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Περίληψη 

Η παρούσα διπλωµατική διατριβή διαπραγµατεύεται την εξέταση του νοµικού µέρους των 
Συµφωνιών Επιπέδου Υπηρεσιών (ΣΕΥ) στο πως εφαρµόζονται στην νέα τεχνολογική τάση 
της  Νεφοϋπολογιστικής. Πιο συγκεκριµένα εξετάζεται το µέρος εκείνο το οποίο αφορά τη 
σύναψη και υλοποίηση ΣΕΥ µεταξύ του καταναλωτή και του παρόχου υπηρεσιών στην 
περίπτωση παροχής Υπηρεσιών µέσα από ένα Υπολογιστικό Νέφος.  

Αρχικά πραγµατοποιείται µια αναφορά στους βασικούς ορισµούς και έννοιες που προσδίδονται 
στη τεχνολογία της Νεφοϋπολογιστικής (βάση NIST), και µία ανάλυση των τρόπων παροχής 
υπηρεσιών της συγκεκριµένης τεχνολογίας και κατηγοριοποίηση όλων των βασικών µορφών 
Υπολογιστικών Νεφών.  

Στο επόµενο µέρος της µεταπτυχιακής διατριβής ακολουθεί η αποτύπωση των Συµφωνιών 
Επιπέδου Υπηρεσίας και Υπηρεσιών ∆ιαδικτύου µέσα από τους ορισµούς και τρόπους 
εφαρµογής τους. 

Εν συνεχεία στο τρίτο µέρος, παρουσιάζεται η εφαρµογή των ΣΕΥ σε Υπηρεσίες Υπολογιστικού 
Νέφους. Αποτυπώνονται τα αρχικά συµπεράσµατα της µεταπτυχιακής διατριβής και δίδεται 
ένα παράδειγµα εφαρµογής των ΣΕΥ σε ένα δηµόσιο µοντέλο ανάπτυξης υπολογιστικού 
νέφους όπου και καταγράφονται τα τελικά απορρέοντα συµπεράσµατα. 

Στο τέταρτο µέρος της µεταπτυχιακής διατριβής, αποτυπώνεται µία συνοπτική προσέγγιση της 
εκτεταµένης µελέτης των  Kevin Buck, Diane Hanf της εταιρίας MITRE Engineers (Cloud 
SLAs Considerations for the Government Consumer) και παρατίθεται σε συνοπτική µορφή ο 
οδηγός για την ανάλυση και βέλτιστη εφαρµογή των ΣΕΥ Υπολογιστικού Νέφους. Επίσης 
δηµιουργείται ένα υποθετικό σενάριο εφαρµογής και τα τελικά συµπεράσµατα αυτής της 
ενότητας. 

Η παρούσα µεταπτυχιακή διατριβή ολοκληρώνεται µε την υλοποίηση µίας ΣΕΥ για µία υπηρεσία 
παρεχόµενη µέσα από υποδοµή υπολογιστικού νέφους καθώς και την τροποποίηση του 
αντίστοιχου κώδικα XML, ενώ ακολουθούν τα τελικά συµπεράσµατα της παρούσας 
µεταπτυχιακής διατριβής του Οικονοµόπουλου Ευάγγελου πάνω στο θέµα των ΣΕΥ στο 
Υπολογιστικό Νέφος. 
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Abstract  

This diploma thesis examines the legal part of Service Level Agreements, which concerns the 
adoption of them in the new technological trend of Cloud Computing.  In particular, the part 
that is examined concerns the adoption and implementation of Service Level Agreements 
between the vendor and the consumer in the case of services using Cloud Computing. 

At the beginning, reference is made to the basic definitions and concepts of Cloud Computing 
(based on NIST), followed by an analysis of the delivery and deployment models of Cloud 
Computing. 

At the next chapter of this diploma thesis follows the analysis of Service Level Agreements and 
Web Service Level Agreements, based in the definitions and ways of adoption of these 
contracts. 

At the third part, the application of Service Level Agreements at Cloud Computing Services is 
presented. The starting conclusions of the diploma thesis are presented, followed by an 
example of application of Service Level Agreements at a Public Cloud Service and a 
reference of the final conclusions. 

At the fourth part of the diploma thesis, a comprehensive study reflecting the extensive study of 
Kevin Buck, Diane Hanf MITRE Company Engineers (Cloud SLAs Considerations for the 
Government Consumer) is presented, followed by a comprehensive manual for the analysis 
and optimal application of Service Level Agreements in Cloud Computing. Also, a 
hypothetical scenario of Cloud SLA application and the final conclusions are presented.  

This thesis is completed with the implementation of a Service Level Agreement for a service 
included in a Cloud Computing and the modification of the related XML code, followed by the 
final conclusions of the diploma thesis of Oikonomopoulos Evangelos, that concern the 
adoption of SLAs in Cloud Computing. 
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Εισαγωγή 

Πολλοί χρήστες ηλεκτρονικών υπολογιστών ήδη χρησιµοποιούν το "υπολογιστικό νέφος". 
Πολλές υπηρεσίες, όπως το Facebook, το Youtube και το GMail, χρησιµοποιούν την 
τεχνολογία αυτή για την αποθήκευση βίντεο, φωτογραφιών, κειµένων και λοιπών αρχείων.  

Τα αρχεία των χρηστών αποθηκεύονται σε τεράστια κέντρα δεδοµένων, τα οποία αποτελούνται 
από εκατοντάδες διακοµιστές και συστήµατα αποθήκευσης συµβατά µε σχεδόν οποιοδήποτε 
τύπο λογισµικού. Κάθε φορά που απαιτείται πρόσβαση στις πληροφορίες, πραγµατοποιείται 
σύνδεση στο "υπολογιστικό νέφος" από τον υπολογιστή, την ταµπλέτα ή το έξυπνο 
τηλέφωνο του χρήστη.  

Τα πλεονεκτήµατα του "υπολογιστικού νέφους" είναι αρκετά: οι χρήστες δεν απαιτείται να 
αγοράζουν ή να διατηρούν ακριβούς διακοµιστές και συστήµατα αποθήκευσης δεδοµένων. 
Πάνω από το 80% των επιχειρήσεων που χρησιµοποιούν ήδη την αναφερόµενη τεχνολογία 
έχουν δηλώσει ότι οι λειτουργικές δαπάνες τους υπέστησαν µείωση κατά ποσοστό 10%-
20%, ενώ το υπόλοιπο 20% των επιχειρήσεων ανέφεραν µείωση των λειτουργικών δαπανών 
τους κατά ποσοστό 30% ή ακόµα και περισσότερο.  

Ωστόσο κανένα από αυτά τα πλεονεκτήµατα δεν θα µπορούσε να διαφανεί, χωρίς τη χρήση των 
κατάλληλων συµφωνητικών µεταξύ των παρόχων και των καταναλωτών. Οι συµβάσεις που 
συνάπτονται µεταξύ των δύο µερών καθορίζουν όλες τις λεπτοµέρειες που οδηγούν στη 
διατήρηση ενός συγκεκριµένου επιπέδου παροχής υπηρεσιών. Όταν συνάπτονται, θα 
πρέπει να λαµβάνεται ένα µεγάλο πλήθος παραγόντων υπόψη, λόγω των ιδιαιτεροτήτων 
τους, διαφορετικά, ο κίνδυνος κατάρρευσης των λειτουργιών του οργανισµού είναι τεράστιος. 

Η παρούσα διατριβή εξετάζει µία σειρά από θέµατα που αφορούν τις Συµφωνίες Επιπέδου 
Υπηρεσιών για Υπολογιστικά Νέφη, και προτείνει λύσεις σε όλα τα θέµατα που ενδέχεται να 
προκύψουν, τα οποία σχετίζονται επί το πλείστον µε τη δοµή, τη λειτουργία και τα 
χαρακτηριστικά των υπολογιστικών νεφών, καθώς και την ενσωµάτωση των κατάλληλων 
ρήτρων στις Συµφωνίες Επιπέδου Υπηρεσιών (ΣΕΥ). 

 

Οι στόχοι της συγκεκριµένης Μεταπτυχιακής ∆ιατριβής περιλαµβάνουν τα ακόλουθα: 

• Την παράθεση βασικών εννοιών, ορισµών και χαρακτηριστικών του υπό εξέταση 
αντικειµένου, που αποτελεί συνδυασµό των ΣΕΥ και της Νεφοϋπολογιστικής. 

• Την ανάλυση των βασικών πρακτικών που εφαρµόζονται κατά τη σύναψη ΣΕΥ σε 
Υπολογιστικά Νέφη. 

• Την παράθεση όλων των παραγόντων που συµβάλλουν στις συγκεκριµένες Συµβάσεις 
και επηρεάζουν αυτές. 

• Την περιγραφή και ανάλυση µίας τέτοιας Σύµβασης, µέσα από την παράθεση ενός 
υλοποιηθέντος παραδείγµατος (XML script). 
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Κεφάλαιο 1ο 

Ορίζοντας το Υπολογιστικό Νέφος 

Εισαγωγή 

Ως Υπολογιστικό Νέφος ορίζεται ένα σύστηµα το οποίο χρησιµοποιεί υπολογιστικούς πόρους  
µε τελικό σκοπό την παροχή ολοκληρωµένων υπηρεσιών µέσω ενός δικτύου, όπως π.χ. το 
Internet. Η ονοµασία αυτή προέρχεται από τη χρήση ενός συµβόλου που προσοµοιάζει µε 
ένα σύννεφο, και το οποίο αποδίδει την περίπλοκη δοµή των διαγραµµάτων του συνόλου 
των µερών που απαρτίζουν ένα σύστηµα τέτοιου τύπου. Το υπολογιστικό νέφος επιτρέπει 
συνεπώς την παροχή υπηρεσιών εξ' αποστάσεως, κατόπιν επεξεργασίας των δεδοµένων 
των χρηστών, αξιοποιώντας σχετικό λογισµικό και πραγµατοποιώντας τους κατάλληλους 
υπολογισµούς. [1] 

1.1 Το Υπολογιστικό Νέφος 

Έως και σήµερα, ορίζονται πολλοί διαφορετικοί τύποι [1] Υπολογιστικού Νέφους (Εικ. 1.1) οι 
οποίοι αναφέρονται παρακάτω: 

1. Υποδοµή ως Υπηρεσία  

2. Πλατφόρµα ως Υπηρεσία   

3. Λογισµικό ως Υπηρεσία  

4. Αποθήκευση ως Υπηρεσία  

5. Ασφάλεια ως Υπηρεσία  

 

Βάση επιχειρηµατικών µοντέλων, χρησιµοποιώντας την τρίτη µορφή (Λογισµικό ως Υπηρεσία), 
οι χρήστες δύναται να ενοικιάζουν λογισµικό εφαρµογών, καθώς και βάσεις δεδοµένων. Οι 
πάροχοι υπηρεσιών Υπολογιστικού Νέφους διαχειρίζονται τη δοµή και τις πλατφόρµες πάνω 
στις οποίες λειτουργούν οι προαναφερθείσες εφαρµογές. Οι τελικοί χρήστες οι οποίοι έχουν 
πρόσβαση στο Υπολογιστικό Σύννεφο, έχουν τη δυνατότητα, χρησιµοποιώντας έναν απλό 
επιτραπέζιο υπολογιστή ή ένα smart-phone ή έναν υπολογιστή τύπου ταµπλέτας, να 
χρησιµοποιούν εφαρµογές, τα δεδοµένα των οποίων τυγχάνουν επεξεργασίας και 
αποθήκευσης σε µία αποµακρυσµένη τοποθεσία. Με αυτόν τον τρόπο καθίσταται δυνατό να 
χρησιµοποιούνται εφαρµογές που διαθέτουν προηγµένη διεπαφή,  οι οποίες επιπλέον 
απαιτούν ελάχιστη συντήρηση και επιτρέπουν στον πάροχο υπηρεσιών να διαχειρίζεται 
άµεσα τους πόρους αυτών, ικανοποιώντας οποιαδήποτε τυχόν απρόβλεπτη ζήτηση στις 
υπηρεσίες. [2] 

Σε γενικές γραµµές, ένα υπολογιστικό νέφος βασίζεται στο διαµοιρασµό πόρων ώστε να 
επιτευχθεί συνοχή και οικονοµία κλίµακας παρόµοια µε αυτήν της παροχής ενός δηµόσιου 
αγαθού όπως το ηλεκτρικό ρεύµα. Στον ορισµό αυτού επαφίεται η δηµιουργία µίας 
συγκλίνουσας υποδοµής και διαµοιραζόµενων υπηρεσιών [1,2,3]. 
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Εικόνα 1.1 Υπολογιστικό Νέφος 

1.2 Βασικά Χαρακτηριστικά Υπολογιστικού Νέφους  

Το Υπολογιστικό Νέφος είναι ένα µοντέλο που επιτρέπει την άνευ εµποδίων και πανταχού 
παρούσα πρόσβαση σε ένα διαµοιραζόµενο σύνολο υπολογιστικών πόρων (π.χ., δίκτυα, 
εξυπηρετητές, αποθηκευτικός χώρος, εφαρµογές και υπηρεσίες) το οποίο µπορεί εύκολα να 
τεθεί σε λειτουργία, κατόπιν ελάχιστης ανθρώπινης συνεισφοράς ή παρέµβασης του 
παρόχου[1,2,3,4]. Το µοντέλο του Υπολογιστικού Νέφους αποτελείται από τέσσερα βασικά 
χαρακτηριστικά, τρία µοντέλα παροχής υπηρεσιών, και τέσσερα µοντέλα ανάπτυξης. Βασικά 
χαρακτηριστικά είναι τα ακόλουθα[1,2,3,4,5] : 

1. Αυτόµατη εξυπηρέτηση βάση ζήτησης: Σε ένα υπολογιστικό νέφος µπορούν να 
προβλεφθούν υπολογιστικές δυνατότητες, όπως ο χρόνος απόκρισης του server και ο 
δικτυακός αποθηκευτικός χώρος, χωρίς να απαιτείται αλληλεπίδραση µε τον πάροχο 
των υπηρεσιών. 

2. Συγκέντρωση πόρων: Οι υπολογιστικοί πόροι του παρόχου επιτρέπουν την 
εξυπηρέτηση πολλών χρηστών ταυτόχρονα, χρησιµοποιώντας ένα µοντέλο 
"πολυµίσθωσης" το οποίο αποτελείται από διαφορετικούς φυσικούς και εικονικούς 
πόρους, οι οποίοι αναθέτονται και επαναθέτονται αναλόγως µε τη ζήτηση. Ο εκάστοτε 
χρήστης, βάση αυτού του µοντέλου διασποράς των πόρων, δεν έχει έλεγχο ή γνώση 
της ακριβής τοποθεσίας των δεδοµένων, αλλά µπορεί να εξάγει λιγοστές πληροφορίες 
σχετικά π.χ. µε το κέντρο δεδοµένων,  τη χώρα όπου βρίσκονται τα δεδοµένα κ.λπ. 

3. Ταχεία ελαστικότητα πόρων: Όλες οι δυνατότητες µπορούν να προσφέρονται 
ευέλικτα, σε πολλές περιπτώσεις µάλιστα αυτόµατα, ώστε να υπάρχει κλιµάκωση της 
παροχής υπηρεσιών ανάλογα µε τη ζήτηση. Στον τελικό χρήστη, οι προσφερόµενες 
δυνατότητες θα πρέπει να εµφαίνονται ως απεριόριστες, ενώ η χρήση τους θα πρέπει 
να µπορεί να καταστεί δυνατή ανά πάσα χρονική στιγµή. 

4. Υπηρεσίες Μέτρησης πόρων και κόστους χρήσης: Όλα τα συστήµατα 
Υπολογιστικού Νέφους ελέγχουν αυτόµατα και βελτιστοποιούν τη χρήση των πόρων, 
χρησιµοποιώντας µετρήσεις των δυνατοτήτων σε κάποιο επίπεδο αφαίρεσης του 
συστήµατος (π.χ. αποθηκευτικός χώρος, επεξεργασία και πλήθος ενεργών χρηστών). 
Ένας υπολογιστικός πόρος µπορεί να παρακολουθείται, να ελέγχεται και να τυγχάνει 
αναφοράς, επιτρέποντας µε αυτόν τον τρόπο τη διαφάνεια στη χρησιµοποιούµενη 
υπηρεσία τόσο στον πάροχο υπηρεσιών, όσο και στον τελικό χρήστη. 
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1.3 Λοιπά χαρακτηριστικά 

Λοιπά χαρακτηριστικά θεωρούνται τα ακόλουθα[3,4,5] : 

Η πρόσβαση στο σύστηµα επιτυγχάνεται ανεξαρτήτως συσκευής ή τοποθεσίας, µέσω ενός 
περιηγητή ιστοσελίδων. Οι χρήστες έχουν πρόσβαση από οποιοδήποτε σηµείο, καθώς η 
υποδοµή προσφέρεται προς χρήση µέσω του διαδικτύου. 

Η αξιοπιστία της υπηρεσίας βελτιώνεται, καθώς χρησιµοποιούνται πολλά διαφορετικά sites, 
γεγονός που µετατρέπει το σωστά δοµηµένο υπολογιστικό νέφος σε ένα µηχανισµό 
κατάλληλο για αποκατάσταση ύστερα από µία καταστροφή ή επιχειρησιακή συνέχεια . 

Ο έλεγχος της απόδοσης, καθώς και χρήση των ζευγών αρχιτεκτονικών χρησιµοποιώντας 
τεχνολογίες Υπηρεσιών Ιστού στη διεπαφή του συστήµατος. 

Η κλιµάκωση της υπηρεσίας, προβλέποντας δυναµικά τους πόρους σε πραγµατικό χρόνο 
αυτόµατα, χωρίς να απαιτείται επέµβαση των χρηστών. 

Η τεχνολογία εικονοποίησης επιτρέπει στους εξυπηρετητές και τις συσκευές αποθήκευσης να 
τυγχάνουν διαµοιρασµού και να βελτιώνουν τον τρόπο µε τον οποίο χρησιµοποιούνται. Οι 
εφαρµογές µπορούν να µεταφέρονται εύκολα από τον έναν εξυπηρετητή στον άλλο. 

Το κόστος λειτουργίας του συστήµατος είναι µειωµένο σε σύγκριση µε άλλες τεχνολογικές 
λύσεις και το αρχικό κεφάλαιο επένδυσης ταυτίζεται σε πολλές περιπτώσεις µε το συνολικό 
κεφάλαιο που θα απαιτηθεί για την εγκατάσταση και συντήρηση του συστήµατος. Αυτό το 
χαρακτηριστικό διευκολύνει την πραγµατοποίηση µίας επένδυσης στη συγκεκριµένη 
τεχνολογία, καθώς η υποδοµή ανήκει σε τρίτους και δεν χρησιµοποιείται µόνο για µία φορά, 
ενώ δεν απαιτείται η συνδροµή ειδικού προσωπικού για να τεθεί το σύστηµα σε λειτουργία. 

Η Πολυµίσθωση επιτρέπει το διαµοιρασµό των πόρων και του κόστους µεταξύ των χρηστών, 
επιτρέποντας επιπλέον την συγκέντρωση των δοµών σε περιοχές µε χαµηλότερα κόστη, τη 
µεγιστοποίηση της φόρτωσης των υπηρεσιών και τη βελτιστοποίηση της απόδοσης των 
συστηµάτων που δεν χρησιµοποιούνται στο έπακρο. 

Το API δίνει τη δυνατότητα χρήσης λογισµικού το οποίο επιτρέπει στους διασυνδεδεµένους 
υπολογιστές να επικοινωνούν µε το υπολογιστικό νέφος µε τον ίδιο τρόπο που επικοινωνούν 
οι άνθρωποι µε τις µηχανές, µέσω της διεπαφής χρήστη. 

Το σύστηµα βελτιώνεται διαρκώς και γίνεται ποιο ευέλικτο µε τη δυνατότητα των χρηστών να 
προβλέπουν και να επανακαθορίζουν τους πόρους που χρησιµοποιεί η υποδοµή. 

Η εύκολη συντήρηση, καθώς δεν απαιτείται εγκατάσταση σε κάθε υπολογιστή. 

Η ασφάλεια, η οποία θεωρείται κρίσιµο στοιχείο για την υποδοµή. 

1.4 Μοντέλα παροχής υπηρεσιών 

Τα κυριότερα µοντέλα παροχής υπηρεσιών που αναλύονται βάση NIST (National Institute of 
Standards & Technology) [4]  και είναι ευρέως αποδεκτά είναι τα εξής παρακάτω: 

 

1.4.1 Λογισµικό ως Υπηρεσία 

Σε αυτό το µοντέλο, λογισµικό ως Υπηρεσία [1,2,3,4,5] δίνεται στο χρήστη η δυνατότητα να 
χρησιµοποιεί εφαρµογές του παρόχου στο υπολογιστικό σύννεφο. Οι εφαρµογές είναι 
προσβάσιµες µέσω διαφόρων συσκευών, χρησιµοποιώντας ως διεπαφή έναν περιηγητή 
ιστοσελίδων ή τη διεπαφή µίας εφαρµογής. Ο τελικός χρήστης δεν ελέγχει ή διαχειρίζεται τη 
δοµή του υπολογιστικού νέφους, όπως το δίκτυο, τους εξυπηρετητές, τα λειτουργικά 
συστήµατα ή ακόµα και τις παραµετροποιηµένες δυνατότητες των εφαρµογών[6]. Στο µοντέλο 
αυτό το λογισµικό παρέχεται µέσω δικτύου ή ακόµα και µέσω ιδιωτικού εικονικού δικτύου 
(VPN), βάση επαναλαµβανοµένων τελών που καθορίζονται από τον εκάστοτε πάροχο 
υπηρεσιών. 

Ως πλεονεκτήµατα θα µπορούσαν να αναφερθούν οι ελάχιστες ή µηδαµινές απαιτήσεις σε 
αποθηκευτικό χώρο, καθώς και οι ελάχιστες ή µηδαµινές απαιτήσεις σε εξειδικευµένο 
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προσωπικό που απασχολείται µε συντήρηση λογισµικού ή hardware για µία επιχείρηση. Η 
κοστολόγηση γίνεται ανά χρήστη, ανά µήνα ή ανά χρόνο, και µόνο για τις ενότητες που θα 
χρησιµοποιούν. ∆εν υπάρχει κόστος συντήρησης ή κόστος υποστήριξης του τελικού χρήστη 
αφού αυτό είναι υπό την ευθύνη του προµηθευτή του λογισµικού και όχι του αγοραστή. 
Περαιτέρω, δεν υπάρχει το κόστος αρχικής εγκατάστασης και εφαρµογής που αρµόζει µε το 
παραδοσιακό µοντέλο λογισµικού ούτε υπάρχει η ανάγκη για αγορά, ενώ οι αναβαθµίσεις 
του λογισµικού πραγµατοποιούνται αυτόµατα από τον προµηθευτή.   

Στον αντίποδα, θα µπορούσαν να θεωρηθούν µειονεκτήµατα η εξάρτηση από τον πάροχο σε 
περίπτωση που παύσει την παροχή υπηρεσιών, υπάρξει θύµα ηλεκτρονικής επίθεσης ή 
παραβιαστεί το συµβόλαιο παροχής υπηρεσιών. Το χρησιµοποιούµενο λογισµικό επίσης 
πολλές φορές δεν ενσωµατώνεται πλήρως µε το λοιπό επιχειρησιακό λογισµικό, ενώ πολλές 
φορές εξαρτάται από την ταχύτητα της δικτυακής σύνδεσης, η οποία µάλιστα αν δεν είναι 
αξιόπιστη µπορεί ακόµα και να µαταιώσει την εφαρµογή της συγκεκριµένης τεχνολογίας. 

Το µοντέλο υπηρεσιών  λογισµικού ως υπηρεσία διακρίνεται σε δυο βασικές κατηγορίες : 

• Αυτές που αποτελούν λύσεις προσανατολισµένες σε επιχειρήσεις και επιχειρησιακές 
διεργασίες και πωλούνται σε εταιρείες µέσω συνδροµητικής υπηρεσίας που προσφέρει 
ο εκάστοτε πάροχος. Οι εφαρµογές αφορούν π.χ. διαχείριση εφοδιαστικής αλυσίδας, 
διαχείριση εξυπηρέτησης πελατών και οικονοµικά θέµατα.  

• Πελατοκεντρικές λύσεις που προσφέρονται βάσει συνδροµής καθορισµένης από τον 
πάροχο. Πολλές φορές η παροχή τους γίνεται δωρεάν. Ως παράδειγµα θα µπορούσαν 
να αναφερθούν το Google Mail και το Google Disk. 

 

Η δε αρχιτεκτονική των εφαρµογών που βασίζονται στο µοντέλο αυτό είναι ειδικά σχεδιασµένη 
για να παρέχει πολυµίσθωση, ήτοι υποστήριξη πολλών χρηστών ταυτόχρονα και 
παρουσιάζεται µε δυο διαφορετικές λειτουργίες προς επιλογή βάση της προαναφερθείσας 
ιδιότητας του: 

• Απλή πολυµίσθωση: Κάθε πελάτης έχει στην διάθεση του δικούς του πόρους, οι οποίοι 
διαχωρίζονται από τους αντίστοιχους πόρους άλλων πελατών, συντελώντας στην 
αποµόνωση αυτών. Θεωρείται απλή και αναποτελεσµατική λειτουργία στην πράξη, µε 
περιορισµένα περιθώρια κόστους. 

• Πολυµίσθωση µε τεχνική διαχωρισµού δεδοµένων.  Η συγκεκριµένη λειτουργία σε µία 
εφαρµογή προσφέρει αντίστοιχο επίπεδο διαχωρισµού µε την προηγούµενη λειτουργία, 
ωστόσο είναι πολύ πιο αποτελεσµατική. Όλοι οι πόροι που παρέχονται στους πελάτες 
είναι κοινόχρηστοι, αλλά τα δεδοµένα και οι δυνατότητες πρόσβασης διαχωρίζονται από 
την εφαρµογή. Κατά κανόνα, τα δεδοµένα πολλών χρηστών ευρίσκονται στην ίδια βάση 
δεδοµένων, αλλά µπορούν να διαχωριστούν µεταξύ τους. Αυτή η δυνατότητα, αν και 
είναι πιο πολύπλοκη, επιτρέπει την εξοικονόµηση πόρων, τη µείωση του κόστους ανά 
χρήστη, καθώς και τη µικρότερη κλιµάκωση σε πολλά προσφερόµενα χαρακτηριστικά 
και µετρήσιµα µεγέθη. Πολλές σύγχρονες προκλήσεις σχετίζονται µε τη βελτιστοποίηση 
της εφαρµογής της συγκεκριµένης λειτουργίας, ώστε να επιτευχθεί η ελαχιστοποίηση 
του κόστους. 

 

Οι αρχιτεκτονικές τύπου SaaS µπορούν να ταξινοµηθούν σε τέσσερα επίπεδα ωριµότητας, 
βασικά χαρακτηριστικά των οποίων είναι η ευκολία της διαµόρφωσης, η αποτελεσµατικότητα 
της πολύ-µισθωσης και η επεκτασιµότητα. Κάθε επίπεδο ωριµότητας διακρίνεται από το 
προηγούµενο µε την προσθήκη ενός από τα τρία προαναφερθέντα  χαρακτηριστικά. Τα 
επίπεδα ωριµότητα είναι τα εξής τέσσερα παρακάτω[2,3,6] : 

1) Ad Hoc Επίπεδο (1o επίπεδο ωριµότητας). Χρησιµοποιείται από παρόχους που δεν 
επέτυχαν τη δηµιουργία προηγµένων SaaS αρχιτεκτονικών. Σε κάθε χρήστη διατίθεται 
µια µοναδική, προσαρµοσµένη έκδοση της φιλοξενούµενης εφαρµογής, η οποία εκτελεί 
το δικό της αντίγραφο στον εξυπηρετητή. Σε αυτό το επίπεδο χρησιµοποιούνται 
αρχιτεκτονικές τύπου πελάτη-εξυπηρετητή και προσφέρονται ad hoc υπηρεσίες. Το 
λειτουργικό κόστος που απαιτείται είναι µικρό, και καταβάλλεται ελάχιστη ανθρώπινη 
προσπάθεια, ενώ σε γενικές γραµµές πρόκειται για µία µη ευέλικτη αρχιτεκτονική.   
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2) Επίπεδο Προτυποποίησης (2ο επίπεδο ωριµότητας). Σε αυτό το επίπεδο, πoλλοί 
χρήστες έχουν την δυνατότητα να χρησιµοποιήσουν ξεχωριστά αντίγραφα της ίδιας 
εφαρµογής, ενώ δίνεται και η δυνατότητα στον πάροχο των υπηρεσιών να διευκολύνει 
την συντήρηση του λογισµικού, ενηµερώνοντας όλους τους χρηστές των υπηρεσιών. 
Συνήθως παρέχεται προγραµµατιστική ελαστικότητα µέσω της παραµετροποίησης των 
µεταδεδοµένων,  γεγονός που επιτρέπει στον πάροχο να ανταποκριθεί στις ανάγκες του 
κάθε χρήστη χρησιµοποιώντας τις κατάλληλες επιλογές παραµετροποίησης.  
 

3) Επίπεδο Ενσωµάτωσης (3ο επίπεδο ωριµότητας). Στο τρίτο επίπεδο ωριµότητας 
χρησιµοποιείται η τεχνική της πολυµίσθωσης. Υπάρχει η δυνατότητα µέσω µόνο ενός 
αντιγράφου-κλώνου της εφαρµογής που εκτελείται, να εξυπηρετείται το σύνολο των 
χρηστών, µε αποτέλεσµα να πραγµατοποιείται πιο αποδοτική χρήση των πόρων του 
εξυπηρετητή χωρίς να υπάρχει αντιληπτή διαφορά στους χρηστές των εφαρµογών, ενώ 
πραγµατοποιείται και εφαρµογή των προσφερόµενων κανόνων που περιγράφονται στα 
Συµφωνητικά Επιπέδου Υπηρεσιών. 
 

