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Сокращения

SLA – Соглашение об уровне обслуживания.
QoS – Качество обслуживания (сервиса, услуг).
МСЭ-Т – Международный Союз Электросвязи – Сектор стандартизации электросвязи.
% потерь в исходящем направлении – потери вызовов из-за отсутствия свободных каналов. 

КЗО (ASR - Answer Seizure Ratio) – коэффициент занятий с ответом. 
NER - Network Effectiveness Ratio – коэффициент сетевой эффективности, процентное отношение числа успешных с точки зрения сети занятий к общему числу занятий.
СDR – Call Detail Record – запись о параметрах вызова, содержащая информацию об А и В номере, моментах начала, окончания или длительностях фаз вызова, кодах пунктов или транковых группах, на которых обслуживался вызов и т.д.

REL – Release – причина разъединения для сигнализации ОКС-7.
ТТ (Trouble Ticket), проблемный билет – сообщение о неисправности или снижении параметра качества.
Фактор ухудшения услуги – весовой коэффициент, который характеризует степень влияния фактора на доступность услуги и определяется по согласованию между операторами связи.
RFS – готовность к предоставлению услуги.
СВНУ – гарантированное суммарное время недоступности услуги.
UTC - мировая стандартная шкала времени, основанная на атомных часах, ранее известная как GMT (Гринвичское Время).
Просеянный поток вызовов – поток вызовов, направляемый не по пути первого выбора.
Оператор – оператор связи – член РСС, имеющий договора на присоединение и пропуск трафика с другим оператором – членом РСС.
Встречный Оператор - оператор связи – член РСС, являющийся встречной стороной для Оператора связи, имеющий договора на присоединение и пропуск трафика с другим оператором – членом РСС.
Услуга присоединения – деятельность, направленная на удовлетворение потребности оператора связи в организации взаимодействия сетей электросвязи, при котором становится возможно установление соединения и передача информации между взаимодействующими сетями.
Услуга по пропуску трафика – деятельность, направленная на удовлетворение потребности оператора связи в установлении соединения и передаче информации между взаимодействующими сетями.

1. Введение
При межоператорском взаимодействии под влиянием возрастающей конкуренции назрела необходимость более жёсткого контроля качества предоставляемых услуг, что можно сделать путём заключения договоров на поддержание уровня SLA для каждой услуги.  В настоящее время существует ряд рекомендательных документов, описывающих параметры сети, которые могут подлежать измерению. Кроме этого, существуют требования к содержанию SLA.
Однако перечень параметров, обязательных к измерению, и методика применения штрафных санкций не описаны.
В данном документе предлагается определить перечень параметров, которые могут контролироваться операторами связи без дополнительных затрат, а так же методику применения штрафных санкций в случае нарушения пунктов соглашения.

Первоначально перечень таких параметров может быть ограниченным,  и каждый оператор будет иметь возможность с согласованной периодичностью контролировать значения этих параметров.  Поддержание предельно допустимых значений параметров и будет означать, что соглашение об уровне сервиса (SLA) между операторами выполняется.  
В дальнейшем перечень параметров, контролируемых в рамках соглашений SLA, по обоюдному согласию сторон может быть расширен.
На основе выработанных решений возможно применение разработанных методик в тестовом режиме. В случае успешного тестирования параметры и методики могут считаться утверждёнными. Данный документ позволяет принять решение о создании типового соглашения о поддержании уровня SLA между операторами членами РСС. 
Предполагается, что решения о необходимости заключения соглашения об уровне обслуживания (SLA) между операторами на двухсторонней основе будет приниматься после выполнения следующих требований:

· выбора наиболее подходящих показателей оценки QoS;

· выбора наиболее подходящего метода измерения и контроля выбранных параметров;

· определения достаточных величин эталонных показателей.

Значения нормативов и значения факторов ухудшения, приведённые в документе должны уточняться в процессе эксплуатации.
При разработке документа были учтены:

– рекомендации МСЭ-Т Е.860, E.500, E.425;

–  «Основные положения развития ВСС РФ на перспективу до 2005 года»;
–  «Правила технической эксплуатации цифровых междугородных и международных телефонных станций сети электросвязи общего пользования Российской Федерации», введённые в действие приказом Госкомсвязи России от 12.11.98 №198;

– предложения оператора «Казахтелеком» по содержанию типовых договоров на поддержание SLA;
– рекомендации ЦНИИС;

– методики измерения качественных показателей, используемые в ОАО «Межрегиональ​ный ТранзтТелеком». 
2. Область применения

В соответствии с решениями, принятыми на заседании рабочей группы, услуги, требующие отражения в SLA, заключаемые между операторами связи – членами РСС, разделены на 3 группы:

1. Услуги по пропуску трафика (коммутируемые голосовые соединения);
2. Услуги аренды каналов и трактов;
3. Услуги передачи данных.

