  . ونن  شد  ا ست ندمه ااا ه  شد  ا سصه   خدمتا.   ا اابصدط بد  صوار ميدنگين محد

 ندمه بمدنل  اشنه بدشاد که مقد ن  اا ب  اسدس شدر خطد بجيين کاادز لاتم است به اتا  ه  نوع شدر خطدز سط  جدند  اا ااا ه نمدناد خدصيز   وين بواوق
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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

توصیف شرایط 

 محیطی سناریو

نحوه پاسخ سامانه/ 

 خدمت

 اصد 

ا لاعدبي که 

 اسني به

 شوندمصد له مي

Com-01-

01 

و اخواني نک 
خدمت بوسا 
خدمني بد 
پ ربلل 
اابصد ي ند 

 منیدررو مت 

ه .ونه 
ش انطي که  ا 

وجدا  NIXآن 
 است 

NIX   ز  ا
موا  نظ  اا  ا 
و مت موا  
اننظدا به 

 اخواست  هاد  
  هد بحونل مي

هد  ا   100%
 اسني بين به

خدمدر مصد له 
 شوند مي

---- 

بد  %99مدبين 
هد  ا   100%
 اسني بين به

خدمدر مصد له 
 شوند مي

بد  %96مدبين 
هد  ا   99%
 اسني بين به

خدمدر مصد له 
 شوند مي

 96کمن  ات %
 اسني هد به ا  

هد بين مولیه
 شوند مصد له مي

 NIXعمطل   
 ا انن تمياهز 

عاوان به
راساز 
.ونه هيچ

 خطدني نداا  

ميزان 

ا /پذن ونه 

شدن 

هد   اخواست

  ا  

Com-01-

02 

و اخواني 
خدمدر 
 شد ااا ه

ه .ونه 
ش انطي که  ا 

وجدا  NIXآن 
 است 

 اخواست بصد ا 
هد ( ) ا  

خدمت پدسخ 
 شو   ا   مي

100% 
هد   اخواست

بصد ا پذن ونه 
 شو  مي

بد  %97مدبين 
100% 
هد   اخواست

بصد ا پذن ونه 
 شو  مي

بد  %96مدبين 
97% 
هد   اخواست

بصد ا پذن ونه 
 شو  مي

 92مدبين %
 96بد %
هد   اخواست

بصد ا پذن ونه 
 شو  مي

 92ات % کمن 
هد   اخواست

بصد ا پذن ونه 
 شو  مي

 NIXعمطل   
 ا انن تمياهز 

عاوان به
راساز 
.ونه هيچ

 خطدني نداا  
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 زمان لازم برای پاسخ به مشکلات اعلام شده. مدت11ماده 

ي ر استتدستت يبخطز منوستتا يبخطيز جز  يبخطشتتد  ب ا  ميزان بخطي ) ا انن بخش بد بوجه به ستتطوح بجيين
 تمدن لاتم جهت حل مملل .زااش شد  مطدبق بد جدرا تن  بجيين .    ( بدنسني مدرکدمل يبخط

 عنوان خدمت
زمان حل مشکل مدت

 مرتبط با تخطی جزئی

زمان حل مشکل مدت

 مرتبط با تخطی متوسط

زمان حل مشکل مدت

 مرتبط با تخطی اساسی

زمان حل مشکل مدت

 کامل مرتبط با تخطی

 
 

    

 24. جرائم تخطی12ماده 

 جرائم يزانم -12-1

هدز انواع استتتدنه ا  يعموم اعلان نهد ز به اخطدا هد .زناه بين بوانمي يزبخط هد نمهعاوان ج جدرا به ننا  ا
نک  (زخدمت ياسنید  /و اخوان زانيمز باد حداکث  2ااا ه خدمدر بيمن  ر اوزانش ميزان اسنید   )اشدا  شد   ا مد   