4) Επίπεδο Εικονοποίησης (4ο επίπεδο ωριµότητας). Στο τέταρτο επίπεδο ωριµότητας 
υπάρχει το στοιχείο της επεκτασιµότητας βασισµένης σε αρχιτεκτονική πολλών 
κλιµακίων. Η χωρητικότητα και οι πόροι του συστήµατος δύναται να αυξοµειωθούν 
δυναµικά, ανάλογα µε τις περιστάσεις, ώστε να αντεπεξέρχονται πλήρως στις απαιτήσεις 
των χρηστών. Αυτό επιτυγχάνεται προσθαφαιρώντας εξυπηρετητές, χωρίς να απαιτείται 
οποιαδήποτε αλλαγή στην αρχιτεκτονική του λογισµικού των εφαρµογών. Η 
συγκεκριµένη αρχιτεκτονική χρησιµοποιεί ένα µεγάλο αριθµό πανοµοιότυπων 
αντίγραφων της ίδιας εφαρµογής που εκτελούνται σε έναν µεταβλητό αριθµό 
εξυπηρετητών, ο οποίος µπορεί σε ορισµένες περιπτώσεις να αριθµηθεί σε µερικές 
χιλιάδες. Τέλος, η απόδοση και η διαθεσιµότητα της υποδοµής είναι απόλυτα εγγυηµένη. 
 

1.4.2 Πλατφόρµα ως Υπηρεσία 

Σε αυτό το µοντέλο, πλατφόρµα ως υπηρεσία [1,2,3,4,6], δίνεται η δυνατότητα στο χρήστη να 
εγκαταστήσει στο υπολογιστικό σύννεφο εφαρµογές που αποκτήθηκαν ή δηµιουργήθηκαν 
από τρίτους χρησιµοποιώντας γλώσσες προγραµµατισµού, βιβλιοθήκες λογισµικού και 
εργαλεία που υποστηρίζονται από την υποδοµή της υπηρεσίας του παρόχου. Όπως και 
στην προηγούµενη περίπτωση, ο τελικός χρήστης δεν ελέγχει ή διαχειρίζεται τη δοµή του 
υπολογιστικού νέφους, όπως το δίκτυο, τους εξυπηρετητές και τα λειτουργικά συστήµατα, 
αλλά µπορεί να έχει πρόσβαση στις εφαρµογές και παραµετροποιηµένες δυνατότητες 
αυτών[2].  

Το µοντέλο αυτό συνεπώς παρέχει τις κατάλληλες υπηρεσίες προκειµένου ο χρήστης να 
µπορέσει να αναπτύξει, να δοκιµάσει, να διαθέσει και να συντηρήσει εφαρµογές και 
υπηρεσίες εντός ενός ενιαίου περιβάλλοντος-πλατφόρµας το οποίο χαρακτηρίζεται από 
υψηλή διαθεσιµότητα, ελαστικότητα, ευελιξία, καθώς και δυνατότητες πλήρους διαχείρισης, 
συντήρησης και κλιµάκωσης της υποδοµής, του λειτουργικού συστήµατος και της 
πλατφόρµας εφαρµογών. Σηµειωτέον ότι το εν λόγω µοντέλο βασίζεται στο µοντέλο «Pay-
per-use» κατά τέτοιο τρόπο ώστε να επιτυγχάνεται η πλήρης αξιοποίηση των υπολογιστικών 
πόρων που χρησιµοποιούνται αναλογικά µε το κόστος χρήσης. Αν προστεθεί το 
χαρακτηριστικό της αυτόµατης κλιµάκωσης, µπορεί να επιτευχθεί η διάθεση υπηρεσιών 
ικανών να ανταποκρίνονται σε οποιαδήποτε µεταβολή η οποία θα απαιτηθεί ανά πάσα 
χρονική στιγµή χωρίς να υπάρχει δέσµευση εκ των προτέρων είτε µε αγορά υποδοµής, 
λογισµικού πλατφόρµας, δικτυακής γραµµής υψηλής χωρητικότητας κ.λπ. είτε µε συµβόλαιο 
παροχής υπηρεσιών φιλοξενίας υποδοµής και πλατφόρµας συγκεκριµένης χωρητικότητας 
και χρονικής διάρκειας. 

 

Οι συνηθισµένοι τύποι µοντέλων πλατφόρµας ως υπηρεσία είναι οι παρακάτω: 

1) Ανοικτές πλατφόρµες. Αυτές προσφέρονται για να τρέξουν εφαρµογές οι πάροχοι, σε 
περίπτωση που επιθυµούν π.χ. την εγκατάσταση εφαρµογών που είναι γραµµένες για 
την Google App Engine. Μερικές από αυτές τις πλατφόρµες επιτρέπουν την χρήση 
οποιασδήποτε γλώσσας προγραµµατισµού, βάσης δεδοµένων, λειτουργικού 
συστήµατος ή server. 



 

Μεταπτυχιακή ∆ιατριβή                                  Οικονοµόπουλος Ευάγγελος 

ΑΝΑΛΥΣΗ & ΥΛΟΠΟΙΗΣΗ ΣΥΜΦΩΝΗΤΙΚΟΥ 

ΕΠΙΠΕ∆ΟΥ ΥΠΗΡΕΣΙΩΝ ΣΤΟ ΥΠΟΛΟΓΙΣΤΙΚΟ ΝΕΦΟΣ                                                            ΣΕΛ.  - 15 

- 

 

2) Αναβαθµίσιµο περιβάλλον ανάπτυξης. Επιτρέπουν την παραµετροποίηση 
περιβαλλόντων τύπου Λογισµικού ως Υπηρεσία. Προσφέρονται συνήθως κατόπιν 
συνδροµής 

3) Αυτόνοµο περιβάλλον ανάπτυξης. Σε αντίθεση µε την προηγούµενη περίπτωση, δεν 
εξαρτώνται από υπηρεσίες τύπου SaaS και προσφέρουν ένα πλήρες και αυτόνοµο 
περιβάλλον ανάπτυξης 

4) Περιβάλλον παράδοσης τελικής έκδοσης. ∆εν επιτρέπουν την ανάπτυξη ή την 
αποσφαλµάτωση εφαρµογών ως µέρος των προσφερόµενων υπηρεσιών, αλλά 
εστιάζουν στην ασφάλεια και την κλιµάκωση ανάλογα µε τη ζήτηση. 

 

Το περιγραφόµενο µοντέλο διαθέτει τα ακόλουθα χαρακτηριστικά : 

1) Απλοποιηµένη ανάπτυξη.  Οι προγραµµατιστές εφαρµογών µπορούν να ενασχοληθούν 
µε την καινοτοµία και την ανάπτυξη χωρίς να ανησυχούν για τις υποδοµές[9]. 

2) Αρχιτεκτονική πολυµίσθωσης. ∆ηλαδή χρήση των εφαρµογών από πολλούς χρήστες, 
χρησιµοποιώντας πολλές επιλογές ταυτόχρονα, κλιµακωτή παροχή υπηρεσιών και 
ασφάλεια, δηµιουργώντας µία σχέση εµπιστοσύνης µεταξύ των χρηστών σε πολλά 
επίπεδα[4]. 

3) Παροχή προτύπων λειτουργιών. Είναι δυνατή η παροχή προτύπων λειτουργιών σε 
εφαρµογές που επιτρέπουν στους χρήστες να αποφύγουν την κατασκευή από µηδενική 
βάση, προωθώντας κατ' αυτόν τον τρόπο τη γρηγορότερη περάτωση του έργου που 
αναλαµβάνουν. 

4) Χρήση πολλαπλών εφαρµογών web services, µε την ονοµασία mashups, 
χρησιµοποιώντας interfaces τύπου SOAP και REST. 

5) Μείωση του ρίσκου.  ∆εν υπάρχει κόστος αρχικής επένδυσης σε hardware και 
λογισµικό.  Για την ανάπτυξη εφαρµογών απαιτείται µόνο ένα τερµατικό και σύνδεση στο 
internet. Οι εφαρµογές υπό ανάπτυξη µπορούν να αναβαθµιστούν χωρίς  την 
πραγµατοποίηση αλλαγών στην ίδια την εφαρµογή.  Η πλατφόρµα δύναται να διαθέτει 
τους απαραίτητους πόρους στην κατάλληλη εφαρµογή στον κατάλληλο χρόνο. 

6) ∆εν απαιτείται αναβάθµιση του λογισµικού από τους χρήστες. Αυτό αποτελεί 
υποχρέωση του παρόχου, ο οποίος διαχειρίζεται τις αναβαθµίσεις και οποιαδήποτε άλλη 
διαχειριστική ρουτίνα του συστήµατος που κρίνεται απαραίτητη, χωρίς να διακόπτεται η 
λειτουργία των εφαρµογών. 

     

Ιδιαίτερα, τα περιβάλλοντα Πλατφόρµα ως Υπηρεσία που επιτρέπουν την πληρέστερη 
ανάπτυξη εφαρµογών διαθέτουν τα εξής χαρακτηριστικά: 

• Παροχή υπηρεσιών για ανάπτυξη, φιλοξενία και συντήρηση εφαρµογών, όλα σε ένα 
περιβάλλον 

• ∆ιεπαφή για δηµιουργία εφαρµογών που να βασίζεται πλήρως σε διαδικτυακό 
περιβάλλον. 

• Υποστήριξη για οµαδική ανάπτυξη εφαρµογών 

• Ενσωµάτωση πολλών εργαλείων στο περιβάλλον ανάπτυξης  

      

Συχνά ωστόσο παρατηρείται έλλειψη πρωτοβουλιών για την υιοθέτηση ενός τέτοιου 
περιβάλλοντος. Αυτό οφείλεται στους παρακάτω παράγοντες : 

• Έλλειψη τυποποίησης των παρεχόµενων υπηρεσιών. Κάθε πάροχος διαθέτει 
πλατφόρµα που δεν είναι συµβατή µε κάποια αντίστοιχη ανταγωνιστική, γεγονός που 
καθιστά απαγορευτική τη µετάβαση από το ένα περιβάλλον εργασίας στο άλλο. 

• Η έλλειψη παραµετροποίησης του συστήµατος κάτω από το οποίο θα εγκατασταθούν 
και θα δοκιµαστούν οι εφαρµογές που θα δηµιουργηθούν. Ο παράγοντας αυτός βέβαια 
στερείται της σηµαντικότητας του προηγούµενου παραδείγµατος, ωστόσο παραµένει 
εξίσου υπολογίσιµος. 
 

1.4.3 Υποδοµή ως Υπηρεσία 

Σε αυτό το µοντέλο [1,2,3,4,7]  δίνεται η δυνατότητα στο χρήστη να χρησιµοποιεί αποθηκευτικό 
χώρο, δίκτυα και λοιπές υποδοµές, ώστε να εγκαθιστά και να χρησιµοποιεί λογισµικό που 
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µπορεί να περιλαµβάνει λειτουργικά συστήµατα ή εφαρµογές. Ο χρήστης δεν ελέγχει ή 
διαχειρίζεται τη δοµή του υπολογιστικού νέφους, όπως το δίκτυο και τους εξυπηρετητές, 
αλλά µπορεί να έχει πρόσβαση τα λειτουργικά συστήµατα, στον αποθηκευτικό χώρο ή 
ακόµα και τις παραµετροποιηµένες δυνατότητες των εφαρµογών[2]. 

 

Στο συγκεκριµένο µοντέλο λοιπόν, ένας ιδιώτης µπορεί να υπενοικιάσει µία υποδοµή  ανάλογα 
µε τις απαιτήσεις της συγκεκριµένης χρονικής στιγµής, αντί να προβεί στην αγορά 
εξοπλισµού  ή στη σύναψη συµβολαίου παροχής υπηρεσιών φιλοξενίας υποδοµής για το 
ίδιο χρονικό διάστηµα. Παράλληλα είναι δυνατή η µεταφορά εικονικών µηχανών από το 
ιδιόκτητο περιβάλλον του ιδιώτη στην υποδοµή, χωρίς να απαιτείται ιδιαίτερη προσπάθεια. 
Τέλος, η παροχή εικονικών πόρων σε συνδυασµό µε την κλιµάκωση που επιτυγχάνεται[5] 
δηµιουργούν µια ψευδαίσθηση άπειρων πόρων συστήµατος στους χρήστες, ενώ ακόµη η 
δυνατότητα που προσφέρεται για οποιαδήποτε προσαρµογή ή αλλαγή στις υφιστάµενες 
δοµές τους προσδίδουν ένα επιπρόσθετο είδος ελευθερίας σε αυτούς. 

 

Στα προτερήµατα του συγκεκριµένου µοντέλου συγκαταλέγονται τα παρακάτω : 

1) Η δυνατότητα µεταβολής των µεγεθών της υποδοµής, ανάλογα µε τις απαιτήσεις των 
χρηστών. 

2) Το επίπεδο παροχών τύπου enterprise, καθώς και το χαµηλό κόστος αυτών. 
3) Μειωµένο κόστος επένδυσης, ιδίως για µικρές επιχειρήσεις. 
4) Μειωµένο κόστος λειτουργίας του µοντέλου. Η εταιρεία που χρησιµοποιεί το 

προαναφερθέν µοντέλο, δεν θα απαιτηθεί να δαπανήσει µεγάλο µέρος των 
αποθεµατικών αυτής ως επένδυση για λογισµικό ή hardware. Επιπλέον δεν θα 
απαιτηθεί η πρόσληψη υπαλλήλων µε αντικείµενο τη συντήρηση του εξοπλισµού. 

5) Τιµολόγηση των υπηρεσιών βάση τη χρήση. Οι χρήστες µπορούν κάθε στιγµή να 
λάβουν την απαιτούµενη υποδοµή που απαιτούν, µένοντας παράλληλα διαβεβαιωµένοι 
για τον τρόπο χρήσης αυτής. 

6) Επιτρέπει την ανάπτυξη επιχειρηµατικότητας φιλικής προς το περιβάλλον. 
7) Το βάρος δίδεται στα αποτελέσµατα που επιφέρει η υποδοµή συνολικά, και όχι στη 

συντήρηση αυτής. 
 
 
 
 
 

 

1.5 Μοντέλα Ανάπτυξης 

Τα κυριότερα µοντέλα παροχής ανάπτυξης (Εικόνα 1.2) στο υπολογιστικό νέφος που 
αναλύονται βάση NIST (National Institute of Standards & Technology) και είναι ευρέως 
αποδεκτά είναι τα εξής παρακάτω: 

 

1.5.1 Ιδιωτικό Νέφος
 

 Η συγκεκριµένη ιδιωτική δοµή νέφους [1,2,3,4,8,9] χρησιµοποιείται αποκλειστικά από έναν 
οργανισµό που αποτελείται από πολλούς χρήστες. Μπορεί να τυγχάνει διαχείρισης από τον 
ίδιο τον οργανισµό, από τρίτους ή από συνδυασµό των προαναφερθέντων, ενώ µπορεί να 
επεκτείνεται εκτός των εγκαταστάσεων της εταιρείας. 

Η επιλογή ανάπτυξης ενός τέτοιου µοντέλου συνήθως καθοδηγείται από την ανάγκη για 
διατήρηση πλήρους ελέγχου ενός παραγωγικού περιβάλλοντος στο οποίο υπάρχουν 
µεγάλες απαιτήσεις στις εφαρµογές από πλευράς απόδοσης, ωριµότητας ή νοµικού 
πλαισίου λειτουργίας. Στο περιγραφόµενο µοντέλο όλες οι υπηρεσίες που παρέχονται και 
όλο το εύρος της τεχνικής υποδοµής εντάσσονται σε ένα ιδιωτικό δίκτυο[7]. Αυτό έχει ως 
αποτέλεσµα µεγαλύτερο επίπεδο προσφερόµενης ασφάλειας και περισσότερο έλεγχο σε όλο 
το φάσµα των διεργασιών. Αντιθέτως, η αγορά ολόκληρης της δοµής καθώς και η συνεχής  
συντήρηση αυτής είναι παράγοντες που επιδρούν αρνητικά στην εξοικονόµηση κόστους. 

Η χρήση του προτείνεται όταν : 
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• Μία επιχείρηση είναι µικρού ή µεσαίου µεγέθους. 

• Ένας οργανισµός δίνει έµφαση στην ασφάλεια. 

• Ένας οργανισµός διαθέτει τις κατάλληλες υποδοµές για να επιτύχει τη µετάβαση στο 
συγκεκριµένο υπολογιστικό µοντέλο. 

• Ένας οργανισµός στηρίζεται αποκλειστικά στη χρήση εφαρµογών, καθώς αυτές 
αποτελούν αναπόσπαστο κοµµάτι αυτού, ενώ δίνεται µεγάλη σηµασία στην ασφάλεια. 

• Ένας οργανισµός πρέπει να συµµορφώνεται µε µία αυστηρή πολιτική προστασίας των 
προσωπικών δεδοµένων. 

Άξιο σηµείωσης είναι το γεγονός ότι τα όρια πλέον µεταξύ των δηµόσιων νεφών και των 
ιδιωτικών νεφών είναι δυσδιάκριτα, καθώς οι πάροχοι των υπηρεσιών αυτών συνδυάζουν 
χαρακτηριστικά και δυνατότητες αυτών. Ταυτόχρονα, νέα προϊόντα κάνουν την εµφάνιση 
τους, το οποίο παρέχεται και κατασκευάζεται από ένα κατασκευαστή o οποίος έχει τον 
αρχιτεκτονικό έλεγχο,  τη ευθύνη διαχείρισης και συντήρησης των φυσικών υποδοµών, ενώ 
ταυτόχρονα η λογική διαχείριση του να παραµένει στο τελικό καταναλωτή. 

 

 
Εικόνα 1.2 Μοντέλα ανάπτυξης Υπολογιστικού Νέφους 

(πηγή: http://howcrmworks.com/2010/08/cloud-computing-deployment-models/) 

 

 

1.5.2 Κοινοτικό Νέφος  

Η συγκεκριµένη κοινοτική δοµή [1,2,3,4,8,9] προορίζεται για αποκλειστική χρήση από µία κοινότητα 
χρηστών που ανήκουν σε οργανισµούς και διαθέτουν κοινές ασχολίες π.χ. αποστολή, 
απαιτήσεις ή πολιτική. Μπορεί να τυγχάνει διαχείρισης από έναν οι περισσότερους 
οργανισµούς, από τρίτους ή από συνδυασµό των ανωτέρω. 

 

1.5.3 ∆ηµόσιο Νέφος 

Η συγκεκριµένη δηµόσια δοµή [1,2,3,4,8,9] προσφέρεται για ανοικτή χρήση από το κοινό. Μπορεί να 
τυγχάνει διαχείρισης από επιχειρήσεις, δηµόσιες υπηρεσίες ή ακαδηµαϊκούς οργανισµούς. 
Συνήθως υπάρχει στις εγκαταστάσεις του παρόχου[2]. Μέσω αυτής προσφέρεται µεγαλύτερη 
αποτελεσµατικότητα και περισσότερες δυνατότητες στην διαχείριση κοινών πόρων. Ωστόσο, 
αποτελεί την  πιο ευάλωτη µορφή υπολογιστικού νέφους στα  θέµατα ασφαλείας. Η χρήση 
του προτείνεται όταν : 

• Υπάρχει ανάγκη για αύξηση επεξεργαστικής ισχύς σε ώρες αιχµής  

• Οι χρήστες δοκιµάζουν και αναπτύσσουν κώδικα εφαρµογών.  

• Πραγµατοποιούνται έργα που βασίζονται στη συνεργασία µεταξύ πολλών ατόµων.  

• ∆ιατίθενται εφαρµογές τύπου Λογισµικό ως Υπηρεσία από έναν πάροχο, ο οποίος 
εφαρµόζει τις κατάλληλες πολιτικές ασφάλειας.  
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• Πραγµατοποιούνται έργα ανάπτυξης λογισµικού χρησιµοποιώντας υπηρεσίες επιπέδου 
Πλατφόρµας ως Υπηρεσίας. 

• Οι συνηθισµένες εργασίες που παρατηρούνται στο πλαίσιο µίας επιχείρησης 
εκτελούνται από πλήθος ατόµων και σχετίζονται µε τυποποιηµένες διεργασίες όπως 
π.χ. αποστολή µηνυµάτων ηλεκτρονικού ταχυδροµείου. 

Αντιθέτως, ανασταλτικοί παράγοντες για την υιοθέτηση αυτού είναι : 

• Το γεγονός ότι τα δεδοµένα αποθηκεύονται σε έναν εξωτερικό οργανισµό ο οποίος να 
διέπεται από νοµικό πλαίσιο διαφορετικό από το αντίστοιχο στο όποιο εντάσσεται π.χ. 
µία επιχείρηση. 

• Η δυσκολία στον προσδιορισµό της φυσικής τοποθεσίας των δεδοµένων, τα οποία 
κατανέµονται τµηµατικά σε διαφορετικές τοποθεσίες. 

 

1.5.4 Υβριδικό Νέφος 

Μία τέτοια δοµή µπορεί να αποτελεί έναν συνδυασµό δύο ή περισσοτέρων προαναφερθέντων 
δοµών, που αποτελούν ξεχωριστές οντότητες, αλλά συνδυάζονται βάση συγκεκριµένων 
τεχνολογιών ώστε να επιτευχθεί µεταφερσιµότητα στην προσφερόµενη υπηρεσία[1,2,3,4,8,9]]. 

Η υλοποίηση ενός υβριδικού µοντέλου απαιτεί επιπρόσθετο συντονισµό µεταξύ του ιδιωτικού 
και του δηµόσιου συστήµατος διαχείρισης υπηρεσιών[6]. Οι απαιτήσεις διαχείρισης του 
περιγραφόµενου µοντέλου γίνονται πιο περίπλοκες όταν πρέπει να υπάρξει σωστή 
διαχείριση ιδιωτικού και δηµόσιου νέφους, παράλληλα µε τη χρήση παραδοσιακών 
υπολογιστικών κέντρων δεδοµένων. Συνήθως αποφασίζεται ποιες εφαρµογές θα 
µεταφερθούν στο δηµόσιο υπολογιστικό νέφος, και ποιες στο ιδιωτικό. Τέλος, η ανάπτυξη 
συνήθως περιλαµβάνει κάποιο εργαλείο ολοκληρωµένης διαχείρισης και αναφοράς 
συµβάντων, ενιαία πολιτική ασφάλειας, καθώς και κεντρική διαχείριση, έλεγχο και καταγραφή 
δεδοµένων. 

Με την ένταξη µιας επιχείρησης στο πλαίσιο ενός υβριδικού υπολογιστικού νέφους 
επιτυγχάνεται αρκετές φορές βέλτιστη αποδοτικότητα σε κάθε πτυχή της επιχείρησης. 
Παρόλα αυτά, βασικό µειονέκτηµα είναι ότι πρέπει να παρακολουθούνται οι πολλαπλές 
διαφορετικές πλατφόρµες ασφάλειας, να διασφαλίζεται  ότι όλοι οι τοµείς της επιχείρησης 
µπορούν να επικοινωνούν µεταξύ τους, καθώς επίσης και το γεγονός ότι είναι πολύπλοκο 
και ακριβό σε σχέση µε τις λοιπές λύσεις που προσφέρονται. Γενικότερα, η χρήση του 
µοντέλου προτείνεται όταν : 

• Ένας οργανισµός πρέπει να χρησιµοποιήσει µια εφαρµογή Λογισµικού ως Υπηρεσία 
αλλά υπάρχει ιδιαίτερη ανησυχία για τα µείζονα θέµατα ασφάλειας και προστασίας των 
προσωπικών δεδοµένων. Σε αυτήν την περίπτωση ο πάροχος έχει την δυνατότητα να 
υλοποιήσει ένα ιδιωτικό υπολογιστικό νέφος για τις ανάγκες του οργανισµού, το όποιο 
παρέχει ένα εικονικό ιδιωτικό δίκτυο  για πρόσθετη ασφάλεια. 

• Ένας οργανισµός προσφέρει υπηρεσίες που είναι προσαρµοσµένες σε διαφορετικές 
αγορές. Ως εκ τούτου µπορεί να χρησιµοποιείται δηµόσιο και ιδιωτικό υπολογιστικό 
νέφος για διαφορετικές παροχές. 

1.6 Σύνοψη 

Στο κεφάλαιο αυτό αναφέρθηκαν οι βασικοί ορισµοί, τα χαρακτηριστικά, τα επιπλέον στοιχεία 
και οι ιδιότητες του Υπολογιστικού Νέφους. Επιπλέον πραγµατοποιήθηκε ανάλυση των 
µοντέλων παροχής υπηρεσιών, καθώς και των µοντέλων ανάπτυξης αυτών. 
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Κεφάλαιο 2ο 

Συµφωνητικά Επιπέδου Υπηρεσιών & Υπηρεσιών Ιστού 

 

Εισαγωγή 

Πρωταρχικός στόχος ενός τµήµατος πληροφορικής ενός οργανισµού είναι η παροχή υπηρεσιών 
πληροφορικής που καλύπτουν τις επιχειρηµατικές ανάγκες των χρηστών του. Για να 
επιτευχθεί αυτό, θα πρέπει να αυτές να µετουσιωθούν σε επιχειρηµατικούς στόχους. Με τους 
στόχους αυτούς µπορεί να µετρηθεί το επίπεδο υπηρεσιών που παρέχονται, καθώς και οι 
ικανότητες και οι επιδόσεις που αφορούν την παροχή υπηρεσιών. Για να καταστεί εφικτό 
αυτό, οι κρίσιµες υπηρεσίες και το επίπεδο που απαιτείται σε αυτές πρέπει να 
αναγνωρίζονται µε συµφωνίες. Συνήθως αυτό καθίσταται δυνατό µε τις Συµφωνίες Επιπέδου 
Υπηρεσιών (ΣΕΥ), οι οποίες είναι επίσηµες γραπτές συµβάσεις που αναπτύσσονται από 
κοινού από τον πάροχο των υπηρεσιών και τους χρήστες του οργανισµού και περιγράφονται 
µέσω των WSLAs.      

Τα Συµφωνητικά Επιπέδου Υπηρεσιών (ΣΕΥ) χρησιµοποιούνται συνήθως για πολλά χρόνια 
στους οργανισµούς, όντας αποτέλεσµα της υποχρέωσης επιβολής ελέγχων, ωστόσο 
τυχαίνει πολλές φορές οι χρήστες να µην γνωρίζουν την ύπαρξη αυτών ή ακόµη και να την 
αγνοούν, µε αποτέλεσµα η απόδοση της πληροφοριακής υποδοµής να µην εξαρτάται από 
αυτά. Για να λειτουργήσουν όλες οι διαδικασίες που σχετίζονται µε τα Συµφωνητικά 
Επιπέδου Υπηρεσιών, πρέπει κάθε συµφωνία που λαµβάνει χώρα να καθορίζει επαρκώς τις 
σχέσεις, τις ευθύνες και την απόδοση των πληροφοριακών συστηµάτων του οργανισµού.[1] 

Τα Συµφωνητικά Επιπέδου Υπηρεσιών λοιπόν θα πρέπει να αντιµετωπίζονται ως έγγραφα 
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εν ισχύ και να λαµβάνονται υπόψη ακόµα και όταν µεταβάλλονται αυτά και οι συνθήκες του 
περιβάλλοντος για το οποίο ισχύουν. 

Ένα ∆ιαδικτυακό Συµφωνητικό Επιπέδου Υπηρεσίας έγγραφο (ή απλά WSLA - Web Service 
Level Agreement) ορίζει ισχυρισµούς του φορέα παροχής υπηρεσιών µε σκοπό να 
προσφέρεται µια υπηρεσία σύµφωνα µε τις εγγυήσεις που συµφωνήθηκαν για το επίπεδο 
των επιχειρηµατικών διαδικασιών σε επίπεδο υπηρεσιών και παραµέτρων που πρέπει να 
εκτελούνται στα συστήµατα και να συγκεντρώνονται σε σύνθετες µετρήσεις. 

 

2.1 Ορισµός των ΣΕΥ 

Μία Συµφωνία Επιπέδου Υπηρεσιών (ΣΕΥ)[1] είναι µια επίσηµη γραπτή συµφωνία που λαµβάνει 
χώρα µεταξύ δύο συµβαλλόµενων µερών: το φορέα παροχής υπηρεσιών και τον παραλήπτη 
υπηρεσιών. Η ίδια η συµφωνία θέτει τις βάσεις µεταξύ των δύο συµβαλλόµενων µερών για 
την παροχή υπηρεσιών. Μπορεί να είναι αρκετά σύνθετη, και να αναφέρεται µερικές φορές 
µία επίσηµη σύµβαση. Το περιεχόµενο αυτής ποικίλει σύµφωνα µε τη φύση της ίδια της 
υπηρεσίας, αλλά συνήθως περιλαµβάνει διάφορα βασικά στοιχεία, ή προτάσεις. Σε γενικές 
γραµµές, ένα ΣΕΥ πρέπει να περιέχει προτάσεις που καθορίζουν ένα συγκεκριµένο επίπεδο 
υπηρεσίας[2], δυνατότητες υποστήριξης, κίνητρα για βελτίωση του επιπέδου των υπηρεσιών 
και ποινικές ρήτρες. Πριν να υπάρξουν τέτοιες συµφωνίες µε πελάτες, οι πάροχοι πρέπει να 
προσφέρουν µια καλή ποιότητα υπηρεσιών και ποιοτική διαχείριση, εκτιµώντας ότι τα ΣΕΥ 
θα προσπαθήσουν να διατηρήσουν και θα εξασφαλίσουν την ποιότητα για τον πελάτη. 