В данном документе будут рассмотрены параметры, измеряемые при оказании услуг по пропуску трафика по технологии ТДМ (услуга международного завершения вызова на сеть другого оператора).
3. Параметры услуги международного завершения вызова на сеть другого Оператора связи
При оказании услуги осуществляется пропуск трафика от точки присоединения на международном уровне сети связи Оператора к пользовательскому  (оконечному) оборудованию Встречного Оператора.
Технические средства Оператора могут подключаться к коммутационным ресурсам Встречного Оператора посредством цифровых трактов, организованных первичной цифровой сетью Оператора.
Технические параметры услуги в точке присоединения
для сетей с коммутацией каналов:

· Скорость передачи информации – 2048 Кбит/с, 155 Мбит/с (STM-1), STM-16/64 и т.д.;

· Стык в соответствии с рекомендациями ITU G.703, G.704, G.957;
· Cистема сигнализации ОКС-7.
Изменения производятся на исходящей стороне Оператора.
4. Требования по характеристикам трафика обоих Операторов

Трафик, направляемый Операторами, должен обладать свойствами абсолютной случайности (быть Пуассоновским). Это необходимо, чтобы корректно оценивать потери по обслуженной нагрузке и числу каналов.
Если Оператор направляет просеянный поток вызовов, то оценку потерь необходимо производить непосредственно по числу отказов. 
5. Структура параметров QoS согласно рекомендации МСЭ-Т E.860.

В соответствии с рекомендацией  МСЭ-Т E.860 качество услуг оценивается по двум основным критериям: качеству обслуживания (QoS) и показателям функционирования сети (NP).
Показатели качества обслуживания могут быть следующими: скорость (среднее время) ввода услуги в эксплуатацию, среднее время проведения инсталляционных работ, точность тестирования, среднее время устранения неисправностей и др. Как правило, набор «операционных процессов» является общим для различных услуг, поэтому и наборы показателей качества мало зависят от типа конкретной услуги.

Показатели функционирования сети зависят от специфики услуги (если речь идет о предоставлении цифровых каналов, то показатели качества зависят от типа канала, для трактов ПЦИ и СЦИ они различны). Их набор может быть следующим: доступность услуги, коэффициент занятий с ответом, скорость передачи, пропускная способность канала, задержка в канале, число ошибок и др. в зависимости от типа услуги.

6. Перечень основных нормируемых показателей  качества услуг.
По критерию «качество обслуживания» выделен следующий набор параметров:

· Соблюдения даты RFS;
· Нормы на показатели доступности при проведении плановых работ.
По критерию «показатели функционирования сети» выделен следующий набор параметров:

· потери вызовов в исходящем направлении до абонента (под направлением понимается код страны-участницы РСС);

· потери вызовов на участке сети; 
· коэффициент занятий с ответом (определяется соглашением между сторонами, пример пороговых значений приведён в табл.2); 
· коэффициент сетевой эффективности (определяется соглашением между сторонами, пример пороговых значений приведён в табл.2);
· нагрузка на сигнальном канале; 
· обеспечение корректных причин REL;
· доступность услуги.
Нормы на параметры и периодичность измерений приведены в Таблице 1.
Таблица 1.
Перечень параметров качества и уровни обслуживания для услуги присоединения и пропуска международных вызовов

	№
	Параметр
	Ссылка на рекомендацию, норматив
	Нормы
	Периодичность проверок
	Примечания

	1.
	π  - % потерь в исходящем направлении до абонента
π=100%-NER
	Правила технической эксплуатации цифровых междугородних и международных станций. Приказ  Госкомсвязи от 12.11.98г. №198
	π будет иметь значение в соответствии с таблицей 2  с помощью имеющихся средств измерения необходимо анализировать причину снижения качества
	Ежедневно
	Для выполнения этого показателя желательно заключение договора на поддержание SLA с оператором, терминирубщим трафик

	2.
	% потерь в исходящем направлении на участке сети

1%
	Правила технической эксплуатации цифровых междугородних и международных станций. Приказ  Госкомсвязи от 12.11.98г. №198

Рекомендации E 500, 521
	Необходимо поддерживать такую интенсивность нагрузки, при которой расчетные потери не выше 1%. В каждый 2-й по величине ЧНН недели
	Ежедневно
	Для унификации контроля  для коммутаторов разных типов плавающий ЧНН находится с точностью в 1 час.