 اننخدب ک    ند چاد موا  اا

سطوح تعیین 

 جرائم
 انواع و تعداد تخطی

نوع جریمه به ازای تخلف 

مرکز ملی تبادل 

25اطلاعات
 

نوع جریمه به ازای 

دهنده تخلف ارائه

 26خدمت

نوع جریمه به ازای 

 تخلف خدمت گیرنده

به اتا  نک 

 رنژ.ي کيیي

سي رنژ.ي کيیي قدبطيت ا ميادن  ااا   سد بخطي ا

ر ند بح اني بدشتتتد ر ند بجدا  بخطي منوستتتا آن 

 بدشد  2بيمن  ات 

 2به اتا  حداکث   قدبطيت ا ميادن  ا رنژ.ي کيیي

 جز يبخطي 

 1به اتا  حداکث   قدبطيت ا ميادن  ا رنژ.ي کيیي

 بخطي جز ي 1منوسا ر بخطي 

 هاد  اخطدا به نهد  ااا ه

 خدمت

اعلام به کدا. ر  

 پذن  بجدمل

اخطدا به نهد  

  هاد  خدمتااا ه

اعلام به کدا. ر  

 پذن  بجدمل

اعلان عمومي  ا 

 هدانواع اسدنه

به اتا  نک 

 مجيدا

پذن   ند لدا يدا ان يتات رنژ.ي کيیي  مج  ااا   اما

 بدشد  بخطي بح انيز اسدسي ر ند منوسا

يدا  ستتتن س يت ات رنژ.ي کيیي  پذن  مج قدبط

 ااا  بخطي بح انيز استتتدستتتي ر  صدندن ا ميادن

 بدشد  منوسا

لداندپذن   يدا ان  امايتات رنژ.ي کيیي  به اتا  مج

 بخطي جز ي بدشد  2که  ااا  

اعلان عمومي  ا انواع 

 هداسدنه

اعلان عمومي  ا انواع 

 هداسدنه

به کدا. ر   اعلام

 پذن  بجدمل

اعلان عمومي  ا 

 هدانواع اسدنه

                                                             
 ش انا مخنطفز مواا  اا برحيح ر ند بلميل کااد  ندمه بدند بد بوجه بهاکن   ف بیدهت 3اند  نمونه ممخص شد  عاوانبه ص ودًچاد سط  ااا ه شد   24
 ندمه بدند بد بوجه به ش انا مخنطفز مواا  مادسب اا ممخص کااد اکن   ف بیدهت 3نمونه هسناد ر  ص ودًمواا  ااا ه شد   ا انن سنونز  25
 ه به ش انا مخنطفز مواا  مادسب اا ممخص کااد ندمه بدند بد بوجاکن   ف بیدهت 3نمونه هسناد ر  ص ودًمواا  ااا ه شد   ا انن سنونز  26
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ات رنژ.ي بادستتتب  صتتتحت عمطل   اتا  مجيدابه 

 بدشد  منوسابخطي  1که  ااا   عمطل   

به اتا  نک 

 ساجه

 پذن  پذن   ات مجيدا  سن سساجه ميزان  سن س

ادن که  ااا  بخطي  ا رنژ.ي کيیي  يت ا مي قدبط

 ج  ي بدشد 

يدا  طد ات مج مدن بين  ر خ جه منوستتتا ت ستتتا

قدبطيت ا ميادن که  ا رنژ.ي کيیي  پذن   سن س

 بخطي اسدسي بدشد  ااا  

يب جه ميزان آستتت يدا ستتتا پذن   الگواننت ات مج

يت  ااا  بخظي  مدنگي  ا رنژ.ي کيیي اما مح 

  جز ي بدشد

 اند   من يب خدمدر ااا ه

  تمدن بيمن

ند  من يب خدمدر ااا ه

  تمدن بيمن ا 
 

 

 موارد عدم شمول جریمه  -12-2

 بدشد.ي ند  خدمت بجهيزار خ ابي راسطهبه که هدنيقطجي  

 تمدن  ا که هدنيقطجي Down Time شد  بدشد انز ب ندمه 

 بدشد.ي ند  خدمت  اخواست به باد که هدنيقطجي  

 بدشد ندمهانن بواوق مید  ند ر مق اار ر قوانين ات.ي ند  خدمت بخطي ات ندشي که هدنيقطجي  