Η εικόνα παρακάτω (Εικόνα 2.1) θα πρέπει να ερµηνευθεί ως εξής : Οι ανάγκες ενός πελάτη για 
παροχή υπηρεσιών πρέπει να καλυφθούν από τις υπηρεσίες ενός παρόχου, και συνεπώς 
πρέπει να καθοριστούν και να ενσωµατωθούν σε Συµφωνητικά Επιπέδου Υπηρεσιών. 
Κεντρικό σηµείο στη διαχείριση των υπηρεσιών είναι το ΣΕΥ, καθώς σε ένα άρτια 
οργανωµένο ΣΕΥ τα δύο συµβαλλόµενα µέρη επιτυγχάνουν µια συµφωνία, η οποία αφορά 
τις υπηρεσίες που παρέχονται, καθώς και το επίπεδο ή την ποιότητα αυτών των υπηρεσιών. 
Η σωστή διαχείριση υπηρεσιών αναδεικνύει το ρόλο και τη σηµασία ενός τέτοιου 
συµφωνητικού, ως µέσο για την κάλυψη του χάσµατος µεταξύ ενός χρήστη και ενός 
παρόχου. Είναι εµφανές ότι το ΣΕΥ αποτελεί τη βάση για την εφαρµογή των υπηρεσιών. 

Στα ΣΕΥ περιλαµβάνονται[1,2,3] οι νοµικές υποχρεώσεις του παρόχου της υπηρεσίας προκειµένου 
οι παρεχόµενες υπηρεσίες να υπόκεινται σε εγγύηση καλής εκτέλεσης έναντι συµφωνηµένης 
αξίας. Ένα τυπικό συµφωνητικό για το Επίπεδο Λειτουργίας Υπηρεσίας συνήθως εγγυάται 
στο συνδροµητή ότι οι παρεχόµενες υπηρεσίες θα είναι διαθέσιµες για συγκεκριµένο 
ποσοστό χρόνου, ότι τυχόν διακοπές ή προβλήµατα στην υπηρεσία θα αποκατασταθούν 
εντός συγκεκριµένου χρονικού διαστήµατος, ότι η απόδοση του συστήµατος που στηρίζει την 
υπηρεσία θα είναι ενός συγκεκριµένου επιπέδου και ότι θα λαµβάνονται αντίγραφα 
ασφαλείας. Επίσης, µπορεί να περιλαµβάνει πληροφορίες για το είδος των εφαρµογών που 
προσφέρονται. Το ΣΕΥ της υπηρεσίας µπορεί να αναφέρεται στο κόστος για τη χρήση της 
υπηρεσίας και στο θέµα του όγκου των αρχείων. 
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Εικόνα 2.1 Τρόπος διαχείρισης υπηρεσιών 

 

Για τη συγγραφή ενός ΣΕΥ πρέπει να γίνουν οι παρακάτω ενέργειες [1,2,3,4,5]:  

1. Εντοπισµός και καθορισµός των αναγκών που χρειάζεται ο πελάτης 

2. Παροχή ενός πλαισίου για κατανόηση  

3. Μείωση των συγκρούσεων  

4. Εξάλειψη µη ρεαλιστικών προσδοκιών 

5. Απλοποίηση περίπλοκων ζητηµάτων 

6. Ενθάρρυνση του διαλόγου σε περίπτωση διαφορών 

 

Αντικείµενα των ΣΕΥ είναι :  

1. Υπηρεσίες που παρέχονται 

2. Παρακολούθηση προβληµάτων και παραγωγή αναφορών για αυτές[1,2,3,4,5] 

3. ∆ιαχείριση εµπιστευτικών πληροφοριών 

4. Καθήκοντα και ευθύνες ασφαλείας 

5. ∆ιαχείριση των διαφορών και συµµόρφωση µε τους νοµικούς κανόνες που διέπουν 
αυτές 

   Αναλυτικότερα : 

1. Ο ορισµός των υπηρεσιών είναι το πιο κρίσιµο τµήµα της συµφωνίας, δεδοµένου ότι 
περιγράφει τις υπηρεσίες και τον τρόπο µε τον οποίο οι υπηρεσίες αυτές πρέπει να 
παραδοθούν[1,2,3,4,5]. Οι τυποποιηµένες υπηρεσίες συχνά χωρίζονται από εξατοµικευµένες 
υπηρεσίες, αλλά αυτή η διάκριση δεν είναι κρίσιµη. 

2. Το τµήµα του ΣΕΥ που αφορά τη διαχείριση προβληµάτων, έχει ως σκοπό να 
ελαχιστοποιηθούν οι αρνητικές επιπτώσεις των αρνητικών συµβάντων και 
προβληµάτων. Αυτό συνήθως καθορίζει ότι πρέπει να υπάρχει µια κατάλληλη 
διαδικασία για το χειρισµό και την επίλυση απρόβλεπτων περιστατικών και ότι πρέπει 
να υπάρχει και προληπτική δράση για τη µείωση της εµφάνισης απρόβλεπτων 
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συµβάντων. Επίσηµα στοιχεία και αρχεία πρέπει να διατηρούνται όλα τα περιστατικά 
και τα προβλήµατα.  

3. Το τµήµα του ΣΕΥ που αφορά τις εγγυήσεις έχει τα ακόλουθα αντικείµενα : ποιότητα 
των υπηρεσιών, αποζηµιώσεις, διαχείριση παραπόνων, µέτρα για παραβιάσεις, 
εξαιρέσεις και θέµατα ανωτέρας βίας. 

4. Το µέρος που αφορά την ασφάλεια είναι ένα ιδιαίτερα κρίσιµο χαρακτηριστικό σε κάθε 
ΣΕΥ. Ο πελάτης πρέπει να παρέχει ελεγχόµενη φυσική και λογική πρόσβαση στις 
εγκαταστάσεις και τις πληροφορίες του. Επίσης, ο προµηθευτής οφείλει να σέβεται και 
να συµµορφώνεται µε τον πελάτη, τις πολιτικές και τις διαδικασίες ασφάλειας. 

5. Ένα ακόµη βασικό µέρος της συµφωνίας αφορά τον έλεγχο και τη µέτρηση των 
επιδόσεων σε επίπεδο υπηρεσιών. Ουσιαστικά, κάθε υπηρεσία θα πρέπει να είναι 
ικανή να µετράει, να αναλύει και να αναφέρει αποτελέσµατα. Τα κριτήρια, οι στόχοι και 
µετρήσεις που θα χρησιµοποιηθούν πρέπει να καθορίζονται στην ίδια τη συµφωνία. Το 
επίπεδο απόδοσης των υπηρεσιών θα πρέπει να επανεξετάζονται τακτικά από τα δύο 
µέρη  

6. Είναι σηµαντικό για τον πελάτη να κατανοήσει ότι έχει ευθύνες για την υποστήριξη της 
διαδικασίας παροχής υπηρεσιών. Ένα ΣΕΥ καθορίζει τη σχέση µεταξύ δύο οντοτήτων. 
Συνήθως, ο πελάτης πρέπει να µεριµνήσει για την πρόσβαση στις εγκαταστάσεις, για 
τους πόρους, καθώς και τους υπαλλήλους του προµηθευτή που θα πρέπει να 
εργαστούν.  

7. Η αποκατάσταση καταστροφών και η επιχειρησιακή συνέχεια θεωρούνται θέµατα 
ζωτικής σηµασίας. Το γεγονός αυτό θα πρέπει να αντανακλάται στο ΣΕΥ. Το θέµα 
αποκατάστασης των καταστροφών είναι συνήθως συνυφασµένο µε το τµήµα ασφαλείας 
του οργανισµού. Ωστόσο, περιλαµβάνεται συχνά εντός της περιοχής του αντικειµένου 
της ∆ιαχείρισης Προβληµάτων. Σε υψηλότερο επίπεδο, και οι δύο αυτές περιοχές 
συνήθως δηλώνουν ότι πρέπει να υπάρχει επαρκής πρόβλεψη για ανάκτηση από 
καταστροφή και επιχειρησιακή συνέχεια στο σχεδιασµό για την προστασία της 
συνέχειας των υπηρεσιών που θα παραληφθούν. 

8. Τέλος, το τµήµα του ΣΕΥ που αφορά τον τερµατισµό της παροχής υπηρεσιών έχει τα 
ακόλουθα σηµεία : λύση σύµβασης στο τέλος µίας χρονικής περιόδου, τρόποι 
καταγγελίας της σύµβασης, λόγοι καταγγελίας αυτής και πληρωµές που πρέπει να 
καταβληθούν. 

 

Η πιο απλή λύση για να δηµιουργηθεί ένα ΣΕΥ είναι να χρησιµοποιηθεί ένα πρότυπο. Ως 
παράδειγµα µπορεί να αναφερθεί µία ηλεκτρονική εφαρµογή η οποία παράγει από το ίδιο το 
πρότυπο υποδείγµατα συµβάσεων, οδηγούς και ερωτηµατολόγια µε σκοπό να 
επανεξεταστούν οι υφιστάµενες συµφωνίες. 

Τέλος, τα ΣΕΥ απαιτούν συνήθως : 

1. Τον καθορισµό ποσοστού µηνιαίας διαθεσιµότητας του συστήµατος  

2. Τον καθορισµό λοιπών ορίων ακριβείας στα υπολογιζόµενα µεγέθη 

3. Περιγραφή του φόρτου των συναλλαγών ανά ώρα 

4. Ένα αντίτυπο υπογεγραµµένης σύµβασης από κάθε χρήστη 

5. Καθορισµού του τρόπου αναφοράς των αποτελεσµάτων που περιγράφονται στο ΣΕΥ 

6. Προτεραιότητες για την επίλυση προβληµάτων, εάν µία υπηρεσία δεν µπορεί να 
λειτουργήσει σωστά 

7. Καθορισµό χρόνων απόκρισης για την εφαρµογή που αφορούν 

8. Τον ορισµό τρόπων ανάκαµψης ανά κατηγορία εφαρµογής 

9. Την πρόβλεψη κυρώσεων αν πραγµατοποιηθεί υπέρβαση φορτίου από τους χρήστες 

10. Την πρόβλεψη κυρώσεων αν δεν παρέχεται η υπηρεσία ως προβλέπεται από το ΣΕΥ[2] 
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11. Καθορισµό προγράµµατος συνεδριάσεων για βελτιστοποίηση του ΣΕΥ 

 

2.2 ∆ιαφορετικά επίπεδα ΣΕΥ 

Τα ΣΕΥ µπορούν να διαχωρίζονται σε επίπεδα (Εικόνα 2.2). Ακολουθεί περιγραφή µερικών από 
αυτά τα επίπεδα[2,3,6] : 

1. ΣΕΥ βασισµένο στον πελάτη: Πρόκειται για µια συµφωνία µε µια µεµονωµένη οµάδα 
πελατών, η οποία καλύπτει όλες τις υπηρεσίες που χρησιµοποιούν. Μία τέτοια λύση 
προτιµάται συχνά από τους πελάτες, καθώς ένα κείµενο µπορεί να καλύψει όλες τις 
ανάγκες τους. Ως παράδειγµα µπορεί να αναφερθεί ένα Συµφωνητικό Επιπέδου 
Υπηρεσιών µεταξύ ενός προµηθευτή (φορέα παροχής υπηρεσιών) και του οικονοµικού 
τµήµατος ενός µεγάλου οργανισµού για παροχή υπηρεσιών όπως το σύστηµα 
χρηµατοδότησης, το σύστηµα µισθοδοσίας, σύστηµα τιµολόγησης, η προµήθεια / 
αγορά του συστήµατος κλπ.  

2. ΣΕΥ βασισµένο σε υπηρεσίες: Πρόκειται για µια συµφωνία για όλους τους πελάτες 
που χρησιµοποιούν τις υπηρεσίες που παρέχονται από το φορέα παροχής 
υπηρεσιών. ∆υσκολίες εµφανίζονται σε αυτό όταν οι πελάτες έχουν διαφορετικές 
απαιτήσεις για τις ίδιες υπηρεσίες που θα τους προσφερθούν, ή όταν είναι 
αναπόφευκτη η παροχή υπηρεσιών σε διαφορετικά επίπεδα. Ωστόσο αποτελούν την 
πιο αποδοτική λύση για παροχή υπηρεσιών στην περίπτωση ενός µεγάλου 
οργανισµού. Ως παράδειγµα θα µπορούσε να αναφερθεί ένα Συµφωνητικό Επιπέδου 
Υπηρεσιών για τις υπηρεσίες ηλεκτρονικού ταχυδροµείου στο εσωτερικό δίκτυο ενός 
οργανισµού.  

3. Πολυεπίπεδο ΣΕΥ: Το Συµφωνητικό Επιπέδου Υπηρεσιών είναι χωρισµένο σε 
διάφορα επίπεδα, καθένα από τα οποία αντιµετωπίζει διαφορετικά σύνολα των 
πελατών για τις ίδιες υπηρεσίες, µε το ίδιο ΣΕΥ, ως παρακάτω : 

� Εταιρικού επιπέδου ΣΕΥ: Καλύπτει όλα τα γενικά θέµατα διαχείρισης σε επίπεδο 
υπηρεσιών, τα οποία είναι απαραίτητα για κάθε χρήστη ο οποίος ανήκει σε µία 
επιχείρηση. Τα ζητήµατα αυτά είναι πιθανό να είναι σταθερά, συνεπώς απαιτούνται 
σπάνια ενηµερώσεις. 

� Πελατειακού επιπέδου ΣΕΥ : Καλύπτει όλα τα θέµατα τα οποία σχετίζονται µε 
συγκεκριµένη οµάδα πελατών, ανεξάρτητα από τις υπηρεσίες που παρέχονται. 

� ΣΕΥ επιπέδου υπηρεσιών ΣΕΥ : Καλύπτει όλα τα θέµατα τα οποία σχετίζονται µε 
συγκεκριµένες υπηρεσίες, αναφορικά µε µία συγκεκριµένη οµάδα πελατών. 
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Εικόνα 2.2 ∆οµές και διαφορετικά επίπεδα ΣΕΥ 

 

2.3 Βασικές πρακτικές προς εφαρµογή στα ΣΕΥ[1,2,4,5,6] 

Ρήτρες εφαρµογής που προβλέπουν επιβράβευση ή ποινές 

Όταν τα Συµφωνητικά Επιπέδου Υπηρεσιών συµφωνούνται και συνοµολογούνται οι σχετικές 
συµβάσεις µεταξύ των ενδιαφεροµένων, θα πρέπει να περιλαµβάνονται ρήτρες 
επιβράβευσης και ποινές, σε περίπτωση που οι στόχοι επιτυγχάνονται επαρκώς ή 
αποτυγχάνουν αντίστοιχα. Σε όλες τις περιπτώσεις, θα πρέπει τα συµβαλλόµενα µέρη να 
εξετάζουν την απόδοση των Συµφωνητικών Επιπέδου Υπηρεσιών και να συνδέουν την 
απόδοση αυτή µε τις σχετικές ρήτρες, µε σκοπό να επιτυγχάνεται το καλύτερο δυνατό 
αποτέλεσµα. Όλες οι ρήτρες απόδοσης θα πρέπει να συνδέονται µε  χρήµατα, τα οποία 
χάνονται ή κερδίζονται ανάλογα µε την επίδοση του παρόχου βάση το Συµφωνητικό 
Επιπέδου Υπηρεσιών, ενώ ειδικά στην περίπτωση όπου ο πάροχος υπηρεσιών έχει διεθνή 
εµβέλεια, θα πρέπει οι σχετικές ρήτρες που θα συµπεριληφθούν να αναφέρονται σε ξένα 
νοµίσµατα.  

 

Η συνεχής και αδιάλειπτη επικοινωνία µεταξύ των συµβαλλόµενων µερών 

Όλα τα συµβαλλόµενα µέρη θα πρέπει να συναντώνται συχνά ύστερα από τη σύναψη της 
αρχικής σύµβασης, ανεξάρτητα αν υπάρχουν ή όχι προβλήµατα τα οποία αφορούν το 
σύστηµα το οποίο υποστηρίζεται. Ως παράδειγµα µπορούν να αναφερθούν οι επιχειρήσεις 
που προβαίνουν σε τριµηνιαία ή τετραµηνιαία βάση σε συσκέψεις όπου συζητούνται θέµατα 
που αφορούν το εφαρµοζόµενο Συµφωνητικό Επιπέδου Υπηρεσιών, καθώς επιτυγχάνουν 
αποτελέσµατα στη βελτίωση των παρεχόµενων υπηρεσιών, τα οποία είναι απτά στους 
τελικούς χρήστες. 

 

Η βελτίωση των ΣΕΥ µε την πάροδο του χρόνου 

Η ανανέωση των Συµφωνητικών Επιπέδου Υπηρεσιών πρέπει να προβλεφθεί στην αρχικά 
συνοµολογηθείσα σύµβαση, ενώ η βελτίωση των Συµφωνητικών Επιπέδου Υπηρεσιών είναι 
ιδιαίτερα σηµαντική, διότι µε την πάροδο του χρόνου, τα συµβαλλόµενα µέρη έχουν σαφή 
εικόνα των χαρακτηριστικών και των επιδόσεων που πρέπει να βελτιωθούν. 
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Τα όρια που πρόκειται να συµπεριληφθούν στο ΣΕΥ πρέπει να είναι διακριτά 

 Όλα τα όρια που θα πρέπει να εφαρµοστούν, θα πρέπει σε αρχικό στάδιο να διευκρινιστούν και 
συµφωνηθούν από όλα τα µέρη που πρόκειται να συµµετάσχουν στη συµφωνία. Εκτός 
αυτού, θα πρέπει να συµφωνηθεί ποιος είναι υπεύθυνος για κάθε τοµέα ή αντικείµενο. Π.χ.  
Ένας χρήστης διαπιστώνει ότι µία εφαρµογή στο εσωτερικό δίκτυο ενός οργανισµού αργεί 
χαρακτηριστικά να εκτελέσει τις λειτουργίες της. Το συγκεκριµένο πρόβληµα θα µπορούσε 
να οφείλεται στην ίδια την εφαρµογή, ή σε κάποιο σηµείο του δικτύου ή ακόµα και στον 
υπολογιστή του χρήστη. Πρέπει να ακολουθηθεί µία διαδικασία. Σε πρώτη φάση, το 
πρόβληµα πρέπει να αναφερθεί. Στη συνέχεια, η σχετική αναφορά πρέπει να ληφθεί υπόψη 
από τον αρµόδιο υπάλληλο που διαθέτει ο οργανισµός για αυτά τα θέµατα, καθώς και από 
τον πάροχο υπηρεσιών. Μετέπειτα θα πρέπει να υπάρξει µία περίοδος συνεργασίας µεταξύ 
του οργανισµού και του παρόχου υπηρεσιών, εωσότου διαπιστωθεί η αιτία του 
προβλήµατος. Τα προβλήµατα που θα προκύψουν αναµένεται να ελαχιστοποιηθούν όσο 
τηρείται απαρέγκλιτα η προαναφερθείσα διαδικασία,. 

 

Η σύνδεση των ΣΕΥ µε την ποιότητα παροχής υπηρεσιών 

Τα συµβαλλόµενα µέρη θα πρέπει να ανακαλύψουν έναν τρόπο ώστε να συνδυαστεί η 
απόδοση των εφαρµογών και των Συµφωνητικών Επιπέδου Υπηρεσιών µε την ποιότητα 
των υπηρεσιών. Σε όλες τις περιπτώσεις πρέπει να υπάρχει επιµελής διαχείριση της 
παρεχόµενης ποιότητας που προσφέρεται µέσω των Συµφωνητικών Επιπέδου Υπηρεσιών, 
από τη διατύπωση στη συνοµολογηθείσα σύµβαση έως και την ποιότητα των παρεχόµενων 
υπηρεσιών. Π.χ. εάν στο συναφθέν συµβόλαιο προβλέπεται η χρονική διάρκεια απόκρισης 
µίας εφαρµογής και ταυτόχρονα ο οργανισµός παρατηρεί ότι έχει απώλεια κερδών λόγω 
µεγάλων χρόνων αναµονής σε αυτήν την εφαρµογή, τότε το θέµα χρήζει άµεσης 
αντιµετώπισης, σε αντίθεση µε την περίπτωση όπου θα υπήρχε η ικανότητα πρόβλεψης της 
κατάλληλης υπολογιστική ισχύος σε περιόδους µεγάλης ζήτησης από τους χρήστες, 
προβλέποντας παράλληλα τις κατάλληλες ανάγκες στις περιόδους χαµηλής ζήτησης, όπου 
θα υπήρχε θετική επίδραση στα οικονοµικά του οργανισµού.  

 

2.4 Υπόδειγµα ΣΕΥ 

Παρακάτω αναγράφονται αναλυτικά [5,6,7] σε λίστα ο πίνακας περιεχοµένων  ενός Συµφωνητικού 
Επιπέδου Υπηρεσιών: 

1. Εισαγωγή 

i. Σκοπός και στόχοι προς επίτευξη 

ii. Συµβαλλόµενα µέρη 

iii. Ηµεροµηνία έναρξης της σύµβασης 

iv. ∆ιάρκεια της συµφωνίας 

v. Μη αποκλειστική συµφωνία 

vi. Ορισµοί 

 

2. Σκοπός της παρούσας σύµβασης 

i. Συγκεκριµένες υπηρεσίες 

ii. Μη συγκεκριµένες υπηρεσίες 

iii. ∆ιαθεσιµότητα των υπηρεσιών 

iv. Προσδιορισµός του τόπου παροχής υπηρεσιών 

v. Μεταβολές στις υπηρεσίες 

vi. Καθυστερήσεις των πελατών 

 

3. Απόδοση, έλεγχοι και αναφορές 

i. Μεταβολές στο υπεύθυνο προσωπικό 

ii. Τρόπος παρακολούθησης ατοµικών υπηρεσιών 

iii. Μετρική, στόχοι και αποτελέσµατα που πρέπει να παρακολουθούνται 

iv. Αναφορές αφορώσες το επίπεδο των υπηρεσιών 

v. Συσκέψεις αφορώσες το παρεχόµενο επίπεδο υπηρεσιών και την κριτική αυτού 

 

4. ∆ιαχείριση προβληµάτων 
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i. Υπηρεσίες υποστήριξης και παροχής βοηθειών 

ii. Καθορισµός προβληµάτων 

iii. Κλιµακωτή επίλυση προβληµάτων 

 

5. Αποζηµιώσεις 

i. Επαγγελµατικά κόστη 

ii. Επιστρεφόµενα έξοδα 

iii. Τιµολόγια 

iv. Όροι πληρωµής 

v. Φόροι 

vi. ∆ιακανονισµός πληρωµών σε µεταγενέστερο διάστηµα 

 

6. Καθήκοντα και ευθύνες προσωπικού του οργανισµού 

i. Επεξεργασία και εξουσιοδότηση των τιµολογίων 

ii. Προσωπικό, εγκαταστάσεις και πόροι του οργανισµού 

iii. Εκπαίδευση σε εξειδικευµένο εξοπλισµό 

iv. Έγκριση και πληροφόρηση 

 

7. Εγγυήσεις και ένδικα µέσα 

i. Ποιότητα των υπηρεσιών 

ii. Αποζηµιώσεις 

iii. Αξιώσεις τρίτων 

iv. Ένδικα µέσα για παραβιάσεις του Συµφωνητικού Επιπέδου Υπηρεσιών 

v. Εξαιρέσεις 

vi. Λόγοι ανωτέρας βίας 

 

8. Ασφάλεια 

i. Φυσική πρόσβαση 

ii. Λογική πρόσβαση 

iii. Συµµόρφωση µε πολιτικές ασφαλείας του οργανισµού 

iv. Μέτρα προστασίας και ασφάλειας των δεδοµένων 

v. Ανάκτηση ύστερα από καταστροφή 

vi. Κρυπτογράφηση 

 

9. Πνευµατικά δικαιώµατα και εµπιστευτικές πληροφορίες 

i. Πνευµατικά δικαιώµατα 

ii. Εµπιστευτικότητα 

iii. ∆ικαστικές αποφάσεις 

iv. Καταστροφή δεδοµένων και εγγραφών 

 

10. Συµµόρφωση µε τους νόµους και επίλυση διαφορών 

i. Ισχύουσα νοµοθεσία 

ii. ∆ηµιουργία και εφαρµογή ρυθµίσεων 

iii. Ανεπίσηµη επίλυση διαφορών 

iv. Επίλυση διαφορών µέσω διαιτησίας 

v. Περιορισµός επιτρεπόµενων ενεργειών 

vi. Περιορισµός ευθυνών 

 

11. Τερµατισµός της σύµβασης 

i. Λήξη της χρονικής διάρκειας της σύµβασης 

ii. Λήξη της σύµβασης κατόπιν συναίνεσης των ενδιαφερόµενων µερών 

iii. Τερµατισµός της σύµβασης ένεκα µη συµµορφώσεως µε τους όρους αυτής 

iv. Καταβαλλόµενες αποζηµιώσεις σε περίπτωση λήξης της σύµβασης 

 

12. Γενικές διατάξεις που διέπουν τη σύµβαση 

i. Σηµειώσεις 

ii. Πρότυπα παροχής υπηρεσιών 
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iii. Ανάθεση των εργασιών 

iv. Λεπτοµέρειες της σύµβασης 

v. Εφαρµογή της σύµβασης 

vi. Τροποποίηση της σύµβασης 

vii. Εκθέµατα 

 

13. Υπογραφές 

 

 

2.5 ∆ιαδικτυακά ΣΕΥ 

Ένα διαδικτυακό ΣΕΥ 
[8,9]

 ορίζει ισχυρισµούς του φορέα παροχής υπηρεσιών, µε σκοπό να 
προσφέρεται µια υπηρεσία σύµφωνα µε τις εγγυήσεις που συµφωνήθηκαν για το επίπεδο 
των επιχειρηµατικών διαδικασιών σε επίπεδο υπηρεσιών και παραµέτρων, όπως ο χρόνος 
απόκρισης και απόδοσης, καθώς και τα µέτρα που πρέπει να ληφθούν σε περίπτωση 
απόκλισης ή µη τήρησης των εγγυήσεων στις οποίες βασίζεται η υπηρεσία, όπως για 
παράδειγµα η εξυπηρέτηση των πελατών. Αναφέρει ποιο από τα συµβαλλόµενα µέρη 
ελέγχει την υπηρεσία, αναλύει τη συνεισφορά τρίτων µερών στις µετρήσεις, περιγράφει την 
εποπτεία των εγγυήσεων ή ακόµη και η διαχείριση των αποκλίσεων των εγγυήσεων, ενώ 
ορίζει και αλληλεπιδράσεις µεταξύ των µερών που εποπτεύουν το WSLA, το οποίο βασίζεται 
στην XML (Extensive Markup Language) και ορίζεται µέσω ενός XML σχήµατος. Όλοι οι 
προαναφερθέντες ισχυρισµοί του παρόχου υπηρεσιών βασίζονται στον λεπτοµερή ορισµό 
των παραµέτρων των παρεχόµενων υπηρεσιών βάση του σχετικού ΣΕΥ, 
συµπεριλαµβανοµένων των βασικών µετρήσεων που πρέπει να εκτελούνται στα συστήµατα 
και να συγκεντρώνονται σε σύνθετες µετρήσεις. 

Τα WSLA έγγραφα έχουν την ικανότητά να ασχοληθούν µε ιδιαιτερότητες συγκεκριµένων 
τοµέων και λοιπές τεχνολογίες, καθώς η γλώσσα είναι επεκτάσιµη ώστε να περιλαµβάνει 
συγκεκριµένους τύπους περιγραφής λειτουργιών (όπως π.χ. η περιγραφή µίας Web 
λειτουργίας των υπηρεσιών), τύπους οδηγιών για µέτρηση συγκεκριµένων συστηµάτων, 
ειδικές λειτουργίες για να συντεθούν συγκεντρωτικές µετρήσεις και συνθήκες για την 
αξιολόγηση συγκεκριµένων µετρήσεων. Ο σχετικός µηχανισµός επέκτασης, ο οποίος κάνει 
χρήση της ικανότητας δηµιουργίας παράγωγων τύπων χρησιµοποιώντας XML schemas, 
µπορεί να συµπεριλαµβάνει µια σειρά από συγκεκριµένες επεκτάσεις που επιτρέπουν στους 
συντάκτες να καθορίσουν πλήρεις WSLA συµφωνίες, οι οποίες σχετίζονται µε τις υπηρεσίες 
Web και περιλαµβάνουν εγγυήσεις για το χρόνο απόκρισης, ρυθµαπόδοση και άλλες κοινές 
µετρήσεις, όχι όµως άλλους τεχνικούς τοµείς, (όπως για παράδειγµα την online αποθήκευση 
στην Network Attached Storage (NAS) τεχνολογία), καθώς συγκεκριµένες επεκτάσεις 
µπορούν να οριστούν από ενδιαφερόµενους οργανισµούς[11]. Σηµειωτέον δε ότι  η σχεδίαση 
του  πυρήνα της γλώσσας WSLA είναι πολύ συµπαγής και τυγχάνει άµεσης χρήσης. 

Ως ανάπτυξη ενός ΣΕΥ ορίζεται η διαδικασία βάση της οποίας το WSLA µπορούν να το 
χρησιµοποιήσουν τόσο ο φορέας παροχής υπηρεσιών όσο και οι πελάτες της υπηρεσίας, µε 
σκοπό να ρυθµιστούν τα αντίστοιχα συστήµατα παροχής υπηρεσιών και η εποπτεία τους. Η 
λειτουργία της ανάπτυξης εφαρµόζεται από κάθε οργανισµό διαφορετικά και ανεξάρτητα, 
βάση του τρόπου µε τον οποίο ερµηνεύει το WSLA και λαµβάνει τα κατάλληλα µέτρα. Η 
διαδικασία της ανάπτυξης περιλαµβάνει παραµετροποίηση της σχετικής υπηρεσίας και 
εφαρµογή κατάλληλων συστηµάτων εποπτείας των υπηρεσιών. Τµήµατα του WSLA, τα 
οποία λογίζονται ως παραγόµενες πληροφορίες, µπορούν να περάσουν σε τρίτους που 
υποστηρίζουν την εποπτεία της σχετικής συµφωνίας, µε τελικό σκοπό την καθιέρωση της 
επίβλεψης των υπηρεσιών. 