При отсутствии технической возможности определения плавающего ЧНН, выбирается согласованный ЧНН

	3.
	КЗО, NER  - международные вызовы.
	E.426:    КЗО<30%,
- низкое качество 30%<КЗО<60%, - среднее качество 60%<КЗО - высокое качество
NER<65%,-низкое,

65%<NER<90%-среднее,

90%<NER- высокое
	Значения определяются в Таблице 2
	Ежедневно
	На ряд международных кодов нормы на значения КЗО могут заведомо  устанавливаться выше или ниже -  Таблица 2.  Кол-во вызовов за период не менее 500.
Наличие проблемы определяется на основании  анализа CDR 

	4.
	Корректные причины REL в случаях аварий, перегрузок, недоступных ресурсов 
	  - 
	Формирование на станциях Оператора и  трансляция  причин REL - 27, 34, 38, 41, 42, 47, которые позволяют обеспечить перенаправление вызовов на другой путь
	При снижении КЗО на международных направлениях или при жалобах
	Обязанности Оператора – требовать выставления правильного значения REL у операторов, терминирующих вызов.  

	5.
	Соблюдение даты RFS
	 - 
	Нормы определены в разделе «Соблюдение даты RFS» 
	По факту выполнения работ
	

	6.
	Доступность услуги. Гарантированное суммарное время недоступности услуги за период наблюдения (СВНУ), максимальное время простоя
	99,5% в месяц (3,6 часа в месяц) 
	максимальное время простоя на каждую неисправность составляет 8 часов
Нормы определены в разделе

7.6
	Ежемесячно
	

	7.
	Нормы на показатели доступности при проведении плановых работ
	
	Если время прерывания услуги больше 7 часов – Оператор вправе требовать компенсацию

Нормы определены в разделе 7.7
	По факту проведения плановых работ
	


В дальнейшем в список оцениваемых параметров может быть дополнен следующими параметрами:

· выполнение норм на вероятность преждевременного разъединения соединения на конкретном участке транзитной сети между точками присоединения Операторов;
· выполнение норм на продолжительность установления соединения на конкретном участке транзитной сети между точками присоединения Операторов;
· средняя продолжительность разговорной фазы вызова;

и другие параметры.


Таблица 2. Пороговые значения показателей доступности международных направлений для каждой из стран участниц РСС (пример)
	№ п/п
	Страна
	Пороговые значения показателей

	
	
	ASR(КЗО), %
	π ,%
	NER, %

	1
	Украина
	35
	20
	80

	2
	Армения
	30
	20
	80

	3
	Россия
	40
	20
	80

	4
	Беларусь
	40
	20
	80

	5
	Узбекистан
	20
	40
	60

	6
	Таджикистан
	15
	40
	60

	7
	Кыргызстан
	20
	40
	60

	8
	Казахстан
	
	
	

	9
	Молдова
	
	
	

	10
	Туркменистан
	15
	40
	60


Таблица 3.
Согласованные ЧНН

	№ п/п
	Страна
	Периоды наибольшей нагрузки по UTC

	
	
	ЧНН1
	ЧНН2

	1
	Украина
	
	

	2
	Армения
	
	

	3
	Россия
	
	

	4
	Беларусь
	
	

	5
	Узбекистан
	
	

	6
	Таджикистан
	
	

	7
	Кыргызстан
	
	

	8
	Казахстан
	
	

	9
	Молдова
	
	

	10
	Туркменистан
	
	


7. Методика расчёта контролируемых показателей

7.1 Процент потерь в исходящем направлении до абонента

По данным «Основных положений развития ВСС РФ» потери при МГ связи на абонента ГТС не должны превышать 10%, а на абонента СТС – 13%. При МН связи потери не могут быть ниже, чем при МГ связи. Предлагаем принять норму потерь при МН связи на всем пути от абонента до абонента в соответствии с таблицей 2. Их можно определить по формуле:
π = 100% – NER
В рекомендации E.425 показатель NER, определен как процентное отношение всех вызовов, потерянных на пути до абонента по причине отказов на сети.

