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Δπραξηζηίεο  

Θα ήζεια λα επραξηζηήζσ ηνπο γνλείο κνπ γηα ηελ ζηήξημε πνπ κνπ παξείραλ. Θα ήζεια 

επίζεο λα εθθξάζσ ηηο ζεξκέο κνπ επραξηζηίεο, ζηνλ επηβιέπνληα κνπ Αλαπιεξσηή Καζεγεηή θ. 

Μαξίλν Θεκηζηνθιένπο γηα ην ελδηαθέξνλ πνπ έδεημε, γηα ηηο πνιχηηκεο ζπκβνπιέο ηνπ θαη γηα ηελ 

ζηήξημε πνπ κνπ παξείρε θαηά ηελ δηάξθεηα ησλ κεηαπηπρηαθψλ ζπνπδψλ κνπ. 

 

Πεξίιεςε 

 

Ζ ξαγδαία εμέιημε ησλ ηερλνινγηψλ ζε ζπλδπαζκφ κε ην δπλακηθφ ηερλνινγηθφ πεξηβάιινλ 

πνπ δεκηνπξγείηαη, επλνεί ηελ ζπλερή εκθάληζε λέσλ ηάζεσλ θαη κνληέισλ. Σν Τπνινγηζηηθφ 

Νέθνο απνηειεί έλα απφ ηα πιένλ δπλακηθά θαη αμηφινγα κνληέια ζηνλ ηνκέα ησλ Πιεξνθνξηαθψλ 

΢πζηεκάησλ ηελ ηειεπηαία ηνπιάρηζηνλ δεθαεηία. 

 

Ζ παξνχζα εξεπλεηηθή εξγαζία κειεηά ηνλ ηνκέα ησλ ζπκβνιαίσλ επίπεδνπ ππεξεζηψλ ζην 

λέθνο ν φπνηνο αθφκε βξίζθεηαη ζε <<βξεθηθφ>> ζηάδην.  

 

Γηα ηελ πξνζθνξά ησλ ππεξεζηψλ κέζα απφ ην Τπνινγηζηηθφ Νέθνο απαηηείηαη ε ζχλαςε 

ζπκθσλεηηθψλ κεηαμχ ησλ εκπιεθνκέλσλ κεξψλ. Σα ζπκθσλεηηθά απηά ζην Τπνινγηζηηθφ Νέθνο 

αλαθέξνληαη σο ΢πκβφιαηα Δπίπεδνπ Τπεξεζηψλ (SLAs). ΢ηα πιαίζηα ηεο εξεπλεηηθήο κειέηεο 

πξαγκαηνπνηείηαη αλαζθφπεζε ηεο βηβιηνγξαθίαο ζρεηηθά κε ηα ζέκαηα ησλ ΢πκβνιαίσλ Δπίπεδνπ 

Τπεξεζηψλ. ΢ηα πιαίζηα απηά ζπκπεξηιακβάλνληαη βαζηθέο έλλνηεο θαη νξηζκνί, ν θχθινο δσήο 

ησλ ΢πκβνιαίσλ Δπηπέδνπ Τπεξεζηψλ, αιιά θαη εξεπλεηηθά πξνγξάκκαηα νπνία έρνπλ γίλεη ζην 

Τπνινγηζηηθφ Νέθνο ηελ ηειεπηαία πεληαεηία θαη είραλ απνηειέζκαηα ζρεηηθά κε ηα ΢πκβφιαηα 

Δπηπέδνπ Τπεξεζηψλ. ΢ηελ ζπλέρεηα ζπγθεληξψλεη ηα SLAs θάπνησλ εθ ησλ θπξηνηέξσλ παξνρψλ 

ηα ζπγθξίλεη θαη πξνηείλεη ηξφπνπο βειηίσζεο ηνπο
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ΚΔΦΑΛΑΗΟ 1 

 

1.1 Δηζαγσγή 

Σν ππνινγηζηηθφ λέθνο (Cloud) απνηειεί έλα λέν κνληέιν πιεξνθνξηθήο πνπ γελλήζεθε 

ζηηο ΖΠΑ θαη γξήγνξα εμαπιψλεηαη θαη ζηνλ ππφινηπν θφζκν, ζπκπεξηιακβαλνκέλεο ηεο 

Δπξψπεο.  Μνινλφηη βαζίδεηαη ζε έλα ζηέξεν νηθνλνκηθφ πξφηππν, ππάξρνπλ αθφκα αξθεηά 

ζρεηηθά δεηήκαηα πνπ εθθξεκνχλ. Έλα απφ απηά είλαη θαη ην  ζπκβφιαην επηπέδνπ  ππεξεζηψλ 

ππνινγηζηηθνχ λέθνο ή αιιηψο  cloud computing SLA θαζψο  δελ ππάξρεη έσο απηή ηελ ζηηγκή έλα 

απνδεθηφ πξφηππν απφ φινπο ηνπο παξφρνπο ηεο ππεξεζίαο. Απηή ε εξγαζία έρεη σο ζθνπφ ηεο λα 

αζρνιεζεί κε ην ζπγθεθξηκέλν δήηεκα. 

                   

1.2 Ση Δίλαη ην Τπνινγηζηηθφ Νέθνο 

 

Πξηλ φκσο κηιήζνπκε γηα  ηα ζπκβφιαηα Δπηπέδνπ ππεξεζηψλ ππνινγηζηηθνχ λέθνο 

θξίλεηαη ζθφπηκν λα θαηαλνήζνπκε ηη ελλννχκε κε ηνλ φξν  ππνινγηζηηθφ λέθνο θαη ηηο νξνινγίεο 

πνπ ην ζπλνδεχνπλ θαη λα παξνπζηάζνπκε έλα ζχληνκν ηζηνξηθφ ηνπ. 

 

Σν Τπνινγηζηηθφ Νέθνο (cloud computing) αλαθέξεηαη ζηηο εθαξκνγέο πνπ παξαδίδνληαη 

σο ππεξεζίεο κέζσ ηνπ δηαδηθηχνπ θαη ζηα ππνινγηζηηθά κεραλήκαηα (Hardware) θαη ζην 

ινγηζκηθφ (Software) πνπ βξίζθνληαη ζε έλα θέληξν πιεξνθνξηψλ πνπ παξέρεη απηέο ηηο ππεξεζίεο. 

Οη ππεξεζίεο ζπρλά αλαθέξνληαη σο << Λoγηζκηθφ σο Τπεξεζία >> (Saas: Software as a service). 

Σν Hardware θαη ην Software ζην θέληξν πιεξνθνξηψλ είλαη απηφ πνπ ζπρλά απνθαινχκε σο 

Νέθνο (Cloud). Όηαλ έλα Νέθνο είλαη δηαζέζηκν ζην θνηλφ κε έλαλ ηξφπν  ρξνληθήο κίζζσζεο απηφ 

απνθαιείηαη Γεκφζην Νέθνο (Public Cloud) ελψ νη ππεξεζίεο πνπ πσινχληαη είλαη νη 

επνλνκαδφκελεο σο Τπνινγηζηηθέο Γεκφζηεο Τπεξεζίεο (Utility Computing). Υξεζηκνπνηνχκε ηνλ 

φξν Ηδησηηθφ Νέθνο (Ρrivate Cloud) γηα λα αλαθεξζνχκε ζε εζσηεξηθά θέληξα πιεξνθνξηψλ κηαο 

επηρείξεζεο ή ελφο νξγαληζκνχ, ηα νπνία δελ είλαη δηαζέζηκα ζην επξχ θνηλφ. Δπνκέλσο ην 

ππνινγηζηηθφ λέθνο είλαη ην ζχλνιν ησλ SaaS θαη ηνπ Utility Computing, αιιά δελ πεξηιακβάλεη 

ην Private Cloud. Ο θφζκνο κπνξεί λα είλαη ρξήζηεο ή πάξνρνο ησλ SaaS ή ρξήζηεο ή πάξoρνο ηνπ  

Utility Computing [1]. 
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Σν φλνκα πξνέξρεηαη απφ ηελ θνηλή ρξήζε ελφο ζπκβφινπ ζε ζρήκα ζχλλεθνπ φπσο ζην  

                   Γηαγξακκα 1.1Σν ζχκβνιν ηνπ ππνινγηζηηθνχ λέθνπο [56] 

 

δηάγξακκα 1.1 σο αθεξεκέλε έλλνηα γηα ηελ πνιχπινθε ππνδνκή πνπ πεξηέρεηαη ζε δηαγξάκκαηα 

ζπζηεκάησλ 

 

1.2.1 ΢χληνκν Ηζηνξηθφ 

 

      Ζ  έλλνηα ηνπ Τπνινγηζηηθνχ Νέθνπο ρξνλνινγείηαη απφ ηε δεθαεηία ηνπ 1950, φηαλ 

κεγάιεο θιίκαθαο mainframes έγηλαλ δηαζέζηκα ζηελ αθαδεκατθή θνηλφηεηα θαη ηηο εηαηξείεο θαη 

ήηαλ πξνζβάζηκα κέζσ  ηεξκαηηθψλ ππνινγηζηψλ, ζπρλά αλαθεξφκελνπο σο "Κνπηά Σεξκαηηθά", 

επεηδή ρξεζηκνπνηνχληαλ γηα ηελ επηθνηλσλία αιιά δελ είραλ θακία εζσηεξηθή ππνινγηζηηθή 

ηθαλφηεηα. Γηα λα γίλεη πην απνηειεζκαηηθή  ε ρξήζε ησλ δαπαλεξψλ Mainframe, εμειίρζεθε κηα 

πξαθηηθή  πνπ επέηξεςε ζε πνιινχο ρξήζηεο λα κνηξάδνληαη  ηε θπζηθή πξφζβαζε ζηνλ 

ππνινγηζηή απφ πνιιαπιά ηεξκαηηθά θαζψο θαη λα κνηξάδνληαη ηνλ ππνινγηζηηθφ ρξφλν. Απηφ 

εμάιεηςε ηηο πεξηφδνπο αδξάλεηαο  ηνπ θεληξηθνχ ππνινγηζηή θαη επέηξεςε ηελ κέγηζηε απφδνζε 

ηεο επέλδπζεο. Ζ πξαθηηθή ηεο θαηαλνκήο  ππνινγηζηηθνχ ρξφλνπ  ζε έλα θεληξηθφ ππνινγηζηή 

έγηλε γλσζηή ζηε βηνκεραλία σο time-sharing[2]. 

 

       ΢ηε δεθαεηία ηνπ 1990, εηαηξείεο ηειεπηθνηλσληψλ, νη νπνίεο πξνεγνπκέλσο  

πξνζέθεξαλ θπξίσο απνθιεηζηηθά θπθιψκαηα δεδνκέλσλ απφ ζεκείν ζε ζεκείν (point-to-point 

data circuits ), άξρηζαλ λα πξνζθέξνπλ ππεξεζίεο εηθνληθνχ ηδησηηθνχ δηθηχνπ (VPN) κε 

ζπγθξίζηκε πνηφηεηαο ππεξεζίαο(QoS), αιιά κε ρακειφηεξν θφζηνο. Διέγρνληαο   ηελ θπθινθνξία 

ησλ δεδνκέλσλ ζην δίθηπν φπσο απηνί ζεψξεζαλ φηη ήηαλ ζσζηφ γηα λα εμηζνξξνπεζεί ε ρξήζε  

ηνπ δηαθνκηζηή  κπνξνχζαλ λα ρξεζηκνπνηήζνπλ  ην ζπλνιηθφ εχξνο δψλεο  ηνπ δηθηχνπ 

απνηειεζκαηηθφηεξα. Άξρηζαλ λα ρξεζηκνπνηνχλ ην ζχκβνιν ηνπ ζχλλεθνπ γηα λα ππνδειψζνπλ 
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ην ζεκείν νξνζεζίαο αλάκεζα ζην ηη ήηαλ ππεχζπλνο ν πάξνρνο  θαη  ζην ηη ήηαλ ππεχζπλνη νη 

ρξήζηεο . Σν ππνινγηζηηθφ λέθνο εθηείλεη απηφ ην φξην γηα ηελ θάιπςε ησλ servers, θαζψο θαη 

γηα  ηελ ππνδνκή ηνπ δηθηχνπ[3]. 

 

     Καζψο νη ππνινγηζηέο έγηλαλ πην δηαδεδνκέλνη, επηζηήκνλεο θαη ηερλνιφγνη εξεχλεζαλ  

ηξφπνπο λα θάλνπλ κεγάιεο θιίκαθαο ππνινγηζηηθή ηζρχ λα είλαη δηαζέζηκε ζε πεξηζζφηεξνπο 

ρξήζηεο κέζσ  time sharing, πεηξακαηηδφκελνη κε αιγφξηζκνπο γηα λα παξέρνπλ ηε βέιηηζηε 

αμηνπνίεζε ηεο ππνδνκήο, ηεο πιαηθφξκαο θαη  ησλ εθαξκνγψλ κε  πξνηεξαηφηεηα λα είλαη  ε 

πξφζβαζε ζηελ επεμεξγαζηηθή ηζρχ  θαη ε απφδνζε γηα ηνπο ηειηθνχο ρξήζηεο[4]. 