 

 

 

2.6 Σκοπός ύπαρξης της XML στα ∆ιαδικτυακά ΣΕΥ 

Τo WSLA έχει σχεδιαστεί για να απεικονίζει συµφωνίες επιπέδου υπηρεσιών µε επίσηµο 
τρόπο

[9]
, ώστε να επιτυγχάνεται αυτόµατη διαµόρφωση τόσο της υπηρεσίας της εφαρµογής 
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του συστήµατος παροχής υπηρεσιών του παρόχου, όσο και του συστήµατος που 
χρησιµοποιείται για να επιβλέπει την συµφωνηµένη ποιότητα των παρεχόµενων υπηρεσιών.  

Η WSLA γλώσσα :  

1. Πρέπει να µπορεί να αποσυντεθεί στις κατάλληλες πληροφορίες διαµόρφωσης που 
απαιτούνται για τρίτους που διαδραµατίζουν ρόλο στην επίβλεψη του Συµφωνητικού 
Επιπέδου Υπηρεσιών, χωρίς να έχουν πρόσβαση στο πλήρες κείµενο, προκειµένου να 
προστατευθεί η εµπιστευτικότητα της εξυπηρέτησης πελατών 

2. Πρέπει να είναι άµεσα χρήσιµη στους συγγραφείς Συµφωνητικών Επιπέδου 
Υπηρεσιών. Αν και ο βασικός πυρήνας διατηρείται σκοπίµως µικρός σε µέγεθος, οι 
επεκτάσεις παρέχουν ένα σύνολο από ορισµούς που καλύπτουν πολλές συνήθεις 
έννοιες που σχετίζονται µε ένα WSLA και αποτελούν µέρος των προδιαγραφών των 
WSLA. 

3. Πρέπει να είναι επεκτάσιµη και να αναπαριστά τις υπηρεσίες από συγκεκριµένους 
τοµείς χρησιµοποιώντας συγκεκριµένους τύπους των παρεχόµενων υπηρεσιών. Ο 
µηχανισµός που χρησιµοποιείται σχετίζεται µε την παραγωγή XML schema για την 
εισαγωγή νέων τύπων (π.χ. συντακτικά στοιχεία µε σηµασιολογία που προέρχεται από 
υψηλού επιπέδου γλώσσα) µε σκοπό να περιγράψει στον τοµέα συγκεκριµένες έννοιες.  

Για να επιτευχθεί αυτόµατη ρύθµιση, το WSLA (Εικόνα 2.3) περιλαµβάνει: 

1. Μια λεπτοµερή περιγραφή των παραµέτρων του επιπέδου υπηρεσιών (ΣΕΥ 
παραµέτρων), οι εγγυήσεις των οποίων πρέπει να εφαρµόζονται. Οι παράµετροι του 
Συµφωνητικού Επιπέδου Υπηρεσιών πρέπει να καθορίζονται από συστήµατα 
µετρήσεων (metrics) τα οποία καθορίζουν τον τρόπο µέτρησης ενός στοιχείου, στην 
περίπτωση µετρήσεων πόρων, ή τον τρόπο µε τον οποίο θα πραγµατοποιηθούν 
συγκεντρωτικές µετρήσεις σε σύνθετες µετρήσεις. Επιπλέον, µια περιγραφή του τρόπου 
των µετρήσεων περιλαµβάνει ποιο συµβαλλόµενο µέρος είναι υπεύθυνο για τη µέτρηση 
και την συγκέντρωση αποτελεσµάτων, καθώς και τον τρόπο µε τον οποίο οι µετρήσεις 
µπορούν να ανακτηθούν. 

2. Τις προδιαγραφές των παραµέτρων µέτρησης επιπέδου υπηρεσιών που 
αντιπροσωπεύουν την κοινή κατανόηση των συµβαλλόµενων µερών. Η προώθηση της 
υπηρεσίας από το φορέα παροχής υπηρεσιών µπορεί να είναι περίπλοκη σε τέτοιο 
βαθµό ώστε το WSLA να µην αποτελεί κατ' ουσία µέρος του πραγµατικού υποκείµενου 
συστήµατος. 

3. Την αναπαράσταση των υποχρεώσεων των συµβαλλόµενων µερών. Πρόκειται για ένα 
µέρος το οποίο περιέχει µια επίσηµη έκφραση της εγγυηµένης κατάστασης µιας 
υπηρεσίας σε µια δεδοµένη χρονική περίοδο. Οι αντίστοιχες εγγυήσεις 
αντιπροσωπεύουν υποσχέσεις των συµβαλλόµενων µερών να προβούν σε ενέργειες, 
όπως για παράδειγµα να σταλεί µια ειδοποίηση σε περίπτωση που οι εγγυήσεις δεν 
πληρούνται. 

4. Μια περιγραφή των συµβαλλοµένων µερών, των ρόλων τους  και των διεπαφών που 
εκθέτουν τα λοιπά µέρη της σύµβασης. 

 

2.6.1 ∆ιαδικτυακά ΣΕΥ και Ορισµός Υπηρεσιών 

Μία WSLA συµφωνία περιλαµβάνει έναν ορισµό της υπηρεσίας, ο οποίος καθορίζει τα 
συµφωνηµένα χαρακτηριστικά απόδοσης και τον τρόπο µέτρησης αυτών, και περιλαµβάνει 
αντίστοιχες γλώσσες για την περιγραφή αυτών. Τόσο ο πάροχος υπηρεσιών, όσο και ο 
εξυπηρετούµενος πελάτης, µπορεί να τρέξει τη δική του µέτρηση και τα αντίστοιχα 
συστήµατα διαχείρισης, καθώς και να διαθέτει πρόσβαση στις µετρήσεις από διάφορες 
πηγές, γεγονός που επιτρέπει στα συµβαλλόµενα µέρη να καθορίζουν τόσο την απόδοση 
µιας υπηρεσίας, όσο και τις επιδόσεις αυτής, όπως βιώνονται από έναν χρήστη.  

Η σχέση ανάµεσα σε µια WSLA 
[7,8,9,10]

, τις µετρήσεις και το σύστηµα διαχείρισης είναι πιο 
δυναµική από ότι η σχέση µεταξύ της περιγραφής µίας υπηρεσίας και της υλοποίησης αυτής. 
Συνήθως µια υπηρεσία υλοποιεί µία ή περισσότερες διεπαφές, ενώ είναι ασυνήθιστο το 
γεγονός να προστίθενται διεπαφές σε µια υπηρεσία επειδή αυτό το βήµα περιλαµβάνει 
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προγραµµατισµό σε πολλές περιπτώσεις. Ωστόσο, είναι εύκολο η ίδια υπηρεσία να πωλείται 
από έναν πάροχο και να προσφέρει διαφορετικά επίπεδα παροχής υπηρεσιών, γεγονός που 
µπορεί να είναι  αποτέλεσµα ατοµικής διαπραγµάτευσης, και σε αυτήν την περίπτωση θα 
πρέπει να µπορεί να πραγµατοποιηθεί επεξεργασία µε ευελιξία ανάλογα µε τις µετρήσεις 
που θα πραγµατοποιηθούν και το σύστηµα διαχείρισης. 

 

 
Εικόνα 2.3 Ο ρόλος ενός διαδικτυακού ΣΕΥ 

 

2.6.2 ∆ιαχείριση ενός ∆ιαδικτυακού ΣΕΥ[7,8,9,10] 
1. Η λειτουργία µέτρησης (Εικόνα 2.4) λαµβάνει τις µετρήσεις από το σύστηµα. Οι οδηγίες 

σχετικά µε το πώς θα µετρηθεί µια συγκεκριµένη παράµετρος του συστήµατος, ορίζεται 

στις οδηγίες µέτρησης της WSLA. Ο ρόλος της λειτουργίας µέτρησης είναι επίσης να 

υπολογίζει υψηλού επιπέδου µετρήσεις. 

2. Το σύνολο των µετρήσεων που χρησιµοποιούνται στις εγγυήσεις του WSLA διατίθενται 

από την λειτουργία µέτρησης ως παράµετροι του Συµφωνητικού Επιπέδου 

Υπηρεσιών[7]. 

3. Η συνάρτηση υπολογισµού συνθήκης αξιολογεί τις εγγυήσεις του WSLA, όπως αυτές 

ορίζονται σε αυτό. Η τιµή αυτών των παραµέτρων µπορεί να ληφθεί από την λειτουργία 

µέτρησης και  πρέπει να εφαρµόζει τα σχετικά για την αξιολόγηση των εγγυήσεων. 

4. Η WSLA διαθέτει ακόµη ένα περιορισµένο µοντέλο µίας συνάρτησης διαχείρισης. Αυτή 

υλοποιεί ενέργειες επικαλούµενη παραβιάσεις εγγυήσεων. 
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Εικόνα 2.4 ∆ιαχείριση ενός ∆ιαδικτυακού ΣΕΥ 

 

 
Εικόνα 2.5: Τρίτα συµβαλλόµενα µέρη σε ένα ∆ιαδικτυακό ΣΕΥ 

 
2.6.3 Τρίτα µέρη 
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Τα τρίτα µέρη[7,8,9] (Εικόνα 2.5) ορίζονται στο WSLA µεταξύ του παρόχου υπηρεσιών και του 
εξυπηρετούµενου πελάτη (συµβαλλόµενα µέρη της WSLA). Τα τρίτα µέρη λειτουργούν υπό 
την αιγίδα είτε ενός συµβαλλόµενου µέρους µέρος είτε και των δύο. Τα τρίτα µέρη µπορούν 
να λειτουργήσουν ως ακολούθως : 

1. Μια υπηρεσία µέτρησης εφαρµόζει ένα µέρος ή το σύνολο της λειτουργίας µέτρησης 
που απαιτείται από ένα ή και τα δύο υπογράφοντα µέρη. 

2. Μια υπηρεσία υπολογισµού συνθήκης εφαρµόζει αξιολόγηση που καλύπτει το σύνολο ή 
µέρος των εγγυήσεων του WSLA. 

3. Μια υπηρεσία διαχείρισης υλοποιεί τις ενέργειες διαχείρισης ενός συµβαλλόµενου 
µέρους. 

 
 

2.7 ∆ηµιουργία ανάπτυξης ενός ∆ιαδικτυακού ΣΕΥ 

Ένα ∆ιαδικτυακό ΣΕΥ (WSLA) έγγραφο δηµιουργείται από όλες τις πληροφορίες που 
συγκεντρώνονται και συµφωνούνται από τα συµβαλλόµενα µέρη. Αναφορικά µε τις 
πληροφορίες που αφορούν τα τρίτα µέρη, αυτές καθορίζονται από τους παρόχους αυτών, 
όσο αυτά δεν συµµετέχουν στο WSLA, ενώ ταυτόχρονα το σύνολο των λεπτοµερειών δεν 
είναι ορατό στους παρόχους, αν και κατά τη φάση της ανάπτυξης του WSLA, οι απαραίτητες 
πληροφορίες µεταφέρονται στα τρίτα µέρη[11]. Σηµειωτέον ότι τα συµβαλλόµενα µέρη 
λειτουργούν διαφορετικά σε κάθε περίπτωση. Π.χ. ο πάροχος υπηρεσιών µπορεί να 
συγγράψει το µεγαλύτερο µέρος του WSLA, ωστόσο είναι δυνατό να επιτρέψει στον πελάτη 
να κάνει επιλογές όσον αφορά λεπτοµέρειες αυτού, αλλά και να διαδραµατίσει ο ίδιος έναν 
ενεργό ρόλο στον καθορισµό των λεπτοµερειών του WSLA. Άπαντα θα εµφαίνονται στο 
WSLA πρότυπο. Το πρότυπο µπορεί να δηµιουργηθεί από ένα διαδραστικό εργαλείο, αφού 
εισαχθούν σε αυτό τα κατάλληλα στοιχεία, οπότε ο συγγραφέας µπορεί συµπληρώνοντας 
λίγα πεδία να αποκτήσει ένα αρκετά πολύπλοκο έγγραφο WSLA. Η διαδικασία εγγραφής 
µπορεί να πραγµατοποιηθεί εκτός σύνδεσης, ανταλλάσσοντας τα έγγραφα µε ηλεκτρονικό 
ταχυδροµείο ή άλλες µορφές επικοινωνίας, ή εναλλακτικά, µπορεί να δηµιουργηθεί online, 
καθώς ένα πρότυπο µπορεί να δηµοσιευθεί και ύστερα από κατάλληλες διαπραγµατεύσεις 
να δηµιουργηθεί το WSLA έγγραφο. 

Ως διαδικασία ανάπτυξης 
[7,8,9,10]

 ορίζεται η ερµηνεία της WSLA και η αντίστοιχη ρύθµιση των 
µερών που απαιτείται για να εποπτεύεται αυτή. Κάθε συµβαλλόµενο µέρος είναι υπεύθυνο 
για την ανάπτυξη των λειτουργιών του και την εγκατάσταση τρίτων µερών των οποίων είναι 
χορηγός. 

 

 

2.8 Σύνοψη 

Σε αυτό το κεφάλαιο έγινε παρουσίαση και ανάλυση των ΣΕΥ. ∆όθηκε βάση στην περιγραφή 
των χαρακτηριστικών αυτών, στο διαχωρισµό αυτών, καθώς και στην επισήµανση των 
βέλτιστων πρακτικών που πρέπει να εφαρµόζονται σε αυτά. Εν συνεχεία περιγράφηκε 
υπόδειγµα περιεχοµένων ενός τέτοιου εγγράφου, προς κατανόηση της δοµής αυτού.  

Επίσης πραγµατοποιήθηκε ανάπτυξη των βασικών χαρακτηριστικών των WSLA. Περιγράφηκε 
ο σκοπός ύπαρξης των ∆ιαδικτυακών ΣΕΥ για τον ορισµό υπηρεσιών και υποχρεώσεων. 
Τέλος περιγράφηκε ο τρόπος µε τον οποίο δηµιουργείται και αναπτύσσεται µία τέτοια 
συµφωνία. 
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Κεφάλαιο 3ο 

 

Συµφωνητικά Επιπέδου Υπηρεσιών στο Υπολογιστικό Νέφος  

 

Εισαγωγή 

Ένα πολύ σηµαντικό συστατικό µιας υπηρεσίας που διατίθεται σε υπολογιστικό νέφος είναι το 
ΣΕΥ (Συµφωνητικό Επιπέδου Υπηρεσίας), το οποίο καθορίζει τα ιδιαίτερα χαρακτηριστικά 
λειτουργίας της υπηρεσίας. Σήµερα, µε τη δυναµική που παρουσιάζει η ανάπτυξη στην 
αγορά υπηρεσιών υπολογιστικού νέφους και την περαιτέρω ωρίµανση των υπηρεσιών που 
διατίθενται από τους προµηθευτές, γίνεται περισσότερο εµφανές ότι το ΣΕΥ µπορεί να 
αποτελέσει ένα ισχυρό πλεονέκτηµα απέναντι στον ανταγωνισµό και είναι σε θέση να 
δηµιουργήσει αξία τόσο για τον πάροχο όσο και για τους πελάτες µιας υπηρεσίας. 

Το συµφωνητικό των υπηρεσιών ενός υπολογιστικού νέφους αποτελεί ένα σύνθετο θέµα
[1]

. 
Πολλές από τις συµφωνίες αυτές δεν είναι διαπραγµατεύσιµες οπότε και θα πρέπει να 
δίνεται ιδιαίτερη προσοχή όσον αφορά τις κρίσιµες εφαρµογές και τα ευαίσθητα δεδοµένα 
που θα χειριστεί ένας προµηθευτής υπηρεσιών υπολογιστικού νέφους. Συνήθως αν ασκηθεί 
κάποια πίεση, οι περισσότεροι προµηθευτές επιτρέπουν κάποια περιθώρια για 
διαπραγµάτευση. Οι προσπάθειές θα πρέπει να εστιάζουν σε ολόκληρο τον κύκλο ζωής των 
δεδοµένων. 

    

3.1 Συµβόλαια Υπολογιστικού Νέφους 

Ο πιο σηµαντικός παράγοντας της σύµβασης του κάθε έργου µε αντικείµενο το υπολογιστικό 
νέφος είναι η διασφάλιση ότι ο πάροχος υπηρεσιών θα λάβει τα δέοντα µέτρα για την 
επίτευξη των υφιστάµενων νοµικών υποχρεώσεων που τον δεσµεύουν, ενόσω θα παρέχει 
υπηρεσίες 

[1,2]
. Το κύριο αντικείµενο σε αυτό το στάδιο είναι η προστασία των δεδοµένων, η 

ασφάλεια αυτών, καθώς και η δικαιοδοσία επ' αυτών, ενώ δεν αποκλείεται να προκύψουν 
θέµατα πνευµατικής ιδιοκτησίας αναφορικά µε τη διαχείριση και τους κανόνες που διέπουν 
τις συµβάσεις. 

Οι όροι των συµβάσεων που συνάπτονται µεταξύ των οργανισµών και των παρόχων 
υπηρεσιών καθορίζονται διαιρώντας τις ευθύνες των δύο µερών σε οργανωτικό και 
λειτουργικό επίπεδο. Από τις συµβάσεις αφορώσες  Υπολογιστικά Νέφη µπορούν να 
καθοριστούν ΣΕΥ, συµφωνίες, πολιτικές ασφαλείας και ρήτρες σχετικά µε τα δικαιώµατα, τις 
ευθύνες και τις διαδικασίες που ενεργοποιούνται σε περίπτωση µη εκτέλεσης ή αθέτησης της 
σύµβασης. Οι συµβάσεις οι οποίες αφορούν τα Υπολογιστικά Νέφη 

[2]
 µπορεί να διαφέρουν 

ως προς τη µορφή και το κείµενο ανάλογα µε τις υπηρεσίες του παρόχου και το είδος των 
λύσεων που επιθυµεί ο οργανισµός, ωστόσο για όλες αυτές τις συµβάσεις, θεωρείται καλή 
πρακτική να διασφαλίζεται ότι οι νοµικές περιοχές αντιµετωπίζονται ικανοποιητικά και να 
αναζητείται η κατάλληλη καθοδήγηση ανάλογα µε την περίπτωση.  

Περιοχές που αντιµετωπίζονται µε περισσότερη λεπτοµέρεια περιλαµβάνουν
[2,3,4]

: 

• Τη ρύθµιση του τρόπου αποδεκτής χρήσης των πληροφοριακών συστηµάτων  

• Τη ρύθµιση του τρόπου προστασίας των χρηστών 

• Τη σωστή διαχείριση της πνευµατικής ιδιοκτησίας 

• Την υποχρέωση να συµµορφώνονται τα συµβαλλόµενα µέρη µε τη νοµοθεσία περί 
προστασίας των προσωπικών δεδοµένων 

• Τη ρύθµιση υποχρεώσεων επιβολής του νόµου 

• Την πρόσβαση σε δεδοµένα του υπολογιστικού νέφους  

• Την εµπιστευτικότητα των πληροφοριών 

• Τον κατάλληλο τρόπο αδειοδότησης των πόρων 

• Την παρακολούθηση των χρηστών 
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• Τον τρόπο υλοποίησης υποχρεώσεων 
 

3.2 Προβλήµατα ΣΕΥ στις Υπηρεσίες Νέφους 

 Όσον αφορά τα ΣΕΥ στο Υπολογιστικό Νέφος, υπάρχει µεγάλη σύγχυση. Συνιστάται το 
Συµφωνητικό Επιπέδου Υπηρεσιών να κάνει τα παρακάτω 

[1,2,3]
: 

• Να συµπεριλαµβάνει λεπτοµέρειες της υποδοµής του συστήµατος και της ασφάλειας 

του, αναφέροντας παράλληλα τα δικαιώµατα ελέγχου. 

• Να επιβεβαιώνει ότι τα δεδοµένα ανήκουν στον οργανισµό, καθώς επίσης και να 

επιτρέπει τη λήψη αυτών ανά πάσα στιγµή 

• Να ορίζει τα δικαιώµατα και το κόστος της συνέχειας ή του τερµατισµού της παροχής 

υπηρεσιών για κάθε συµβαλλόµενο µέρος 

• Να κωδικοποιεί συγκεκριµένες παραµέτρους και ελάχιστα επίπεδα για τις 

προσφερόµενες υπηρεσίες, όπως επίσης και ρήτρες που αναφέρονται στην αποτυχία 

του συστήµατος 

Μοναδικός πλέον τρόπος επιβίωσης στον σύγχρονο πληροφοριακό κόσµο είναι η αντιµετώπιση 
συνεχώς νέων προκλήσεων. Τέτοιες προκλήσεις έρχονται από πολλά µέτωπα, όπως τα 
δίκτυα, την ασφάλεια των αποθηκευτικών µέσων, ακόµη και τα νοµικά θέµατα. Οι πελάτες 
υπηρεσιών υπολογιστικού νέφους χρησιµοποιούν µία υποδοµή που σχετίζεται µε 
γεωγραφικά µέρη, δίκτυα και συστήµατα. Είναι σηµαντικό τόσο να συµφωνηθεί ένα 
συγκεκριµένο επίπεδο υπηρεσιών µεταξύ του παρόχου υπηρεσιών και του οργανισµού, όσο 
και να διατηρηθεί ένα ελάχιστο επίπεδο υπηρεσιών. Και τα δύο µέρη έχουν απαιτήσεις στο 
ΣΕΥ.  

Ως εκ τούτου, αυτό πρέπει να περιλαµβάνει τα ακόλουθα κριτήρια 
[1,3,4,6]

: 

• ∆ιαδικασία διαιτησίας σε διαφορές 

• Απόδοση (π.χ. ορισµός µέγιστων χρόνων απόδοσης του συστήµατος) 

• Τοποθεσία των δεδοµένων (εξαρτάται από την ισχύουσα νοµοθεσία) 

• Ασφάλεια / Ιδιωτικότητα των δεδοµενων (π.χ. χρήση τεχνικών κρυπτογράφησης των 

αποθηκευµένων αλλά και των µεταδιδόµενων δεδοµένων) 

• Ενέργειες για αποκατάσταση του συστήµατος σε περίπτωση καταστροφής (π.χ. 

πρόβλεψη ενεργειών για τη χειρότερη περίπτωση) 

• Τρόπο πρόσβασης στα δεδοµένα (π.χ. ορισµός κόµβου που θα τα διαθέτει σε 

αναγνώσιµη µορφή) 

• ∆ιαδικασία για εντοπισµό και αντιµετώπιση των προβληµάτων που θα προκύψουν (π.χ. 

χρήση τηλεφωνικού κέντρου) 

• ∆ιαθεσιµότητα (ενδεικτικά αναφέρεται ως παράδειγµα 99,99% κατά τη διάρκεια των 

εργάσιµων ηµερών) 

• ∆ιαδικασία διαχειριστικών αλλαγών, όπως αλλαγές στις υπηρεσίες 

• Φορητότητα των δεδοµένων 

• Στρατηγική εξόδου και ενέργειες για οµαλή µετάβαση σε άλλο σύστηµα 

 Επόµενο βήµα αποτελεί η αναγνώριση της κρισιµότητας της υπηρεσίας 
[1,5]

, καθώς και των 
δεδοµένων αυτής. ∆εν απαιτείται να διαθέτουν  όλα τα συστήµατα τον ίδιο βαθµό 
αξιοπιστίας. Η φύση των υπηρεσιών καθορίζει και το ίδιο το ΣΕΥ, συνεπώς για κάθε νέα 
υπηρεσία, ένα νέο συµφωνητικό θα πρέπει να δηµιουργηθεί. Το ΣΕΥ θα πρέπει να 
αντιµετωπίζεται ως µία ζωντανή συµφωνία, να λειτουργεί ως οδηγός για τη διαχείριση 
πιθανών προβληµάτων και να εξετάζεται ως ένα εργαλείο για την προστασία της 
σταθερότητας της υπηρεσίας, το οποίο προστατεύει παράλληλα τα αγαθά του οργανισµού 
και ελαχιστοποιεί το κόστος των απαιτούµενων ενεργειών. Για την περαιτέρω οµαλή 
λειτουργία του οργανισµού, προτείνεται ανεπιφύλακτα: 

• Να συµπεριληφθούν ρήτρες για όλα τα ακραία σενάρια 

• Να γίνεται χρήση τεχνικού προσωπικού για επιβεβαίωση της οµαλής λειτουργίας του 

οργανισµού. 

• Να διαβαστούν προσεκτικά όλοι οι όροι του συµφωνητικού 
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Σε τεχνικούς όρους, καθώς και σε όρους κόστους, προκαλεί εντύπωση η ενσωµάτωση 
τεχνολογιών δηµοσίου υπολογιστικού νέφους, ως µέρος της επιχειρησιακής συνέχειας ενός 
οργανισµού. Αλλά όσο οι οργανισµοί εφαρµόζουν τέτοιες στρατηγικές, υποστηρίζεται 
σθεναρά ότι τα Συµφωνητικά Επιπέδου Εγγύησης [Service Level Guarantees (SLG)] 

[6] 
και 

τα ΣΕΥ δεν ευθυγραµµίζονται απόλυτα µε τις επιχειρησιακές απαιτήσεις και ανάγκες. 

 Η στρατηγική που προτείνεται για τη συγγραφή ΣΕΥ στα επίπεδα παροχής Υποδοµής ή 
Λογισµικού ως Υπηρεσία αναφορικά µε την απόκριση εφαρµογών, θα πρέπει να στηρίζεται 
σε εργαλεία που ευρίσκονται µεταξύ των συµβαλλοµένων µερών. Το µοναδικό µέτρο το 
οποίο µπορεί να ληφθεί υπόψη µε βεβαιότητα είναι ο χρόνος απόκρισης. Πρόκειται για ένα 
µέτρο πλήρως µετρήσιµο και ο πάροχος πρέπει να είναι συγκεκριµένος σε αυτό. 

 

3.3 Συµπέρασµα: Ορισµός των ΣΕΥ  στο Υπολογιστικό Νέφος 

Τα ΣΕΥ χρησιµοποιούνται από τις επιχειρήσεις για µεγάλο χρονικό διάστηµα, σε µια 
προσπάθεια να επιβεβαίωσης και αποτίµησης των αποτελεσµάτων, αλλά αρκετοί 
εµπειρογνώµονες υποστηρίζουν ότι διαρκώς όλο και περισσότερες λειτουργίες µετακοµίζουν 
στο υπολογιστικό νέφος. Ως εκ τούτου είναι σηµαντικό να καθοριστούν προσεκτικά οι στόχοι 
στα ΣΕΥ, έτσι ώστε να µην µεταβάλλεται προς το δυσµενέστερο το επίπεδο των υπηρεσιών 
που παρέχονται, σε µια προσπάθεια να αυξηθεί η κατώτατη γραµµή του παρόχου 

[7]
.  

Τα ΣΕΥ γραµµένα από παρόχους υπηρεσιών υπολογιστικού νέφους πρέπει να παραµείνουν 
ειδικά, µετρήσιµα, εφικτά, σχετικά και χρονικά καθορισµένα, ενώ πρέπει να µην αφήνουν 
καµία ασάφεια ως προς το τι περιµένουν και οι πάροχοι υπηρεσιών και οι καταναλωτές των 
υπηρεσιών. Επιπλέον θα πρέπει να βασίζονται σε συγκεκριµένες ανάγκες των επιχειρήσεων 
και να περιστρέφονται γύρω από τις βασικές µετρήσεις απόδοσης που έχουν µεγαλύτερη 
σηµασία για τον εκάστοτε πελάτη 

[1,7,8]
.  

Οι εταιρείες επιτυγχάνουν καλύτερα αποτελέσµατα αν γνωρίζουν ακριβώς τι ψάχνουν και αν 
πλαισιώσουν τις ανάγκες τους βάση των θεµάτων που είναι ζωτικής σηµασίας για αυτές 

[7,12]
. 

Η επικοινωνία µε τον πάροχο για τις ενέργειες που κάνει η επιχείρηση, θα έχει ως 
αποτέλεσµα τη δηµιουργία ενός ΣΕΥ που ανταποκρίνεται στις ανάγκες αυτής. Όσον αφορά 
τις τυπικές εγγυήσεις των παρόχων στα ΣΕΥ τα οποία αφορούν υπηρεσίες νέφους µε 
πολυµίσθωση, µία από τις πιο κοινές είναι ο χρόνος εκτός λειτουργίας. Οι πάροχοι 
υπηρεσιών κατανοούν ότι οι πελάτες ανησυχούν για το χρόνο εκτός λειτουργίας, οπότε και 
έχουν την τάση να θέτουν ως στόχο ένα χρόνο οµαλής λειτουργίας που κυµαίνεται από 99% 
έως 99,999%, ανάλογα µε το είδος της προσφοράς.  Οι οργανισµοί, πριν από τη σύγκριση 
αριθµών, καταλαβαίνουν µια σειρά από παράγοντες, οι οποίοι σχετίζονται µε το χρόνο 
οµαλής λειτουργίας. Γίνεται µνεία ότι πολλές φορές ο χρόνος εκτός λειτουργίας δεν έχει 
καµία επίπτωση στον πελάτη, µειώνοντας έτσι το συνολικό χρόνο οµαλής λειτουργίας 
αυτών, χωρίς να επηρεάζονται ταυτόχρονα οι χρόνοι λειτουργίας που αφορούν τον πελάτη. 
Οι οργανισµοί επιπλέον θα πρέπει επίσης να κατανοήσουν ότι πρέπει να προσφύγουν 
ενάντια στον πάροχο, εάν αυτός δεν πληροί το αναφερόµενο ΣΕΥ, αντί να ανακαλύψουν 
αργότερα ότι έπραξαν λάθος που δεν προσέφυγαν. 