Могут быть использованы следующие методы измерения характеристик трафика и величин показателей качества услуг и обслуживания:

· автоматический контроль, который обеспечивается системой внутреннего контроля цифровых систем коммутации;

· проверочные вызовы (искусственная нагрузка), которые проводятся в случае ухудшения показателей, связанных с авариями на сети или заявками абонентов.

Предъявление претензий по несоблюдению этого параметра может выдвигаться только в случае наличия у Оператора исходящей стороны системы мониторинга ОКС-7, позволяющей зафиксировать успешные и неуспешные вызовы и направления с ухудшением качества связи.
В случае обнаружения несоответствия % потерь согласованному нормативу в один из периодов измерений, Оператор может инициировать выполнение проверочных вызовов на номера автоответчиков, перечисленных в Таблице 4. Города с автоответчиками выбираются на основании тяготения трафика. Номера автоответчиков согласовываются при заключении договора на присоединение и пропуск трафика. В случае наличия технической возможности, Оператор исходящей стороны выявляет коды направлений с наибольшим числом неуспешных вызовов. Выполняет проверки по выявленным кодам. 
В случае подтверждения % потерь по системе мониторинга ОКС7 или путём выполнения не менее 100 проверочных вызовов вручную или автоматическим способом, Оператор исходящей стороны сдаёт заявку с указанием времени начала ухудшения показателя, кодов проблемных направлений, результаты проверочных вызовов. 
Встречный Оператор фиксирует сообщение о неисправности, сообщает его номер и фамилию сотрудника, принявшего заявку на исполнение. Встречный Оператор выясняет причины ухудшения связи в течение 2-х часов с момента получения заявки. Проверочные вызовы не должны мешать телефонному обмену абонентов. В случае необходимости проведения проверочных вызовов в ЧНН время проведения вызовов должно быть согласовано с взаимодействующей стороной. 

Если неуспешные вызовы наблюдаются только на определённый индекс АТС города Встречного Оператора, заявка сдаётся в рабочем порядке и претензии на компенсацию не предъявляются.
В случае если % потерь в исходящем направлении не восстанавливается до нормального значения в течение более 2х часов, Оператор исходящей стороны вправе требовать компенсации в соответствии с Таблицей 5 . 

Указанные временные нормативы применимы для достаточно интенсивного трафика по проблемному направлению (не менее 200 вызовов абонентов в час).
Таблица 4.
Список автоответчиков

	Город
	Номер автоответчика

	Украина
	

	Киев
	

	Донецк
	

	Одесса
	

	Днепропетровск
	

	Армения
	

	
	

	Россия
	

	Москва
	

	Санкт-Петербург
	

	Новосибирск
	

	Владивосток
	

	
	

	Беларусь
	

	Минск
	

	Гродно
	

	Витебск
	

	
	

	Узбекистан
	

	
	

	Таджикистан
	

	
	

	Кыргызстан
	

	Бишкек
	

	
	

	Туркменистан
	

	
	


Таблица 5.
Компенсации при ухудшении % потерь в исходящем направлении до абонента
	Продолжительность несоблюдения норматива сверх контрольного срока, часы (в течение суток)
	Фактор ухудшения услуги (см. Раздел 7.6)
	Значение процента потерь, подтверждённое данными проверочных вызовов
	Компенсации

	1 –5
	0,2
	>5-8%
	Учитываются при расчёте доступности услуги

	6 – 12
	0,3
	>5-8%
	Учитываются при расчёте доступности услуги

	12 – 24
	0,4
	>5-8%
	Учитываются при расчёте доступности услуги

	> 24
	0,5
	>5-8%
	Учитываются при расчёте доступности услуги

	>1
	1
	>8%
	Учитываются при расчёте доступности услуги


Для того чтобы со стандартной достоверностью 0.95 подтвердить, что показатель именно на 5%, а не на 6%  ниже нормы, представляется дополнительная таблица с указанием числа проверочных вызовов.
7.2 Процент потерь в исходящем направлении на участке сети
Процент потерь вызовов в исходящем направлении на участке сети из-за отсутствия свободных исходящих каналов в направлении Встречного Оператора вычисляется с использованием 1-й формулы Эрланга. 