 

     Ο John McCarthy απνθάλζεθε ζηε δεθαεηία ηνπ 1960, φηη "Ζ ππνινγηζηηθή ηζρχο κπνξεί 

θάπνηα κέξα λα νξγαλσζεί σο κία επηρείξεζε θνηλήο σθειείαο" [5]. ΢ρεδφλ φια ηα ζχγρξνλα  

ραξαθηεξηζηηθά ηνπ ππνινγηζηηθνχ λέθνπο (ειαζηηθή δηάηαμε, παξνρή  σο ππεξεζία, απεπζείαο 

δηάζεζε απφ ηνλ παξαγσγφ ζηνλ θαηαλαισηή, ςεπδαίζζεζε ηεο απεξηφξηζηε πξνζθνξάο), ε 

ζχγθξηζε ηνπ κε ηε βηνκεραλία ειεθηξηθήο ελέξγεηαο θαη ε ρξήζε ηνπ   ζε δηάθνξεο κνξθέο 

(δεκφζην, ηδησηηθφ, θξαηηθφ) , δηεξεπλήζεθαλ ιεπηνκεξψο ζην βηβιίν ηνπ Douglas Parkhill ηνπ 

1966, The Challenge of the Computer Utility . Άιινη κειεηεηέο έρνπλ δείμεη φηη  νη “ξηδεο”  ηνπ 

ππνινγηζηηθνχ λέθνπο  θηάλνπλ κέρξη ην έηνο 1950 φηαλ ν επηζηήκνλαο Herb Grosh (ν ζπγγξαθέαο 

ηνπ βηβιίνπ Grosh' s Law ) δηαηχπσζε φηη νιφθιεξνο ν θφζκνο ζα ιεηηνπξγεί κε Κνπηά Σεξκαηηθά 

θαη ηξνθνδνηείηαη απφ πεξίπνπ 15 κεγάια data centers. Λφγσ ηνπ θφζηνπο απηψλ ησλ ηζρπξψλ 

ππνινγηζηψλ, πνιιέο εηαηξείεο θαη άιινη θνξείο ζα κπνξνχζαλ λα επσθειεζνχλ απφ ηελ 

ππνινγηζηηθή ηζρχ  κέζσ time  sharing θαη δηάθνξεο νξγαλψζεηο φπσο ηεο GE GEISCO,  ε 

ζπγαηξηθή ηεο IBM The Service Bureau Corporation (SBC, ηδξχζεθε ην 1957), Tymshare (ηδξχζεθε 

ην 1966), National CSS (ηδξχζεθε ην 1967 θαη αγνξάζηεθε απφ ηελ Dun & Bradstreet ην 1979), 

Dial Data  (πνπ αγνξάζηεθε απφ ηελ Tymshare ην 1968), Bolt, Beranek θαη Newman (BBN) 

δηαηίζεζαλ ζην εκπφξην ην time sharing σο εκπνξηθφ πξντφλ. 

 

       Ζ αλάπηπμε ηνπ Γηαδηθηχνπ απφ  document centric κέζσ ζεκαζηνινγηθψλ δεδνκέλσλ 

πξνο νινέλα θαη πεξηζζφηεξεο ππεξεζίεο πεξηγξάθεθε σο "Γπλακηθφο ηζηφο". Ζ ζπλεηζθνξά απηή 

επηθεληξψζεθε θπξίσο ζηελ αλάγθε γηα θαιχηεξα κεηά-δεδνκέλα ζε ζέζε λα πεξηγξάςνπλ  φρη 

κφλν ιεπηνκέξεηεο εθαξκνγήο, αιιά θαη ελλνηνινγηθή ιεπηνκέξεηεο γηα κνληεινπνηεκέλεο 

εθαξκνγέο . 

 

    Ζ κεγάιε δηαζεζηκφηεηα  δηθηχσλ κε πςειή ρσξεηηθφηεηα,  ππνινγηζηψλ ρακεινχ 

θφζηνπο  θαη ζπζθεπψλ απνζήθεπζεο, θαζψο θαη ε επξεία πηνζέηεζε ηνπ hardware virtualization , 

ηεο ππεξεζηνζηξεθνχο αξρηηεθηνληθήο θαη ηνπ utility computing  έρνπλ νδεγήζεη ζε κηα ηεξάζηηα 

αλάπηπμε ηνπ ππνινγηζηηθνχ λέθνπο. 

      Μεηά ην “ζθάζηκν” ηεο θνχζθαο ηνπ dot-com ,  ε Amazon δηαδξακάηηζε θαίξην ξφιν 
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ζηελ αλάπηπμε ηνπ ππνινγηζηηθνχ λέθνπο εθζπγρξνλίδνληαο ηα data center  ηεο ηα νπνία, φπσο ηα 

πεξηζζφηεξα δίθηπα ππνινγηζηψλ, ρξεζηκνπνηνχζαλ κφιηο ην 10% ησλ δπλαηνηήησλ ηνπο αλά 

πάζα ζηηγκή, κφλν θαη κφλν γηα λα έρνπλ πεξηζψξηα ζε πεξηζηαζηαθέο αηρκέο. Αθνχ δηαπίζησζε φηη 

ε λέα αξρηηεθηνληθή λέθνπο  νδήγεζε ζε ζεκαληηθά βειηησκέλε εζσηεξηθή απνδνηηθφηεηα  

ζχκθσλα κε ηελ νπνία  κηθξέο, ηαρέα θηλνχκελεο νκάδεο  κπνξνχζαλ λα πξνζζέζνπλ λέεο 

ιεηηνπξγίεο πην γξήγνξα θαη πην εχθνια,  ε  Amazon μεθίλεζε κηα λέα επηρεηξεκαηηθή πξνζπάζεηα 

αλάπηπμεο πξντφλησλ γηα λα παξέρεη δπλαηφηεηεο ππνινγηζηηθνχ λέθνπο ζε εμσηεξηθνχο πειάηεο, 

θαη μεθίλεζε ην Amazon Web Service  (AWS) ζαλ παξνρή ππνινγηζηηθήο ηζρπoο ζαλ ππεξεζία ην 

2006. 

 

     ΢ηηο αξρέο ηνπ 2008, ην  Eucalyptus, έγηλε ε πξψηε πιαηθφξκα αλνηρηνχ θψδηθα, ζπκβαηή 

κε ην AWS API γηα ηελ αλάπηπμε ηδησηηθψλ λεθψλ. ΢ηηο αξρέο ηνπ 2008,   ην OpenNebula, 

εληζρπκέλν απν ρξεκαηνδνηνχκελν έξγν RESERVOIR  ηεο Δπξσπατθήο Δπηηξνπήο  , έγηλε ην 

πξψην ινγηζκηθφ αλνηθηνχ θψδηθα γηα ηελ αλάπηπμε  ηδησηηθψλ θαη πβξηδηθψλ λεθψλ. Σν ίδην έηνο, 

νη πξνζπάζεηεο επηθεληξψζεθαλ ζηελ παξερφκελε πνηφηεηα ππεξεζίαο (QoS) (φπσο απαηηείηαη ζε 

πξαγκαηηθνχ ρξφλνπ  δηαδξαζηηθέο εθαξκνγέο) ησλ ππνδνκψλ πνπ βαζίδνληαη ζην λέθνο, ζην 

πιαίζην ηνπ έξγνπ IRMOS πνπ ρξεκαηνδνηήζεθε απφ ηελ Δπξσπατθή Δπηηξνπή θαη ζαλ 

απνηέιεζκα είρε ηελ δεκηνπξγία ελφο πεξηβάιινληνο λέθνπο   πξαγκαηηθνχ ρξφλν . Απφ ηα κέζα 

ηνπ 2008, ε Gartner είδε κηα επθαηξία γηα ην Τπνινγηζηηθφ Νέθνο "γηα λα δηακνξθψζεη ηε ζρέζε 

κεηαμχ ησλ θαηαλαισηψλ  ΗΣ ππεξεζηψλ, φζνπο ρξεζηκνπνηνχλ ΗΣ ππεξεζίεο θαη εθείλνπο πνπ  ηηο 

πσινχλ"  θαη παξαηήξεζε φηη «νη νξγαληζκνί κεηαπεδνχλ απφ ηδηφθηεηεο πιηθνχ θαη ινγηζκηθνχ  

ζε ππεξεζηνζηξεθή κνληέια πνπ βαζίδνληαη ζηελ αλά ρξήζε ρξέσζε" . 

 

 

1.3 Ση Δίλαη ην ΢πκβφιαην Δπηπέδνπ Τπεξεζηψλ (SLA) 

 

΢ηελ ζπλέρεηα ζα δνχκε ηη είλαη ην  ζπκβφιαην επίπεδνπ ππεξεζηψλ θαη κεηά ζα δνχκε ηελ 

πεξίπησζε ηνπ ζην ππνινγηζηηθφ λέθνο 

 

Σν ζπκβφιαην επίπεδνπ ππεξεζηψλ (SLA) είλαη κέξνο  ελφο  ζπκβνιαίνπ φπνπ  επηζήκσο 

νξίδεηαη κηα ππεξεζία. ΢ηελ πξάμε, ν φξνο SLA ρξεζηκνπνηείηαη κεξηθέο θνξέο ζηελ αλαθνξά ηνπ 

ζπκβεβιεκέλν ρξφλνπ παξάδνζεο ηεο ππεξεζίαο ή  ζηελ απφδνζε. Γηα παξάδεηγκα, νη πάξνρνη 

ππεξεζηψλ Γηαδηθηχνπ ζπλήζσο πεξηιακβάλνπλ ζπκβφιαην επίπεδνπ  ππεξεζηψλ εληφο ησλ φξσλ 

ησλ ζπκβάζεσλ ηνπο κε ηνπο πειάηεο  γηα λα θαζνξίζνπλ ηα επίπεδά ηεο ππεξεζίαο πνπ παξέρεηαη 

ζε απιή νξνινγία. ΢ηελ πεξίπησζε απηή ηα SLA ζα έρνπλ ζπλήζσο έλα ηερληθφ νξηζκφ φζνλ 

αθνξά ην κέζν ρξφλν κεηαμχ βιαβψλ (MTBF), κέζν ρξφλν επηζθεπήο ή κέζν ρξφλνο 

απνθαηάζηαζεο (MTTR), δηάθνξεο ηαρχηεηεο δεδνκέλσλ, ξπζκναπφδνζε  ή παξφκνηα κεηξήζηκα 

ζηνηρεία. 
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1.4   ΢πκβφιαην Δπηπέδνπ Τπεξεζηψλ Τπνινγηζηηθνχ Νέθνπο 

 

     Σν θχξην φθεινο ηνπ ππνινγηζηηθνχ λέθνπο είλαη θνηλφρξεζηνη πφξνη, πνπ 

ππνζηεξίδεηαη απφ ηελ  θχζε ελφο πεξηβάιινληνο κεξηζκέλεο ππνδνκήο. Έηζη, ηα ζπκβφιαηα 

επίπεδνπ ππεξεζηψλ πξνζθέξνληαη απφ ηνπο παξφρνπο, σο κηα  ζπκθσλία κε βάζε ηελ ππεξεζία  

θαη φρη κηα ζπκθσλία κε βάζε ηνλ πειάηε . Ζ κέηξεζε, ε παξαθνινχζεζε θαη ηελ ππνβνιή 

εθζέζεσλ ζρεηηθά κε ηελ απφδνζε ηνπ λέθνπο βαζίδεηαη ζηελ εκπεηξία ηνπ ηειηθνχ ρξήζηε ή ηε 

δπλαηφηεηα ησλ ηειηθψλ ρξεζηψλ λα θαηαλαιψλνπλ ηνπο πφξνπο. Σν κεηνλέθηεκα ηνπ 

ππνινγηζηηθνχ, ζε ζρέζε κε ην SLA, είλαη ε δπζθνιία εχξεζεο ηεο θαζνξηζηηθήο αηηίαο γηα 

δηαθνπέο ππεξεζηψλ ιφγσ ηεο πνιχπινθεο θχζεο ηνπ πεξηβάιινληνο. 

 

    Καζψο νη εθαξκνγέο κεηαθέξνληαη απφ ην ηνπηθφ πιηθφ ζην ζχλλεθν (ελαιιαθηηθά ζε 

ππνινγηζηηθά δίθηπα ηχπνπ grid), απηέο νη εθαξκνγέο πξέπεη λα επηηχρνπλ ηα ίδηα ή αθφκα πην 

απαηηεηηθά επίπεδα ππεξεζίαο απφ κηα θιαζηθή εγθαηάζηαζε. Σα  SLA γηα cloud ππεξεζίεο 

επηθεληξψλνληαη ζε ραξαθηεξηζηηθά ηνπ θέληξνπ δεδνκέλσλ θαη ηα πην πξφζθαηα πεξηιακβάλνπλ 

ραξαθηεξηζηηθά ηνπ δηθηχνπ γηα ηελ ππνζηήξημε ησλ end-to-end SLAs. 

     

   Κάζε  ζηξαηεγηθή δηαρείξηζεο SLA παίξλεη ππφςε ηεο δχν θαιά δηαθνξνπνηεκέλεο θάζεηο: 

ηελ δηαπξαγκάηεπζε ηεο ζχκβαζεο θαη ηελ παξαθνινχζεζε ηεο εθπιήξσζεο ηεο ζε πξαγκαηηθφ 

ρξφλν. Έηζη, ε δηαρείξηζε SLA  πεξηιακβάλεη  απηφλ ηνλ νξηζκφ κηαο ΢χκβαζεο SLA: βαζηθφ 

ζρήκα κε ηηο παξακέηξνπο ηνπ QoS (πνηφηεηα ππεξεζίαο),  δηαπξαγκάηεπζε ηνπ SLA , 

παξαθνινχζεζε· ηνπ SLA θαη επηβνιή ηνπ  SLA  ζχκθσλα κε ηηο θαζνξηζκέλεο πνιηηηθέο. 

     

 Σν θχξην ζεκείν είλαη λα νηθνδνκεζεί έλα λέν ζηξψκα ζην πιέγκα, λέθνο  ή ην Middleware 

SOA ηθαλφ λα  δεκηνπξγήζεη έλα κεραληζκφ δηαπξαγκάηεπζεο κεηαμχ παξφρσλ θαη θαηαλαισηψλ 

ππεξεζηψλ. Έλα παξάδεηγκα είλαη ην ρξεκαηνδνηνχκελν απφ επξσπατθνχο πφξνπο  εξεπλεηηθφ 

πξφγξακκα SLA@SOI ζηα πιαίζηα ηνπ  Framework 7 , πνπ έξεπλα πηπρέο  πνιπεπίπεδσλ  

παξφρσλ  SLAs ζηα πιαίζηα ππεξεζηνζηξεθνχο ππνδνκήο θαη ππνινγηζηηθνχ λέθνπο. 