Η ασφάλεια είναι αναµφίβολα µια από τις κορυφαίες ανησυχίες που έχουν οι οργανισµοί και θα 
πρέπει να βεβαιωθούν ότι οι πάροχοι µεριµνούν για το εν λόγω θέµα στο ΣΕΥ 

[10.11.13]
. Όταν 

οι πρακτικές ασφάλειας του παρόχου καθορίζονται µε σαφήνεια, γίνεται δύσκολο για τους 
πελάτες να οδηγηθούν σε έλλειψη εµπιστοσύνης και υψηλότερο κίνδυνο 

[5,8.9]
. Οι οργανισµοί 

θα πρέπει να συνεργαστούν µε τους παρόχους µε σκοπό να κατανοήσουν τις οποιεσδήποτε 
πρακτικές ασφαλείας τους και ότι άλλο ισχύει για τις προσφορές τους, αλλά θα πρέπει να 
είναι προσεκτικοί όσον αφορά τη χρήση ερωτηµατολογίων µε ηµεροµηνίες, τα οποία δεν 
αντιµετωπίζουν σωστά τις προσφορές Λογισµικού ή Πλατφόρµας ως Υπηρεσία µε στοιχεία 
πολυµίσθωσης. Επιπλέον, όσον αφορά το θέµα της ασφάλειας, αναφέρονται τα παρακάτω : 

 

• Οι οργανισµοί έχουν επιλογές για την τήρηση των ρυθµιστικών απαιτήσεων τους σε 
περιβάλλοντα πολυµίσθωσης 

[15]
. Οι πιο συχνές επιπτώσεις στην κανονιστική 

συµµόρφωση είναι ο τόπος των δεδοµένων, τα εργαλεία εξαγωγής αυτών και οι νόµοι 
που αφορούν την προστασία των ιδιωτικών δεδοµένων. Οι κίνδυνοι για αυτές τις 
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απαιτήσεις µπορεί συχνά να µετριαστούν χρησιµοποιώντας τεχνικές κρυπτογράφησης 
και παρακολουθώντας τα αρχεία καταγραφής του φορέα παροχής υπηρεσιών ή 
αποθηκεύοντας ορισµένους τύπων δεδοµένων στο εσωτερικό του οργανισµού. 

• Οι οργανισµοί σε ορισµένες περιπτώσεις πρέπει να συµµορφώνονται µε τις 
κανονιστικές απαιτήσεις και να µεριµνούν για την εξασφάλιση ότι αυτές αναφέρονται 
στο ΣΕΥ ως παροχές υπηρεσιών ελέγχου και στρατηγικές µετριασµού του κινδύνου. 

• Οι πάροχοι έχουν αρκετές φορές καλές προθέσεις. Ο σωστός ορισµός των ευθυνών 
τους και οι συνήθεις πρακτικές βοηθούν τους οργανισµούς να κάνουν συνειδητές 
επιλογές. 

• Τέλος, οι οργανισµοί θα πρέπει να αξιολογούν τις ανάγκες τους και τις επιπτώσεις 
αυτών στην επιχείρησή τους 

[1,2,10,11]
. Κατόπιν συνεργασίας µε τον πάροχο υπηρεσιών, 

ένας οργανισµός θα αντιληφθεί τις βέλτιστες πρακτικές, το πως παραβιάζεται το ΣΕΥ 
καθώς και τους κινδύνους στις λειτουργίες αυτού. 

 

3.4 ΣΕΥ Υπολογιστικού Νέφους 

Πριν από τη σύναψη σύµβασης µε έναν πάροχο, οι χρήστες - καταναλωτές και οι οργανισµοί - 
καταναλωτές θα πρέπει να έχουν  κατανοήσει σαφώς τους στόχους των προµηθειών τους, 
καθώς και τα επιθυµητά αποτελέσµατα 

[12,14]
. Για παράδειγµα, το Υπολογιστικό Νέφος 

προσφέρει τη δυνατότητα για παροχή υπηρεσιών µε οικονοµικά αποδοτικό τρόπο, όπως 
επίσης και την δυνατότητα στον καταναλωτή να χρησιµοποιεί το µεγαλύτερο µέρος της 
ισχύος χωρίς να διαχειρίζεται την υποκείµενη πολυπλοκότητα της τεχνολογίας. Για τους 
οργανισµούς - καταναλωτές, το Υπολογιστικό Νέφος µπορεί να παρέχει τη δυνατότητα να 
εστιάζει στους πόρους και στην ενέργεια για βασικές δυνατότητες, µέσω της ανάθεσης σε 
τρίτους δυνατοτήτων που µπορούν να επιτευχθούν πιο εύκολα και πιο αποδοτικά, απ’ ότι αν 
ανατεθούν στους παρόχους

[10,14,15,]
. 

Παρά το γεγονός ότι ορισµένα χαρακτηριστικά του Υπολογιστικού Νέφους, όπως αυξοµείωση 
για τη ζήτηση και τον εκσυγχρονισµό του κέντρου δεδοµένων, µπορεί να είναι πολύ 
ελκυστικά για τους οργανισµούς, υπάρχουν κάποιοι πιθανοί κίνδυνοι που πρέπει να 
εξεταστούν 

[1, 2,5]
 : 

• Η χρήση ανοικτών προτύπων ανάπτυξης 

• Η συµβατότητα και η µεταφερσιµότητα 

• Η ικανότητα να συµµορφωθεί ο πάροχος άµεσα µε νοµοθετικές ρυθµίσεις και 
απαιτήσεις 

• Η ασφάλεια των διακινούµενων πληροφοριών και η προστασία της ιδιωτικής ζωής 

• Τα δικαιώµατα πνευµατικής ιδιοκτησίας 

• Πολυµίσθωση 

• Η έκθεση των υποχρεώσεων σε τρίτους 

 

Όπως οι οργανισµοί λαµβάνουν αποφάσεις σχετικά µε το Υπολογιστικό Νέφος και διάφορες 
επιλογές προµηθειών αυτού, µε τον ίδιο τρόπο θα πρέπει να εξετάσουν το είδος της σχέσης 
των συµβαλλοµένων µερών, η οποία θα αναπτυχθεί κατά τη διάρκεια χρήσης του 
υπολογιστικού νέφους, όπως επίσης και το πώς επιτευχθεί σύγκλιση µε την κυρίαρχη 
στρατηγική. 

Σε ορισµένες περιπτώσεις, οι πτυχές των συµβάσεων του Υπολογιστικού Νέφους µπορεί να 
βοηθούνται από την εφαρµογή των προσεγγίσεων που διαφέρουν σηµαντικά από τις 
παραδοσιακές, µεγάλης κλίµακας πρακτικές  (π.χ. περιορισµένο ανταγωνισµό) 

[14,15]
. Πολλές  

συγκεκριµένες πολιτικές υπηρεσιών προσφέρουν σηµαντική ευελιξία για υπηρεσίες µε 
σκοπό την εφαρµογή προσεγγίσεων που ανταποκρίνονται καλύτερα στις ανάγκες 
απόκτησης, υπό ορισµένες συνθήκες. Οι προσεγγίσεις αυτές καθοδηγούνται από  θεσµικούς 
κανονισµούς, από την φύση των υπηρεσιών προς προµήθεια, και την σύναψη συµβάσεων 
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στις οποίες προσφέρεται επιλογή πληρωµής µε τους προµηθευτές. Επειδή το Υπολογιστικό 
Νέφος µπορεί να επιτρέψει την άµεση υλοποίηση δεσµεύσεων µεταξύ των καταναλωτών και 
των παρόχων, οι οργανισµοί θα πρέπει να εξετάσουν τη δυνατότητα εφαρµογής 
βελτιωµένων προσεγγίσεων απόκτησης για τις αναδυόµενες απαιτήσεις και καταστάσεις, 
όπου ο οργανισµός θα πρέπει να επωφεληθεί  από µία δοκιµαστική συµµετοχή του 
Υπολογιστικού Νέφους.  

 

3.5 Ανατοµία ενός καλού ΣΕΥ 

 Ενώ ένας αριθµός µηχανισµών εφαρµόζονται από τον οργανισµό για να διαχειριστεί την 
εκτέλεση των συµβάσεων, οι Συµφωνίες Επιπέδου Υπηρεσιών (ΣΕΥ) εµφανίζονται ως το 
κύριο µέσο µε το οποίο κωδικοποιούνται πρότυπα επιδόσεων για τις προµήθειες του 
Υπολογιστικού Νεφους.  Μια καλά σχεδιασµένη συµφωνία επιπέδου υπηρεσιών είναι ο 
καλύτερος τρόπος για την προστασία της επιχείρησής, όταν επιλέγονται υπηρεσίες 
υπολογιστικού νέφους 

[1,2,8,9,10]
 . Τα ΣΕΥ µπορεί να είναι µια πολύτιµη µορφή προστασίας για 

παρόχους  και καταναλωτές. 

 Ένα ΣΕΥ είναι µια επίσηµη διαπραγµάτευση - συµφωνία µεταξύ των δύο µερών. Είναι µια 
σύµβαση µεταξύ των πελατών και των παρόχων  τους, και θα πρέπει να τεκµηριώσει µια 
κοινή αντίληψη σχετικά µε τα στοιχεία της  συµφωνίας, όπως τις προτεραιότητες, τις ευθύνες 
και τις εγγυήσεις.  

Για τις υπηρεσίες που αποκτήθηκαν από έναν οργανισµό µέσω µιας άλλης οντότητας, τα ΣΕΥ 
συνήθως δεν εφαρµόζονται. Αντί αυτού, εφαρµόζονται Μνηµόνια Κατανόησης (MΚ) και 
ενδοεταιρικές συµφωνίες (ΕΣ). Συγκεκριµένες πολιτικές υπηρεσιών υπαγορεύουν το 
περιεχόµενο αυτών των συµφωνιών και κατά πόσον ένας οργανισµός θα χρησιµοποιήσει 
ένα ΜΚ, µία ΕΣ, ή και τα δύο.  

Η ανατοµία ενός καλού συµφωνητικού µεταξύ πελάτη και προµηθευτή είναι ότι 
[2,3,10]

: 

• Θα πρέπει να αναφέρει τις ανάγκες για τη σχέση µεταξύ των δύο µερών και την τεχνική 

διαχείριση. 

• Τυχόν κυρώσεις και η σχετική διαδικασία αποζηµίωσης είναι εκτελέσιµες. 

• Οι µετρήσεις συλλέγονται καθορίζονται, κατανοούνται, παρατηρούνται  και ελέγχονται  

από τα συµβαλλόµενα µέρη. 

• Είναι προβλεπόµενη η διαδικασία για την επανεξέταση του ΣΕΥ µε την δυνατότητα της 

εξόδου ή της επαναδιαπραγµάτευσης 

• Πρέπει να περιέχουν παραδείγµατα, συµπεριλαµβάνοντας τους τύπους  των 

αποφάσεων που θα πρέπει να ληφθούν από τα εµπλεκόµενα µέρη 

• Υπάρχει µια ρεαλιστική και αποτελεσµατική στρατηγική για τη µετάβαση από τις 

καταστάσεις χαµηλών αποδόσεων. 

Τέλος για να αυξηθεί η αποτελεσµατικότητα των ΣΕΥ, θα πρέπει να αναφέρονται σε 
µετρήσιµους όρους 

[5,15]
 : 

• Η υπηρεσία που πρέπει να εγκατασταθεί και οι προσδοκίες αυτής 

• Ο τρόπος µε τον οποίο πρόκειται να γίνει η µέτρηση αποτελεσµατικότητας της 

υπηρεσίας και το πως ορίζεται "η επιτυχία"  

• Οι κατευθυντήριες γραµµές για την υποβολή εκθέσεων και οι σχετικές απαιτήσεις 

• Βασικοί ∆είκτες Απόδοσης και το επίπεδο των υπηρεσιών που είναι αποδεκτές  

• Κίνητρα για τον πάροχο υπηρεσιών προκειµένου να ανταποκριθεί στα συµφωνηθέντα  

επίπεδα για την ποιότητα των στόχων. 

• Τα εµπλεκόµενα µέρη και οι ευθύνες τους 

3.6 Μελέτη  ΣΕΥ ∆ηµόσιου Νέφους [13,14,15,16,17] 

Ένα βασικό χαρακτηριστικό του Υπολογιστικού Νέφους είναι ο βαθµός στον οποίο τα ΣΕΥ 

µπορεί να διαπραγµατευτούν. Για τη συζήτηση αυτή, ορίζουµε τους ακόλουθους όρους σχετικά 

µε τη διαπραγµάτευση του ΣΕΥ 
[8,9,10]

 : 

• Ο προτείνων είναι καθορισµένος: τα ΣΕΥ είναι σταθερά και το επίπεδο της απόδοσης 

δεν είναι διαπραγµατεύσιµο. 
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• Ο προτείνων είναι διαπραγµατεύσιµος: τα ΣΕΥ µπορούν  να  διαπραγµατευτούν µέσα 

στα όρια που προτείνονται. 

• Πελατοκεντρική διαπραγµάτευση: τα ΣΕΥ είναι πλήρως διαπραγµατεύσιµα. 

Στην τρέχουσα εµπορική αγορά υπηρεσιών Υπολογιστικού Νέφους, η πρώτη κατηγορία  ΣΕΥ 
είναι η πιο διαδεδοµένη. Μερικά ΣΕΥ µπορεί να αποτελέσουν αντικείµενο διαπραγµάτευσης 
στο πλαίσιο των κοινοποιούµενων ορίων που θα περιέχει η σύµβαση. Πιθανοί οργανισµοί -   
καταναλωτές των πρώτων δύο κατηγοριών των ΣΕΥ θα πρέπει να αξιολογήσουν τα ΣΕΥ 
ενάντια στις απαιτήσεις τους και να κατανοήσουν τα κενά και τους σχετικούς κινδύνους. Είναι 
σηµαντικό να αξιολογηθούν οι πάροχοι και να αποφασιστεί η καλύτερη επιλογή. Μια πιο 
ορθή εφαρµογή δεν µπορεί να επιτευχθεί αρχικά, και οι καταναλωτές µπορεί να χρειαστεί να 
αλλάξουν πάροχο ή προσεγγίσεις διαχείρισης της απόδοσης. Εναλλακτικά, οι καταναλωτές 
µπορούν να διαπραγµατεύονται τα ΣΕΥ. Με πλήρη διαπραγµάτευση, τα πελατοκεντρικά 
ΣΕΥ είναι πιο σπάνια, αλλά είναι διαθέσιµα σε οργανισµούς που έχουν ιδιαίτερες απαιτήσεις 
και επαρκή χρηµατοδότηση για να προµηθευτούν τις δυνατότητες. Τα ΣΕΥ για αυτούς τους 
τύπους των προσφορών δεν είναι τόσο ορατά στο δηµόσιο τοµέα ως πρότυπο, αλλά είναι 
σηµαντικό εργαλείο για να εξεταστούν εξαγορές οργανισµών. 

Επί του παρόντος, είναι περιορισµένη η ευελιξία που υπάρχει για τη µορφή και τα βασικά 
στοιχεία των διαθέσιµων στο κοινό ΣΕΥ. Σε όλα τα ΣΕΥ που είναι υπό εξέταση, υπάρχει 
σηµαντική διαφορά όσον αφορά τις λεπτοµέρειες των επιπέδων απόδοσης και  του πως 
µοιράζεται ο κίνδυνος µεταξύ παρόχου / καταναλωτή. Πολλά εµπορικά Υπολογιστικά Νέφη  
παρουσιάζουν έναν τύπο που ταιριάζει σε όλα τα ΣΕΥ για τους οργανισµούς µε τις συνθήκες 
που απαιτούν προσαρµοσµένες προσεγγίσεις. Αυτό απαιτεί προσοχή. Επιπλέον, ένας  
κοινός κίνδυνος είναι ότι τα περισσότερα ΣΕΥ εµπεριέχουν περισσότερο ειδική νοµική 
ορολογία παρά συµβατική γλώσσα, γεγονός που µπορεί να είναι δύσκολο να 
ποσοτικοποιήσει τι  ακριβώς προσφέρει ο πάροχος 

[8,9,10,11],
.  

Όσο περισσότερο ο πάροχος έχει τον έλεγχο της συγγραφής του ΣΕΥ, τόσο µεγαλύτερη είναι η 
πιθανότητα ότι το ΣΕΥ να συµπεριλάβει όρους για την προστασία του προµηθευτή ως 
ασπίδα κατά της αντιδικίας. Οι καταναλωτές υπηρεσιών Υπολογιστικού Νέφους αναζητούν 
χαµηλότερο κόστος για τους καταναλωτές και εφαρµόσιµα ΣΕΥ, ενώ οι πάροχοι αναζητούν 
χαµηλότερο κόστος για την παροχή υπηρεσιών. Επί του παρόντος ευνοούνται οι πάροχοι, 
και τα περισσότερα ΣΕΥ που έχουν καταγραφεί δεν ενσωµατώνουν µεγάλες  κυρώσεις 

[15]
.  

Επί του παρόντος, τα περισσότερα ΣΕΥ  στο υπολογιστικό νέφος είναι µάλλον ανώριµα και 
µπορεί να είναι δύσκολο για τους καταναλωτές να τα κατανοήσουν. Επίσης, αυτά τα ΣΕΥ 
είναι µάλλον µονόπλευρα. Συντάχθηκαν από τους παρόχους και ουσιαστικά τους δίνονται  τα 
περισσότερα από τα δικαιώµατα και σχεδόν καµία ευθύνη. Η κατανόηση  των προσφορών 
και υποχρεώσεων  των ΣΕΥ σαφώς θα βοηθήσει τους καταναλωτές να ανταποκριθούν  
καλύτερα στις επιχειρηµατικές τους ανάγκες µέσα από τη συνετή και συνειδητή χρήση των 
υπηρεσιών Υπολογιστικού Νέφους. Επειδή η σηµερινή αγορά υπηρεσιών περιλαµβάνει κατά 
κύριο λόγο οµοιότυπες προσφορές µε γνώµονα τη διαπραγµάτευση ΣΕΥ, οι υπηρεσίες των 
οργανισµών θα πρέπει να περιλαµβάνουν  σύγκριση των ΣΕΥ ως κριτήριο επιλογής 
προµηθευτή 

[10,12,13,14]
. Όταν επιλέγεται µια προσφορά, το προσωπικό προµηθειών θα 

πρέπει να εξετάσει το πώς αντιµετωπίζονται οι ανησυχίες των οργανισµών - καταναλωτών, 
ιδιαίτερα εκείνων που σχετίζονται µε υπευθυνότητα και ασφάλεια. Είναι σηµαντικό να 
επικεντρωθεί σε τρεις τουλάχιστον τοµείς των ΣΕΥ : την προστασία των δεδοµένων, την 
προστασία της επιχειρησιακής συνέχειας, και το κόστος. Από την άποψη της προστασίας 
των δεδοµένων, το ΣΕΥ θα πρέπει να καθορίσει ποιος έχει πρόσβαση στα δεδοµένα και την 
προστασία της θέσης του. Ωστόσο, οι οργανισµοί - πελάτες  δεν θα πρέπει να περιµένουν 
µεγάλη ευελιξία στα ΣΕΥ καθώς είναι συµβάσεις που δεν αντιπροσωπεύουν  ουσιαστική αξία 
στον πωλητή. Όταν οι πάροχοι ανταποκρίνονται στα αιτήµατα προκειµένου να 
προσαρµόσουν τα επίπεδα επιδόσεων και άλλες πτυχές των ΣΕΥ, αυτό κατά πάσα 
πιθανότητα θα επιφέρει αυξηµένο κόστος. Σύµφωνα µε µια πρόσφατη µελέτη oι πελάτες θα 
πρέπει να εφαρµόζουν τα ίδια πρότυπα ΣΕΥ σε ένα περιβάλλον  Υπολογιστικού Νέφους 
που θα σε απαιτούσαν αν πραγµατοποιούνταν ανάθεση σε τρίτους. Κατά την είσοδο στην 
αδύναµη φύση του Υπολογιστικού Νέφους, ωστόσο, οι πελάτες θα πρέπει να είναι  όλο και 
περισσότερο προσεκτικοί στην αξιολόγηση των αναγκών τους, σε αυτά που πρέπει να 
διαπραγµατευτούν, και στην τιµή που είναι πρόθυµοι να πληρώσουν, λαµβάνοντας υπόψη 
τις εγγυήσεις και διαβεβαιώσεις. 
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3.7 Σύνοψη 

Σε αυτό το κεφάλαιο έγινε παρουσίαση και ανάλυση των ΣΕΥ για υπηρεσίες υπολογιστικής 
Νέφους. ∆όθηκε βάση στα χαρακτηριστικά των συµβολαίων αυτών και στα χαρακτηριστικά 
της η-διακυβέρνησης µέσω της νεφοϋπολογιστικής. Εν συνεχεία περιγράφηκαν τα θέµατα 
που προκύπτουν από τέτοιες συµβάσεις, ενώ τέλος εξηγήθηκαν οι λόγοι που καθιστούν 
επιτακτική την εφαρµογή των Συµφωνητικών Επιπέδου Υπηρεσιών στο Υπολογιστικό 
Νέφος. Επιπροσθέτως, εξετάστηκαν σε ένα αρχικό βαθµό οι ΣΕΥ που αφορούν τα 
Υπολογιστικά Νέφη υπό το πρίσµα της χρησιµοποίησης αυτών από υπηρεσίες των 
παρόχων. Με αυτό το τρόπο θα µπορέσουµε παρακάτω να εξετάσουµε διεξοδικά τα στοιχεία 
που συνθέτουν µία πετυχηµένη σύµβαση, καθώς και τα στοιχεία των ΣΕΥ στα υπολογιστικά 
νέφη. 
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Κεφάλαιο 4ο 
 

Οδηγός Ανάλυσης & Βέλτιστης Εφαρµογής ΣΕΥ  

 

Εισαγωγή 

 Ένα βασικό χαρακτηριστικό της σηµερινής  αγοράς  είναι ότι οι εµπορικοί προµηθευτές 
υπηρεσιών υπολογιστικού νέφους προσφέρουν συχνά ΣΕΥ που είναι αδιαπραγµάτευτα. Σε 
γενικές γραµµές, οι εµπορικοί προµηθευτές υπολογιστικού νέφους θα ήθελαν να 
τυποποιήσουν τις δεσµεύσεις τους (συµπεριλαµβανοµένων των επιπέδων των επιδόσεων) 
και τις σχέσεις σε όλη την πελατειακή βάση τους. Βέβαια, αυτή η τυποποίηση δηµιουργεί 
σταθερότητα σε προσφορές για τους παρόχους, στις προβλέψεις οικονοµίας - κλίµακας των 
υπηρεσιών, καθώς και στον περιορισµό του κινδύνου από τον πάροχο. Επειδή οι πάροχοι 
δεν µπορούν να προσφέρουν παρόµοιες δοµές ΣΕΥ, οι προσφορές υπηρεσιών, τα επίπεδα 
απόδοσης, καθώς και οι ευκαιρίες για διαπραγµάτευση θα πρέπει να συγκριθούν και τελικά 
να γίνει αντιπαραβολή των ΣΕΥ των προµηθευτών 

[1]
.  

Για αυτό το λόγο σε αυτό το κεφάλαιο θα αναλυθεί ο βασικός οδηγός (µήτρα βέλτιστης 
εφαρµογής) για τη συγκριτική προσέγγιση των ΣΕΥ, ως προς µία παρεχόµενη υπηρεσία, για 
την πλήρη κατανόησή αυτών. 

 

4.1 Μήτρα Σύγκρισης ΣΕΥ & Βέλτιστης Εφαρµογής 

Οι προσφερόµενες δυνατότητες προσεκτικά κατά τη λήψη αποφάσεων σχετικά µε τις επιλογές 
προµηθειών υπολογιστικών νεφών θα πρέπει να ελέγχονται και να αξιολογούνται. Ο οδηγός 
σύγκρισης ΣΕΥ που φαίνεται στον παρακάτω πίνακα (Εικόνα 4.1) προσδιορίζει τα στοιχεία 
επιπέδου που µπορούν να συστηθούν για ένα οργανισµό, µε βάση συγκεκριµένες 
οργανωτικές εκτιµήσεις και τη φύση της υπηρεσίας και της δυνατότητας να µεταβεί στο σε 
ένα υπολογιστικό νέφος.  

Η µήτρα που παρουσιάζεται παρακάτω είναι αποτέλεσµα πνευµατικής εργασίας οργανισµών, 
ερευνητών, ανεξάρτητων ή µη, καθώς και νοµικών αποτελώντας µία από τις πιο 
ολοκληρωµένες µελέτες πάνω στο θέµα των ΣΕΥ. Έχει αναπτυχθεί µε βάση τη σύγκριση 
πολλαπλών προσεγγίσεων και τις βέλτιστες πρακτικές συµπεριλαµβάνοντας όλα τα στοιχεία 
που επικοινωνούν µε σαφήνεια στις σχέσεις και τις τεχνικές συµφωνίες µεταξύ των παρόχων 
και των καταναλωτών.  

Για το λόγο αυτό χρησιµοποιείται στη προσέγγιση της παρούσας µεταπτυχιακή διατριβής και 
παρουσιάζεται σε αυτήν την ενότητα καθώς αποτελεί τον πιο πρόσφατο "ανοιχτής 
πρόσβασης" οδηγό καλής εφαρµογής των ΣΕΥ για την εξέταση των στοιχείων του µέσα σε 
ένα Υπολογιστικό Νέφος.  

Η συγκεκριµένη προσέγγιση που θα ακολουθήσει στην ενότητα αυτή βρίσκεται µε τη µορφή 
αναφοράς/µελέτης στο ∆ιαδίκτυο και αποτελεί πνευµατικό προϊόν των δηµιουργών της. Η 
παράθεσή της και η χρήση της (στην τελική ενότητα όπου υπάρχει η πρακτική εφαρµογή) 
κρίνεται απαραίτητη για την προσέγγιση που διαπραγµατεύεται η παρούσα µεταπτυχιακή 
διατριβή ώστε να υπάρξει σε βάθος κατανόηση του θέµατος αυτής.  

Η εικόνα 4.1 και ο πίνακας που ακολουθεί είναι µία συνοπτική αναπαραγωγή της εκτεταµένης 
µελέτης των  Kevin Buck, Diane Hanf της εταιρίας MITRE Engineers (Cloud SLA 
Considerations for the Government Consumer)

[1,2]
 για την ικανοποίηση των παραπάνω 

αναγκών που προαναφέρθηκαν. 
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Σχέση Στοιχεία ΣΕΥ Βασικοί Παράµετροι Σύγκρισης ως προς τη Βέλτιστη Απόδοση 

 

Πλαίσιο ΣΕΥ / Επισκόπηση 
Σηµαντική καταγραφή για τη φύση της υποστήριξης και των υποχρεώσεων σε ένα ΣΕΥ. Προσδιορίσει 

τον πάροχο, τον καταναλωτή, τα στοιχεία επικοινωνίας, τον σκοπό του  και τυχόν λοιπές λεπτοµέρειες. 

Περιγραφές Υπηρεσιών 
 

Θα πρέπει να περιγράφουν τις επιχειρησιακές παραµέτρους  που θα διέπουν το περιβάλλον παροχής 

υπηρεσιών µέσα σε ένα σαφή πλαίσιο στόχων και κατηγοριοποιήσεων. 

Μετρικές/  ∆είκτες 
Απόδοσης 

 

Οι υπηρεσίες σε ένα ΣΕΥ πρέπει να είναι µετρήσιµες µε νοµική διαχείριση και θα πρέπει να 

προσδιορίζονται σε µία συνολική στρατηγική  (π.χ., βελτίωση της παροχής υπηρεσιών). Απαραίτητα 

χαρακτηριστικά είναι ο χειρισµός διακοπής της υπηρεσίας, οι υπηρεσίες προς τους χρήστες, όπως η 

διαχείριση και η εγκατάσταση και οι απαιτήσεις για την επίτευξη επιπέδων απόδοσης. 

Επιχειρησιακή Συνέχεια 

Αυτό το στοιχείο πρέπει να περιγράφει πώς η επιχειρησιακή συνέχεια µίας υπηρεσίας  ή η διακοπή της 

θα τυγχάνει διαχείρισης από τον πάροχο. Θα πρέπει να προσδιορίζεται ο τρόπος απόδειξης σε 

περιπτώσεις όπου διακοπής, όπως έχει συµφωνηθεί. Σε ορισµένα ΣΕΑ, η συνέχεια αναφέρεται στο 

µέρος της ∆ιαχείρισης Ασφάλειας. 

∆ιαχείρισης Ασφάλειας 
∆ιαδικασία εντοπισµού και αξιολόγησης της κρισιµότητας σε µία υπηρεσία και η αρνητική επίπτωση σε 

περίπτωση µη διαθεσιµότητας αυτής ως προς την ακεραιότητα αυτής. 

Τεχνική 
∆ιαχείριση 

 

Ρόλοι και Αρµοδιότητες Σαφής οριοθέτηση των ρόλων και των ευθυνών σε ένα ΣΕΥ και των δύο µερών (παρόχου - χρήστη). 

Πληρωµή, προσφυγή, και 
ανταµοιβή 

∆ιαπραγµάτευση των οικονοµικών κυρώσεων σε περίπτωση παραβίασης του ΣΕΥ. 

Όροι 
Υποστηρίζει µια σαφή κατανόηση του επιχειρηµατικού κινδύνου για τον καταναλωτή (στην περίπτωση 

µας µέσα σε ένα υπολογιστικό νέφος). 

Σχεσιακή 
∆ιαχείριση 

Αναφορά Οδηγιών & 
Απαιτήσεων 

Τα ΣΕΥ πρέπει να προσδιορίσουν τις συµφωνίες ειδικά όσον αφορά την πρόσβαση σε αρχεία 

καταγραφής επιδόσεων (monitoring) του παρόχου και εκθέσεων (log files), καθώς και τις επιδόσεις και 

την υποβολή εκθέσεων  που θα πρέπει να παρέχονται µε την υπηρεσία. 
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Υπηρεσία ∆ιαχείρισης 
Η Υπηρεσία ∆ιαχείρισης περιγράφει τη συνολική παροχή υπηρεσιών για τους πελάτες όπως π.χ µπορεί 

να υποδεικνύει την εφαρµογή ITIL προτύπων / διεργασιών. 