При расчете этого показателя мы учитываем, что на участке пути должно быть столько каналов, чтобы потери не превышали норму, которая составляет 1 %.
Измерения проводятся на постоянной основе, 24 часа в сутки, 7 дней в неделю. Источником данных служат специальные приложения в программном обеспечении коммутатора. В случае отсутствия таких приложений, можно использовать данные CDR.   

Показатель нормы потерь должен быть выполнен, по крайней мере, в каждый 2-й по величине плавающий ЧНН недели (Е.500). Если у Оператора нет технической возможности определять плавающий ЧНН, то измерение производится в согласованный ЧНН (таблица 3).

Если поток вызовов, направляемый Оператором является просеянным, то соответствие потерь нормам определяется по следующему принципу:

% потерь = число отказов по причине нехватки каналов / число попыток занятий * 100% 

Следует учитывать, что при больших потерях число каналов, достаточное для пропуска трафика, может быть меньше расчетного из-за наличия повторных вызовов. Оператор исходящей стороны рассчитывает необходимое количество каналов и направляет запрос на расширение. Встречный Оператор имеет право запросить  способ расчёта и сведения о потоке вызовов для согласования необходимого числа каналов. В случае несогласия Встречного Оператора на расширение оператор исходящей стороны имеет право снять трафик в объёмах, необходимых для достижения качественных показателей без потери льгот на тарифы, связанные с объёмом трафика.
В таблице 6 приведены значения расчёта компенсаций.
Таблица 6.
Компенсации при ухудшении % потерь в исходящем направлении на участке сети

	Продолжительность несоблюдения норматива сверх контрольного срока, часы (в течение суток)
	Фактор ухудшения услуги (см. Раздел 7.6)
	Значение процента потерь, подтверждённое данными проверочных вызовов
	Компенсации

	1 –5
	0,2
	>5-8%
	Учитываются при расчёте доступности услуги

	6 – 12
	0,3
	>5-8%
	Учитываются при расчёте доступности услуги

	12 – 24
	0,4
	>5-8%
	Учитываются при расчёте доступности услуги

	> 24
	0,6
	>5-8%
	Учитываются при расчёте доступности услуги

	>1
	1
	>8%
	Учитываются при расчёте доступности услуги


Для того чтобы со стандартной достоверностью 0.95 подтвердить, что показатель именно на 5%, а не на 6%  ниже нормы, представляется дополнительная таблица с указанием числа проверочных вызовов.
7.3 Расчёт КЗО и NER в исходящем направлении

Коэффициент занятий с ответом - КЗО (Answer Seizure Ratio, ASR), определяется, как процент занятий, закончившихся сигналом «ответ» от общего числа занятий:
КЗО =  число занятий, закончившихся сигналом "ответ"  ( 100%

общее число занятий
Коэффициент сетевой эффективности (NER, Network Effectiveness Ratio) определяется, как процент всех занятий, в результате которых вызов заканчивается с причиной разъединения нормального класса (сигнал ответа, абонент занят, абонент не отвечает, абонент не доступен, набор несуществующего зонового кода, несуществующего номера абонента) от общего числа занятий:

NER =   Число занятий, закончившихся с причиной разъединения нормального класса  ( 100%
Общее число занятий
Измерение параметра КЗО, NER может проводиться по отдельным кодам или направлениям и кодам.

Каждый Оператор производит измерение КЗО и NER ежедневно 24 часа в сутки. В случае ухудшения этих показателей в ЧНН или в другой промежуток времени Оператор исходящей стороны с помощью средств мониторинга сети сигнализации ОКС-7 выявляет причины уменьшения нормативных значений. Если, по мнению Оператора, причина связана с проблемами на входящей стороне, Оператор исходящей стороны сдаёт заявку с указанием направлений, имеющих низкий процент вызовов с ответом и/или низкий процент успешных вызовов. Оператор входящей стороны заводит проблемный билет, сообщает номер, фамилию сотрудника, принявшего заявку в работу. 

Оператор входящей стороны выясняет причины ухудшения связи в течение 2-х часов с момента получения заявки. Проверочные вызовы не должны мешать телефонному обмену абонентов. В случае необходимости проведения проверочных вызовов в ЧНН время проведения вызовов должно быть согласовано с взаимодействующей стороной. 