 

1.5 ΢θνπφο θαη Αληηθεηκεληθνί ΢ηφρνη 

 

Έρνληαο δψζεη απηέο ηηο ιίγεο εμεγήζεηο ζρεηηθά κε ηελ θχζε ηνπ ππνινγηζηηθνχ λέθνπο θαη 

ησλ SLAs κπνξνχκε λα θαηαιάβνπκε φηη ηα επφκελα ρξφληα, αλ ηειηθά ηζρχζνπλ νη πξνβιέςεηο γηα 

κηα πξσηνθαλή αλάπηπμε ηνπ λέθνπο, ηα SLA δελ ζα απαζρνινχλ κφλν κεγάιεο εηαηξίεο ή 

εμεηδηθεπκέλνπο ρξήζηεο αιιά θαη έλα κεγάιν θνκκάηη ηνπ πιεζπζκνχ φπσο απηφ πνπ ζήκεξα 

αγνξάδεη ξεχκα , λεξφ θαη ηειεθσληθέο ππεξεζίεο. 
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Σν ηνπίν φκσο ζηνλ ηνκέα ησλ SLAs ζην λέθνο δελ είλαη αθφκα μεθάζαξν θαζψο θάζε 

εηαηξία-πάξνρνο έρεη αλαπηχμεη ην δηθφ ηεο SLA κε απνηέιεζκα λα επηθξαηεί ζχγρπζε. ΢ε 

απηφ αθξηβψο ην ζεκείν ζα επηθεληξσζεί απηή ε πηπρηαθή ηεο νπνίαο ζθνπφο είλαη λα γίλεη 

κειέηε ηεο ζρεηηθήο βηβιηνγξαθίαο ζε ΢πκβφιαηα Δπηπέδνπ Τπεξεζηψλ (SLA) λα 

ζπγθεληξψζεη ηα SLAs ησλ θπξηφηεξσλ παξφρσλ λα ηα ζπγθξίλεη θαη ζηελ ζπλέρεηα λα 

πξνζπαζήζεη λα πξνηείλεη  ζεκεία φπνπ κπνξνχλ λα γίλνπλ βειηηψζεηο 

 

Οη αληηθεηκεληθνί ζηφρνη είλαη. 

 

 Αληηθεηκεληθόο Σηόρνο 1: Μειέηε ηεο ζρεηηθήο βηβιηνγξαθίαο ζε Σπκβόιαηα Επίπεδνπ 

Υπεξεζηώλ 

 Αληηθεηκεληθόο Σηόρνο 2: Σύγθξηζε ππαξρόληωλ  SLA λέθνπο από γλώζηεο εηαηξίεο.  

 Αληηθεηκεληθόο Σηόρνο 3:Σύληαμε πξνηάζεωλ γηα ηελ βειηίωζε ηωλ SLAο. 

 

1.6 Γνκή εξγαζίαο 

 

΢ην θεθάιαην 2 ζα δνχκε ην ζεσξεηηθφ ππφβαζξν ηνπ ππνινγηζηηθνχ λέθνπο, ηα βαζηθά 

ραξαθηεξηζηηθά ηνπ, ηηο δηαθνξέο ηνπ κε ην Grid computing θαη ζπρλά ρξεζηκνπνηνχκελνπο φξνπο. 

 

΢ην θεθάιαην 3 ζα δνχκε πνηνη ιφγνη καο νδεγνχλ ζηελ εξεπλά γηα ηα SLA  ηνπ 

ππνινγηζηηθνχ λέθνπο, ηα βαζηθά ζηνηρεηά ελφο SLA λέθνπο, βαζηθέο αξρέο γηα ηελ αλάπηπμε ελφο 

SLA θαη παξνπζίαζε κεξηθψλ εξεπλεηηθψλ πξνγξακκάησλ. 

 

΢ην θεθάιαην 4 ζα δνχκε πην αλαιπηηθά φια ηα κέξε πνπ απνηεινχλ έλα SLA λέθνπο, ηελ 

ζεκαζία ηνπο θαζψο θαη πσο κπνξνχλ λα αμηνινγεζνχλ. 

 

΢ην θεθάιαην 5 ζα δνχκε ηα SLA θάπνησλ εθ ησλ κεγάισλ παξφρσλ, ζα ηα 

αμηνινγήζνπκε θαη ζα θάλνπκε πξνηάζεηο γηα ηελ βειηίσζε ηνπο. 
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ΚΔΦΑΛΑΗΟ 2 

 

 

2.1 Ζ Δπνρή ηνπ Τπνινγηζηηθνχ Νέθνπο (Cloud Computing) 

 

 

Θα ππάξμνπλ πνιινί ηξφπνη κε ηνπο νπνίνπο ην Τπνινγηζηηθφ Νέθνο (Cloud Computing) 

ζα αιιάμεη ηηο επηρεηξήζεηο θαη ηελ νηθνλνκία θαη νη πεξηζζφηεξνη είλαη δχζθνιν λα πξνβιεθζνχλ, 

αιιά κηα εηθφλα ήδε αλαδχεηαη. Οη επηρεηξήζεηο πξνζηδηάδνπλ φιν θαη πεξηζζφηεξν ηελ ίδηα ηελ 

ηερλνινγία: πην πξνζαξκφζηκεο, πην ζπλπθαζκέλεο θαη πην εμεηδηθεπκέλεο. Απηέο νη βειηηψζεηο δελ 

είλαη θαηλνχξηεο, αιιά ην Τπνινγηζηηθφ Νέθνο ζα ηηο επηηαρχλεη. Οη θαηαλαισηέο έρνπλ πξνεγεζεί 

ησλ επηρεηξήζεσλ ζηε ρξήζε ππεξεζηψλ πνπ ζηεξίδνληαη ζηε ινγηθή ηνπ Νέθνπο, ην νπνίν 

επηηξέπεη θαιχηεξε ζπλεξγαζία, φπσο είλαη ηα blogs, ηα wikis θαη ηα θνηλσληθά δίθηπα (Facebook, 

Twitter). Ζ πξψηε γεληά ησλ αηφκσλ πνπ έρνπλ κεγαιψζεη ρξεζηκνπνηψληαο φια απηά ηα εξγαιεία 

ηψξα εηζέξρεηαη ζην εξγαηηθφ δπλακηθφ. Όληαο ζπλεζηζκέλνη ζηε λννηξνπία ηεο ειεχζεξεο 

αληαιιαγήο πιεξνθνξηψλ, απηνί νη «ηζαγελείο» ηεο ςεθηαθήο επνρήο ζα είλαη αλππφκνλνη κε ηνπο 

θαλφλεο ησλ παξαδνζηαθψλ ππνινγηζηηθψλ ζπζηεκάησλ ησλ επηρεηξήζεσλ  

2.2 Θεσξεηηθφ Πιαίζην ηνπ Τπνινγηζηηθνχ Νέθνπο 

OI  Stanoevska-Slabeva θαη Wozniak αλαθέξνπλ ζπλνπηηθά θάπνηα ραξαθηεξηζηηθά ηνπ 

Τπνινγηζηηθνχ Νέθνπο [6]: 

• Σν Τπνινγηζηηθφ Νέθνο είλαη κία λέα κέζνδνο ππνινγηζκψλ. 

 

• Οη δνκηθνί πφξνη (hardware, απνζήθεπζε θαη software ηνπ ζπζηήκαηνο) θαη νη εθαξκνγέο 

παξέρνληαη κε κνξθή ππεξεζηψλ. Όηαλ απηέο νη ππεξεζίεο παξέρνληαη απφ έλαλ 

αλεμάξηεην πάξνρν ή απφ εμσηεξηθνχο πειάηεο, ηφηε ην Τπνινγηζηηθφ Νέθνο βαζίδεηαη ζε 

έλα επηρεηξεκαηηθφ κνληέιν κίζζσζεο αλάινγα κε ηε ρξήζε. 

 

• Κχξηα ραξαθηεξηζηηθά ησλ Νεθψλ είλαη ε ρξήζε εηθνληθψλ πεξηβαιιφλησλ θαη ε δπλακηθή 

επεθηαζηκφηεηα φπνηε απηέο δεηεζνχλ. 

 

• Σν Utility Computing θαη ην SaaS παξέρνληαη ζε έλα εληαίν παθέην, παξφηη ην πξψην 

κπνξεί λα θαηαλαισζεί θαη κφλν ηνπ. 

 

• Οη ππεξεζίεο ηνπ Νέθνπο θαηαλαιψλνληαη είηε κέζσ ελφο πξνγξάκκαηνο πεξηήγεζεο ζην 

δηαδίθηπν είηε κέζσ κηαο θαζνξηζκέλεο εθαξκνγήο δηαζχλδεζεο πξνγξακκάησλ (API - 

Application Programming Interface). 
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Σν Δζληθφ Ηλζηηηνχην Σππνπνηήζεσλ θαη Σερλνινγίαο (NIST - National Institute of 

Standards and Technology) είλαη έλα ίδξπκα επξέσο γλσζηφ ζε παγθφζκην επίπεδν γηα ηε 

δνπιεηά ηνπ ζην πεδίν ηεο ηερλνινγίαο πιεξνθνξηψλ[7]. ΢ηε ζπλέρεηα ζα παξνπζηαζηεί ν 

νξηζκφο ηεο εξγαζίαο ηνπ Τπνινγηζηηθνχ Νέθνπο, φπσο απηφο νξίδεηαη απφ ην ηλζηηηνχην. 

Σν NIST νξίδεη ηελ αξρηηεθηνληθή ηνπ Τπνινγηζηηθνχ Νέθνπο πεξηγξάθνληαο πέληε 

νπζηψδε ραξαθηεξηζηηθά, ηξία κνληέια ππεξεζίαο λέθνπο θαη ηέζζεξα κνληέια αλάπηπμεο 

λέθνπο (Cloud Security Alliance, 2009)[8]. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Δηάγξακκα 2.1 Τν ππνινγηζηηθό λέθνο ζπκθώλα κε ην NIST [8] 

 

2.3  Οπζηψδε Υαξαθηεξηζηηθά ηνπ Τπνινγηζηηθνχ Νέθνπο 

Όπσο αλαθέξζεθε, ππάξρνπλ 5 νπζηψδε ραξαθηεξηζηηθά ηνπ Τπνινγηζηηθνχ Νέθνπο, ηα νπνία 

εμεγνχλ ηε ζρέζε θαη ηε δηαθνξά πνπ πθίζηαηαη ζπγθξηηηθά κε ηηο παξαδνζηαθέο ππνινγηζηηθέο 

κεζφδνπο. 

 

1. Απηό-εμππεξέηεζε Καηά απαίηεζε (on-demand-self-service) 

 

΢ε πεξίπησζε ρξήζεο ππεξεζηψλ Τπνινγηζηηθνχ Νέθνπο νπνηαζδήπνηε κνξθήο φπσο: 

     επεμεξγαζηηθή ηζρχ, 

     απνζεθεπηηθνχ ρψξνπ θηινμελίαο 

     δηάζεζεο εθαξκνγψλ ηειηθνχ ρξήζηε απφ ηνλ πειάηε. 
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Ο Πάξνρνο Τπνινγηζηηθνχ Νέθνπο πξέπεη λα έρεη δηαζέζηκνπο ηνπο αλαγθαίνπο 

ππνινγηζηηθνχο πφξνπο θαη θπζηθά ε δηαζεζηκφηεηα ηνπο λα ζπλνδεχεηαη απφ ηε ζεκειηψδε 

ηθαλφηεηα λα ηνπο δηαλείκεη ζχκθσλα κε ηε δήηεζε έγθαηξα θαη αμηφπηζηα. Οη θαηαλαισηέο 

κπνξνχλ λα εθνδηάδνληαη ή λα απνξξίπηνπλ ηελ παξνρή ππεξεζηψλ, ρσξίο αλζξψπηλε 

δηακεζνιάβεζε κε ηνλ πάξνρν ππεξεζηψλ. 

 

2. Επξεία πξόζβαζε ζην δίθηπν ((Broad Network Access) 

 

Παξέρεηαη ηθαλφηεηα θάιπςεο δηθηχνπ θαη πξφζβαζε κέζσ ηππνπνηεκέλσλ κεραληζκψλ. 

Ζ πξφζβαζε ζηηο δπλαηφηεηεο πνπ πξνζθέξνληαη απφ ηνλ πάξνρν ηνπ Τπνινγηζηηθνχ Νέθνπο, 

κπνξεί λα είλαη δηαζέζηκε κέζα απφ ην δηαδίθηπν αιιά θαη κέζσ ηππνπνηεκέλσλ κεραληζκψλ νη 

νπνίνη επηηξέπνπλ ηε ρξήζε ησλ ππεξεζηψλ ηνπ απφ εηεξνγελείο ζπζθεπέο θαη πιαηθφξκεο (πρ. 

Laptop, Smartphones, Tablets, PC 

 

3. Δηάζεζε πόξωλ (resource pooling) 

 

Οη πφξνη ηνπ παξφρνπ πνπ ρξεζηκνπνηνχληαη γηα ππνινγηζηηθέο δηαδηθαζίεο δηαηίζεληαη 

γηα λα εμππεξεηνχλ πνιιαπινχο ρξήζηεο. Οη πφξνη ρξεζηκνπνηνχλ έλα κνληέιν «πνιχ-ελνηθηαζηή» 

θαη ζπλδπάδνληαο δπλακηθά θπζηθνχο θαη εηθνληθνχο πφξνπο αληαπνθξίλνληαη ζηελ εθάζηνηε 

θαηαλαισηηθή δήηεζε. Τπάξρεη ε εληχπσζε ηεο αλεμαξηεζίαο ηεο ηνπνζεζίαο ησλ πφξσλ 

απφ ηνλ ρξήζηε, κηαο θαη ν ηειεπηαίνο δελ έρεη γλψζε ή έιεγρν γηα ηελ αθξηβή ηνπνζεζία ησλ 

πφξσλ πνπ ηνπ δηαηίζεληαη. Πηζαλφλ φκσο λα κπνξεί ηα θαζνξίζεη ηελ ηνπνζεζία ησλ παξερφκελσλ 

πφξσλ ζε πςειφηεξν επίπεδν (π.ρ. ρψξα, θέληξν θηινμελίαο δεδνκέλσλ). 

 

Παξαδείγκαηα ηέηνησλ πφξσλ είλαη: 

  απνζεθεπηηθφο ρψξνο 

  κλήκε, επεμεξγαζηηθή ηζρχ 

  εχξνο δψλεο 

  εηθνληθέο κεραλέο. 