Ορισµοί/ Γλωσσάρι 

Συµπεριλαµβάνει ορισµούς αµοιβών και πτυχές της υπηρεσίας που είναι µέσα στο πεδίο δράσης του 

ΣΕΥ. Επίσης περιλαµβάνει µια σαφή περιγραφή της ορολογίας και έναν περιεκτικό ορισµό από όλες τις 

παρεχόµενες υπηρεσίες. 
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Εικόνα 4.1 Σχέση ΣΕΥ στοιχείων µε τεχνική ∆ιαχείριση 

 
 
 
 
4.2 Ανάλυση Οδηγού ΣΕΥ στο Υπολογιστικό Νέφος 

Ο οδηγός ο οποίος αναπτύχθηκε στην προηγούµενη ενότητα 
[2,4]

, χρήζει περαιτέρω ανάλυσης, προκειµένου παρουσιαστεί ένα συγκεκριµένο και σαφές 
πλαίσιο το οποίο θα µπορεί να χρησιµοποιήσει ένας οργανισµός - καταναλωτής, έχοντας ως απώτερο σκοπό την επιλογή του κατάλληλου παρόχου και 
τη σύναψη της σύµβασης που θα περιέχει τα πιο ευνοϊκά στοιχεία γι' αυτόν. Τα επιµέρους κεφάλαια τα οποία χρήζουν ανάλυσης περιλαµβάνουν την 
ανάλυση των περιεχοµένων της σύµβασης, την περιγραφή των υπηρεσιών, την µέτρηση της απόδοσης, τη συνέχεια ή τις διακοπές, τη διαχείριση 
ασφάλειας, τους ρόλους και τις αρµοδιότητες, τις πληρωµές - ανταµοιβές, τους όρους της συµφωνίας, την αναφορά οδηγιών και απαιτήσεων, τη 
διαχείριση των υπηρεσιών και τους ορισµούς.  
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Σχέση Στοιχεία ΣΕΥ 
Εσωκλείοντα 
Χαρακτηριστικά 

Συνοπτική Ανάλυση 

 

 
Πληροφορίες επαφής 
παρόχου-καταναλωτή 

Το συµβαλλόµενο µέρος θα πρέπει να καθιερώσει ένα κανάλι επικοινωνίας που 
να είναι διαθέσιµο κατά τη διάρκεια κανονικών ωρών λειτουργίας των 

επιχειρήσεων. 

Σκοπός 
Επεξήγηση του γιατί η συµφωνία είναι αναγκαία και γιατί ο συγκεκριµένος 

πάροχος έχει τα προσόντα για να εκπληρώσει τις υποχρεώσεις της απόδοσης 
της υπηρεσίας. 

Πεδίο εφαρµογής 
Περιγράφει µε σαφήνεια τι είναι το πεδίο εφαρµογής και τι δεν είναι. Το πεδίο 

εφαρµογής µπορεί να ορίζεται µε διάφορους τρόπους. 

Πλαίσιο ΣΕΥ / 
Επισκόπηση 

Ενδιαφερόµενα Μέρη 

Περιγράφει τους άµεσα ενδιαφερόµενους χρήστες, όπως οι τελικοί χρήστες, 

άλλοι καταναλωτές, ρυθµιστικοί οργανισµοί και οι ρόλοι τους στην ικανότητα 

παροχής υπηρεσιών 

 

Στόχοι 

 

Η Υπηρεσία Επιπέδου Στόχων (ΥΕΣ) είναι ένας τρόπος µέτρησης της απόδοσης 

του φορέα παροχής υπηρεσιών και µπορεί να εξαρτάται από πολλαπλά 

συστατικά, καθένα εκ των οποίων µπορεί να έχει µία µέτρηση διαθεσιµότητας 

της Ποιότητας Υπηρεσιών (ΠΥ). 

Προσφερόµενες µορφές 
εξυπηρέτησης πελατών 

Οι καταναλωτές θα θέλουν  να ξέρουν  τι άλλες µορφές στήριξης είναι διαθέσιµες, 
οι οποίες περιλαµβάνονται ως µέρος της προσφοράς υπηρεσιών. Αυτές οι 
πρόσθετες υπηρεσίες  µπορεί να παρέχονται  µε επιπρόσθετο κόστος. 

Υπηρεσία Αλληλοεξαρτήσης 
των διεργασιών 

Το ΣΕΥ πρέπει να αντικατοπτρίζει τις αλληλεξαρτήσεις µεταξύ των διεργασιών. 

Η σύναψη ΣΕΥ για την απόδοση των εφαρµογών ή την διαθεσιµότητα θα είναι 

αδύνατη εάν η ζήτηση, η ικανότητα, προβλέψεων και η αξιοποίηση δεν είναι 

αποτελεσµατικές. 

 
 
 
 
 
 

Τεχνική 
∆ιαχείριση 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

Τεχνική 
∆ιαχείριση 

 
 
 
 
 
 
 

Περιγραφές 
Υπηρεσιών 

 

Προαιρετικά χαρακτηριστικά 
Περιγράφει του τι θεωρείται βασική ή ενσωµατωµένη δυνατότητα σε σχέση µε 

ό,τι θεωρείται «επιπρόσθετη» παρεχόµενη υπηρεσία. 
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Τα επίπεδα των διαθέσιµων 

υπηρεσιών 

 

Τα επίπεδα υπηρεσίας θα πρέπει να περιλαµβάνουν τόσο µέτρα της υπηρεσίας 
όσο και κριτήρια παροχής υπηρεσιών. Οι κρίσιµες πτυχές της σύνταξης και της 
διαπραγµάτευσης µιας συµφωνίας σε ένα υπολογιστικό νέφος είναι η δηµιουργία 
κατάλληλου επιπέδου εξυπηρέτησης σε σχέση µε τη διαθεσιµότητα και την 

ανταπόκριση του λογισµικού. 

Μετρήσεις Απόδοσης 

 

Οι τρόποι-τύποι των µετρήσεων επιδόσεων που έχουν σχέση µε το 

υπολογιστικό νέφος πρέπει να περιλαµβάνουν: 

• Χρόνο απάντησης -  µέσο, διάµεσο, ή το µέγιστο χρόνο που χρειάζεται µια 

υπηρεσία για να χειριστεί αιτήµατα των χρηστών 

• Χρόνο συναλλαγής - χρόνος που µεσολαβεί από τη στιγµή που µια υπηρεσία 

έχει κληθεί να ολοκληρώσει την επεξεργασία των συναλλαγών, 

συµπεριλαµβανοµένων των καθυστερήσεων 

• Ποσοστό Ανάλυσης - το χρονικό διάστηµα µεταξύ της ανίχνευσης του  

προβλήµατος  της υπηρεσίας  και την επίλυση του προβλήµατος 

• Αξιοπιστία (που σχετίζεται µε το υλικό και / ή τη διαµόρφωση του λογισµικού 

των υπηρεσιών και τις συνδέσεις του δικτύου µεταξύ των παρόχων - 

καταναλωτή): 

∆ιασφάλιση Ποιότητας 

∆εδοµένων 

 

Οι εφαρµοζόµενες µέθοδοι µέτρησης θα πρέπει να υπόκεινται σε ποσοτική και 
αντικειµενική αξιολόγηση. 

Μετρική/  ∆είκτες 
Απόδοσης 

 

 

Βελτίωση 

Υπηρεσίας Επιπέδου 

Περιλαµβάνει τις δεσµεύσεις για τους στόχους επέκτασης  ή / και την βελτίωση 

των επιδόσεων σε επίπεδο εξυπηρέτησης. 

 

Απάντηση και Αναφορά 
συµβάντων 

Περιγράφει πώς ο πάροχος θα ανταποκριθεί σε διαφορετικούς τύπους  
περιστατικών και πώς θα απαντήσει στα συµβάντα αυτά. 

Ανάκτηση από Καταστροφή 

Προσδιορίζει τι συνιστά µια "καταστροφή", ποια µέτρα θα ληφθούν από τον 

πάροχο όταν ξεσπά µια καταστροφή και  ποιες είναι οι εγγυήσεις που παρέχει  ο 

πάροχος  για την ανταπόκριση των επιπέδων υπηρεσίας  παρά την 

καταστροφή. 

 
 
 
 
 
 
 
 
 

Τεχνική 
∆ιαχείριση 

 
 
 
 
 
 
 
 
 

Τεχνική 
∆ιαχείριση 

Επιχειρησιακή 
Συνέχεια 

Επίλυση διακοπής  Καθορίζει τι αποτελεί "διακοπή λειτουργίας" και που θα µπορούσε να επηρεάσει 
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λειτουργίας τον χρήστη των συγκεκριµένων υπηρεσιών / δυνατοτήτων. Η επίλυση  της 
διακοπής λειτουργίας  περιλαµβάνει δεσµεύσεις σχετικά µε χρονοδιάγραµµα για 

την επίλυση των διακοπών. 

Ορισµοί Σχετικοί µε την 
Επιχειρησιακή Συνέχεια 

Όροι-κλειδιά που ορίζουν σαφώς και µε επάρκεια την συνέχεια, την διακοπή, την 
καταστροφή, την  έκτακτη ανάγκη, την προγραµµατισµένη διακοπή, την 

απρογραµµάτιστη διακοπή λειτουργίας, καθώς και την υψηλή διαθεσιµότητα. 

 

Έλεγχοι Ασφαλείας του 
Παρόχου 

Στην ιδανική περίπτωση, τα ΣΕΥ θα πρέπει να περιγράφουν αν και πώς ο 
πάροχος θα παρακολουθεί τους κακώς ενεργούντες. 

Εγγυήσεις µυστικότητας 
Αυτό το στοιχείο του ΣΕΥ θα πρέπει να περιλαµβάνει µια περιγραφή των 
εγγυήσεων του κάθε πάροχου  σχετικά µε τη χρήση των προσωπικών 

αναγνωρίσιµων πληροφοριών. 
Θέση Πάροχου σχετικά µε 
Εξωτερικούς  Ελέγχους 

Ασφαλείας 

Τα ΣΕΥ θα πρέπει να προσδιορίσουν τη θέση των παρόχων αναφορικά µε τον 
εξωτερικό έλεγχο ασφαλείας. 

∆ιαχείριση Επικινδυνότητας 

Ορισµένοι πάροχοι συµπεριλαµβάνουν µέσα στα ΣΕΥ τους µία ένδειξη για το 

µέγιστο χρονικό διάστηµα που θα χρειαστεί για να ελέγξει  και να δοκιµάσει τα 

συστήµατα µετά την ανακοίνωση µίας επίθεσης. 

Ιδιοκτησία ∆εδοµένων, 
Προστασία, και Έλεγχος 

Οι καταναλωτές θα πρέπει να γνωρίζουν πού και πώς αποθηκεύονται τα 

δεδοµένα στο υπολογιστικό νέφος. Οι οργανισµοί θα πρέπει να διαβεβαιώνουν 

ότι το ΣΕΥ καθορίζει µε σαφήνεια ποιος έχει πρόσβαση στα δεδοµένα και τις 

διαδικασίες προστασίας. 

∆ιαχείρισης 
Ασφάλειας 

Επίλυση Προβληµάτων 

 

Το ΣΕΥ µπορεί να απευθύνεται και στα δύο µέρη για τις δεσµεύσεις όσον αφορά 

την επίλυση των προβληµάτων, ανάλογα µε τη φύση του προβλήµατος. Μερικά 

ΣΕΥ περιγράφουν µε λεπτοµέρεια τα βήµατα που θα πρέπει να ληφθούν σε όλη 

τη διαδικασία επίλυσης από την αρχική αναγνώριση ενός προβλήµατος µέχρι 

την τελική λύση. Οι περιγραφές µπορεί να περιλαµβάνουν προσαρµοσµένες 

µεθόδους ανάλογα µε τη σοβαρότητα ή/και προτεραιότητα του προβλήµατος. 

 

 
 
 
 

Ρόλοι και 
Αρµοδιότητες 

Υπεργολάβοι και Εφαρµογές 
Τρίτων 

Πολλοί πάροχοι υπηρεσιών υπολογιστικού νέφους  βασίζονται σε επιµέρους 
συµβάσεις για να επεκτείνουν το εύρος των δικών τους νεφών. Οι κρυµµένες 

εξαρτήσεις που υπάρχουν όµως στην αλυσίδα εφοδιασµού των υπηρεσιών και η 
αρχιτεκτονική παροχής τους µπορεί να µην υποστηρίζει τη συνεχή λειτουργία 
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όταν τα τρίτα µέρη που εµπλέκονται, ήτοι οι υπεργολάβοι ή ο πάροχος του 
χρήστη, έχουν διαχωριστεί από την αρχική υπηρεσία του παρόχου και το 

αντίστροφο. 

 

Πότε / Πώς  γίνεται η 
πληρωµή 

Ο πάροχος προσδιορίζει του πότε / πως οι χρεώσεις θα τιµολογούνται, όπως 

και οι αιτούµενες πληρωµές. 

∆ικαιολογηµένη/ Εξαιρούµενη 

Απόδοση 

Οι χρήστες υπηρεσιών νεφοϋπολογιστικής πρέπει να είναι προσεκτικοί µε το 

πώς η ρήτρα περί ανωτέρας βίας της συµφωνίας παροχής υπηρεσιών έχει 

συνταχθεί. Ενώ αυτές οι ρήτρες δικαιολογούν συνήθως τις επιδόσεις για τις 

φυσικές καταστροφές, σε πολλές περιπτώσεις δικαιολογούν, επίσης, την 

απόδοση για κάθε περίπτωση πέραν της ευθύνης του προµηθευτή. 

∆ιαδικασίες Κλιµάκωσης 
Το ΣΕΥ θα πρέπει να προσδιορίζει τη διαδικασία µε την οποία εξετάζονται και 

επιλύονται ζητήµατα (π.χ., υποστήριξη πελατών). 
 

Επιδόµατα / Κυρώσεις σε 

Υπηρεσία Επιπέδου 

 

• Να τεκµηριώνει την µεθοδολογία για τη µέτρηση των επιδόσεων και τον 

υπολογισµό των ποινών και των ανταµοιβών. 

• Να δείχνει κατά πόσον θα γίνει στους καταναλωτές µια αυτόµατη πίστωση 

αν παρουσιαστεί βλάβη. 

• Να προσδιοριστεί αν / πως ο καταναλωτής µπορεί να βγει από τη σύµβαση, 

εάν ο πάροχος συνεχώς και ουσιαστικά δεν ανταποκρίνεται στο ΣΕΥ. 

 

Πληρωµή, 
προσφυγή, και 
ανταµοιβή 

Περιστάσεις και Μηχανισµοί 

Επανόρθωσης 

Tο ΣΕΥ θα πρέπει πολύ συγκεκριµένα να αναγνωρίσει τις προσεγγίσεις  της 

επιπλέον χρέωσης (π.χ. παροχή πιστώσεων) ή άλλων µεθόδων που θα 

εφαρµοστούν για την αποζηµίωση των καταναλωτών-χρηστών για 

αδικαιολόγητες αποτυχίες απόδοσης. 

 

∆ήλωση Νοµικής Αρχής & 

ταυτοποίηση διοικητικών και 

άλλων συµφωνιών 

 

Αυτό το στοιχείο του ΣΕΥ χρησιµοποιείται για την καταγραφή των νόµων και των 
νοµικών κωδίκων που επιτρέπουν σε έναν πάροχο να προσφέρει τις υπηρεσίες 
που περιγράφονται στο ΣΕΥ να συνάπτει συµφωνίες αυτού του είδους µε έναν 

οργανισµό. 

 
 
 

Σχεσιακή 
∆ιαχείριση 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

Σχεσιακή 
∆ιαχείριση 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

Σχεσιακή 
∆ιαχείριση 

Όροι Συµφωνίας 

Ενσωµάτωση των ρητρών 

της Κύριας Συµφωνίας 

 

Προσδιορίζει, µε προσθήκη ή µε αναφορά, ρήτρες της κύριας συµφωνίας που 
είναι σηµαντική για το ΣΕΥ. 
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∆ικαίωµα στην Αλλαγή / 

Αναδιαπραγµάτευση 

των Όρων 

Το ΣΕΥ θα πρέπει να προσδιορίσει αν / γιατί / πότε οι πάροχοι µπορούν να 
αλλάξουν τους όρους του ΣΕΥ. 

Περιορισµοί της Νοµικής  

Ευθύνης 

Κάτω από αυτές τις ρήτρες, τόσο ο πάροχος των υπηρεσιών όσο και ο 

καταναλωτής των υπηρεσιών αποποιούνται της ευθύνης για απρόβλεπτες 

βλάβες (προβλήµατα του δικτύου, προβλήµατα φιλοξενίας ) ή έµµεσες ζηµιές. Ο 

περιορισµός της ευθύνης των ρητρών συχνά θα περιλαµβάνει ένα ανώτατο όριο 

για τη νοµισµατική ευθύνη. 

Αποζηµίωση 

Οι ρήτρες αποζηµιώσεων προσφέρουν στους παρόχους ένα µέσο για να 

υπερασπιστούν τους καταναλωτές-χρήστες σε περίπτωση που τρίτες πλευρές 

µηνύσουν τον χρήστη, ισχυριζόµενοι ότι η χρήση καταπατά  ή παραβιάζει 

δικαιώµατα πνευµατικής ιδιοκτησίας της τρίτης πλευράς. 

Παραβίαση της Σύµβασης 

Παροχής Υπηρεσιών 

Το ΣΕΥ θα πρέπει να εξηγήσει τι συνιστά παραβίαση της σύµβασης παροχής 

υπηρεσιών από την πλευρά του καταναλωτή. 

 

Κυριότητα των περιουσιακών 

στοιχείων εταιρείας 

Το ΣΕΥ θα πρέπει να προσδιορίσει ποιος είναι ο ιδιοκτήτης και ποιος  θα 
διατηρήσει την κυριότητα των βασικών περιουσιακών στοιχείων που θα 

χρησιµοποιηθούν για την παροχή υπηρεσιών / ικανότητας. 

Τερµατισµός των Ρητρών 
Το ΣΕΥ θα πρέπει να είναι πολύ συγκεκριµένο για το αν / γιατί οι χρήστες 

µπορούν  να τερµατίσουν τις ρήτρες, και τι ειδοποίηση απαιτείται. 

Στρατηγική Εξόδου 
Εάν πρέπει να αλλαχθούν οι προµηθευτές ή οι κατάλληλες λύσεις, υπάρχει µια 
οµαλή στρατηγική εξόδου στην οποία µπορείτε να ανακτηθούν τα δεδοµένα και οι 

κωδικοί της εκάστοτε εφαρµογής; 

 

Πρόσβαση στην Απόδοση 

του  Παρόχου 

και Εξέταση για επαλήθευση 
των Αρχείων 

Ο πάροχος θα πρέπει να διατηρήσει µια ιστοσελίδα προσβάσιµη µε συνεχείς 

ενηµερώσεις για το πώς εκτελεί το ΣΕΥ, και πώς θα πρέπει να δηµοσιεύουν σε 

αυτό τις πολιτικές απορρήτου. 

 

Επίδοση 

Εκθέσεων 

Εκθέσεις για τις επιδόσεις θα πρέπει να απεικονίζουν το πώς ένας πάροχος 
υπηρεσιών εκτελεί τα συµφωνηµένα επίπεδα των υπηρεσιών. 

Αναφορά 
Οδηγιών & 
Απαιτήσεων 

Κανονιστική Συµµόρφωση 
Ευθύνη 

Το ΣΕΥ µπορεί να προσδιορίσει αν / πώς η προσφορά του προµηθευτή είναι 
σύµφωνη µε τους βασικούς κανονισµούς που έχουν σχέση µε τον καταναλωτή. 
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Υπηρεσία 
∆ιαχείρισης 

Πρέπει να είναι σε θέση να λογοδοτήσει για τα περιουσιακά στοιχεία στο cloud και να ενηµερώνεται αυτά. Το πόσο 
αυτοµατοποιηµένα γίνεται αυτό, εξαρτάται από τον πάροχο. 

 

Ορισµοί/ 
Γλωσσάρι 

Πρέπει να συµπεριλαµβάνονται ορισµοί των τελών και πτυχές των υπηρεσιών που εµπίπτουν στο πεδίο εφαρµογής 
του ΣΕΥ. 
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4.3 Παράδειγµα Εφαρµογής Οδηγού ΣΕΥ 

Στο παράδειγµα µας υποθέτουµε ότι ένας οργανισµός αποφασίζει ότι η συνέχιση της φιλοξενίας 
του κέντρου δεδοµένων του στο εσωτερικό του είναι αναποτελεσµατική και απορροφά πάρα 
πολλούς πόρους από την επίτευξη της αποστολής του πυρήνα του οργανισµού. Ο 
οργανισµός πραγµατοποιεί κατά περίπτωση ανάλυση των επιχειρήσεων και αξιολογεί 
διάφορες επιλογές για τη φιλοξενία εξωτερικών δυνατοτήτων. Μέσα από µια δοµηµένη 
διαδικασία επεξεργασίας, ο οργανισµός εντοπίζει συγκεκριµένες απαιτήσεις σε κατηγορίες, 
όπως η απόδοση, η αυξοµείωση και η ασφάλεια. Αναγνωρίζονται διάφορες προσφορές της 
κοινότητας και των δηµόσιων προσφορών του υπολογιστικού νέφους που µπορεί να 
καλύψουν τις ανάγκες τους. Για αυτόν τον  συγκεκριµένο οργανισµό, η κυριότητα των 
δεδοµένων και η πρόσβαση αποτελεί κρίσιµο ζήτηµα. Επιπλέον, το κόστος της 
αποθήκευσης του κέντρου δεδοµένων και η λειτουργικότητα είναι πρωτεύοντος 
ενδιαφέροντος, διότι η σηµερινή εσωτερική δυνατότητα αποθήκευσης δεδοµένων και 
υπηρεσιών, περιλαµβάνει επενδύσεις, καθώς και  η συντήρηση αυτών. Ο  οργανισµός 
επίσης  ανησυχεί για τις κυρώσεις που συνδέονται µε την τροποποίηση της σύµβασης ή 
πρόωρη λήξη αυτής, αν τύχει και αποφασίσει ο οργανισµός αργότερα ότι µια επιλεγµένη 
προσφορά δεν ανταποκρίνεται πλήρως µε τις απαιτήσεις του. Ο οργανισµός θα πρέπει να 
είναι σε θέση να εντοπίζει εύκολα συγκεκριµένα στοιχεία υποψηφίων παρόχων  ΣΕΥ και τα 
υποστοιχεία που αξίζουν εµπεριστατωµένη  ανασκόπηση και σύγκριση µεταξύ των 
υποψηφίων παρόχων ΣΕΥ, µε βάση τις ανησυχίες και τις ανάγκες προτεραιότητας που 
περιγράφονται παραπάνω. Σε αυτό το παράδειγµα, ορισµένα από τα βασικά στοιχεία ΣΕΥ 
περιλαµβάνουν: 

Πλαίσιο ΣΕΥ / Επισκόπηση (περιγραφή των ενδιαφεροµένων)
 [1,2,4,5]

 - Είναι κοινό στα ΣΕΥ 
υπολογιστικού νέφους να εντοπίζονται άλλοι καταναλωτές που έχουν πρόσβαση στις ίδιες 
υπηρεσίες και χρησιµοποιούν τα ίδια περιουσιακά στοιχεία του νέφους. Εάν το συγκεκριµένο 
στοιχείο είναι διαθέσιµο εντός του προσφερθέντος  ΣΕΥ, τότε είναι δυνατόν να υποβοηθηθεί 
η αντιµετώπιση των ζητηµάτων που αφορούν τους οργανισµούς οι οποίοι µαζί µε άλλους 
οργανισµούς θα έχουν πρόσβαση σε κοινές υπηρεσίες κέντρων δεδοµένων, όπως 
αποθήκευση των δεδοµένων µέσα στο ίδιο εικονικό περιβάλλον. 

∆ιαχείριση Ασφάλειας (κυριότητα δεδοµένων, προστασία, έλεγχο περιγραφής) 
[1,2,4,6]

 - Οι 
υποχρεώσεις του προµηθευτή όσον αφορά την πρόσβαση σε δεδοµένα , οι λεπτοµέρειες 
των  στοιχείων αποθήκευσης δεδοµένων, και η ιδιοκτησία των δεδοµένων θα πρέπει να 
περιγράφονται πλήρως σε οποιαδήποτε προσφορά ΣΕΥ. 

Ρόλοι και Αρµοδιότητες 
[1,2,4,7]

 - Για να αποφευχθούν οι εκπλήξεις για τον οργανισµό στην 
περίπτωση που προκύψουν θέµατα αναφορικά µε τις υπηρεσίες του κέντρου δεδοµένων και 
την προσδοκία του καταναλωτή ότι θα λάβει κάποια µορφή αποζηµίωσης ή θεραπεία, ο 
οργανισµός θα πρέπει να επανεξετάσει προσεκτικά όλες τις συνήθεις προσδοκίες, σχετικά 
µε τις ευθύνες του ως καταναλωτικού οργανισµού και σωστού χρήστη του κέντρου 
δεδοµένων. 

Η πληρωµή, η προσφυγή, και η ανταµοιβή 
[1,2,4,5,7]

- Όσον αφορά τα θέµατα της τιµολόγησης 
και των πληρωµών που παρέχονται εντός των αντιπροσωπευτικών ΣΕΥ, ο οργανισµός θα 
πρέπει να λάβει υπόψη κοινές µεθόδους που οι πάροχοι θα εφαρµόσουν εντός των ΣΕΥ 
τους για να περιγράψουν πιθανές κυρώσεις που συνδέονται µε τις ενέργειες τροποποίησης 
της σύµβασης. Αυτό θα είναι σηµαντικό για αυτόν, καθώς επιθυµεί να προσφέρει πιλοτικά 
µία προσφορά cloud σε δοκιµαστική βάση. 

Όροι και Προϋποθέσεις
[1,2,4,5] 

• Θα πρέπει να προσδιοριστούν τα δικαιώµατα για να µεταβληθούν ή να  

επαναδιαπραγµατευτούν οι όροι, καθώς επίσης και το τι θα πρέπει να περιµένει ο 

οργανισµός από ένα ΣΕΥ για την περιγραφή επιλογών που σχετίζονται µε την 

τροποποίηση προµηθειών ή πρόωρη λήξη της σύµβασης. 

• Θα πρέπει να εξεταστεί πως είναι δυνατό ένας υποψήφιος πάροχος ΣΕΥ να περιορίζει 

υπέρµετρα την νοµική ευθύνη του που σχετίζεται µε την παραβίαση των δεδοµένων. Το 

συγκεκριµένο θέµα θα πρέπει να εξεταστεί σε βάθος. 
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Αναφορά Οδηγιών και Απαιτήσεων 
[1,2,4,5] 

- Επειδή ο οργανισµός ενδιαφέρεται για τη 
µεγιστοποίηση των  αποδόσεων που τον αφορούν, οι αναφορές ευθυνών θα πρέπει να είναι 
χρήσιµες για τον προσδιορισµό των τύπων των στατιστικών στοιχείων απόδοσης που θα 
διατεθούν από τον πάροχο, όταν βέβαια τα στοιχεία θα είναι διαθέσιµα. Θα πρέπει συνεπώς 
να γίνει κατανόηση των τυπικών πληροφοριακών επιδόσεων που θα πρέπει να µοιραστεί ο 
οργανισµός µε τον πάροχο. 

Κατά την επανεξέταση  των ΣΕΥ, ο οργανισµός θα πρέπει να είναι σε θέση να εκτιµήσει το 
σχετικό βαθµό πληρότητας και αυστηρότητας που εφαρµόζονται από τους υποψηφίους 
πάροχους στην καλύτερη περίπτωση. Ο οργανισµός λοιπόν θα πρέπει να είναι σε θέση να 
εστιάσει περισσότερο την προσοχή του στις πτυχές των συµβάσεων που είναι πρωτεύοντος  
ενδιαφέροντος. Με βάση τη σύγκριση που θα πραγµατοποιηθεί, τα κενά µεταξύ του τι µπορεί 
ή πρέπει να αναµένεται και αυτού που προσφέρεται, µπορεί να προσδιοριστεί µε σαφήνεια. 
Οι οργανισµοί θα πρέπει να προβούν σε εξάλειψη ορισµένων προσφορών παρόχων µε 
βάση το µέγεθος και την κρισιµότητα αυτών των κενών. Για µια επιλεγµένη λίστα των 
υποψηφίων, τα αποτελέσµατα της σύγκρισης µπορεί να υποστηρίξουν τον οργανισµό, µε 
τελικό σκοπό να προσδιοριστεί αν υπάρχουν συγκεκριµένα κενά που θα πρέπει να 
συζητηθούν, και ενδεχοµένως να καταστούν αντικείµενο διαπραγµάτευσης µε τον πάροχο. 

 

4.4 Συµπεράσµατα και Συστάσεις [1,2,3,4,5,6,7] 

Οι πάροχοι αναζητούν µεγαλύτερη αποδοτικότητα χρησιµοποιώντας ένα υπολογιστικό νέφος. 
Ως εκ τούτου, πρέπει να αναπτυχθεί µία στρατηγική για τον επακριβή προσδιορισµό των 
υπηρεσιών. Η προσέγγιση στη διαπραγµάτευση ενός ΣΕΥ αποκλίνει από το πώς o εκάστοτε 
πάροχος έχει συνηθίσει να βασίζει τη διαχείριση υπηρεσιών πληροφορικής στην ικανότητα 
απόδοσης και να προβαίνει σε έλεγχο µέσα στο ίδιο το υπολογιστικό νέφος. 