В случае, если КЗО и NER в исходящем направлении не восстанавливаются до нормального значения в течение более 2-х часов без учёта времени накопления выборки, Оператор исходящей стороны вправе требовать компенсации в соответствии с Таблицей 7 . 

Таблица 7.
Компенсации при ухудшении КЗО и NER

	Продолжительность несоблюдения норматива сверх контрольного срока, часы
	Значение КЗО, подтверждённого измерениями на основе CDR
	Значение NER, подтверждённое измерениями на основе CDR или данными проверочных вызовов
	Компенсации

	1 –5
	На 5% меньше значения, указанного в табл.2
	На 5% меньше значения, указанного в табл.2
	5% от суммы платежа за предыдущий месяц

	6 – 24
	На 5% меньше значения, указанного в табл.2
	На 5% меньше значения, указанного в табл.2
	6% от суммы платежа за предыдущий месяц

	> 24
	На 5% меньше значения, указанного в табл.2
	На 5% меньше значения, указанного в табл.2
	7% от суммы платежа за предыдущий месяц

	1 –5
	На 10% больше значения, указанного в табл.2
	На 10% больше значения, указанного в табл.2
	10% от суммы платежа за предыдущий месяц

	6 – 24
	На 10% больше значения, указанного в табл.2
	На 10% больше значения, указанного в табл.2
	15% от суммы платежа за предыдущий месяц

	> 24
	На 10% больше значения, указанного в табл.2
	На 10% больше значения, указанного в табл.2
	20% от суммы платежа за предыдущий месяц

	1 –5
	Ухудшение больше, чем на 10% относительно значения, указанного в табл.2
	Ухудшение больше, чем на 10% относительно значения, указанного в табл.2
	30% от суммы платежа за предыдущий месяц

	6 – 24
	Ухудшение больше, чем на 10% относительно значения, указанного в табл.2
	Ухудшение больше, чем на 10% относительно значения, указанного в табл.2
	35% от суммы платежа за предыдущий месяц

	> 24
	Ухудшение больше, чем на 10% относительно значения, указанного в табл.2
	Ухудшение больше, чем на 10% относительно значения, указанного в табл.2
	40% от суммы платежа за предыдущий месяц


Для того чтобы со стандартной достоверностью 0.95 подтвердить, что показатель именно на 5%, а не на 6%  ниже нормы, представляется дополнительная таблица с указанием числа проверочных вызовов.
В случае ухудшения показателей КЗО, NER, % потерь в исходящем направлении одновременно, Оператор исходящего направления вправе требовать компенсации только по одному из показателей. 

В случае, если при ухудшении КЗО параметр NER имеет значение выше нормы, то требования на компенсацию не может выдвигаться.

В случае если Оператор входящей стороны отрицает, что проблема возникла в его зоне ответственности, сторонами может быть проведено совместное тестирование, но не позднее 2х часов с момента открытия проблемного билета. Цель такого тестирования заключается в локализации причины и места возникновения проблемы.
7.4 Соблюдение корректных значений REL в случае аварий и перегрузок
Операторы обеспечивают выставление корректных значений REL. В случае если из-за некорректного выставления REL не сработала автоматическая перемаршрутизация вызовов, пострадавший Оператор снимает данные с системы мониторинга ОКС7 для подтверждения данного факта. Данные должны содержать информацию о номере А, номере Б, коде разъединения (REL) в период перегрузки или аварии. Период перегрузки или аварии определяется на основании открытого проблемного билета. Встречный Оператор открывает проблемный билет, расследует и устраняет причины некорректных REL. 
Оператор исходящей стороны вправе потребовать компенсации за потерянные вызовы в соответствии с Таблицей 8.
Расчёт компенсации делается с учётом стоимости одного вызова за предыдущий месяц по формуле:
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где  R – стоимость одного исходящего вызова за предыдущий месяц
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- общая стоимость исходящих вызовов за предыдущий месяц

        n -    общее число исходящих вызовов за предыдущий месяц.