 

4. Ταρεία ειαζηηθόηεηα (Rapid Elasticity) 

 

Οη ππεξεζίεο κπνξνχλ λα παξέρνληαη γξήγνξα θαη ειαζηηθά. Απνηειεί έλα απφ ηα δπλαηά 

ραξαθηεξηζηηθά ηνπ Τπνινγηζηηθνχ Νέθνπο ην νπνίν ην θαζηζηά πνιχ αληαγσληζηηθφ αλάκεζα ζε 

άιιεο ηερλνινγίεο παξνρήο δηαδηθηπαθψλ πφξσλ (π.ρ. Web Hosting). Απηφ ην ραξαθηεξηζηηθφ, 

δίλεη ηε δπλαηφηεηα επέιηθηεο θαη ηαρχηαηεο δέζκεπζεο / απνδέζκεπζεο πφξσλ, κέζα απφ έλα 

εξγαιείν πξφβιεςεο ησλ αλαγθψλ ηνπ πειάηε, κε απνηέιεζκα ηελ δπλακηθή πξνζαξκνγή ησλ 
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πιεξνθνξηαθψλ ζπζηεκάησλ ζηηο εθάζηνηε αλάγθεο. ΢ην κπαιφ ηνπ ρξήζηε νη δπλαηφηεηεο γηα 

δέζκεπζε επηπιένλ πφξσλ θαληάδνπλ απεξηφξηζηεο θαη δηαζέζηκεο αλά πάζα ζηηγκή ηηο ρξεηαζηεί, 

ελψ νη πφξνη πνπ δηαζέηεη ηείλνπλ ζην άπεηξν. H ηαρχηεηα πνπ θάζε θνξά ν πάξνρνο 

Τπνινγηζηηθνχ Νέθνπο πξνζαξκφδεηαη ζηηο απαηηήζεηο ηνπ πειάηε θαζνξίδνληαη κέζα απφ ηα 

΢πκβφιαηα Δπηπέδνπ Τπεξεζηψλ πνπ έρεη ζπλάςεη καδί ηνπ . 

 

5. Μεηξνύκελε ππεξεζία 

 

Σα ζπζηήκαηα Τπνινγηζηηθνχ Νέθνπο νξγαλψλνπλ θαη βειηηζηνπνηνχλ απηφκαηα ηε 

δηάζεζε ησλ πφξσλ παξέρνληαο δπλαηφηεηα κέηξεζεο ησλ ρξεζηκνπνηνχκελσλ ππεξεζηψλ 

αλάινγα ην είδνο (ι.ρ. απνζήθεπζεο, επεμεξγαζίαο, εχξνπο ζχλδεζεο ή δηαζέζηκσλ ινγαξηαζκψλ 

ρξεζηψλ) ν ρξήζηεο δειαδή πιεξψλεη αλάινγα κε ηε ρξήζεο ησλ πφξσλ πνπ δεηά λα 

ρξεζηκνπνηήζεη. Σν αθξηβέο κνληέιν ηηκνιφγεζεο κπνξεί λα δηαθέξεη απφ ππεξεζία ζε ππεξεζία 

θαη απφ πάξνρν ζε πάξνρν. Οη ππνινγηζηηθνί πφξνη θαηακεηξνχληαη, ειέγρνληα ηθαη 

θαηαγξάθνληαη ζε αλαθνξέο. Με απηφ ηνλ ηξφπν ν πάξνρνο κπνξεί λα ηηκνινγεί κε απφιπηε 

δηαθάλεηα ηνλ πειάηε θαη ν πειάηεο λα κπνξεί λα δεη κε αθξίβεηα ηηο ππεξεζίεο γηα ηηο νπνίεο έρεη 

ρξεσζεί. 

 

   2.4 Μνληέια Τπεξεζίαο Νέθνπο 

Πξηλ αλαθεξζνχκε ζηα κνληέια ππεξεζηψλ πνπ πξνζθέξνληαη κέζα απφ ην Τπνινγηζηηθφ 

Νέθνο, ζα πξέπεη λα μεθαζαξίζνπκε ηη ζα πεη «Τπεξεζία». ΢χκθσλα κε ην ITIL σο Τπεξεζία - 

Service, νξίδεηαη ην κέζν γηα ηελ παξνρή θάπνηαο αμίαο ζηνπο πειάηεο δηεπθνιχλνληαο ηνπο ζην λα 

ιάβνπλ ην απνηέιεζκα απηνχ πνπ ζέινπλ λα πεηχρνπλ, ρσξίο λα επηβαξχλνληαη κε ην θφζηνο θαη ην 

ξίζθν ηδηνθηεζίαο ηνπ κέζνπ απηνχ. 

 

Τπάξρνπλ 3 κνληέια ππεξεζίαο λέθνπο θαη 3 ζεκειηψδεηο θαηεγνξίεο νη νπνίεο ζπρλά 

αλαθέξνληαη θαη σο «κνληέιν SPI» (Software, Platform or Infrastructure as a service - Λνγηζκηθφ, 

Πιαηθφξκα ή Γνκή κηαο ππεξεζίαο). Πέξα απφ ηα πην πάλσ «Μνληεια Τπεξεζηψλ» ζήκεξα 

κπνξεί θάπνηνο λα ζπλαληήζεη θαη άιια φπσο «Απνζεθεπηηθφο Υψξνο σο Τπεξεζία» (Storage as a 

Service), «Γίθηπν σο Τπεξεζία» (Network as a Service) θαη γεληθά «Σα πάληα σο Τπεξεζία»  

(Everything as A Service), ηα νπνία νπζηαζηηθά απνηεινχλ ππνθαηεγνξίεο ησλ ηξηψλ βαζηθψλ 

Μνληέισλ Τπεξεζηψλ[9]. 

 

1. Λνγηζκηθό λέθνπο ωο ππεξεζία (SaaS) 

Απηή είλαη κηα δπλαηφηεηα πνπ δίλεηαη ζηνπο ρξήζηεο λα ρξεζηκνπνηνχλ ηηο εθαξκνγέο πνπ 

δηαηίζεληαη ζην λέθνο. Οη εθαξκνγέο είλαη πξνζβάζηκεο απφ δηάθνξεο ζπζθεπέο πειάηεο 

(clients) είηε κέζσ δηαζχλδεζεο, φπσο έλαο web browser (π.ρ. web-based e-mail) ή απφ ην 
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πεξηβάιινλ ελφο πξνγξάκκαηνο. Ο πειάηεο ηεο ππεξεζίαο λέθνπο δελ δηαρεηξίδεηαη ή 

ειέγρεη ηελ ππνθείκελε ππνδνκή ηνπ λέθνπο, ζπκπεξηιακβαλνκέλσλ ηνπ δηθηχνπ, ησλ 

servers, ησλ ιεηηνπξγηθψλ ζπζηεκάησλ, ηεο απνζήθεπζεο ή αθφκε θαη κεκνλσκέλεο 

δπλαηφηεηεο ηεο εθαξκνγήο, κε ηελ πηζαλή εμαίξεζε πεξηνξηζκέλεο ξπζκίζεηο ηεο 

εθαξκνγήο γηα ζπγθεθξηκέλν ρξήζηε. 

 

2. Πιαηθόξκα λέθνπο ωο ππεξεζία (PaaS) 

Κάλνληαο ρξήζε απηνχ ηνπ είδνπο ησλ ππεξεζηψλ ν ρξήζηεο κπνξεί λα ιεηηνπξγήζεη 

εθαξκνγέο πνπ έρνπλ αλαπηπρζεί απφ ηνλ ίδην, ρξεζηκνπνηψληαο γιψζζα 

πξνγξακκαηηζκνχ ή εξγαιεία πνπ παξέρνληαη απφ ηνλ πάξνρν ηεο ππεξεζίαο ζηε δνκή ηνπ 

λέθνπο.  Ο πειάηεο ηεο ππεξεζία λέθνπο δελ δηαρεηξίδεηαη ή ειέγρεη ηελ ππνθείκελε 

ππνδνκή λέθνπο, ζπκπεξηιακβαλνκέλσλ ηνπ δηθηχνπ, ησλ servers, ησλ ιεηηνπξγηθψλ 

ζπζηεκάησλ ή ηεο απνζήθεπζε, αιιά έρεη ηνλ έιεγρν ησλ εθαξκνγψλ. 

 

3. Δνκή ηνπ λέθνπο ωο ππεξεζία (IaaS) 

Απηή είλαη κηα δπλαηφηεηα πνπ παξέρεηαη ζηνλ θαηαλαισηή ε νπνία ηνλ εθνδηάδεη κε 

ιεηηνπξγίεο επεμεξγαζίαο, απνζήθεπζεο, δηθηχνπ θαη άιινπο ζεκειηψδεηο ππνινγηζηηθνχο 

πφξνπο ζηνπο νπνίνπο ν ρξήζηεο κπνξεί λα αλαπηχμεη θαη λα ηξέμεη νπνηαζδήπνηε κνξθήο 

ινγηζκηθνχ, φπσο ιεηηνπξγηθά ζπζηήκαηα ή πξνγξάκκαηα (Cloud Security Alliance, 2009). 

Ο πειάηεο ηεο ππεξεζία λέθνπο δελ δηαρεηξίδεηαη ή ειέγρεη ηελ ππνθείκελε ππνδνκή 

λέθνπο αιιά έρεη ηνλ έιεγρν ησλ ιεηηνπξγηθψλ ζπζηεκάησλ, ηεο απνζήθεπζεο θαη ησλ 

εθαξκνγψλ θαη ελδερνκέλσο πεξηνξηζκέλν έιεγρν επηιεγκέλσλ ζπζηεκάησλ δηθηχσζεο 

(π.ρ. firewalls). 

        2.5 Μνληέια Αλάπηπμεο Νέθνπο 

Τπάξρνπλ 4 κνληέια αλάπηπμεο λέθνπο θαη ρσξίδνληαη ζηηο εμήο θαηεγνξίεο: 

1. Γεκφζην λέθνο (Public cloud) 

Ζ δνκή ηνπ δεκφζηνπ λέθνπο είλαη δηαζέζηκε γηα αλνηθηή ρξήζε απφ ην επξχ θνηλφ. 

Μπνξεί λα αλήθεη, λα δηαρεηξίδεηαη θαη λα ιεηηνπξγεί απφ επηρείξεζε, αθαδεκατθφ ίδξπκα, 

ή θπβεξλεηηθή νξγάλσζε ή θάπνην ζπλδπαζκφ απηψλ. Τπάξρεη ζηηο εγθαηαζηάζεηο ηνπ 

παξφρνπ ππεξεζηψλ λέθνπο ή / θαη ζηνπο πξνκεζεπηέο  ηνπο. 

 

2. Ηδησηηθφ λέθνο (Private cloud) 

΢ε απηνχ ηνπ είδνπο ην λέθνπο, ε δνκή είλαη θνηλή γηα έλαλ νξγαληζκφ. Ζ ππνδνκή λέθνπο 

ηξνθνδνηείηαη γηα απνθιεηζηηθή ρξήζε απφ έλαλ εληαίν νξγαληζκφ πνπ πεξηιακβάλεη 

πνιιαπινχο πειάηεο ππεξεζηψλ λέθνπο (π.ρ., επηρεηξεκαηηθέο κνλάδεο). Μπνξεί λα αλήθεη, 
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λα δηαρεηξίδεηαη θαη λα ιεηηνπξγεί απφ ηνλ νξγαληζκφ, απφ ηξίηνπ, ή θάπνην ζπλδπαζκφ 

ηνπ, θαη απηφ κπνξεί λα ππάξρεη εληφο ή εθηφο ησλ ρψξσλ ηνπ νξγαληζκνχ. 

 

3. Νέθνο θνηλφηεηαο (Community cloud) 

΢ε απηνχ ηνπ είδνπο λέθνπο ε δνκή ηνπ είλαη θνηλή γηα αξθεηνχο νξγαληζκνχο θαη 

ππνζηεξίδεη κία ζπγθεθξηκέλε θνηλφηεηα κε θνηλά ελδηαθέξνληα θαη θνηλέο αλάγθεο. 

 

4. Τβξηδηθφ λέθνο (Hybrid cloud) 

Σν παξφλ είλαη έλα λέθνο απνηεινχκελν απφ δχν ή πεξηζζφηεξα λέθε δηαθνξεηηθνχ είδνπο 

(Cloud Security Alliance, 2009). 

2.6 Γηαθνξέο κε ην Grid Computing 

Τπήξρε αλέθαζελ κηα δηαθσλία γηα ηελ εμέιημε ηνπ Τπνινγηζηηθνχ Νέθνπο θαη ζηελ 

αλάδεημε ηνπ Τπνινγηζηηθνχ Πιέγκαηνο (Grid Computing). Μεξηθνί ζεσξνχλ φηη ην Τπνινγηζηηθφ 

Νέθνο θαη ην Grid Computing είλαη ην ίδην θαηλφκελν, ελψ άιινη ππνζηεξίδνπλ φηη ην πξψην είλαη 

επέθηαζε ηνπ δεχηεξνπ. Γηα λα βξνχκε ηελ αιήζεηα πξέπεη λα κάζνπκε γηα ην Grid Computing 

(Stanoevska-Slabeva θαη Wozniak, 2009)[6]. 

Σν Grid Computing είλαη έλα ζχλζεην θαηλφκελν ην νπνίν αλαπηχρζεθε κέζα απφ ηηο 

πξψηκεο εμειίμεηο ζηηο παξάιιειεο, δηαλεκεκέλεο θαη πςειήο επίδνζεο ππνινγηζηηθέο δηαδηθαζίεο 

Οη Stanoevska-Slabeva θαη Wozniak (2009) δίλνπλ ηνλ εμήο νξηζκφ[6]: 

«Δλα ππνινγηζηηθφ πιέγκα (φ,ηη δειαδή αληηπξνζσπεχεη ην Grid Computing) είλαη κηα 

δνκή ππνινγηζηηθψλ κεραλεκάησλ θαη ινγηζκηθνχ πνπ παξέρεη εμαξηεκέλε, ζηαζεξή, δηάρπηε θαη 

θζελή πξφζβαζε ζε πςειέο ππνινγηζηηθέο δπλαηφηεηεο.» 