Το υπολογιστικό νέφος υιοθετεί ένα διαφορετικό µέτρο για την απόδοση των υπηρεσιών, όπως 
περιγράφεται παρακάτω :  

Τα ΣΕΥ από τους παρόχους υπηρεσιών υπολογιστικού νέφους πρέπει να δίνουν έµφαση στην 
αξιοπιστία της υπηρεσίας παρά στην αξιοπιστία των συστατικών αυτής. Οι οργανισµοί θα 
πρέπει να δώσουν περισσότερη προσοχή για το αν οι µέγιστοι στόχοι θα επιτευχθούν, και 
θα πρέπει να σταθµίσουν προσεκτικά πόσο σηµαντικό είναι ορισµένες προσεγγίσεις (π.χ. 
εφαρµογή συγκεκριµένου λογισµικού) να εφαρµόζονται µε σκοπό να επιτευχθούν αυτοί οι 
στόχοι. 

Είναι κατανοητό ότι η σύνθετη διαδικασία της παραγωγής, της παρακολούθησης και της 
αναφοράς σε περιβάλλον προσοµοιωµένης υπηρεσίας, είναι µεγάλης σηµασίας. Τα ΣΕΥ 
εφαρµόζονται σε όλο το εύρος του υπολογιστικού νέφους και προσφέρονται από τους 
παρόχους υπηρεσιών ως υπηρεσία σύµφωνα µε τη σύµβαση.  

Ένα από τα πρώτα βήµατα για την επιλογή φορέων παροχής υπηρεσιών υπολογιστικού νέφους 
είναι να εκτιµηθεί το επίπεδο των υπηρεσιών που παρέχονται, όπως επίσης και οι εγγυήσεις 
πίσω από την εν λόγω παρεχόµενη υπηρεσία. Συνίσταται περαιτέρω ότι τα συµφωνητικά θα 
πρέπει να εξετάζονται υπό το τρίπτυχο του κόστους, της προστασίας των δεδοµένων και της 
επιχειρησιακής συνέχειας. 

Η pay-as-you-go φύση του υπολογιστικού νέφους σπάει το σύνδεσµο µεταξύ της θεωρίας και 
της απόδοσης των υπηρεσιών : κατά κανόνα, οι οργανισµοί πληρώνουν για την ικανότητα ή 
την απόδοση, παρά για συγκεκριµένα στοιχεία που προσφέρουν. Επιπλέον, η δυναµική 
φύση της υποδοµής που υπάρχει στο υπολογιστικό νέφος κάνει την παραδοσιακή διαχείριση 
CMDB συστηµάτων αδύνατη να εφαρµοστεί. Η παραδοσιακή αναφορά του server και του 
δικτύου που δείχνει 99.999 % χρόνο οµαλής λειτουργίας θα γίνει δευτερεύουσα και πιθανόν 
άσχετη για τη µελλοντική διαχείριση επιπέδου και αναφοράς των προσφερόµενων 
υπηρεσιών.  

 

 

 

4.5 Σύνοψη 
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Στο παρόν κεφάλαιο, εξετάστηκε σε ένα πρώτο βαθµό η σχέση των στοιχείων των ΣΕΥ στα 
υπολογιστικά νέφη, βάση της παρουσίασης µίας σύγχρονης µελέτης (Kevin Buck & Diane 
Hanf, MITRE report) που αποτελεί έναν αναλυτικού οδηγό βέλτιστης εφαρµογής των ΣΕΥ. 
Στόχος είναι µέσα από ένα σενάριο για έναν οργανισµό η κατανόηση των διαφορών που 
υπάρχουν στις παροχές Υπηρεσιών ∆ικτύου όπως τις γνωρίζαµε µέχρι σήµερα αλλά και οι 
παροχές Υπηρεσιών µέσα από ένα Υπολογιστικό Νέφος µε τη χρήση του αναλυτικού αυτού 
οδηγού. 
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Κεφάλαιο 5ο 

∆ηµιουργία Υποδείγµατος ΣΕΥ  

(Πρακτική Εφαρµογή) 

 

5.1  Τυπικοί Ισχύοντες Όροι όλων των Επιπέδων Συµφωνίας Υπηρεσιών 

Σε αυτήν την ενότητα βασιζόµενοι σε ήδη υπάρχοντες φόρµες-πρότυπα εφαρµογής ΣΕΥ από 
µεγάλες εταιρίες όπως της IBM, αλλά και προϊόντα υπολογιστικού νέφους της Microsoft, θα 
δηµιουργήσουµε ένα νέο ΣΕΥ για την χρήση και εφαρµογή του σε µία Υπηρεσία, ΥΧ, µέσα από 
το Υπολογιστικό Νέφος, ώστε να περιγράψουµε το ποθούµενο ΣΕΥ. Θα αποτελείται από τους 
ορισµούς, τις αξιώσεις, τις εξαιρέσεις, τις πιστώσεις, καθώς και τα επίπεδα Υπηρεσιών που θα 
δίνονται µέσα από το Υπολογιστικό Νέφος για την Υπηρεσία ΥΧ. 

 

ΥΠΟ∆ΕΙΓΜΑ ΣΕΥ ΠΑΡΟΧΗΣ ΥΠΗΡΕΣΙΑΣ ΥΠΟΛΟΓΙΣΤΙΚΟΥ ΝΕΦΟΥΣ 

(Νοµικό µέρος) 

α. Ορισµοί: 

 

i. Ως "Τοµέας σφάλµατος" νοούνται τα σηµεία ελέγχου πρόσβασης τα οποία κάνουν χρήση 
της ίδιας υποδοµής δικτύωσης και εµφανίζουν ένα κοινό σηµείο αποτυχίας.  

ii. Ως "Υπηρεσία" ή "Υπηρεσίες" νοούνται οι υπηρεσίες,  
οι οποίες παρέχονται στον Πελάτη σύµφωνα µε τη Σύµβαση παροχής υπηρεσιών. 

iii. Ως "Πίστωση υπηρεσιών" νοείται το ποσοστό των µηνιαίων χρεώσεων των υπηρεσιών 
για τις Υπηρεσίες, οι οποίες πιστώνονται στον Πελάτη για µια συγκεκριµένη Αξίωση.  

iv. Ως "Επίπεδο υπηρεσιών" νοούνται τα επίπεδα µέσω των οποίων η Εταιρεία µετρά το 
επίπεδο των υπηρεσιών που παρέχει, όπως ορίζονται παρακάτω, και µε τα οποία 
επιλέγει να συµµορφώνεται. 

v. Ως "Πελάτης" νοείται ο οργανισµός ο οποίος έχει υπογράψει µια Σύµβαση οµαδικής 
άδειας χρήσης (στο εξής καλούµενη "Σύµβαση"), βάση της οποίας προσφέρονται οι 
Υπηρεσίες από την Εταιρεία. 

vi. Ως "Περιστατικό" νοείται οποιοδήποτε σύνολο περιστάσεων καταλήγει στην αποτυχία 
ικανοποίησης ενός Επιπέδου συµφωνηθέντων υπηρεσιών. 

vii. Ο όρος "Τοµέας ενηµέρωσης" αναφέρεται στους κόµβους εκτέλεσης της πλατφόρµας 
υπηρεσιών, στην οποία εφαρµόζονται και οι ενηµερώσεις της πλατφόρµας. 

viii. Ως "Υποστήριξη πελατών" νοούνται οι υπηρεσίες µε τις οποίες η Εταιρεία µπορεί να 
παρέχει την υποστήριξή της στον Πελάτη, για επίλυση τυχόν προβληµάτων που 
σχετίζονται µε τις Υπηρεσίες. 

ix. Ο όρος "Μισθωτής" αντιστοιχεί σε έναν ή περισσότερους ρόλους. Κάθε ένας από αυτούς 
τους ρόλους αποτελείται από µία ή περισσότερες παρουσίες ρόλου που σχετίζονται µε 
ένα µόνο πακέτο. 

x. Ως "Εταιρεία" νοείται ο οργανισµός µε τον οποία υπογράφτηκε η Σύµβαση συνδροµής 
στις Ηλεκτρονικές υπηρεσίες αυτού. 

xi. Ως "Αξίωση" νοείται οποιαδήποτε αξίωση η οποία υποβάλλεται στην Εταιρεία από τον 
Πελάτη, σχετικά µε την αποτυχία ικανοποίησης ενός Επιπέδου υπηρεσιών ή ενδεχόµενη 
οφειλή µιας Πίστωσης υπηρεσιών στον Πελάτη, ακολουθώντας τις διατάξεις της 
παρούσας Συµφωνίας. 

 
 
 
β. Αξιώσεις πίστωσης υπηρεσιών: 
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i. Η Εταιρεία θα χρησιµοποιεί κάθε  διαθέσιµη πληροφορία που αποκτήθηκε µε νόµιµα µέσα, 
προκειµένου να εγκριθούν οι Αξιώσεις και να κριθεί σε ρεαλιστική βάση εάν και σε ποιο 
βαθµό τα συµφωνηµένα επίπεδα υπηρεσιών και η παρούσα Συµφωνία εφαρµόζονται 
στην περίπτωση της προαναφερθείσας Αξίωσης. 

ii. Προκειµένου να ληφθεί µια Αξίωση υπόψη από την Εταιρεία, ο Πελάτης θα πρέπει όταν 
την υποβάλλει, να συµπεριλάβει επαρκή αποδεικτικά στοιχεία για την αυτής, µέχρι να 
έρθει το τέλος του µήνα τιµολόγησης που ακολουθεί το µήνα τιµολόγησης κατά τον οποίο 
προέκυψε το Περιστατικό το οποίο σχετίζεται µε την εν λόγω Αξίωση.  

iii. Η Εταιρεία παρέχει την παρούσα Συµφωνία κάτω από τους όρους που ακολουθούν. Οι 
όροι αυτοί θα είναι σταθεροί κατά τη διάρκεια της αρχικής περιόδου συνδροµής. Εάν µια 
συνδροµή ανανεωθεί, η ήδη τρέχουσα έκδοση της παρούσας Συµφωνίας θα εφαρµόζεται 
για όλη τη διάρκεια της χρονικής περιόδου ανανέωσης. Ο Πελάτης έχει τη δυνατότητα να 
αναθεωρήσει οποιαδήποτε στιγµή πιο πρόσφατη έκδοση της Συµφωνίας και τους 
σχετικούς όρους αυτής, µέσω του ιστότοπου της Εταιρείας. 

iv. Σε περίπτωση που δεν ικανοποιούνται περισσότερα από ένα Επίπεδα υπηρεσιών λόγω 
του ίδιου Περιστατικού, ο Πελάτης θα πρέπει να επιλέξει µόνο ένα επίπεδο υπηρεσιών, 
στο οποίο µπορεί να εγείρει µία Αξίωση βάσει του προαναφερθέντος Περιστατικού. Καµία 
άλλη Αξίωση για οποιοδήποτε άλλο Επίπεδο υπηρεσιών δεν θα γίνεται δεκτή από την 
Εταιρία για το ίδιο Περιστατικό.  

v. Προκειµένου καταστεί δυνατό να υποβληθεί µια Αξίωση η οποία θα αφορά οποιοδήποτε 
Περιστατικό, ο Πελάτης θα πρέπει σε πρώτη φάση να έχει ενηµερώσει το τµήµα που 
σχετίζεται µε την Υποστήριξη πελατών αναφορικά µε το Περιστατικό αυτό, εφαρµόζοντας 
τις διαδικασίες οι οποίες καθορίζονται από την Εταιρεία, εντός επτά εργάσιµων ηµερών 
ύστερα από την ηµεροµηνία εµφάνισης του Περιστατικού. 

vi. Για να υποβληθεί µία Αξίωση από τον Πελάτη, αυτός οφείλει να επικοινωνήσει µε την 
Υποστήριξη πελατών και να ενηµερώσει για την πρόθεσή του να υποβληθεί µια Αξίωση.  
Στην Υποστήριξη πελατών θα πρέπει να παρασχεθούν από τον Πελάτη όλες τις 
σηµαντικές λεπτοµέρειες που σχετίζονται µε την Αξίωση, συµπεριλαµβανοµένων των 
Περιστατικών ή αναλυτικών περιγραφών, των επηρεαζόµενων URL, της διάρκειας του 
Περιστατικού και οποιασδήποτε προσπάθειας που καταβλήθηκε από τον ίδιο τον Πελάτη 
για επίλυση του Περιστατικού.  
 

γ. Εξαιρέσεις της Συµφωνίας: 
 
Η παρούσα Συµφωνία και οποιαδήποτε Επίπεδα υπηρεσιών που εφαρµόζονται δεν ισχύουν για 
οποιοδήποτε ζήτηµα απόδοσης ή διαθεσιµότητας το οποίο: 
 

1. προέκυψε από το υλικό ή το λογισµικό του Πελάτη ή οποιουδήποτε τρίτου, 
2. προέκυψε από ενέργειες ή παραλείψεις του Πελάτη ή οποιουδήποτε τρίτου, 
3. προκλήθηκε από λανθασµένη χρήση της Υπηρεσίας από πλευράς του Πελάτη έπειτα 

από συστάσεις της Εταιρείας προς αυτόν, ώστε να τροποποιήσει τη χρήση της 
Υπηρεσίας, εφόσον ο Πελάτης δεν εφάρµοσε τις προαναφερθείσες συστάσεις και δεν 
προέβη στην τροποποίηση τη χρήση της, 

4. οφείλεται σε παράγοντες εκτός του ελέγχου της Εταιρείας, 
5. οφείλεται σε οποιαδήποτε ενέργεια ή παράλειψη του Πελάτη ή οποιουδήποτε υπαλλήλου, 

εκπροσώπου, αναδόχου, προµηθευτή αυτού ή οποιουδήποτε προσώπου αποκτά 
πρόσβαση στις Υπηρεσίες της Εταιρείας χρησιµοποιώντας κωδικούς πρόσβασης ή  
εξοπλισµό του Πελάτη. 

6. προέκυψε κατά τη χρήση Υπηρεσιών beta ή δοκιµής, όπως αυτές καθορίζονται από την 
ίδια την Εταιρεία, ή 

7. οφείλεται στην εκτέλεση ενηµερώσεων και αναβαθµίσεων κώδικα της πλατφόρµας.  
δ. Πιστώσεις υπηρεσιών: 
 

i. Το ποσό αλλά και η µέθοδος µε την οποία υπολογίζεται κάθε Πίστωση υπηρεσιών 
περιγράφεται παρακάτω, µαζί µε την περιγραφή κάθε Επιπέδου υπηρεσιών.  

ii. Πίστωση ισχύει και πραγµατοποιείται µόνο εφόσον το ποσό της πίστωσης για το ισχύον 
µηνιαίο κύκλο χρέωσης είναι µεγαλύτερο από ένα Ευρώ  (€ 1 EUR). 

iii. Μία Πίστωση δεν µπορεί να µεταβιβαστεί ή να εφαρµοστεί σε οποιοδήποτε άλλο 
λογαριασµό, εκτός αν προβλέπεται αυτό στη συµφωνία µε την Εταιρεία, οπότε η 
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αποκλειστική αποζηµίωση για οποιαδήποτε έλλειψη ή µη εκτέλεση της υπηρεσίας είναι η 
παραλαβή του χρηµατικού ποσού της πίστωσης (αν υπάρχει δικαίωµα λήψης), σύµφωνα 
µε τους όρους του ΣΕΥ. 

iv. Οι Πιστώσεις υπηρεσιών αποτελούν για τον Πελάτη το µοναδικό µέτρο αποκατάστασης 
σε περίπτωση παράβασης της παρούσας Συµφωνίας. 

v. Οι Πιστώσεις υπηρεσιών που αφορούν την παρούσα Συµφωνία θα υπολογίζονται µόνο 
έναντι µηναίων χρεώσεων οι οποίες αφορούν υπηρεσίες που προσφέρονται. Σε αυτές 
συµπεριλαµβάνονται και χρεώσεις οι οποίες σχετίζονται µε µεταφορές δεδοµένων σε 
κόµβους εκτέλεσης. 

vi. Οι Πιστώσεις υπηρεσιών που επιτυγχάνονται δυνάµει της παρούσας Συµφωνίας δεν 
λειτουργούν σωρευτικά µε άλλες Πιστώσεις υπηρεσιών που τυχόν επιτυγχάνονται 
δυνάµει άλλων Συµφωνιών που παρέχονται για τις ίδιες Υπηρεσίες. Ο Πελάτης έχει το 
δικαίωµα της µέγιστης ξεχωριστής Πίστωσης υπηρεσιών από όσες έχουν επιτευχθεί 
βάση οποιασδήποτε από τις Συµφωνίες οι οποίες παρέχουν για τις ίδιες Υπηρεσίες. 

vii. Οι Πιστώσεις υπηρεσιών που παρέχονται σε οποιονδήποτε µήνα τιµολόγησης, δεν θα 
πρέπει να υπερβαίνουν το µηνιαίο ποσό που χρεώνεται στον Πελάτη για τις Υπηρεσίες. 

viii. Για Υπηρεσίες που έχουν αποκτηθεί ως µέρος µιας σουίτας, η Πίστωση υπηρεσιών θα 
πρέπει να βασίζεται αναλογικά στο τµήµα κόστους των Υπηρεσιών, όπως αυτό 
καθορίζεται κατά την εύλογη διακριτική ευχέρεια της Εταιρείας. Στις περιπτώσεις τις 
οποίες ο Πελάτης έχει αγοράσει Υπηρεσίες από µεταπωλητή, η Πίστωση υπηρεσιών θα 
βασίζεται στην εκτιµώµενη τιµή λιανικής για τις εφαρµοστέες Υπηρεσίες, όπως αυτή 
καθορίζεται από την Εταιρεία βάση της διακριτικής της ευχέρειας. 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
5.2 Επίπεδα Υπηρεσιών : 
 
Σε περιπτώσεις παροχής υπηρεσιών πληροφορικής και πιο συγκεκριµένα υπηρεσιών 
πληροφορικής µέσα από ένα υπολογιστικό νέφος πρέπει να ορίζεται το επίπεδο παροχής βάση 
του χρόνου χρήσης. Στο παρόν παράδειγµα ο χρόνος σύνδεσης και χρήσης των υπηρεσιών 
υπολογιστικού νέφους θα µετράτε και θα χρεώνεται στο τέλος κάθε µήνα όπως συµβαίνει και µε 
τις περισσότερες εταιρίες παροχής προϊόντων και υπηρεσιών πληροφορικής. Ο τελικός 
λογαριασµός που θα εκδίδεται µπορεί να είναι άθροισµα χρήσης της υπηρεσίας ανά δύο µήνες. 

 
5.2.1 Επίπεδο υπηρεσιών χρόνου λειτουργίας συνδεσιµότητας 
 
α) Ορισµοί: 
 
1. Ο όρος "Μέγιστος αριθµός λεπτών συνδεσιµότητας" ισοδυναµεί µε το σύνολο των 

συσσωρευµένων λεπτών εντός ενός µήνα τιµολόγησης για οποιονδήποτε ρόλο που διαθέτει 
δύο ή περισσότερες παρουσίες η οποίες πραγµατοποιούνται σε διαφορετικούς Τοµείς 
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ενηµέρωσης. Ο Μέγιστος αριθµός λεπτών συνδεσιµότητας λαµβάνεται υπόψη από τη 
χρονική στιγµή κατά την οποία ο Μισθωτής έχει ήδη αναπτυχθεί και οι ρόλοι του έχουν 
εκκινηθεί ως αποτέλεσµα κάποιας ενέργειας χρήστη του Πελάτη, έως τη χρονική στιγµή 
κατά την οποία ο Πελάτης προβαίνει σε κάποια ενέργεια η οποία οδηγεί σε διακοπή ή 
διαγραφή του Μισθωτή. 
 

2. Ως όρος "Χρόνος εκτός λειτουργίας συνδεσιµότητας" λογίζεται ο συνολικός αριθµός 
συσσωρευµένων λεπτών τον οποίο οι αναπτυγµένοι ρόλοι Internet που δεν έχουν διακοπεί 
µέσω οποιασδήποτε ενέργειας του Πελάτη δεν έχουν εξωτερική συνδεσιµότητα για µια 
περίοδο τριών λεπτών, όπως υπολογίζονται και αθροίζονται σε τρίλεπτα διαστήµατα.  
 

3. Ως "Μηνιαίο ποσοστό χρόνου λειτουργίας συνδεσιµότητας" για ένα συγκεκριµένο Πελάτη 
λογίζεται ο συνολικός αριθµός Μέγιστου αριθµού λεπτών συνδεσιµότητας µείον το Χρόνο εκτός 
λειτουργίας συνδεσιµότητας, δια του Μέγιστου αριθµού λεπτών συνδεσιµότητας (αφορά ένα 
µήνα τιµολόγησης), για µια συγκεκριµένη συνδροµή στην παρούσα πλατφόρµα υπηρεσιών. 
Το Μηνιαίο ποσοστό χρόνου λειτουργίας συνδεσιµότητας αντανακλάται στον ακόλουθο 
τύπο: 
 

 
4. Ως ''Συνολικά χρονικά διαστήµατα'' νοείται ο αριθµός των τρίλεπτων χρονικών διαστηµάτων 

σε ένα µηνιαίο κύκλο τιµολόγησης. Ο κύκλος τιµολόγησης υπολογίζεται πολλαπλασιάζοντας 
τον αριθµό των ηµερών του µε τον αριθµό 24 * 60 / 5. 
 

5. Ένα τρίλεπτο χρονικό διάστηµα επισηµαίνεται ως µη διαθέσιµο εάν όλες οι προσπάθειες 
του Πελάτη ώστε να πραγµατοποιηθεί σύνδεση στην Υπηρεσία Βάσης ∆εδοµένων 
αποτύχουν ή χρειαστούν περισσότερα από 20 δευτερόλεπτα για να επιτύχουν ή εάν όλες οι 
βασικές έγκυρες λειτουργίες ανάγνωσης και εγγραφής (περιγράφονται σε συνηµµένη 
τεχνική τεκµηρίωση) αποτύχουν αφού πραγµατοποιηθεί η σύνδεση. ∆εν 
συµπεριλαµβάνονται τυχόν αποτυχίες που προκαλούνται από το λογισµικό, το υλικό ή από 
το δίκτυο το οποίο λειτουργεί στην τοποθεσία που χρησιµοποιεί ο Πελάτης για να συνδεθεί 
στην Υπηρεσία Βάσης ∆εδοµένων.  
 

6. Ως ''Προγραµµατισµένος χρόνος εκτός λειτουργίας'' νοούνται οι περιστάσεις όπου η 
Εταιρεία ενηµερώνει τον Πελάτη για περιόδους Χρόνου εκτός λειτουργίας τουλάχιστον τρεις 
ηµέρες πριν από την έναρξη του προαναφερθέντος Χρόνου εκτός λειτουργίας. Ο 
Προγραµµατισµένος χρόνος εκτός λειτουργίας που αντιστοιχεί σε λιγότερες από 10 ώρες 
ανά ηµερολογιακό έτος δεν θεωρείται Χρόνος εκτός λειτουργίας για τους σκοπούς της 
παρούσας Συµφωνίας. 
 

7. Το ''Μηνιαίο ποσοστό χρόνου λειτουργίας'' για ένα συγκεκριµένο Πελάτη υπολογίζεται από 
το συνολικό αριθµό λεπτών σε ένα ηµερολογιακό µήνα επί το συνολικό αριθµό χρηστών 
µείον το συνολικό αριθµό λεπτών Χρόνου εκτός λειτουργίας που υφίστανται όλοι οι χρήστες 
σε ένα συγκεκριµένο ηµερολογιακό µήνα, δια του συνολικού αριθµού λεπτών σε αυτόν τον 
ηµερολογιακό µήνα επί το συνολικό αριθµό χρηστών. Το ποσοστό αυτό υπολογίζεται ως 
εµφαίνεται στον ακόλουθο τύπο: 
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8. Ως "Συνολικές συναλλαγές αποθήκευσης" λογίζονται όλες οι συναλλαγές αποθήκευσης που 

λαµβάνουν χώρα σε ένα δεδοµένο χρονικό διάστηµα για µια συνδροµή, εκτός ελαχίστων 
αξιοσηµείωτων εξαιρέσεων. Στις εξαιρέσεις συµπεριλαµβάνονται οι αποτυχίες πριν τον 
ελέγχο ταυτότητας του χρήστη, οι συναλλαγές που περιορίζονται λόγω υποψίας 
προσβλητικής συµπεριφοράς, οι αποτυχίες ελέγχου ταυτότητας, οι προσπάθειες 
συναλλαγών για λογαριασµούς πέραν των καθορισµένων ορίων, η δηµιουργία ή διαγραφή 
κοντέινερ, πινάκων ή ουρών ή η εκκαθάριση ουρών. Οι προαναφερθείσες εξαιρέσεις δεν 
συνυπολογίζονται ούτε στις Συνολικές συναλλαγές αποθήκευσης, αλλά ούτε στις 
Αποτυχηµένες συναλλαγές αποθήκευσης.  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

9. Οι "Αποτυχηµένες συναλλαγές αποθήκευσης" περιλαµβάνουν οποιαδήποτε από τις ακόλουθες 
συναλλαγές που περιλαµβάνονται επίσης στις Συνολικές συναλλαγές αποθήκευσης: 
i. Συναλλαγές που δεν υποβάλλονται σε επεξεργασία εντός της χρονικής περιόδου που 

καθορίζεται κατωτέρω: 
 

Τύπος αίτησης Μέγιστος χρόνος επεξεργασίας* 
PutBlob και GetBlob 
(περιλαµβάνει µπλοκ και σελίδες) 
Λήψη έγκυρου εύρους blob 
σελίδας 

Θα πρέπει να ολοκληρωθεί εντός του χρονικού διαστήµατος που 
προκύπτει από τον πολλαπλασιασµό 2 δευτερολέπτων µε τον αριθµό των 
MB που µεταφέρονται στην επεξεργασία της αίτησης 

Αντιγραφή blob Η επεξεργασία πρέπει να ολοκληρωθεί εντός 90 δευτερολέπτων 

PutBlockList  
GetBlockList 

Η επεξεργασία πρέπει να ολοκληρωθεί εντός 60 δευτερολέπτων 

Ερώτηµα πίνακα 
Λειτουργίες λίστας 

Η επεξεργασία πρέπει να ολοκληρωθεί ή να επιστρέψει µια συνέχιση 
εντός 10 δευτερολέπτων 

Οµαδικές λειτουργίες πίνακα Η επεξεργασία πρέπει να ολοκληρωθεί εντός 30 δευτερολέπτων 

Όλες οι λειτουργίες πίνακα µονών 
οντοτήτων, οι λειτουργίες blob και 
µηνύµατος 

Η επεξεργασία πρέπει να ολοκληρωθεί εντός 2 δευτερολέπτων 

*Οι χρόνοι αυτοί αντιστοιχούν στους µέγιστους χρόνους επεξεργασίας.  
Οι πραγµατικοί και οι µέσοι χρόνοι αναµένεται να είναι πολύ χαµηλότεροι. 
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Η ποσότητα του χρόνου απαιτείται για την επεξεργασία µιας αίτησης δεν περιλαµβάνει 
το χρόνο που χρειάζεται για τη µεταφορά της αίτησης προς την υπηρεσία 
Αποθήκευσης. Περιλαµβάνει µόνο το χρόνο που απαιτείται για την επεξεργασία αυτής 
στην υπηρεσία Αποθήκευσης. 
 

ii. Αυτές που περιορίζονται λόγω αποτυχίας της υπηρεσίας να επεξεργαστεί την αίτηση. 
Στη συγκεκριµένη περίπτωση ο λογαριασµός δεν πρέπει να είναι καταχρηστικός και 
πρέπει να υπακούει σε αρχές υποχώρησης. 

 
iii. Οι συναλλαγές που δεν υποβάλλονται σε επεξεργασία λόγω έλλειψης συνδεσιµότητας 

δικτύου µεταξύ των λογαριασµών αποθήκευσης του Πελάτη και της διαδικτυακής πύλης  
της Εταιρείας για µια πλήρη περίοδο τριών λεπτών, τα οποία υπολογίζονται και 
αθροίζονται σε τρίλεπτα διαστήµατα. Για λόγους καθορισµού του όρου "Αποτυχηµένες 
συναλλαγές αποθήκευσης", θα λαµβάνεται υπόψη ένας µέσος αριθµός συναλλαγών 
αποθήκευσης της συνδροµής τόσο στις Συνολικές συναλλαγές αποθήκευσης όσο και 
στις Αποτυχηµένες συναλλαγές αποθήκευσης, µε σκοπό να καθοριστούν οι τιµές 
σφάλµατος για την περίοδο της έλλειψης, βάσει των συγκεντρωτικών Συνολικών 
συναλλαγών αποθήκευσης για τον προαναφερθέντα µήνα τιµολόγησης, για περιόδους 
µε συνδεσιµότητα. 

 
 
 
 
Οι Αποτυχηµένες συναλλαγές αποθήκευσης δεν περιλαµβάνουν συναλλαγές των οποίων η 

ολοκλήρωση απέτυχε λόγω ζητηµάτων που δεν σχετίζονται µε προβλήµατα στην 
Υπηρεσία µας. Οι τύποι των εν λόγω υπηρεσιών περιλαµβάνουν: 

• Αποτυχίες οι οποίες οφείλονται στη λογική εφαρµογής του Πελάτη. 

• Συναλλαγές που σχετίζονται µε τις Εξαιρέσεις της Συµφωνίας. 

• Τις αιτήσεις που απορρίπτονται επειδή η σύνδεση του διακοµιστή της αποθήκευσης µε 
τον πελάτη διακόπηκε. 

