
SLA چیست؟

 SLA (Service Level Agreement(  توافق نامـه سـطح خدمـات یـا
خدمـات  سـطح  کـردن  مشـخص  بـا  کـه  کاربـران  بـرای  امکانی سـت 
دریافتـی، بتواننـد در صـورت مطابقـت نداشـتن کیفیـت خدمـات بـا 
سـطح مشـخص شـده در قـرارداد، درخواسـت جبران خسـارت کنند.



)SLA( نحوه درخواست خسارت

در صورتـی کـه در ارایه سـرویس، توافق نامه سـطح خدمات اجرا نشـود 
و یاکیفیـت ارائـه خدمات شـامل نقـص باشـد، مشـترکین میتوانند پس 
یـا درخواسـت  و  برطـرف شـدن مشـکل  فـرم ذیـل، جهـت  از تکمیـل 
باشـد: مـی  ذیـل  شـرح  بـه  روال  کـه  فرماینـد  اقـدام   )SLA(خسـارت

1- اعلام شکایت از طرق ذیل:

•  ثبت شکایت در سایت شرکت بهارسامانه شرق و ازطریق فرم ذیل

•  تمـاس تلفنـی بـا واحد امورمشـترکین و یا صدای مشـتری )رسـیدگی 
به شـکایات(

2- بررسی شکایت مشترک توسط کارشناسان مربوطه

در قـدم اول شـکایت توسـط کارشناسـان واحد امور مشـترکین بررسـی 
میگـردد و در صـورت امکان رفـع، اقدامات لازم صـورت خواهد گرفت و 
کلیـه مراتب از طریق تماس تلفنی به اطلاع مشـترک خواهد رسـید. در 
صـورت عـدم امـکان رفع مشـکل و نارضایتی مشـترک، شـکایت توسـط 
کارشناسـان فنـی شـرکت بهارسـامانه شـرق بررسـی و برمبنـای توافـق 
نامـه سـطح خدمـات )SLA( و مصوبـه 177 سـازمان تنظیـم مقـررات و 
ارتباطـات رادیویی محاسـبه و تعییـن میزان جبران خسـارت میگردد.

SLA 3- جبران خسارت

واحـد کنتـرل کیفیت SLA محاسـبه شـده را به مشـترک اطلاع رسـانی و 
جبـران خواهند کرد.

موافقت نامه زمان کاهش سطح کیفیت شرکت بهارسامانه شرق:

خدمـات ارائـه شـده بـه مشـترکین شـرکت بهارسـامانه شـرق، مطابـق 
ضوابط مصوب شـده در جلسـه شـماره 177 کمیسـیون تنظیـم مقررات 
 )SLA( یـا  خدمـات  سـطح  نامـه  توافـق  رادیویی،مشـمول  ارتباطـات 

خدمـات ارتباطـات داده هـا مـی شـود.



مقدار تعهد بهارسامانه شرقشرح پارامتر

مقـدار حداکثـر مجـاز )PLR( بـر اسـاس توافـق نامـه 
a پارامتـر   - سـطح خدمـات 

%3

اسـاس  بـر   )Latency( تاخیـر مجـاز  مقـدار حداکثـر 
b توافـق نامـه سـطح خدمـات - پارامتـر 

130 میلی ثانیه

مقـدار پهنـای بانـد تضمیـن شـده )CIR( برابـر اسـت 
بـا میانگیـن پهنـای بانـد ارسـال و دریافـت تقسـیم بر 

cضریـب تسـهیم - پارامتـر

0.125

برقـراری مجـدد  و  تعمیـر  و  بازیابـی  زمـان  میانگیـن 
 )MTTR( خدمـت 

72 ساعت

 :Packet Loss Ratio(PLR(میزان تلفات بسته ها

بـه میانگیـن گم شـدن و یا از دسـت رفتن بسـته های IP در طول شـبکه 
خدمـت دهنـده اطلاق میشـود و به روش ارسـال بسـته هـای ICMP به 
انـدازه ۱۰۰ بایـت و بـه تعـداد ۱۰۰۰ عـدد از پـورت دسترسـی خدمـت 
اسـاس  بـر  و  دهنـده  خدمـت  شـبکه  داخـل  نهایـی  نقطـه  تـا  گیرنـده 
میانگیـن نمونـه بـرداری هـای متوالـی Ping Test در طول یک سـاعت 
و یـا بـر اسـاس سـایر روش های اسـتانداردی که سـازمان اعـلام خواهد 