 

 

 

 

 

 

 

 

Γηαγξακκα 2.2 Γνκε ηνπ Grid computing[23]. 
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Μεηά απφ απηφ ε αλάπηπμε ηεο ππνζηήξημεο γεληθψλ πιεξνθνξηαθψλ ζπζηεκάησλ κε ηε 

κνξθή δηακνηξαδφκελσλ πφξσλ άξρηζε λα κεηξηέηαη φπσο θαη ζην πξαγκαηηθφ πξφβιεκα ηνπ 

πιέγκαηνο. ΢χκθσλα κε ηνπο Foster et al. (2001)[10]: 

«Σν πξαγκαηηθφ θαη ζπγθεθξηκέλν πξφβιεκα πνπ βξίζθεηαη θάησ απφ ηε ζχιιεςε ηνπ 

πιέγκαηνο είλαη ε ζπληνληζκέλε δηακνίξαζε ησλ πφξσλ θαη ε επίιπζε πξνβιεκάησλ κε έλα 

δπλακηθφ, απνηεινχκελν απφ πνιιά ηδξχκαηα, εηθνληθφ νξγαληζκφ. Ζ δηακνίξαζε πνπ ελδηαθέξεη 

ην ρξήζηε δελ είλαη πξσηαξρηθά ε αληαιιαγή θαθέισλ αιιά ε απεπζείαο πξφζβαζε ζε 

ππνινγηζηέο, ινγηζκηθφ, δεδνκέλα θαη άιινπο πφξνπο, φπσο απαηηείηαη απφ έλα εχξνο 

ζπληνληζηηθψλ ζηξαηεγηθψλ επίιπζεο πξνβιεκάησλ θαη ζηξαηεγηθψλ δηακεζνιάβεζεο ησλ πφξσλ, 

φπσο απηέο αλαδχνληαη απφ ηε βηνκεραλία, ηελ επηζηήκε θαη ηε κεραληθή». 

 

 

Πηλαθαο 2.3 

Οη εηθνληθνί νξγαληζκνί κπνξνχλ λα νξηζηνχλ, βάζεη απηνχ ηνπ νξηζκνχ, σο κία δπλακηθή 

νκάδα απφ κνλάδεο, πεξεηαίξσ νκάδεο ή νξγαληζκνχο πνπ θαζνξίδνπλ ηηο ζπλζήθεο θαη ηνπο 

θαλφλεο δηακνίξαζεο πφξσλ. 

Κάπνηνη νξγαληζκνί έρνπλ νξίζεη ην Grid Computing βάζεη ησλ ραξαθηεξηζηηθψλ ηνπ. 

΢χκθσλα κε ηελ IBM: «Σν Grid Computing ζνπ επηηξέπεη λα ελνπνηείο ην ζχλνιν ησλ ρξεζηψλ 

ηεξκαηηθψλ, ησλ απνζεθεπηηθψλ ζπζηεκάησλ θαη ησλ δηθηχσλ ζε έλα κεγάιν ζχζηεκα πνπ επλνεί 

ηε δηαλνκή δχλακεο ελφο πνιιαπινχ ζπζηήκαηνο πφξσλ ζε έλαλ κφλν ρξήζηε γηα έλα 

ζπγθεθξηκέλν ζθνπφ. ΢ε έλα ρξήζηε ην ζχζηεκα θαίλεηαη λα είλαη έλα ηεξάζηην ππνινγηζηηθφ 

ζχζηεκα» (Kourpas, 2006)[11]. 

Τερληθέο δηαθνξέο κεηαμύ ηωλ δύν ηερλνινγηώλ (πεγή: Stanoevska-Slabeva  θαη Wozniak) 

 Grid Computing Cloud Computing 

Φξεζηκνπνηνύκελα  Καηαλνκή ζε πνιιαπινχο  Δηθνληθνί servers, έλαο 

  κέζα  δηαθνκηζηέο (servers) κηαο απιήο  server εθηειεί πνιιέο 

 

 

δηαδηθαζίαο. 

 

 

 

 δηαδηθαζίεο ηαπηφρξνλα. 

 Τππηθό κνηίβν ΢πλήζσο ρξεζηκνπνηείηαη γηα Σαθηηθή ρξήζε γηα 

ρξεζηκνπνίεζεο εθηέιεζε εξγαζηψλ ι.ρ. εθηέιεζε ππεξεζίαο καθξφρξνλεο 

 ελφο  πξνγξάκκαηνο γηα πεξηνξηζκέλν ππνζηήξημεο. 

 ρξφλν.  

Επίπεδν ρξήζεο  Πεξηνξηζκέλε ρξήζε εηθνληθψλ  Δθηεηακέλε ρξήζε εηθνληθψλ 

εηθνληθώλ 

κέζωλ 

 κέζσλ  κέζσλ 
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Ζ πεξηγξαθή ηνπ Τπνινγηζηηθνχ Νέθνπο λσξίηεξα θαη ηνπ Grid Computing εδψ δείρλνπλ 

φηη ηα δχν απηά έρνπλ πνιιέο νκνηφηεηεο. Απηφ νδεγεί ζε δηέλεμε φζνλ αθνξά ηηο δηαθνξέο ζηηο 

δχν ηερλνινγίεο. Ο πίλαθαο 2.3 δείρλεη ηηο ηερληθέο δηαθνξέο κεηαμχ ηνπ Τπνινγηζηηθνχ Νέθνπο 

θαη ηνπ Grid Computing, φπσο παξνπζηάδεηαη απφ ηελ Katarina Stanoevska-Slabeva θαη ηνλ 

Thomas Wozniak (2009). 

Απηφ πνπ δηαθνξνπνηεί ην Τπνινγηζηηθφ Νέθνο απφ ην Grid Computing είλαη ε έλλνηα ηεο 

δεκηνπξγίαο εηθνληθψλ πφξσλ, έλλνηα πνπ θέξεηαη ζπλήζσο κε ην φλνκα «virtualization». Σν 

Τπνινγηζηηθφ Νέθνο αμηνπνηεί ην virtualization πξνθεηκέλνπ λα κεγηζηνπνηήζεη ηελ ππνινγηζηηθή 

ηζρχ. To virtualization, επεηδή δηαρσξίδεη ηε ινγηθή απφ ηε θπζηθή χπαξμε, επηιχεη θάπνηεο απφ ηηο 

πξνθιήζεηο πνπ εγείξνληαλ κε ηε ρξήζε ηνπ Grid Computing. Δλψ ην Grid Computing πεηπραίλεη 

κεγάιν επίπεδν ρξεζηκνπνίεζεο απφ ηελ θαηαλνκή ζε πνιιαπινχο servers κηαο απιήο δηαδηθαζίαο, 

ε δεκηνπξγία εηθνληθψλ servers ζην Τπνινγηζηηθφ Νέθνο πεηπραίλεη ηνλ ίδην ζηφρν επηηξέπνληαο 

ζε έλαλ server λα ππνινγίδεη πνιιέο δηαδηθαζίεο ηαπηφρξνλα. 

Παξάιιεια κε ηηο δηαθνξέο ζηνλ ηξφπν εθκεηάιιεπζεο ηεο ηερλνινγίαο κεηαμχ ησλ δχν 

θαηλνκέλσλ, παξαηεξείηαη θαη δηαθνξά ζην κνηίβν ηεο ρξεζηκνπνίεζήο ηνπο. Δλψ ην Grid 

Computing ρξεζηκνπνηείηαη θπξίσο φηαλ απαηηείηαη αλάζεζε κηαο εθηέιεζεο εξγαζίαο, ελψ ην 

Τπνινγηζηηθφ Νέθνο ρξεζηκνπνηείηαη γηα λα ππνζηεξίμεη καθξφρξνλε παξνρή ππεξεζηψλ (EGEE, 

2008)[12]. 

Όπσο αλαθέξζεθε θαη πξνεγνπκέλσο, ππάξρεη κηα δηέλεμε ζηνλ θφζκν ηεο ηερλνινγίαο 

γηα ην αλ ην Τπνινγηζηηθφ Νέθνο πξνήιζε απφ ηελ εμέιημε ηνπ Grid Computing θαη γηα ην αλ ην 

Grid Computing απνηειεί ην ζεκέιην ιίζν ηνπ Τπνινγηζηηθνχ Νέθνπο. Οη Foster et al. [10]γηα 

παξάδεηγκα πεξηγξάθνπλ ηε ζρέζε κεηαμχ ηνπο σο αθνινχζσο: «Τπνζηεξίδνπκε φηη ην 

Τπνινγηζηηθφ Νέθνο φρη κφλν ππεξέρεη ηνπ Grid Computing, αιιά απνηειεί εμέιημε απηνχ θαη 

ζηεξίδεηαη ζε απηφ, θαζψο απνηειεί ηε ξαρνθνθαιηά ηνπ θαη ηε δνκή ππνζηήξημήο ηνπ. Ζ εμέιημε 

απνηειεί έλα απνηέιεζκα αιιαγήο ηεο εζηίαζεο απφ κία δνκή πνπ λα πξνζθέξεη απνζήθεπζε θαη 

ππνινγηζηηθνχο πφξνπο (φπσο είλαη απηή ηνπ Grid Computing) ζε κία δνκή πνπ λα ζηεξίδεηαη ζηελ 

νηθνλνκία θαη λα ζηνρεχεη λα παξέρεη πην αθεξεκέλνπο πφξνπο θαη ππεξεζίεο (φπσο ζηελ 

πεξίπησζε ηνπ Τπνινγηζηηθνχ Νέθνπο).» 

Δπνκέλσο κπνξνχκε λα ζπλνςίζνπκε φηη ην Grid Computing είλαη ην ελαξθηήξην ζεκείν 

θαη ε βάζε γηα ηελ εμέιημε ηνπ Τπνινγηζηηθνχ Νέθνπο. Σν δεχηεξν ζεκειησδψο αληηπξνζσπεχεη 

ηελ απμεηηθή ηάζε πξνο ηελ εμσηεξηθή αλάζεζε πφξσλ πιεξνθνξηαθψλ ζπζηεκάησλ, φπσο είλαη ε 

ππνινγηζηηθή ηζρχ, ν απνζεθεπηηθφο ρψξνο πιεξνθνξηψλ ή νη επηρεηξεκαηηθέο εθαξκνγέο, θαη ε 

απφθηεζε απηψλ ησλ ππεξεζηψλ. 
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2.7 Δπεμήγεζε ΢πρλά Υξεζηκνπνηνχκελσλ Δλλνηψλ ζην Νέθνο θαη ζηα SLA 

Νεθνπο. 

 

Γηεπαθή πξνγξακκαηηζκνχ εθαξκνγψλ (API): Ζ ζπιινγή ησλ κεζφδσλ επίθιεζεο θαη νη 

ζρεηηθέο παξακέηξνη πνπ ρξεζηκνπνηνχληαη απφ κηα ζπγθεθξηκέλε (ή κέξνο ηεο) ππεξεζία λέθνπο 

ή ζηνηρείν ινγηζκηθνχ γηα λα δεηεζεί  θάπνηα δξάζε ή αιιειεπίδξαζε κε κηα άιιε ππεξεζία 

λέθνπο ή ζηνηρείν ινγηζκηθνχ. 

 

Eιεγμηκφηεηα (Auditability): Ζ δπλαηφηεηα ππνζηήξημεο κηαο ζπζηεκαηηθήο, αλεμάξηεηεο 

θαη ηεθκεξησκέλεο δηαδηθαζίαο γηα ηελ απφθηεζε ειεγθηηθψλ ηεθκεξίσλ θαη ε αληηθεηκεληθή   

αμηνιφγεζε ηεο γηα λα θαζνξηζηεί ν βαζκφο ζηνλ νπνίν πιεξνχληαη ηα θξηηήξηα ηνπ ειέγρνπ. 

 

Γηαζεζηκφηεηα (Availability): Ζ ηδηφηεηα ηνπ λα είλαη πξνζβάζηκεο θαη εχρξεζηεο 

(ζπλήζσο νη ππεξεζίεο) θαηφπηλ δήηεζεο απφ εμνπζηνδνηεκέλν θνξέα. 

 

Τπνινγηζηηθφ λέθνο (Cloud computing): Έλα πξφηππν γηα ηελ παξνρή δηθηπαθήο 

πξφζβαζεο ζε κηα θιηκαθνχκελε θαη ειαζηηθή πνζφηεηα θνηλφρξεζησλ θπζηθψλ ή εηθνληθψλ 

πφξσλ θαη ε παξνρή απηφ-εμππεξέηεζεο θαηά απαίηεζε.  

Παξαδείγκαηα ησλ πφξσλ πεξηιακβάλνπλ servers, ιεηηνπξγηθά ζπζηήκαηα, δίθηπα, ινγηζκηθφ, 

εθαξκνγέο θαη ζπζθεπέο απνζήθεπζεο. 

 

Τπνδνκή λέθνπο (Cloud infrastructure ): Ζ ζπιινγή ηνπ πιηθνχ, ηνπ ινγηζκηθνχ θαη 

άιισλ ζπλαθψλ αγαζψλ θαη πφξσλ, πνπ επηηξέπεη ηελ παξνρή ησλ ππεξεζηψλ λέθνπο. 

 

Τπεξεζία λέθνπο (Cloud service): Μία ή πεξηζζφηεξεο δπλαηφηεηεο πνπ πξνζθέξνληαη 

κέζσ ηνπ ππνινγηζηηθνχ λέθνπο. 

 

Πειάηεο ππεξεζηψλ λέθνπο(Cloud service customer): Σν πξφζσπν ην νπνίν βξίζθεηαη ζε 

κηα επηρεηξεκαηηθή ζρέζε γηα ηνλ ζθνπφ ηεο ρξήζεο ππεξεζηψλ λέθνπο. 

 

 Γεδνκέλα πειαηψλ ππεξεζηψλ λέθνπο (Cloud service customer data ): θαηεγνξία 

αληηθεηκέλσλ δεδνκέλσλ ππφ ηνλ έιεγρν, ζπκθψλα κε λνκηθνχο ή άιινπο ιφγνπο,  

 ηνπ πειάηε ππεξεζηψλ λέθνπο πνπ εηζήρζεζαλ ζηελ ππεξεζία λέθνπο ή πξνέθπςαλ απφ ηελ 

άζθεζε ησλ δπλαηνηήησλ ηεο ππεξεζίαο λέθνπο απφ ή γηα ινγαξηαζκφ ηνπ πειάηε ηεο ππεξεζίαο 

λέθνπο. 