Таблица 8.
Компенсации за некорректные RFL
	Объём потерянного трафика из-за некорректных REL (число потерянных вызовов,N)
	Компенсации

	N>100 вызовов
	R*n


7.5 Соблюдение даты RFS
Если  Оператор, выполняющий заказ на предоставление услуги не соблюдает Дату RFS, Оператор инициатор заказа услуги может потребовать компенсации в соответствии с Таблицей 9. Требование следует направлять в соответствии с контактной информацией, указанной в Договоре на предоставление услуг по присоединению и пропуску трафика. Компенсации отражаются в следующем счете-фактуре.

Таблица 9.
Компенсации за несоблюдение даты RFS

	Задержки RFS
(рабочие дни)
	Компенсации

	1 –5
	5% от инсталляционных платежей

	6 – 10
	15% от инсталляционных платежей 

	11 – 15
	30% от инсталляционных платежей 

	> 15
	50% от инсталляционных платежей 


7.6 Доступность услуги

Расчет доступности

Услуга пропуска трафика считается полностью доступной, если присоединённый оператор связи может пропускать трафик через сеть Оператора в течение 24 часов в сутки при условии выполнения норм на процент суммарных потерь, продолжительность установления/разъединения соединения и непрерывность услуги.
Услуга пропуска трафика считается частично доступной, если оператор связи может пропускать трафик в течение 24 часов в сутки при условии незначительного отклонения от норм, процента суммарных потерь и непрерывности услуги.

Услуга пропуска трафика считается полностью недоступной, если Оператор связи не может пропускать трафик через транзитную сеть в сторону Встречного Оператора, т.е. процент суммарных потерь превышает допустимый порог.

Необходимо учесть, что услуга является недоступной, если предоставление Услуги не осуществляется в связи с проблемами на сети  Оператора (или на сети, предоставляемой Встречным Оператором). Любой случай возникающей недоступности рассматривается как неисправность.

Простои, вызванные любой из следующих причин, не рассматриваются как недоступность или неисправность:

· В случае проведения запланированных работ (в соответствии с правилами уведомления о плановых работах в договорах на техническое обслуживание).

· Повреждения на оборудовании, не находящемся в зоне ответственности Оператора.
· Форс-мажорных обстоятельств.

Доступность услуги пропуска трафика SAtrans определяется формулой:
SAtrans% = 100 - SUAtrans%,
где SUA - недоступность услуги (Service Unavailability) вычисляется по формуле:

[image: image3.wmf],

)

(

%

1

1

k

T

xSDF

n

t

SUA

K

k

N

n

k

trans

å

å

=

=

=


где:
Т - временной период измерений (месяц), в течение которого Оператор отвечает за выполнение условий данного SLA, измеряется в единицах времени (мин);
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 - длительность n-го периода простоя (периода полной недоступности услуги) или период ухудшения качества предоставления услуги, n =1…N - количество периодов простоя и ухудшения, 
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измеряется в единицах времени (мин);
SDFk - фактор ухудшения услуги (Service Degradation Factor), характеризует частичную доступность услуги, т.е. доступность с ухудшенным качеством; k - количество факторов определяющих доступность услуги, k = 1,3; значение фактора SDFk характеризуют степень влияния фактора на доступность услуги и определяется априори по согласованию с оператором связи. 
Доступность услуги пропуска трафика между точками присоединения Операторов определяется выполнением норм на процент потерь в исходящем направлении до абонента и на участке сети (SDF1,SDF2). Учитываются при расчёте доступности услуги. Примеры значения фактора приведены в табл.5,6.
Время простоя рассчитывается как время между открытием  и аннулированием проблемного билета.

В дальнейшем целесообразно рассмотреть необходимость оценки так же следующих факторов:

· выполнение норм на вероятность преждевременного разъединения соединения из конца в конец между точками присоединения Операторов(SDF2);
· выполнение норм на продолжительность установления соединения из конца в конец между точками присоединения Операторов (SDF3).

Гарантии доступности

Гарантированная доступность услуги составляет 99,5% в месяц или год (определяется в договорах между Операторами).

Операторы ежемесячно производят сверку расчетного показателя доступности. По итогам года рассчитывают общий показатель доступности за год.
В случае  не обеспечения гарантированной доступности Оператор имеет право требовать предоставления компенсаций в соответствии с Таблицей 10.