میشود. کرد،محاسـبه 

 :l(Latency( تاخیر

متوسـط زمانـی کـه طـول میکشـد تـا یـک بسـته IP  در شـبکه خدمـت 
شـبکه  نهایـی  نقطـه  تـا  گیرنـده  خدمـت  دسترسـی  پـورت  از  دهنـده 
خدمـت دهنـده برسـد.این پارامتـر بـر اسـاس میانگیـن نمونه بـرداری 
در دوره زمانی و یا بر اسـاس سـایر روش های اسـتانداردی که سـازمان 

اعـلام خواهـد کـرد محاسـبه می شـود.



 :Committed information Rate(CIR( پهنای باند تضمین شده

بـه حداقـل پهنـای بانـد اختصـاص یافتـه بـه خدمـت گیرنـده در دوره زمانـی اطـلاق مـی شـود کـه همـان 
ضریـب اشـتراک یـک بـه هشـت اسـت.

 :Mean Time To Restore or Repair(MTTR(  میانگین زمان بازیابی یا تعمیر

بـه میانگیـن زمـان رفـع خرابـی و برقـراری مجـدد خدمـت بر اسـاس توافـق بین خدمـت دهنـده و خدمت 
گیرنـده اطـلاق می شـود.

مواردی که مشمول جریمه نمی شوند:

•    قطعـی ناشـی از قـوه قاهره)فـورس مـاژور( ماننـد حـوادث طبیعـی.در ایـن حالـت زمـان کاهـش سـطح 
کیفیـت خدمـات مشـمول پرداخـت تعرفـه توافـق شـده نمیباشـد.

•    قطعی هایی که به واسطه خرابی تجهیزات خدمت گیرنده باشد.

•    قطعی هایی که در زمان Down Time باشد.

•    قطعی هایی که بنا به درخواست خدمت گیرنده باشد)مانند جابجایی،آزمایش شبکه داخلی و ...(

•    قطعی هایی که ناشی از تخطی خدمت گیرنده از قوانین و مقررات و یا مفاد SLA باشد.

•    قطعی های ناشی از عدم پرداخت صورت حساب

•    قطعـی هـای ناشـی از صـدور احـکام توسـط مراجـع قضایـی و یـا امنیتـی کشـور و یـا سـایر مراجـع ذی 
صـلاح کـه در ایـن حالـت زمـان قطعـی مشـمول پرداخـت تعرفـه توافـق شـده نمیباشـد.

مشترکین گرامی در نظر داشته باشید:

1- حسـب ضوابـط سـازمان تنظیـم و مقـررات ارتباطـات رادیویی،درخواسـت هایی قابل پیگیری میباشـد 
کـه مشـکل از طریـق تمـاس بـا مراکـز تمـاس و یـا تکمیـل فـرم در سـایت www.baharnet.ir بـه شـرکت 

بهارسـامانه شـرق گزارش داده شـده باشـد.

2- بر اسـاس مصوبه 177 سـازمان تنظیم و مقررات ،محاسـبه توافق نامه سـطح خدمات،یک ماه شمسـی 
بـا فرض هر ماه 30 روز اسـت.

بـرای دریافـت اطلاعـات بیش تـر در زمینه قوانیـن و مقررات سـازمان تنظیم مقـررات و مواردی که شـامل 
نقـض SLA می شـود به این صفحـه مراجعـه فرمایید.



اطلاعات مورد نیاز در فرم مشترکین حقیقی

شماره همراه    نام و نام خانوادگی   

نام کاربری  کدملی     

شماره تماس                                  آدرس              

نوع سرویس :ADSL         Wireless         TD-LTE            ارتباط داخلی           اینترنت برج ها و مجتمع ها

اطلاعات مورد نیاز در فرم مشترکین حقوقی

شماره همراه   نام و نام خانوادگی   

نام کاربری سمت     

آدرس نام شرکت    

شماره تماس                                

 نوع سرویس :ADSL         Wireless         TD-LTE            ارتباط داخلی           اینترنت برج ها و مجتمع ها