 

Γεδνκέλα πνπ πξνέξρνληαη απφ ππεξεζία Cloud: θαηεγνξία αληηθεηκέλσλ δεδνκέλσλ ππφ 

ηνλ έιεγρν ηνπ θνξέα παξνρήο ππεξεζηψλ λέθνπο πνπ πξνθχπηνπλ σο απνηέιεζκα ηεο 
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αιιειεπίδξαζεο ηνπ πειάηε κε ηελ ππεξεζία λέθνπο. Σα δεδνκέλα απηά πεξηιακβάλνπλ δεδνκέλα 

θαηαγξάθσλ πνπ πεξηέρνπλ ηηο εγγξαθέο γηα ην πνηνο ρξεζηκνπνίεζε ηελ ππεξεζία, ζε πνηνπο 

ρξφλνπο, πνηεο ιεηηνπξγηέο, ηα είδε ησλ δεδνκέλσλ πνπ ρξεζηκνπνηήζεθαλ θαη νχησ θαζεμήο. 

Μπνξεί επίζεο λα πεξηιακβάλεη πιεξνθνξίεο ζρεηηθά κε ηνλ αξηζκφ ησλ εμνπζηνδνηεκέλσλ 

ρξεζηψλ θαη ησλ ηαπηνηήησλ ηνπο. 

 

΢ηφρνο επηπέδνπ ππεξεζηψλ (SLO): ν ζηφρνο γηα έλα δεδνκέλν ραξαθηεξηζηηθφ κηαο 

ππεξεζίαο λέθνπο πνπ κπνξεί λα εθθξαζηεί πνζνηηθά ή πνηνηηθά. 

 

Πάξνρνο ππεξεζηψλ λέθνπο (CSP): ην πξφζσπν ην νπνίν πξνζθέξεη δηαζέζηκεο ππεξεζίεο 

λέθνπο. 

 

Xξήζηεο ππεξεζηψλ λέθνπο: θπζηθφ πξφζσπν ή νληφηεηα πνπ ελεξγεί γηα ινγαξηαζκφ ηνπ 

θαη ζπλδέεηαη κε έλαλ πειάηε ππεξεζίαο λέθνπο πνπ ρξεζηκνπνηεί ηηο ππεξεζίεο λέθνπο. 

 

Κχθινο δσήο SLA λέθνπο (Cloud SLA life cycle ):  θχθινο δσήο ησλ ζπκβνιαίσλ 

επηπέδνπ ππεξεζηψλ δειαδή αμηνιφγεζε, δηαπξαγκάηεπζε, αλάζεζε, ιεηηνπξγία, ηξνπνπνίεζε, 

θιηκάθσζε θαη ηεξκαηηζκφο, θαζψο θαη άιιεο ξπζκίζεηο θαη ζέκαηα. 

 

SLA λέθνπο (Cloud SLAs ): Σεθκεξησκέλε ζπκθσλία κεηαμχ ηνπ παξφρνπ ππεξεζηψλ 

λέθνπο θαη ησλ πειαηψλ ππεξεζηψλ λέθνπο πνπ πξνζδηνξίδεη ηηο ππεξεζίεο θαη ηνπο ζηφρνπο 

επηπέδνπ εμππεξέηεζεο ηνπ λέθνπο (SLOS). 

 

Γεδνκέλα (Data ): Σα δεδνκέλα νπνηαζδήπνηε κνξθήο, θχζεο ή ηεο δνκήο, πνπ κπνξεί λα 

δεκηνπξγνχληαη, απνζηέιινληαη, εηζάγνληαη, ζπιιέγνληαη ή παξάγνληαη απφ ή κε ππεξεζίεο λέθνπο 

ή / θαη ην ππνινγηζηηθφ λέθνο, ζπκπεξηιακβαλνκέλσλ ρσξίο πεξηνξηζκφ ηδηφθηεησλ ή κε 

δεδνκέλσλ, εκπηζηεπηηθψλ θαη κε εκπηζηεπηηθψλ δεδνκέλσλ, κε-πξνζσπηθνχ θαη πξνζσπηθψλ 

δεδνκέλσλ, θαζψο θαη άιισλ αλαγλψζηκσλ απφ άλζξσπν ή κεραλήο. 

 

Διεγθηήο δεδνκέλσλ (Data controller ): Σν θπζηθφ ή λνκηθφ πξφζσπν, ε δεκφζηα αξρή, ε 

ππεξεζία ή νπνηνζδήπνηε άιινο θνξέαο πνπ κφλνο ή απφ θνηλνχ κε άιινπο, θαζνξίδεη ηνπο 

ζθνπνχο θαη ηα κέζα ηεο επεμεξγαζίαο ησλ πξνζσπηθψλ δεδνκέλσλ. 

 

Μνξθή δεδνκέλσλ (Data format ): Μία ή πεξηζζφηεξεο κνξθέο ζηηο νπνίεο ηα δεδνκέλα 

είλαη ζε κία ή πεξηζζφηεξεο θάζεηο ηνπ θχθινπ δσήο ησλ δεδνκέλσλ. 

 

Ζ αθεξαηφηεηα ησλ δεδνκέλσλ (Data integrity ): Ζ ηδηφηεηα ηεο πξνζηαζίαο ηεο αθξίβεηαο 

θαη ηεο πιεξφηεηαο ησλ ζηνηρείσλ. 
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Κχθινο δσήο ησλ δεδνκέλσλ (Data life cycle ): Ο ρεηξηζκφο ησλ δεδνκέλσλ πνπ ζπλήζσο 

πεξηιακβάλεη έμη (6) θάζεηο, (1) δεκηνπξγία / άληιεζε, (2)απνζεθεπζε, (3) ρξήζε, 

(4)δηακνηξαζκνο, (5) αξρεηνζέηεζε, (6) θαηαζηξνθή. 

Γηάγξακκα 2.4 Κχθινο δσήο ησλ δεδνκέλσλ[71] 

 

 

Σνπνζεζία δεδνκέλσλ (Data location ): Ζ γεσγξαθηθή ηνπνζεζία (εο) φπνπ ηα πξνζσπηθά 

δεδνκέλα κπνξνχλ λα απνζεθεπηνχλ ή επεμεξγαζηνχλ απφ ηνλ πάξνρν ππεξεζηψλ λέθνπο. 

 

Φνξεηφηεηα ησλ δεδνκέλσλ: Γπλαηφηεηα λα κεηαθέξεηε εχθνια δεδνκέλα απφ ην έλα 

ζχζηεκα ζην άιιν ρσξίο λα απαηηείηαη εθ λένπ εηζαγσγήο ησλ δεδνκέλσλ. 

 

Πξνζηαζία δεδνκέλσλ(Data protection ): Ζ απαζρφιεζε ηερληθψλ, νξγαλσηηθψλ θαη 

λνκηθψλ κέηξσλ, πξνθεηκέλνπ λα επηηεπρζνχλ νη ζηφρνη ηεο αζθάιεηαο δεδνκέλσλ 

(εκπηζηεπηηθφηεηα, αθεξαηφηεηα θαη δηαζεζηκφηεηα), ηεο δηαθάλεηα, ηεο δηαρείξηζεο ησλ 

πξνζσπηθψλ δεδνκέλσλ θα ηεο θνξεηφηεηαο, θαζψο θαη ηε ζπκκφξθσζε κε ην ζρεηηθφ λνκηθφ 

πιαίζην. 

 

Κνηλνπνίεζε πεξηζηαηηθψλ θαη δηαθάλεηα (Incident notification and transparency ): 

Δηδνπνηήζεηο θαη δηαθάλεηα ζρεηηθά κε πεξηζηαηηθά πνπ εκπίπηνπλ ζην SLA πνπ κπνξεί λα 

απαηηνχληαη ζχκθσλα κε (α) ηελ ππνρξεσηηθή λνκνζεζία θαη ηνπο θαλνληζκνχο (φπσο ζην πιαίζην 

ηεο Οδεγίαο Αζθάιεηαο Πιεξνθνξηψλ Γηθηχσλ («NIS») ηεο ΔΔ), θαη / ή (β) κηαο ζπκβνιαηαθήο 

ξχζκηζεο. 

 

Αζθάιεηα ησλ πιεξνθνξηψλ(Information security ): Ζ δηαηήξεζε ηεο εκπηζηεπηηθφηεηαο, 

ηεο αθεξαηφηεηαο θαη ηεο δηαζεζηκφηεηαο ησλ πιεξνθνξηψλ. 
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Γηαρείξηζε ΢πκβάλησλ (Incident management ): Οη δηαδηθαζίεο γηα ηνλ εληνπηζκφ, ηελ 

ππνβνιή εθζέζεσλ, ηελ αμηνιφγεζε, ηελ αληηκεηψπηζε θαη ηελ εθκάζεζε απφ πεξηζηαηηθά 

αζθάιεηαο πιεξνθνξηψλ. 

 

Μεηξεηήο απφδνζεο (Metric): Έλαο Μεηξεηήο απφδνζεο είλαη κία θαζνξηζκέλε κέζνδν 

κέηξεζεο θαη θιίκαθαο κέηξεζεο, ν νπνίν; ρξεζηκνπνηείηαη ζε ζρέζε κε έλα πνζνηηθφ 

αληηθεηκεληθφ επίπεδν ππεξεζηψλ. 

 

Πξνζσπηθά δεδνκέλα (Personal data): Όιεο νη πιεξνθνξίεο αθνξνχλ έλα πξνζδηνξηζκέλν 

ή πξνζδηνξίζηκν θπζηθφ πξφζσπν («ππνθείκελν ησλ δεδνκέλσλ»). Έλα πξνζδηνξίζηκν θπζηθφ 

πξφζσπν είλαη εθείλν πνπ κπνξεί λα πξνζδηνξηζηεί, άκεζα ή έκκεζα, ηδίσο βάζεη αξηζκνχ 

ηαπηφηεηαο ή βάζεη ελφο ή πεξηζζφηεξσλ ζπγθεθξηκέλσλ ζηνηρείσλ πνπ ραξαθηεξίδνπλ ηελ 

θπζηθή, βηνινγηθή, ςπρηθή, νηθνλνκηθή, πνιηηηζηηθή ή θνηλσληθή ηνπ ηαπηφηεηα. 

 

 Δπεμεξγαζία ησλ πξνζσπηθψλ δεδνκέλσλ (Processing of personal data): Κάζε εξγαζία ή 

ζεηξά εξγαζηψλ πνπ πξαγκαηνπνηείηαη ζε δεδνκέλα πξνζσπηθνχ ραξαθηήξα, κε ή ρσξίο ηε βνήζεηα 

απηνκαηνπνηεκέλσλ δηαδηθαζηψλ, φπσο ε ζπιινγή, ε θαηαρψξηζε, ε νξγάλσζε, ε απνζήθεπζε, ε 

πξνζαξκνγή ή ε ηξνπνπνίεζε, ε αλάθηεζε πιεξνθνξηψλ, ε ρξήζε, ε αλαθνίλσζε κε δηαβίβαζε, ε 

δηάδνζε ή θάζε άιιε κνξθή δηάζεζεο, ελαξκφληζε ή ν ζπλδπαζκφο, ην θιείδσκα, ε δηαγξαθή ή ε 

θαηαζηξνθή. 

 

Xξφλνο απφθξηζεο (Response time): Υξνληθφ δηάζηεκα κεηαμχ ηεο έλαξμεο ελφο  

γεγνλφηνο (εξέζηζκα)  απφ ηελ πιεπξά  ηνπ πειάηε ηεο ππεξεζία θαη ηεο έλαξμεο κηα δξάζεο απφ 

ηελ πιεπξά ηνπ παξφρνπ ππεξεζηψλ λέθνπο σο απάληεζε πξνο ην εξέζηζκα. 

 

Αληηζηξεςηκφηεηα (Reversibility): Μηα δηαδηθαζία γηα ηνπο πειάηεο ησλ ππεξεζηψλ 

λέθνπο γηα ηελ αλάθηεζε ησλ δεδνκέλσλ ηνπο θαη γηα ηνλ πάξνρν ππεξεζηψλ λέθνπο ε δηαγξάθε 

φισλ ησλ δεδνκέλσλ ησλ πειαηψλ ηεο ππεξεζία λέθνπο, θαζψο θαη ησλ δεδνκέλσλ πνπ 

πξνθχπηνπλ απφ θαζνξηζκέλε ζπκβνιαηαθά ππεξεζία λέθνπο κεηά απφ κηα ζπκθσλεκέλε πεξίνδν. 

 

Δπαίζζεηα δεδνκέλα (Sensitive data ): Κάζε απφξξεηε, πξνζσπηθή, ηδηφθηεηε ή 

εκπηζηεπηηθή πιεξνθνξία ή ζηνηρεία νπνηαζδήπνηε κνξθήο, θχζεο ή δνκή, πνπ κπνξεί λα 

δεκηνπξγεζνχλ, απνζηέιινπλ, εηζέρνπλ, ζπιιέγνληαη ή παξάγνληαη απφ ή κε ππεξεζίεο ησλ νπνίσλ 

ε πξφζβαζε, ρξήζε, απνθάιπςε ή κεηαπνίεζε ππφθεηηαη ζε πεξηνξηζκνχο απφ ηελ ηζρχνπζα 

λνκνζεζία. 
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Πξνζσξηλά δεδνκέλα (Temporary data): Σα δεδνκέλα ή έλα ζχλνιν δεδνκέλσλ πνπ 

δεκηνπξγνχληαη θαηά ηε δηάξθεηα ηεο ιεηηνπξγίαο ηεο ππεξεζίαο λέθνπο θαη γίλεηαη 

αρξεζηκνπνίεην κεηά απφ έλα πξνθαζνξηζκέλν ρξνληθφ δηάζηεκα. 
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ΚΔΦΑΛΑΗΟ 3 

 

Σα ζπκβφιαηα επηπέδνπ ππεξεζηψλ (SLAs ππνινγηζηηθνχ λέθνπο) απνηεινχλ έλα 

ζεκαληηθφ ζπζηαηηθφ ηεο ζπκβαηηθήο ζρέζεο κεηαμχ ελφο πειάηε ησλ ππεξεζηψλ λέθνπο θαη ελφο 

παξφρνπ ππεξεζηψλ λέθνπο. Γεδνκέλνπ ηνπ παγθφζκηνπ ραξαθηήξα ηνπ λέθνπο, ηα SLAs ζπλήζσο 

εθηείλνληαη ζηελ δηθαηνδνζία πνιιψλ ρσξψλ, κε ζπρλά δηαθνξεηηθέο ηζρχνπζεο λνκηθέο 

απαηηήζεηο, ηδίσο φζνλ αθνξά ηελ πξνζηαζία ησλ πξνζσπηθψλ δεδνκέλσλ πνπ θηινμελνχληαη ζηελ 

ππεξεζία ηνπ λέθνπο. Δπηπιένλ δηαθνξεηηθέο ππεξεζίεο λέθνπο θαη κνληέια αλάπηπμεο ζα 

απαηηνχλ δηαθνξεηηθέο πξνζεγγίζεηο γηα SLAs, πξνζζέηνληαο ζηελ πνιππινθφηεηα ησλ SLAs. 