Таблица 10.
Компенсации в случае не обеспечения гарантированной доступности
	Измеренная доступность
(%, в год)
	Компенсации

	> 99,95
	-

	99,94 – 99,90
	1% от ежегодных платежей 

	98,89 – 99,80
	3% от ежегодных платежей 

	97,99-99,00
	5% от ежегодных платежей 

	98,99-98,00
	7% от ежегодных платежей

	<98,00
	10% от ежегодных платежей


Гарантированное максимальное время простоя

Операторы гарантируют, что максимальное время простоя на каждую неисправность составляет 8 часов. Это значение определяется в Договоре на присоединение и пропуск трафика.
Если условия гарантированного максимального времени простоя не соблюдаются, Оператор имеет право потребовать от Встречного Оператора предоставления компенсаций в соответствии с Таблицей 11. 

Таблица 11. Компенсации, предоставляемые при несоблюдении условий гарантированного максимального времени простоя
	Измеренное время простоя (часы)
	Компенсации

	< 8
	-

	8 – 10
	10% от ежемесячных платежей 

	10 – 12
	20% от ежемесячных платежей 

	> 12
	30% от ежемесячных платежей 


Продолжительность случая недоступности услуги определяется на основе регистрации TT (проблемного билета). 
За открытием TT может обратиться уполномоченный представитель Оператора, жалующегося на проблему, или ТТ может быть открыт центром управления сети Оператора по собственной инициативе. Оператор, зарегистрировавший ТТ, не позднее 1 часа с момента получения заявки сообщает номер открытого ТТ. 
После устранения неисправности Оператор, принявший заявку, извещает Встречного Оператора об этом, и на основании согласия Встречного Оператора проблемный билет аннулируется. В течение 3 дней Оператору направляется письменное уведомление об устранении неисправности. В уведомлении об устранении неисправности указывается:

· номер ТТ (проблемного билета); 
· время неисправности; 
· причина неисправности;
· предпринятые корректирующие действия. 
Взаимно подтвержденный TT является основанием для измерения СВНУ.

Для «устойчивых» отказов длительность случая недоступности услуги равна периоду времени между моментом фиксации отказа и моментом восстановления услуги.

Для неустойчивых отказов, для которых оформлялся один ТТ, накопленное время недоступности услуги засчитывается как продолжительность одного случая недоступности услуги.
7.7 Нормы на показатели обслуживания при проведении плановых работ

Оператор проводит ремонтные работы в периоды наименьшей нагрузки, как правило, с 01:00 до 07:00 по UTC времени. При невозможности проведения работ в ночное время, работы могут проводиться в дневное время. Если Оператор планирует проведение профилактических работ, то он извещает Встречного Оператора о характере обслуживания и длительности прерывания связи за 48 часов до начала работ посредством факса или по электронной почте.
Перед началом профилактических работ Оператор извещает Встречного Оператора по электронной почте или посредством факса о начале работ и об окончании работ. 
Таблица 12. Компенсации при нарушении норм на показатели качества обслуживания при проведении плановых профилактических работ
	Время прерывания связи (услуги) для проведения плановых работ
	Компенсации

	7-24 часа
	1% от ежемесячных платежей

	>24
	5% от ежемесячных платежей 


8. Требование предоставления компенсаций
8.1 Оператор имеет право требовать предоставления компенсаций в соответствии с Таблицей 5, Таблицей 6, Таблицей 7, Таблицей 8, Таблицей 10, Таблицей 11, Таблицей 12 в течение 10 рабочих дней по истечении месяца, в котором произошло отклонение от норм.  Компенсация предоставляется в месяце, следующем за месяцем, в котором она была потребована, представляет собой уменьшение суммы счета на размер компенсации и отражается в счёте-фактуре.
8.2 В случае, если Оператор не воспользовался своим правом потребовать компенсацию в срок,  указанный в  п. 8.1 настоящих рекомендаций, Оператор теряет право на получение компенсации.
8.3 Оператор рассчитывает время простоя ежемесячно, однако, имеет право требовать компенсации в соответствии с Таблицей 10 только по истечении года от даты начала предоставления услуги.  
8.4 Оператор не выплачивает компенсации (или другие виды штрафов) Встречному Оператору в течение любого 12-месячного периода, сумма которых превышает сумму ежегодных платежей, выплаченных Оператором Встречному Оператору в течение такого 12-месячного периода. 

8.5 Расчет компенсации за несоблюдение коэффициента доступности Услуги производится на основании данных  информационной системы Оператора только для закрытых проблем, возникших в зоне ответственности Оператора.
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