• Τις λιγοστές αιτήσεις από λογαριασµούς οι οποίοι σχετίζονται µε την Υπηρεσία µας και 
δεν υπακούουν σε αρχές υποχώρησης. Όταν µια αίτηση επιστρέφεται µε την ένδειξη 
<<απασχοληµένου διακοµιστή>> ή <<λήξη χρονικού ορίου>>, απαιτείται η 
πραγµατοποίηση µιας υποχώρησης πριν από την αποστολή διαδοχικών αιτήσεων 
(π.χ., ύστερα από την πρώτη ένδειξη <<λήξης χρονικού ορίου>> / <<απασχοληµένου 
διακοµιστή>>, αναµονή 2 δευτερολέπτων, στη συνέχεια 20 δευτερολέπτων και τέλος 60 
δευτερολέπτων, πριν από την επανάληψη της προσπάθειας έπειτα από κάθε διαδοχική 
ένδειξη <<λήξης χρονικού ορίου>> / <<απασχοληµένου διακοµιστή>>). 

• Αιτήσεις µε καθορισµένα χρονικά όρια λήξης µικρότερα αυτών που καθιστούν δυνατή 
για το σύστηµα την ολοκλήρωση της αίτησης. Ο χρόνος καθορίζεται ως χρόνος 
επεξεργασίας για τις συναλλαγές, ως ορίζεται ανωτέρω, συν το χρόνο που σχετίζεται µε 
τη µεταφορά της αίτησης ή των δεδοµένων από και προς την υπηρεσία Αποθήκευσης. 
Εάν το εφαρµοζόµενο χρονικό όριο λήξης της αίτησης είναι χαµηλότερο από αυτό και η 
υπηρεσία δεν ολοκληρώνει την αίτηση εντός του εν λόγω χρονικού διαστήµατος, τότε η 
συναλλαγή δεν θα συνυπολογιστεί στις Αποτυχηµένες συναλλαγές αποθήκευσης. 
 

10. Η "Τιµή σφάλµατος" ισοδυναµεί µε το συνολικό αριθµό Αποτυχηµένων συναλλαγών 
αποθήκευσης δια των Συνολικών συναλλαγών αποθήκευσης κατά τη διάρκεια ενός 
καθορισµένου χρονικού διαστήµατος. 
 

11. Το "Μηνιαίο ποσοστό χρόνου λειτουργίας" υπολογίζεται κατόπιν αφαίρεσης της µέσης Τιµής 
σφάλµατος από το 100%, για το µήνα τιµολόγησης και για τις συναλλαγές αποθήκευσης του 
πελάτη σε µια µεµονωµένη συνδροµή. Το ποσοστό αυτό αντανακλάται στον ακόλουθο τύπο: 

 
β) Επίπεδα Υπηρεσιών Μηνιαίου Χρόνου Λειτουργίας Συνδεσιµότητας 

 

Μηνιαίο ποσοστό χρόνου 
λειτουργίας 

Πίστωση υπηρεσιών 

<99,95% 10% 
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<99% 25% 

  

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
5.2.2  Επίπεδο υπηρεσιών µηνιαίου χρόνου λειτουργίας παρουσίας 
ρόλου: 
α) Ορισµοί: 
 

1. Ο "Μέγιστος αριθµός λεπτών παρουσίας ρόλου" ισούται µε τα συνολικά συσσωρευµένα 
λεπτά εντός ενός µήνα τιµολόγησης για όλες τις παρουσίες ρόλου, που υπολογίζονται 
από τη χρονική στιγµή που ο Πελάτης έχει εισέλθει στην Υπηρεσία και οι σχετιζόµενοι 
µε αυτόν ρόλοι έχουν εκκινηθεί ως αποτέλεσµα ενέργειας αυτού, έως τη στιγµή που ο 
Πελάτης θα προβεί σε ενέργεια που θα οδηγήσει σε διακοπή ή διαγραφή αυτού. 

2. Ο "Χρόνος εκτός λειτουργίας παρουσίας ρόλου" αντιστοιχεί στα συνολικά 
συσσωρευµένα λεπτά για όλες τις παρουσίες ρόλου εντός ενός µήνα τιµολόγησης τα οποία 
είχαν αναπτυχθεί και εκκινηθεί από ενέργεια Πελάτη και οι οποίες δεν λειτουργούσαν 
για περισσότερο από δύο λεπτά χωρίς να ξεκινήσει κάποια ενέργεια εντοπισµού ή 
διόρθωσης. 

3. Το "Μηνιαίο ποσοστό χρόνου λειτουργίας παρουσίας ρόλου" για ένα συγκεκριµένο 
Πελάτη ισούται µε το συνολικό αριθµό του Μέγιστου αριθµού λεπτών παρουσίας ρόλου 
µείον το Χρόνο εκτός λειτουργίας παρουσίας ρόλου, δια του Μέγιστου αριθµού λεπτών 
παρουσίας ρόλου για ένα µήνα τιµολόγησης, για µια δεδοµένη συνδροµή στην 
πλατφόρµα. Το Μηνιαίο ποσοστό χρόνου λειτουργίας παρουσίας ρόλου υπολογίζεται από 
τον ακόλουθο τύπο: 

 
 

 
 

β) Πρόσθετη Εξαίρεση της Συµφωνίας  

• Εκτός από τις Εξαιρέσεις της Συµφωνίας που αναφέρονται στην Ενότητα 1.γ. (βλ. 
ανωτέρω), η παρούσα Συµφωνία και οποιαδήποτε εφαρµοστέα Επίπεδα υπηρεσιών 
που σχετίζονται µε το Μηνιαίο χρόνο λειτουργίας παρουσίας ρόλου δεν περιλαµβάνουν 
οποιαδήποτε ζητήµατα απόδοσης ή διαθεσιµότητας για την εκτέλεση κανονικών 
αναβαθµίσεων και ενηµερώσεων κώδικα της πλατφόρµας. 

 
 γ) Επίπεδα Υπηρεσιών Μηνιαίου Χρόνου Λειτουργίας Παρουσίας Ρόλου 
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Μηνιαίο ποσοστό χρόνου 
λειτουργίας 

Πίστωση υπηρεσιών* 

<99,9% 10% 

<99% 25% 

  
 
 
 
 
 
 
5.2.3 Επίπεδο υπηρεσιών µηνιαίας επεξεργασίας µηνυµάτων 
α) Ορισµοί 

1. Ως "Χρόνος εκτός λειτουργίας" νοούνται τα συνολικά συσσωρευµένα χρονικά διαστήµατα 
(υπολογισµένα σε λεπτά) εντός είτε του τελικού σηµείου της Υπηρεσίας Πρόσβασης είτε 
του τελικού σηµείου της Υπηρεσίας ∆ιαχείρισης Πρόσβασης, για ένα συγκεκριµένο 
Πελάτη κατά τη διάρκεια µιας καθορισµένης χρονικής περιόδου, τα οποία δεν είναι 
διαθέσιµα στον πελάτη. 
Ένα διάστηµα 3 λεπτών επισηµαίνεται ως µη διαθέσιµο, εάν όλες οι προσπάθειες του 
Πελάτη να επεξεργαστεί µηνύµατα (αιτήσεις ή δραστηριότητες διαχείρισης) µέσω 
οποιουδήποτε τελικού σηµείου διαδικτυακής επαφής στην Υπηρεσία Πρόσβασης  
αποτυγχάνουν ή χρειάζονται περισσότερα από 3 λεπτά για να επιτευχθούν µετά τη 
σύνδεση.  

2. Χρόνος λειτουργίας απόδοσης: Το "Μηνιαίο ποσοστό χρόνου λειτουργίας"  
για ένα συγκεκριµένο Πελάτη ισοδυναµεί µε το συνολικό αριθµό του Μέγιστου αριθµού 
διαθέσιµων λεπτών µείον το Χρόνο εκτός λειτουργίας δια του Μέγιστου αριθµού 
διαθέσιµων λεπτών για ένα µήνα τιµολόγησης, για µια δεδοµένη συνδροµή στις 
Υπηρεσίες Πρόσβασης. Το Μηνιαίο ποσοστό χρόνου λειτουργίας αντανακλάται στον 
ακόλουθο τύπο: 
 

 
 

β) Επίπεδα υπηρεσιών επεξεργασίας µηνυµάτων 
 

Μηνιαίο ποσοστό χρόνου 
λειτουργίας (Χρόνος λειτουργίας 
απόδοσης) 

Πίστωση υπηρεσιών 

<99,9% 10% 

<99% 25% 
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5.3 ∆ηµιουργία ενός ∆ιαδικτυακού ΣΕΥ 

 Ένα WSLA έγγραφο περιέχει τις πληροφορίες που περιγράφουν το εγγυώµενο επίπεδο υπηρεσιών που προκύπτει από τη Συµφωνία Επιπέδου 
Υπηρεσιών σε µορφή XML. Το σχετικό αρχείο έχει τη δοµή που παρουσιάζεται στην παρακάτω εικόνα 5.1 : 

 

 

 
Εικόνα 5.1 ∆οµή WSLA εγγράφου, βάση της WSLA γλώσσας περιγραφής (IBM)
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Στη συγκεκριµένη περίπτωση, όπου επιθυµούµε να δηµιουργήσουµε ένα WSLA αρχείο 
βασισµένο στο προηγούµενο υπόδειγµα σύµβασης, το αρχείο θα διαθέτει τα ακόλουθα 
χαρακτηριστικά : 

 
1) Θα αποτελείται από τρία (3) µέρη : τα συµβαλλόµενα µέρη, τον καθορισµό των 

υπηρεσιών και τις υποχρεώσεις. 
 

2) Γίνεται υπόθεση ότι τις µετρήσεις τις αναλαµβάνει ένα τρίτο µέρος µε την ονοµασία 
XMeasurements. 
 

3) Η προσφερόµενη υπηρεσία στο σύνολο της διαθέτει τρεις (3) δεσµεύσεις οι οποίες 
πρέπει να τηρούνται. Αυτές ταυτίζονται µε τα επίπεδα των τριών ξεχωριστών 
υπηρεσιών. 
 

4) Ως εκ τούτου χρησιµοποιούνται στο µέρος του Service Definition τρεις (3) µεταβλητές 
(SLA Parameters) για τους αντίστοιχους υπολογισµούς. Οµοίως χρησιµοποιούνται και 
τρεις (3) διαφορετικές µετρήσεις (metrics), τρεις (3) διαφορετικές σειρές αθροίσµατος 
αποτελεσµάτων (StatusTimeSeries) και τρεις (3) διαφορετικές µετρήσεις για το Status 
των Υπηρεσιών (MeasuredStatus). 
 

5) Το µέρος των υποχρεώσεων (Obligations) περιλαµβάνει τις τρεις (3) υποχρεώσεις του 
παρόχου υπηρεσιών για διαθεσιµότητα 99,95 %, 99,9 % και 99,9 % στις αντίστοιχες 
υπηρεσίες, ως ορίζεται στη Σύµβαση, καθώς και τρεις (3) υποχρεώσεις του τρίτου 
συµβαλλόµενου µέρους που πραγµατοποιεί τις µετρήσεις (µία υποχρέωση για κάθε 
στόχο), να ειδοποιεί όταν πραγµατοποιείται απόκλιση από τους στόχους, αναφέροντας 
παράλληλα το αποτέλεσµα των µετρήσεων. 
 

6) Τα επίπεδα µηνιαίας διαθεσιµότητας για κάθε µία από τις τρεις (3) περιπτώσεις 
υπολογίζονται χρησιµοποιώντας τον τύπο µεταβλητή = 1 - 
(ValueOccurs(StatusTimeSeries,0) / 1440), όπου η συνάρτηση 
ValueOccurs(StatusTimeSeries,0) υπολογίζει πόσες φορές εµφανίζεται συνολικά σε 
1440 µετρήσεις ηµερησίως το αποτέλεσµα 0 (µη λειτουργία υπηρεσίας). 
 

7) Οι µετρήσεις υλοποιούνται ανά λεπτό, ανεβάζοντας το συνολικό αριθµό των µετρήσεων 
σε 1440 ηµερησίως για κάθε µία από τις τρεις (3) υπηρεσίες. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

5.4 WSLA Script 
 

<SLA xmlns="http://CloudService.org/wsla" 
     xmlns:xsi="http://www.w3.org/2001/XMLSchema-instance" 
     xsi:schemaLocation=" http://CloudService.org/wsla WSLA.xsd" 
     name="CompanyCloud_SLA" > 
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<!-- Based on WSLA Language Specifications, IBM Research Group--> 
 
 
<!--                   --> <!-- Party Definitions --> <!--                   --> 
 
<Parties> 
 
<ServiceProvider name="Provider"> 
  <Contact> 
    <Street>Somewhere 65</Street> 
    <City>Athens, Greece</City> 
  </Contact> 
  <Action xsi:type="WSDLSOAPOperationDescriptionType" 
          name="notification" partyName="XMeasurements"> 
    <WSDLFile>Notification.wsdl</WSDLFile> 
    <SOAPBindingName>SOAPNotificationBinding</SOAPBindingName> 
    <SOAPOperationName>Notify</SOAPOperationName> 
  </Action> 
</ServiceProvider> 
 
 
<ServiceConsumer name="Consumer"> 
  <Contact> 
    <Street> Somewhere 66</Street> 
    <City>Athens, Greece</City> 
  </Contact> 
  <Action xsi:type="WSDLSOAPOperationDescriptionType" 
                  name="notification" partyName="XMeasurements"> 
    <WSDLFile>Notification.wsdl</WSDLFile> 
    <SOAPBindingName>SOAPNotificationBinding</SOAPBindingName> 
    <SOAPOperationName>Notify</SOAPOperationName> 
  </Action> 
</ServiceConsumer> 
 
<SupportingParty name="XMeasurements" role="MeasurementService"> 
<Contact> 
  <Street> Somewhere 67</Street> 
  <City>Athens, Greece</City> 
</Contact> 
<Sponsor>Provider</Sponsor> 
<Sponsor>Consumer</Sponsor> 
</SupportingParty> 
 
</Parties> 
 
 
 
 
 
 
<!--                     --> <!-- Service Definitions --> <!--                     --> 
 
<ServiceDefinition name="Service"> 
 
<Schedule name="availabilityschedule"> 
  <Period> 
    <Start>2012-11-30T14:00:00.000-05:00</Start> 
    <End>2012-12-31T14:00:00.000-05:00</End> 
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  </Period> 
  <Interval> 
    <Minutes>1</Minutes> 
  </Interval> 
</Schedule> 
 
<Operation name="GetQuote" xsi:type="WSDLSOAPOperationDescriptionType"> 
 
<SLAParameter name="Availability_UpTimeRatio1" type="float" unit=""> 
  <Metric>UpTimeRatio1</Metric> 
  <Communication> 
    <Source>XMeasurements</Source> 
    <Push> XMeasurements </Push> 
  </Communication> 
</SLAParameter> 
 
<SLAParameter name="Availability_UpTimeRatio2" type="float" unit=""> 
  <Metric>UpTimeRatio2</Metric> 
  <Communication> 
    <Source> XMeasurements </Source> 
    <Push> XMeasurements </Push> 
  </Communication> 
</SLAParameter> 
 
<SLAParameter name="Availability_UpTimeRatio3" type="float" unit=""> 
  <Metric>UpTimeRatio3</Metric> 
  <Communication> 
    <Source>XMeasurements</Source> 
    <Push> XMeasurements </Push> 
  </Communication> 
</SLAParameter> 
 
<Metric name="UpTimeRatio1" type="long" unit=""> 
  <Source>XMeasurements</Source> 
  <Function xsi:type="Minus" resultType="double"> 
    <Operand> 
      <LongScalar>1</LongScalar> 
    </Operand> 
    <Operand> 
      <Function xsi:type="Divide" resultType="long"> 
        <Operand> 
          <Function xsi:type="ValueOccurs" resultType="long"> 
            <Metric>StatusTimeSeries1</Metric> 
            <Value> 
              <LongScalar>0</LongScalar> 
            </Value> 
          </Function> 
        </Operand> 
        <Operand> 
          <LongScalar>1440</LongScalar> 
        </Operand> 
      </Function> 
    </Operand> 
  </Function> 
</Metric> 
 
<Metric name="UpTimeRatio2" type="long" unit=""> 
  <Source>XMeasurements</Source> 
  <Function xsi:type="Minus" resultType="double"> 
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    <Operand> 
      <LongScalar>1</LongScalar> 
    </Operand> 
    <Operand> 
      <Function xsi:type="Divide" resultType="long"> 
        <Operand> 
          <Function xsi:type="ValueOccurs" resultType="long"> 
            <Metric>StatusTimeSeries2</Metric> 
            <Value> 
              <LongScalar>0</LongScalar> 
            </Value> 
          </Function> 
        </Operand> 
        <Operand> 
          <LongScalar>1440</LongScalar> 
        </Operand> 
      </Function> 
    </Operand> 
  </Function> 
</Metric> 
 
<Metric name="UpTimeRatio3" type="long" unit=""> 
  <Source>XMeasurements</Source> 
  <Function xsi:type="Minus" resultType="double"> 
    <Operand> 
      <LongScalar>1</LongScalar> 
    </Operand> 
    <Operand> 
      <Function xsi:type="Divide" resultType="long"> 
        <Operand> 
          <Function xsi:type="ValueOccurs" resultType="long"> 
            <Metric>StatusTimeSeries3</Metric> 
            <Value> 
              <LongScalar>0</LongScalar> 
            </Value> 
          </Function> 
        </Operand> 
        <Operand> 
          <LongScalar>1440</LongScalar> 
        </Operand> 
      </Function> 
    </Operand> 
  </Function> 
</Metric> 
 
<Metric name="StatusTimeSeries1" type="TS" unit=""> 
  <Source>XMeasurements</Source> 
  <Function xsi:type="TSConstructor" resultType="TS"> 
    <Schedule>availabilityschedule</Schedule> 
    <Metric>MeasuredStatus1</Metric> 
    <Window>1440</Window> 
  </Function> 
</Metric> 
 
<Metric name="StatusTimeSeries2" type="TS" unit=""> 
  <Source>XMeasurements</Source> 
  <Function xsi:type="TSConstructor" resultType="TS"> 
    <Schedule>availabilityschedule</Schedule> 
    <Metric>MeasuredStatus2</Metric> 
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    <Window>1440</Window> 
  </Function> 
</Metric> 
 
<Metric name="StatusTimeSeries3" type="TS" unit=""> 
  <Source>XMeasurements</Source> 
  <Function xsi:type="TSConstructor" resultType="TS"> 
    <Schedule>availabilityschedule</Schedule> 
    <Metric>MeasuredStatus3</Metric> 
    <Window>1440</Window> 
  </Function> 
</Metric> 
 
<Metric name="MeasuredStatus1" type="integer" unit=""> 
<Source>XMeasurements</Source> 
<MeasurementDirective xsi:type="StatusRequest" resultType="integer"> 
<RequestURI>http://xmeasurements.gr/StatusRequest/GetQuote1</RequestURI> 
</MeasurementDirective> 
</Metric> 
 
<Metric name="MeasuredStatus2" type="integer" unit=""> 
<Source>XMeasurement</Source> 
<MeasurementDirective xsi:type="StatusRequest" resultType="integer"> 
<RequestURI>http://xmeasurements.gr/StatusRequest/GetQuote2</RequestURI> 
</MeasurementDirective> 
</Metric> 
 
<Metric name="MeasuredStatus3" type="integer" unit=""> 
<Source>XMeasurement</Source> 
<MeasurementDirective xsi:type="StatusRequest" resultType="integer"> 
<RequestURI>http://xmeasurement.gr/StatusRequest/GetQuote3</RequestURI> 
</MeasurementDirective> 
</Metric> 
 
<WSDLFile>Service.wsdl</WSDLFile> 
<SOAPBindingName>SOAPNotificationBinding</SOAPBindingName> 
<SOAPOperationName>getQuote</SOAPOperationName> 
</Operation>1 = π.χ. Windows Azure SLA

 

</ServiceDefinition> 
 
 
<!--             --> <!-- Obligations --> <!--             --> 
 
<Obligations> 
 
<ServiceLevelObjective name="UpTimeSLO1"> 
  <Obliged>Provider</Obliged> 
  <Validity> 
    <Start>2012-11-30T14:00:00.000-05:00</Start> 
    <End>2012-12-31T14:00:00.000-05:00</End> 
  </Validity> 
  <Expression> 
    <Predicate xsi:type="Greater"> 
      <SLAParameter>Availability_UpTimeRatio1</SLAParameter> 
      <Value>0.9995</Value> 
    </Predicate> 
  </Expression> 
  <EvaluationEvent>NewValue</EvaluationEvent> 
</ServiceLevelObjective> 
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<ServiceLevelObjective name="UpTimeSLO2"> 
  <Obliged>Provider</Obliged> 
  <Validity> 
    <Start>2012-11-30T14:00:00.000-05:00</Start> 
    <End>2012-12-31T14:00:00.000-05:00</End> 
  </Validity> 
  <Expression> 
    <Predicate xsi:type="Greater"> 
      <SLAParameter>Availability_UpTimeRatio2</SLAParameter> 
      <Value>0.999</Value> 
    </Predicate> 
  </Expression> 
  <EvaluationEvent>NewValue</EvaluationEvent> 
</ServiceLevelObjective> 
 
<ServiceLevelObjective name="UpTimeSLO3"> 
  <Obliged>Provider</Obliged> 
  <Validity> 
    <Start>2012-11-30T14:00:00.000-05:00</Start> 
    <End>2012-12-31T14:00:00.000-05:00</End> 
  </Validity> 
  <Expression> 
    <Predicate xsi:type="Greater"> 
      <SLAParameter>Availability_UpTimeRatio3</SLAParameter> 
      <Value>0.999</Value> 
    </Predicate> 
  </Expression> 
  <EvaluationEvent>NewValue</EvaluationEvent> 
</ServiceLevelObjective> 
 
<ActionGuarantee name="UpTimeNotificationGuarantee1"> 
  <Obliged>XMeasurements</Obliged> 
  <Expression> 
    <Predicate xsi:type="Violation"> 
    <ServiceLevelObjective>UpTimeSLO1</ServiceLevelObjective> 
    </Predicate> 
  </Expression> 
  <EvaluationEvent>NewValue</EvaluationEvent> 
  <QualifiedAction> 
    <Party>Consumer</Party> 
    <Action actionName="notification" xsi:type="Notification"> 
      <NotificationType>Violation</NotificationType> 
      <CausingGuarantee>UpTimeNotificationGuarantee1</CausingGuarantee> 
      <SLAParameter>Availability_UpTimeRatio1</SLAParameter> 
    </Action> 
  </QualifiedAction> 
  <ExecutionModality>Always</ExecutionModality> 
</ActionGuarantee> 
 
<ActionGuarantee name="UpTimeNotificationGuarantee2"> 
  <Obliged>XMeasurements</Obliged> 
  <Expression> 
    <Predicate xsi:type="Violation"> 
    <ServiceLevelObjective>UpTimeSLO2</ServiceLevelObjective> 
    </Predicate> 
  </Expression> 
  <EvaluationEvent>NewValue</EvaluationEvent> 
  <QualifiedAction> 
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    <Party>Consumer</Party> 
    <Action actionName="notification" xsi:type="Notification"> 
      <NotificationType>Violation</NotificationType> 
      <CausingGuarantee>UpTimeNotificationGuarantee2</CausingGuarantee> 
      <SLAParameter>Availability_UpTimeRatio2</SLAParameter> 
    </Action> 
  </QualifiedAction> 
  <ExecutionModality>Always</ExecutionModality> 
</ActionGuarantee> 
 
<ActionGuarantee name="UpTimeNotificationGuarantee3"> 
  <Obliged>XMeasurements</Obliged> 
  <Expression> 
    <Predicate xsi:type="Violation"> 
    <ServiceLevelObjective>UpTimeSLO3</ServiceLevelObjective> 
    </Predicate> 
  </Expression> 
  <EvaluationEvent>NewValue</EvaluationEvent> 
  <QualifiedAction> 
    <Party>Consumer</Party> 
    <Action actionName="notification" xsi:type="Notification"> 
      <NotificationType>Violation</NotificationType> 
      <CausingGuarantee>UpTimeNotificationGuarantee3</CausingGuarantee> 
      <SLAParameter>Availability_UpTimeRatio3</SLAParameter> 
    </Action> 
  </QualifiedAction> 
  <ExecutionModality>Always</ExecutionModality> 
</ActionGuarantee> 
 
</Obligations> 
</SLA> 
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Συµπεράσµατα Μεταπτυχιακής ∆ιατριβής 

 Ένα από τα πιο σηµαντικά συστατικά µιας υπηρεσίας που διατίθεται σε υπολογιστικό νέφος 
είναι η Συµφωνία Επιπέδου Υπηρεσιών, η οποία καθορίζει τα ιδιαίτερα χαρακτηριστικά 
λειτουργίας αυτής. Μία τέτοια συµφωνία αποτελεί προϊόν επίσηµης διαπραγµάτευσης µεταξύ 
δύο µερών : του παρόχου και του πελάτη. Είναι µια σύµβαση η οποία θα πρέπει να 
τεκµηριώσει µια κοινή αντίληψη σχετικά µε τα στοιχεία της συµφωνίας µεταξύ των δύο 
συµβαλλόµενων µερών, όπως τις προτεραιότητες, τις ευθύνες και τις εγγυήσεις. Σήµερα, µε 
τη δυναµική ανάπτυξη που παρουσιάζεται στην αγορά υπηρεσιών υπολογιστικού νέφους και 
την ουσιαστική ωρίµανση των υπηρεσιών που διατίθενται προς χρήση, είναι ολοένα και 



 

Μεταπτυχιακή ∆ιατριβή                                  Οικονοµόπουλος Ευάγγελος 

 
ΑΝΑΛΥΣΗ & ΥΛΟΠΟΙΗΣΗ ΣΥΜΦΩΝΗΤΙΚΟΥ 

ΕΠΙΠΕ∆ΟΥ ΥΠΗΡΕΣΙΩΝ ΣΤΟ ΥΠΟΛΟΓΙΣΤΙΚΟ ΝΕΦΟΣ                                                         ΣΕΛ.  - 69 - 

 

περισσότερο εµφανές ότι µία Συµφωνία Επιπέδου Υπηρεσιών µπορεί να αποτελέσει ένα 
ισχυρό ανταγωνιστικό πλεονέκτηµα το οποίο θα είναι σε θέση να δηµιουργήσει αξία τόσο για 
τον προµηθευτή όσο και για τους πελάτες µιας υπηρεσίας. 

Το συµφωνητικό του επιπέδου των υπηρεσιών ενός υπολογιστικού νέφους αποτελεί ένα 
σύνθετο θέµα προς επίλυση. Πολλές από τις συµφωνίες αυτές δεν είναι διαπραγµατεύσιµες 
µε τον προµηθευτή, οπότε θα πρέπει να δίνεται ιδιαίτερη προσοχή στις κρίσιµες εφαρµογές 
και τα ευαίσθητα δεδοµένα του υπολογιστικού νέφους, τα οποία θα τύχουν διαχείρισης από 
αυτόν. Ωστόσο, αν ασκηθεί από τον πελάτη µονοµερώς πίεση, οι περισσότεροι προµηθευτές 
επιτρέπουν κάποια περιθώρια στη διαδικασία της διαπραγµάτευσης. Ο πιο σηµαντικός 
παράγοντας της σύµβασης του κάθε έργου µε αντικείµενο υπολογιστικό νέφος είναι η 
διασφάλιση ότι ο πάροχος υπηρεσιών θα λάβει τα απαραίτητα µέτρα για την επίτευξη των 
υφιστάµενων νοµικών υποχρεώσεων απέναντι στον οργανισµό - πελάτη, ενόσω θα παρέχει 
υπηρεσίες. 

Μια σωστά σχεδιασµένη συµφωνία επιπέδου υπηρεσιών αποτελεί την καλύτερη λύση για την 
προστασία της επιχείρησής, όταν επιλέγονται υπηρεσίες υπολογιστικού νέφους. Όµως, 
όπως οι οργανισµοί - καταναλωτές λαµβάνουν αποφάσεις σχετικά µε το Υπολογιστικό 
Νέφος και διάφορες επιλογές προµηθειών αυτού, µε τον ίδιο τρόπο θα πρέπει να εξετάσουν 
το είδος της σχέσης η οποία θα αναπτυχθεί µεταξύ του προµηθευτή και του οργανισµού, 
κατά τη διάρκεια της χρήσης των παρεχοµένων υπηρεσιών, όπως επίσης και τον τρόπο µε 
τον οποίο η σχέση αυτή θα ευθυγραµµιστεί µε την κυρίαρχη στρατηγική. Οµοίως θα πρέπει 
να αναπτυχθεί µία στρατηγική για τον προσδιορισµό των υποψηφίων προµηθευτών για έργα 
τα οποία πρόκειται να υλοποιηθούν. Εργασίες που είναι κατάλληλες για χρήση του 
υπολογιστικού νέφους είναι η ανάπτυξη λογισµικού, το ηλεκτρονικό ταχυδροµείο, τα 
κοινωνικά δίκτυα και  οι διαδικτυακές πύλες. 

Με βάση το τρέχον περιβάλλον προµηθειών, η προσέγγιση του τρόπου διαπραγµάτευσης των 
Συµφωνιών Επιπέδου Υπηρεσιών αποκλίνει από τον τρόπο τον οποίο ο εκάστοτε 
οργανισµός έχει συνηθίσει να χρησιµοποιεί για να βασίζει τη διαχείριση υπηρεσιών 
πληροφορικής στην ικανότητα απόδοσης. Σε ορισµένες περιπτώσεις, οι πτυχές των 
συµβάσεων που αφορούν Υπολογιστικά Νέφη µπορεί να υποβοηθούνται από την εφαρµογή 
προσεγγίσεων που διαφέρουν σηµαντικά από τις παραδοσιακές, µεγάλης κλίµακας 
προσεγγίσεις. Πολλές  συγκεκριµένες πολιτικές παροχής υπηρεσιών προσφέρουν σηµαντική 
ευελιξία, µε σκοπό την εφαρµογή προσεγγίσεων οι οποίες ανταποκρίνονται καλύτερα στις 
ανάγκες απόκτησης, υπό ορισµένες συνθήκες. 

      

 