Σέινο, ζήκεξα ή νξνινγία ελφο SLA ζπρλά δηαθέξεη απφ ηνλ έλαλ πάξνρν ππεξεζηψλ λέθνπο ζηνλ 

άιιν, γεγνλφο πνπ θαζηζηά δχζθνιν γηα ηνπο πειάηεο ησλ ππεξεζηψλ λέθνπο λα ζπγθξίλνπλ ηηο 

ππεξεζίεο λέθνπο. Ζ ηππνπνίεζε ησλ πηπρψλ ελφο SLA βειηηψλεη ηε ζαθήλεηα θαη απμάλεη ηελ 

θαηαλφεζε ησλ SLAs γηα ηηο ππεξεζίεο λέθνπο ηεο αγνξάο, ηδίσο κε ηελ επηζήκαλζε θαη ηελ 

παξνρή πιεξνθνξηψλ ζρεηηθά κε ηηο έλλνηεο πνπ θαιχπηνληαη ζπλήζσο απφ ηα SLAs. 

 

3.1 Ζ Πεξίπησζε ηεο Amazon 

 

To ζπκβφιαην επηπέδνπ ππεξεζηψλ ζην λέθνο δελ εγγπάηαη απαξαίηεηα πάξα πνιιά.  Σν 

SLA ηνπ Amazon.com ιέεη φηη είλαη ππνρξεσκέλν λα παξάζρεη 99,95% ρξφλν θαιήο ιεηηνπξγίαο, 

αιιά φηη ιέεη ην SLA δελ ηζρχεη γηα πνιινχο πειάηεο πνπ επεξεάζηεθαλ απφ ηελ δηαθνπή 

ιεηηνπξγηαο. 

 

Σν SLA αλαθέξεη φηη ηα instances ησλ πειαηψλ- ε ππνινγηζηηθήο ηζρχο ηνπο πξνέξρεηαη 

απφ ηα εηθνληθά κεραλήκαηα ηεο Amazon – πξέπεη λα είλαη δηαζέζηκα θαη λα ιεηηνπξγνχλ ην 

99,95% ηνπ ρξφλνπ. Καηά ηε δηάξθεηα ηεο δηαθνπήο ηνπ EC2 ην Πάζρα ηνπ 2011, ηα πεξηζζφηεξα 

instance πνπ έηξεραλ πξηλ ην πξφβιεκα μεθηλήζεη ζπλέρηζαλ λα ηξέρνπλ. Μπνξεί λα ήηαλ αδχλαην 

λα μεθηλήζεη έλα instance πνπ βξηζθφηαλ ζε αλαζηνιή ιεηηνπξγηάο, αιιά απηά ηα instance δελ 

θαιχπηνληαη απφ ην SLA. Δπίζεο, ε βαζηθή απνηπρία δελ ήηαλ ζηα θαίξηα instance ηνπ EC2 πνπ 

θαιχπηνληαη απφ ην SLA, αιιά ζηηο ππεξεζίεο απφ ηηο νπνίεο εμαξηψληαη απηά. Οη ππεξεζίεο απηέο 

δελ αλαθέξνληαη σο δηαζέζηκεο θαηά ην 99,95% ηνπ ρξφλνπ ζην SLA, αθφκε θαη αλ έλα site ζαο 

εμαξηάηαη απφ απηά. Γελ αλαθέξνληαη θαζφινπ. 

 

Δπηπρψο φκσο ε Amazon αλαγλψξηζε ην πξφβιεκα , πήγε πέξα απφ ηνπο φξνπο ηνπ SLA 

θαη πξνζθέξζεθε λα δψζεη απνδεκίσζε ζηνπο πειάηεο πνπ επεξεάζηεθαλ απφ ηελ δηαθνπή. 

Απνδεκηψζεθαλ νη πιεγέληεο απφ ηε δηαθνπή κε 10 εκέξεο δσξεάλ ρξήζε ηνπ EC2.Απην βεβαία 

δελ ήηαλ ππνρξεσκέλε λα ην θάλεη, θαη δελ ππάξρεη θακία εγγχεζε φηη ζα ην πξάμεη ζην κέιινλ ζε 

αληίζηνηρε πεξίπησζε. 
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Δδψ είλαη θάπνηα παξαδείγκαηα εηαηξεηψλ πνπ ζπλέρηζαλ λα ιεηηνπξγεί θαη εθείλσλ πνπ 

ζηακάηεζαλ. Ζ CloudSleuth, κηα ππεξεζία παξαθνινχζεζεο ηνπ Amazon EC2, είρε δχν 

δνθηκαζηηθέο εθαξκνγέο πνπ εθηεινχληαλ ζηελ δψλε δηαζεζηκφηεηαο ηνπ Amazon U.S. East-1, 

φηαλ ην πεξηζηαηηθφ άξρηζε. Καη επηβεβαηψλεηαη φηη νη ελ ιφγσ εθαξκνγέο έηξεραλ φιε ηε δηάξθεηα 

ηεο δηαθνπήο ην ΢αββαηνθχξηαθν ηνπ Πάζρα. Σν κφλν πνπ κπνξνχζα λα θάλνπλ ήηαλ λα ζηείινπλ 

πίζσ έλα ping επηβεβαηψλνληαο φηη ιεηηνπξγνχζαλ , αιιά απηφ είλαη ην κφλν πνπ είραλ ζρεδηαζηεί 

γηα λα θάλνπλ. 

 

Χζηφζν πνιιέο ηζηνζειίδεο βαζηζκέλεο  ζηελ ελ ιφγσ δψλε απφ ην Blue Sombrero ζην 

Zencoder σο ηα πην γλσζηά HootSuite θαη Reddit, ήηαλ λεθξέο γηα 12 έσο 24 ψξεο θαη κεξηθέο γηα 

ηξεηο εκέξεο. Πνηα είλαη ε δηαθνξά κεηαμχ απηψλ θαη ηνπ CloudSleuth; Δλψ ν ππξήλαο ησλ 

εθαξκνγψλ ηνπ Reddit εθηειείηαη θαλνληθά, ρξεηάδεηαη δεδνκέλα πνπ παξαδίδνληαη απφ ηελ 

ππεξεζία EC2 Elastic Block Store, ε νπνία αληιεί ζηνηρεία ηνπ πειάηε απφ ηνπο ζθιεξνχο δίζθνπο  

θαη κηα ππεξεζία ζρεζηαθή βάζεο δεδνκέλσλ, ε νπνία αληιεί ηα ζηνηρεία απφ βάζεηο δεδνκέλσλ 

MySQL. Υξεζηκνπνηνχληαη γηα ηελ δηαηήξεζε θαη  ελεκέξσζε ησλ δηθηπαθψλ ηφπσλ. Οη 

ππεξεζίεο απηέο δελ ήηαλ δηαζέζηκεο. 

 

 Ζ Amazon κεηαηφπηζε θαηά ιάζνο ηελ πξσηνγελή θίλεζε ηνπ δηθηχνπ ζε έλα δίθηπν πνπ 

δελ έρεη ζρεδηαζηεί γηα απηφ. Σν δίθηπν πλίγεθε, πξνηξέπνληαο ηελ Elastic Block Store λα 

αλαθαιχςεη ηα αληίγξαθα αζθαιείαο ησλ δεδνκέλσλ πνπ αλακελφηαλ λα ππάξρνπλ άιια δελ ήηαλ 

πιένλ δηαζέζηκα. Απηφ ππξνδφηεζε κηα αιπζηδσηή αληίδξαζε "remirroring, ην νπνίν κε ηε ζεηξά 

ηνπ πάγσζε ηηο εξγαζίεο ζε έλα ηκήκα ηνπ θέληξνπ δεδνκέλσλ ησλ αλαηνιηθψλ ΖΠΑ θαη ζηε 

ζπλέρεηα εμαπιψζεθε ζε άιιεο δψλεο δηαζεζηκφηεηαο. 

 

 Καη πάιη, ε Amazon έθαλε φ, ηη ήηαλ ζσζηφ. Αιιά SLAs ππάξρνπλ έηζη ψζηε νη εηαηξείεο 

δελ πξέπεη λα εμαξηψληαη απφ ηελ θαιή ζέιεζε.  Έλαο νξγηζκέλνο ζπληεξεηήο ηζηνζειίδαο ελ 

κέζσ ηεο θξίζεο έγξαςε: " Οη ελεκεξψζεηο ηεο Amazon ζηελ Τπεξεζία Παξαθνινχζεζεο 

δηαβάδνληαη ζαλ λα γξάθηεθαλ απφ ηνπο δηθεγφξνπο θαη ηνπο ινγηζηέο ηνπο, νη νπνίνη 

πξνζπαζνχζαλ λα αληηζηαζκίζνπλ  απηά πνχ είλαη δεισκέλα ζην SLA ηνπο αληί λα ερνπλ γξαθηεί 

απφ έλα ηερληθφ πνπ πξνζπαζεί λα βνεζήζεη έλαλ άιιν ηερληθφ. " 

 

Ο Bryson Koehler, αλψηεξνο αληηπξφεδξνο ζην InterContinental Hotel Group, έθαλε απηφ 

ην ζρφιην ζε κηα ζπλέληεπμε: « ην EC2 είλαη κηα βέιηηζηε πξνζπάζεηα  ππεξεζίαο, δελ είλαη θαηη 

ζίγνπξν. Ζ εθηίκεζε απηή εληζρχεηαη απφ ην ζηελφ νξηζκφ ηεο πξνζηαζίαο ζην SLA ηεο 

Amazon[13]. 

 

 ΢ην ΢αλ Φξαλζίζθν  ην Engine Yard, κηα ππεξεζία πνπ θηινμελεί εθαξκνγέο Ruby ζε 

EC2, ην πξφβιεκα πνπ εκθαλίζηεθε ζηε κέζε ηεο λχρηαο ηεο 21εο Απξίιε είρε εληνπηζηεί ακέζσο. 
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Μέιε ηνπ πξνζσπηθνχ ηερληθήο ππνζηήξημεο θιήζεθαλ, θαη άξρηζαλ λα ρξεζηκνπνηνχλ κηα 

δνθηκαζηηθή ππεξεζία ηεο Engine Yard γηα λα κεηαθηλήζνπλ ηα EC2 instances ησλ πειαηψλ απφ ηηο  

αλαηνιηθέο ΖΠΑ ζε άιια θέληξα δεδνκέλσλ ηεο Amazon, θπξίσο ζηηο αλαηνιηθέο ΖΠΑ ζηε 

Βφξεηα Καιηθφξληα, αιιά θαη ζε θέληξα ζε Γνπβιίλν, Ηξιαλδία, Αζία θαη ηελ Ηαπσλία. 

 

Τπήξμαλ πνιιέο πεξηπηψζεηο πνπ ην ηακπιφ δηαρείξηζεο Engine Yard's επαςε λα 

ιεηηνπξγεί γηα ιίγα ιεπηά, αιιά πάληα επέζηξεθε θαη ε δηαδηθαζία ζπλερηζηηθέ  έσο φηνπ φινη νη 

πειάηεο είραλ κεηαθεξζεί ή κεηαθέξζεθαλ  νη ίδηνη. Ζ Engine Yard έδσζε νδεγίεο γηα ην πψο λα 

ρξεζηκνπνηείηαη ε ππεξεζία θαη ηελ θαηέζηεζε δηαζέζηκε ζε φινπο. 

 

  Όηαλ πξφθεηηαη γηα ην ππνινγηζηηθφ λέθνο, ην παξάδεηγκα απηφ κπνξεί λα απεηθνλίζεη 

πνπ βξίζθεηαη ε πξαγκαηηθή εγγχεζε ηεο ζπλέρεηαο ησλ ππεξεζηψλ. Ζ Engine Yard εμαξηάηαη απφ 

ηελ ππνδνκή ηεο Amazon σο ππεξεζία, αιιά ν Mike Piech, VP δηαρείξηζεο πξντφληνο, δήισζε, " ε 

Amazon έρεη έλα απζηεξά θαζνξηζκέλν SLA" θαη δελ ζα θαιχςεη ηηο πεξηζζφηεξεο απφ ηηο 

πεξηπηψζεηο πνπ επεξεάδνληαη απφ ηελ δηαθνπέο ζαλ απηή. 

 

 Απηφο είλαη ν ιφγνο γηα ηνλ νπνίν νη ρξήζηεο ηνπ λένπο πξέπεη λα ππνινγίζεηε εθ ησλ 

πξνηέξσλ ηη πξφθεηηαη λα θάλνπλ ζε πεξίπησζε απνηπρίαο ησλ θεληξσλ δεδνκέλσλ ηνπ λέθνπο- 

εθηφο απφ λα πάλε θαη λα δηαβάζνπλ επηηέινπο ηα ςηιά γξάκκαηα ζηα SLAs ηνπο. 

 

3.2 Γηαηί Δίλαη ΢εκαληηθφ λα Σππνπνηεζνχλ ηα SLAs ζην Πεξηβάιινλ ηνπ 

Νέθνπο 

 

Δλψ ηα SLAs είλαη παξαδνζηαθά έλα ζπκβφιαην κεηαμχ ελφο παξφρνπ ππεξεζηψλ θαη ελφο 

πειάηε ππεξεζηψλ λέθνπο (κία επηρείξεζε ή θπβεξλεηηθή ππεξεζία), ην κεγάιν εχξνο ησλ 

παξερφκελσλ ππεξεζηψλ έρεη θάλεη ηα SLAs ζεκαληηθά γηα πνιιέο ζπρλά πνιχπινθεο ζρέζεηο 

αλάκεζα ζε ζπκπξάμεηο. 