 صيجي حوا ث مدناد( مدژرا وواس) قده   قو  ات ندشي هد قطجي    

 صلاحذ  م اجع سدن  ند ر کموا امايني ند ر قضدني م اجع بوسا احلدم صدرا ات ندشي هد قطجي  

 فرآیند گزارش تخطی-12-3

 ا انن بخش و آناد .زااش بخطي بوسا ه  نک ات   وين بدند ممخص شو    ا انن و آنادز مسنادار لاتمز مهطت 
سخه ات ه .ونه اعلام .زااش بخطي بدند ظ ف ر نمدناد.دن م بصا ات ه  اکن انن بیدهت شو   نک ن ندمه بدند بجيين 

 پذن    رلت اللن رنيلي نيز بحونل شو  ارت بقونمي به کدا. ر  بجدمل 7مدر حداکث  

 . گزارش کيفيت خدمت دریافتی13ماده 

هد  هد  کيیي خدمدر بد بوجه به ستتتاجههد  تمدني بواوق شتتتد ز .زااش ا انن بخش مطدبق جدرا تن   ا بدت 
 ااا ه شو   .ي ند خدمتز بدند بوسا 10شد   ا مد   ااا 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 خدمت گيرندگان ب( مواد مرتبط با 

 های مربوط به ارائه و پشتيبانی از خدمت . تعرفه14ماده 

 ا مد   نکز ممتتتموا پ  اخت بج وه  بج وه ب اکاش صق بج نف   هاد  خدمتااا ه ا تمدني که خدمت .ي ند  ر ند 
بدشتتدز ب  استتدس مرتتوبدر م بوط به بج وه م کز مطي بصد ا ا لاعدر  ا خرتتوص ب اکاش ر ب ا  ستتدن  خدمدر 

ماهد   اندوني  صق بواوق بين   وين خواهد بو   به سطح خدمدر پي ماظوا حیت رحدر ارنه  ا چداچوب بواوقادمه 
 جدنصه اسنید   شو   ندمه سهآن  ا بواوق شو  ات جدرا تن  ر بوبيحدر ذنلمي

–نوع تعرفه )ارائه / پشتیبانی / سایر(  خدمت

 توضیحات

دهنده خدمت تعرفه نهاد ارائه 

 به ازای هر تراکنش

 یبراتعرفه مرکز ملی تبادل اطلاعات 

 تراکنش هر یازا به خدمت

   ااا ه )شدمل پمنيصدني( 1خدمت 

   ااا ه )شدمل پمنيصدني( 2خدمت 

   ااا ه )شدمل پمنيصدني( ...

سناد  کميسيون باظيت مق اار اابصد درز بج وه ب اکاش م کز مطي  7/11/1397مواخ  287مروبه جطسه شمدا   به ا
 بدشد: بصد ا ا لاعدر به ش ح تن  مي

  است اندا  3820.ي ند  ب  بسن  م کز بصد ا ا لاعدر ز خدمت سقف بج وه ه  ب اکاش موا نيدت نهد 

 که ب اکاش  اخواستني  ااا  بج وه مرت ح  ا قوانين کمتوا بدشتدز بج وه ب اکاش م کز مطي بصد ا  اصتوابي
  اصد بج وه قدنوني مذکوا ر بد سقف بج وه باد ووق خواهد بو   20ا لاعدر 

 صوابي سنجلام انجدم ا سخ ا مدبه ات که پد بيش ات نک شد  ات م کز مطي بصد ا ا لاعدرز نيدت به چاد ب اکاش م
اندا( ر ب ا  ه  ب اکاش  3820پدنگد  ا لاعدبي )ب کيب ر پ  اتش(  اشتتنه بدشتتدز ب ا  ارلين ب اکاشز بج وه )

 .    اندا محدسصه مي 7640بج وه مذکوا ر بد سقف  %15ب  ابدوه

 نمدند  مي به اسناد                  مصطغ       اندا ب ا  ااا ه خدمت          اندوت Aنهد  : 1نکته 

به: 2نکته  اد  اندوت رجو  خو  اا  صد ا ا لاعدر موظف استتتت و آن مدند که کدملاً .ونهم کز مطي ب جد  ن ا  ان

 ااا  بج وه مرتت ح  ا  Aکه نهد  پ  اخت راحد انجدم شتتو    ا انن ااستتند  اصتتوابي اللن رنيلي ر ات   نق  ا.د 
 اا  کل کموا ر بدنک م کز  . ا ا بدند هد  خزانه ا اج ا  بخمادمهم کز مطي بصد ا ا لاعدر ن کموا بدشدز قواني

  ا هاگدم اخذ بج وه نسصت به بیليک سهت ه  نک ات   وين ر راانز ب خا آن اقدام نمدند  

ر   م کز مطي بصد ا ا لاعدر به: 3نکته  رد  کطيه آنين 3مد    2ماظوا انجدم بلدليف مادا.  ا بص ندمه اج اني اح

سه  سنگدهي مروب جط سدت  بصد ا ا لاعدر بين   سندنداا  سنجلامدر ر انجد  نظدم ا شواا   24/09/97مواخ  54ا
قدنون آ ين  ا اسي کيی  ز مید   668هد  ذنل آن ر بدنضمدم بصر   667عدلي وضد  مجدت  ملطف است مید  مد   

شمدا  ندمه جمعآنين سناد پذن   ا له اللن رنيلي به  ا يس محن م  12/05/1393مواخ  9000/28199/100آرا  ر ا
روب  ضد يه ر هم اين موا  م بصا  ا قدنون بجدار اللن رنيلي م بوابا ر  1382قو  ق سلامي ر  شواا  ا مجطس 

 مق اار م بوط اا اعدنت نمدند 
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مادا.  ا انن ات شتتت انا ااا ه خدمدر م کز مطي بصد ا ا لاعدر   هاد  خدمت ر ندنهد  ااا ه که اصتتتوابي: 4نکته

هد ند راجد  اندوت راجد شتت انا  اندوت بجدنل  ا بخمتتي ات هزناه .ي ند زنهد  خدمتآنگد   زداندمه عدرا نمدنبواوق
بدوي سدااربه خدمدر ا سناد عاوان جص ان خ سدس انن م  هاد  خدمت ر ند م کز )نهد  ااا ه کااد ات نهد  بخطي ب  ا

سنه به انالمطي بصد ا ا لاعدر صوار . ونه م بوط به کدامز ب شد ( ه بخطي  شدنک ات انن  ر نهد  بد مگ   زخواهد 
شد  .ي ند نهد  خدمتبد   نگ  ندمه اناله بواوق شد  بد ضد سندز  ا  ننا  ا ام عاوان به) 11شد   ا مد   ااا هجدرا اا

هد  عاوان نلي ات .زناهبه يزشدر بخطبسنه بهااز  هد  خدمتکس   اصد  ات بج وه بوانمي ي(زبخط هد نمهج 
   هاد  خدمت  انظ  . وتج نمه ب ا  م کز مطي بصد ا ا لاعدر ند نهد  ااا ه

ند منجهد شتتتد  اا  شتتتد پ  اختهد  هد ر بج وهبواناد ا لاعدر م بوط به ب اکاش: ه  نک ات   وين مي5نکته 

 عموم ق اا  هاد   ا  سن س  اعلان ر سدتشیدفماظوا به
  

 

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

 پذیریسطح دسترس

سن س سطح   س را  ا  وا نک مد   صد وجدا بو ن ه   س را ب  پذن   بج نف مي ا صد وجدا بو ن ه   شو    ا
 .    آن س را  ا  وا نک مد  ر ات   نق اابطه ذنل محدسصه مي  مجدتيغاسدس مدر قطجي 

 100مدر قطجي غي مجدت ات تمدن اعلام قطجي(/کل مدر مد ( * - اصد وجدا بو ن س را = ))کل مدر مد  
  .   مي محسوب ا اا  سدعدر  ا قطجي ميزان  اصد 50  زا اا  يغ سدعدر  ا قطجي مدر ووقز اابطه  ا

 زمان کاهش سطح کيفيت خدمات 

نجاي تمدن کدهش ستتتطح کيیيت  T1:  ا انن حدلت زمان کاهش سررطح کیتیت خدمات ناشرری از قطعی خدمت
 هاد  خدمت  ا هد  قطجي خدمت املدندر ااا هخدمدر ندشي ات عدم ب آرا   شدن انن پداامن ز ب اب  بد مجموع تمدن

 بدشد  را  تمدني موا نظ  مي
ر  aوين ب اب  ب  اسدس بواوق    PLR: ا.  حداکث  ميزان مجدت PLRزمان کاهش سطح کیتیت خدمات ناشی از 

شد  که تمدن اندات  ستز اا  PLR.ي    شد  ا من   نجاي تمدن  T2 ا نظ  بگي نتز  ا انن حدلت  tات ميزان مجدت بي
 کدهش سطح کيیيت خدمدر ندشي ات عدم ب آرا   شدن انن پداامن  ب  اسدس ب انب جدرا تن  محدسصه خواهد شد: 

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

T2=t PLR>4a 

هد  کدهش  ا انن حدلتز تمدن کدهش سطح کيیيت خدمدر ندشي ات عدم ب آرا   شدن انن پداامن ز ات مجموع تمدن
  ا جدرا بدلا به  ست خواهد آمد  ذک شد  ا  را  تمدني بد بوجه ب انب   ا  اخسطح خدمدر 

مجدت: ا.  حداکث  ميزان بأخي  مجدت ب  اسدس  تأخیر زمان کاهش سطح کیتیت خدمات ناشی از عدم برآورده شدن
 ا نظ  بگي نتز  ا  t.ي   شد  که بأخي  ات ميزان مجدت بيمن  شد  است اا بدشد ر تمدن اندات  bبواوق   وين ب اب  

نجاي تمدن کدهش ستتطح کيیيت خدمدر ندشتتي ات عدم ب آرا   شتتدن انن پداامن  ب  استتدس بتت انب  T3انن حدلت 
 جدرا تن  محدسصه خواهد شد: 



        

 27از  27

T3 Latency 
T3=0.05t b<Latency≤4b 
T3=0.1t 4b< Latency ≤10b 
T3=0.2t Latency >10b 

هد  کدهش انن پداامن ز ات مجموع تمدن ا انن حدلتز تمدن کدهش سطح کيیيت خدمدر ندشي ات عدم ب آرا   شدن 
  ا    ا  را  تمدني بد بوجه ب انب ذک شد   ا جدرا بدلا به  ست خواهد آمد سطح خدمدر اخ

ر تمدن  cبواوق شتتتد  ب اب   CIR: ا.  CIRزمان کاهش سررطح کیتیت خدمات ناشرری از عدم برآورده شرردن 
شد  که اندات  ست اا  CIR.ي    شد  ا نجاي تمدن کدهش  T4 ا نظ  بگي نتز  ا انن حدلت  tات ميزان بواوقي کمن  

 سطح کيیيت خدمدر ندشي ات عدم ب آرا   شدن انن پداامن ز ب  اسدس ب انب جدرا تن  محدسصه خواهد شد: 
T4 CIR 

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

T4=t CIR<0.75c 

هد  کدهش کدهش سطح کيیيت خدمدر ندشي ات عدم ب آرا   شدن انن پداامن ز ات مجموع تمدن ا انن حدلتز تمدن 
  ا    ا  را  تمدني بد بوجه ب انب ذک شد   ا جدرا بدلا به  ست خواهد آمد سطح خدمدر اخ

شدن  شی از عدم برآورده  سطح کیتیت خدمات نا صوابيMTTRزمان کاهش  که تمدن اوع خ ابي بيش ات :  ا
نجاي تمدن کدهش سطح خدمدر ندشي ات عدم ب آرا   شدن انن پداامن ز ات  T5تمدن بواوق شد  بدشدز  ا انن حدلت 

 آند بی نق کل تمدن خ ابي ماهد  تمدن بواوق شد  بدست مي
 

 

  