 

Γηα παξάδεηγκα, ν ίδηνο πάξνρνο ππεξεζηψλ λα παξέρεη ππεξεζίεο ζε[14]: 

 

 

 Πειάηεο ησλ ππεξεζηψλ λέθνπο (SaaS θαη ηειηθνχο ρξήζηεο, PaaS θαη  IaaS)     

         

   Πξνκεζεπηέο Τπεξεζησλ λέθνπο 

    

   Μεγάιεο επηρεηξήζεηο 
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   Μηθξέο Δπηρεηξήζεηο 

  

   Κξαηηθέο ππεξεζίεο 

 

 

Ο πξνκεζεπηήο παξέρεη ππεξεζίεο ζε: 

    

   Παξφρνπο δηθηχνπ 

   

  Πάξνρνη ππεξεζηψλ λέθνπο 

  

   Παξφρνπο ππεξεζηψλ Web 

  

   Δπηρεηξήζεηο 

 

    Κξαηηθέο ππεξεζίεο 

 

Ο ίδηνο πάξνρν ηνπ δηθηχνπ παξέρεη ππεξεζίεο πξφζβαζεο ζην δίθηπν γηα ηνπο παξφρνπο 

ππεξεζηψλ λέθνπο. 

 

Ζ ίδηα επηρείξεζε παξέρεη ηδησηηθέο ππεξεζίεο λέθνπο γηα ηνπο ηειηθνχο ρξήζηεο SaaS, 

ηνπο πξνγξακκαηηζηέο ηνπ PaaS θαη ηελ IaaS ππνδνκή. 

 

Χο κέξνο ηνπ ζρεδηαζκνχ πξηλ απφ θαηαζηξνθή, ν αηηνχλ πάξνρνο ρξεηάδεηαη λα 

αλαθαιχςεη εάλ πφξνη αλάγθεο ζα είλαη δηαζέζηκνη απφ έλαλ ελαιιαθηηθφ πάξνρν. Μπνξεί λα είλαη 

κηα ζρέζε πνιιά-πξνο-πνιιά κεηαμχ αηηνχλησλ θαη ελαιιαθηηθψλ παξφρσλ. Έλαο αηηνχληαο 

πάξνρνο κπνξεί λα έρεη πεξηζζφηεξα απφ έλαλ ελαιιαθηηθνχο πάξνρνπο. Έλαο ελαιιαθηηθνο 

πάξνρνο κπνξεί λα ζπλδεζεί κε έλαλ ή πεξηζζφηεξνπο αηηνχληεο παξφρνπο. 

 

Ο ελαιιαθηηθφο πάξνρνο ππεξεζηψλ λέθνπο είλαη πάξνρνο ππεξεζηψλ λέθνπο πνπ 

απνδέρεηαη ην αίηεκα γηα ηελ παξνρή ππεξεζηψλ κεηαθνξάο δεδνκέλσλ απφ έλα αηηνχληα πάξνρν 

ππεξεζηψλ λεθνπο, έηζη ψζηε ν αηηψλ πάξνρνο  λα κπνξεί λα δηνξζψζεη ην πξφβιεκα κε δηαθνπή ή 

ηελ εμηζνξξφπεζε θνξηίνπ. Ο ελαιιαθηηθφο πάξνρνο κπνξεί λα πεξηνξίζεη ηνλ αξηζκφ ησλ 

αηηήζεσλ κεηαθνξάο δεδνκέλσλ απφ πεξηζζφηεξνπο απφ έλαλ αηηνχληεο παξφρνπο ππεξεζηψλ. 

 

Γηα λα αληαγσληζηνχλ κε επηηπρία, νη εηαηξείεο πξέπεη λα δηαρεηξίδνληαη εθ ησλ πξνηεξσλ 

ηελ πνηφηεηα ησλ ππεξεζηψλ ηνπο. Απφ ηελ ζηηγκή πνπ ε θαιή ιεηηνπξγηά ησλ ππεξεζηψλ απηψλ 

εμαξηάηαη απφ πνιινχο εηαίξνπο, ε δηαρείξηζε ησλ SLAs απνθηά θξίζηκε ζεκαζία γηα ηελ επηηπρία. 
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Πην ζεκαληηθή είλαη ε ηππνπνίεζε ησλ νξνινγηψλ ησλ SLAs κεηαμχ ησλ εηαίξσλ. 

 

Όηαλ νξνινγίεο δελ είλαη ηππνπνηεκέλεο, ν νξηζκφο ηεο νξνινγίαο πνπ έλαο εηαίξνο 

(θάπνηνο πνπ ζέιεη λα αγνξάζεη ππεξεζία) ρξεζηκνπνηεί κπνξεί λα δηαθέξεη απφ ηνλ νξηζκφ πνπ 

ρξεζηκνπνηεί έλαο άιινο εηαίξνο (έλαο πάξνρνο ππεξεζηψλ). Κάπνηνη ζπλεξγάηεο, γηα παξάδεηγκα, 

κπνξεί λα θαζνξίδνπλ κεξηθέο παξακέηξνπο ηνπ SLA (φπσο κε ηήξεζε ησλ επηδφζεσλ) κε 

δηαθνξεηηθνχο ηξφπνπο. 

 

Όηαλ νη δηαθνξέο απηέο δελ εμνκαιπλζνχλ θαηά ηε δηάξθεηα ησλ δηαπξαγκαηεχζεσλ, ζα 

κπνξνχζαλ λα επεξεάζνπλ ηηο δηαδηθαζίεο ηνπ SLA (γηα παξάδεηγκα, πνηα είλαη ε πνηλή θαη πφηε 

ζα επηβιεζεί ε πνηλή). Έλαο  ζπλεξγάηεο ζα κπνξνχζε λα επηβάιεη ηελ πνηλή ηεο έθπησζεο 10 ηνηο 

εθαηφ ησλ ηειψλ εμππεξέηεζεο γηα κε θαιή ιεηηνπξγία ππεξεζία λέθνπο πνπ ππεξβαίλεη ηε κία 

ψξα, ελψ έλαο άιινο ζπλεξγάηεο ζα κπνξνχζε λα επηβάιεη ηελ πνηλή ηνπ 12 ηνηο εθαηφ γηα κε 

θαιή ιεηηνπξγία πνπ ππεξβαίλεη ηε κηζή ψξα. 

 

 

3.3 ΢ηνηρεηά Σππηθνχ SLA Νέθνπο 

 

Έλα ηππηθφ SLA ελφο παξφρνπ λέθνπο έρεη ηα εμήο ζηνηρεία[15]. 

 

• Δγγχεζε Τπεξεζίαο: πξνζδηνξίδεη ηνπο κεηξεηέο απφδνζεο ζηνπο νπνίνπο έλαο παξνρήο 

πξνζπαζεί λα αληαπνθξηζεί  θαηά ηελ ρξνληθή πεξίνδν εγγχεζεο ππεξεζίαο . Ζ κε επίηεπμε απηψλ 

ησλ  ζα  νδεγήζεη ζε πίζησζε ππεξεζίαο ζηνλ πειάηε. Ζ δηαζεζηκφηεηα (π.ρ. 99,9%), ν ρξφλνο 

απφθξηζεο (π.ρ. ιηγφηεξν απφ 50ms), απνθαηάζηαζεο θαηαζηξνθψλ θαη ν ρξφλνο επίιπζεο 

ζθαικάησλ (π.ρ. κέζα ζε κία ψξα απφ ηελ αλίρλεπζε) είλαη παξαδείγκαηα εγγχεζεο ππεξεζίαο.   

 

• Υξνληθφ δηάζηεκα εγγχεζεο ππεξεζίαο: πεξηγξάθεη ηελ δηάξθεηα θαηά ηελ νπνία ε εγγχεζε ηεο 

ππεξεζίαο ζα πξέπεη λα πιεξείηαη. Ζ ρξνληθή πεξίνδνο κπνξεί λα είλαη έλαο κήλαο ή ν ρξφλνο 

ρξέσζεο πνπ πέξαζε απφ ηελ ηειεπηαία ρξέσζε. Σν ρξνληθφ δηάζηεκα κπνξεί επίζεο λα είλαη 

κηθξφ, π.ρ. κία ψξα. Όζν κηθξφηεξν ην ρξνληθφ δηάζηεκα, ηφζν απζηεξφηεξε είλαη ε εγγχεζε 

ππεξεζίαο. 

 

• Δχξνο εγγχεζεο ππεξεζίαο : πεξηγξάθεη ηνλ θιίκαθα ησλ πφξσλ κε ηελ νπνία ν πάξνρνο 

πξνζδηνξίδεη κηα εγγχεζε ππεξεζίαο. Γηα παξάδεηγκα, ε ηκεκαηνπνίεζε κπνξεί λα είλαη αλά 

ππεξεζία, αλά θέληξν δεδνκέλσλ, αλά instance ή αλά βάζε ζπλαιιαγήο. Παξφκνηα κε ηελ ρξνληθή 

πεξίνδν, ε εγγχεζε ππεξεζίαο κπνξεί λα είλαη απζηεξή, αλ ε ηκεκαηνπνίεζε ηεο εγγχεζεο 

ππεξεζίαο είλαη πνιχ ζπγθεθξηκέλε. Ζ ηκεκαηνπνίεζε ηεο εγγχεζεο ππεξεζίαο κπνξεί επίζεο λα 
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ππνινγηζηεί σο ζχλνιν ησλ εμεηαδφκελσλ πφξσλ, φπσο instances ή ζπλαιιαγέο. Γηα παξάδεηγκα,o 

ζπλνιηθφο ρξφλνο ιεηηνπξγηάο ( uptime) φισλ ησλ instance πξέπεη λα είλαη κεγαιχηεξνο απφ φ, ηη 

99,95%. Χζηφζν, κηα ηέηνηα εγγχεζε ζεκαίλεη φηη νξηζκέλα instance ζην ζπλνιηθφ ππνινγηζκφ ηνπ 

SLA κπνξεί δπλεηηθά λα έρνπλ ρακειφηεξν πνζνζηφ απφ φ, ηη ρξφλν θαιήο ιεηηνπξγηάο 99,95% θαη 

ηαπηφρξνλα λα πιεξνχλ ην ζπλνιηθφ SLA. Χο ζπλέπεηα, νη ζπλνιηθνί ππνινγηζκνί ζην SLA 

αθήλνπλ ζηνλ πάξνρν ρψξν ην γηα ηελ θαιχηεξε δηαρείξηζε ησλ πξνζθεξνκέλσλ ππεξεζηψλ. 

 

• Δμαηξέζεηο εγγχεζε ππεξεζίαο : είλαη νη πεξηπηψζεηο είλαη πνπ εμαηξνχληαη απφ ηελ εγγχεζε 

ππεξεζίαο βάζε κεηξεηψλ απφδνζεο. Οη εμαηξέζεηο απηέο πεξηιακβάλνπλ ζπλήζσο θαηάρξεζε ηνπ 

ζπζηήκαηνο απφ έλαλ πειάηε  ή νπνηνπδήπνηε ρξφλν δηαθνπήο ηεο ιεηηνπξγίαο ζπκθψλα κε ηελ 

πξνγξακκαηηζκέλε ζπληήξεζε. 

 

• Πηζησηηθφ : είλαη ην πνζφ πνπ πηζηψλεηαη ζηνλ πειάηε ή εθαξκφδνληαη έλαληη ησλ κειινληηθψλ 

πιεξσκψλ εάλ ε εγγχεζε ππεξεζία δελ πιεξνχηαη. Ζ πνζφηεηα κπνξεί λα είλαη έλα πιήξεο ή 

κεξηθή πίζησζε ηεο πιεξσκήο ηνπ πειάηε γηα ηελ πιεγείζα ππεξεζία. 

 

• Μέηξεζε παξαβίαζεο ππεξεζίαο θαη αλαθνξά: πεξηγξάθεη πψο θαη πνηνο κεηξά θαη αλαθέξεη ηελ 

παξαβίαζε ηεο εγγχεζεο ππεξεζηψλ. 

 

 

3.4 Αξρέο γηα ηελ Αλάπηπμε Πξφηππσλ γηα ΢πκβφιαηα Δπηπέδνπ Τπεξεζηψλ 

ζην Τπνινγηζηηθφ Νέθνο 

 

Σν Γηαδίθηπν θαη άιιεο εμειίμεηο ζηελ πιεξνθνξηθή έρνπλ γελλήζεη κηα παγθφζκηα 

ςεθηαθή νηθνλνκία θαη ε ζπλερηδφκελε εμέιημε ηνπ ππνινγηζηηθνχ λέθνπο έρεη πξνζζέζεη κηα λέα 

θαη ηαρέσο αλαπηπζζφκελε δπλακηθή. Δλψ ην ππνινγηζηηθφ λέθνο σξηκάδεη, εμαθνινπζεί λα είλαη 

ζηα αξρηθά ζηάδηα θαη νη ζρεηηθέο ηερλνινγίεο, ηα επηρεηξεκαηηθά κνληέια θαη νη πνιηηηθέο 

αλακθίβνια ζα εμειηρζνχλ κε ηελ πάξνδν ησλ εηψλ[14].  

 

Τπάξρνπλ κηα ζεηξά απφ πξνζπάζεηεο πνπ θαηαβάιινληαη γηα λα δηεπθνιπλζεί ε πηνζέηεζε ηνπ 

ππνινγηζηηθνχ λέθνπο κε ηελ πξνζζήθε ζαθήλεηαο ζηηο ζπκθσλίεο κεηαμχ ησλ πειαηψλ ησλ 

ππεξεζηψλ λέθνπο θαη ησλ πάξνρσλ ππεξεζηψλ λέθνπο, έηζη ψζηε λα είλαη πην ζπγθξίζηκεο θαη 

θαηαλνεηέο. Οη πξνζπάζεηεο απηέο είλαη πνιχηηκεο, αιιά ηελ ίδηα ζηηγκή είλαη ζεκαληηθφ λα κελ 

πεξηνξίζνπλ ηελ ηερληθή θαη επηρεηξεκαηηθή θαηλνηνκία ηνπ ππνινγηζηηθνχ λέθνπο.  

 

Σν παξαθάησ είλαη έλα ζχλνιν αξρψλ πνπ κπνξεί λα βνεζήζεη ηηο νξγαλψζεηο, κέζα απφ ηελ 

αλάπηπμε πξνηχπσλ θαη θαηεπζπληεξίσλ γξακκψλ γηα SLAs λέθνπο[15].  
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1. Σερλνινγηθή Οπδεηεξφηεηα 

 

Καίξηα ραξαθηεξηζηηθά ηνπ ππνινγηζηηθνχ λέθνπο είλαη ε επειημία θαη ε επεθηαζηκφηεηα 

γηα ηηο νπνίεο ε ηερλνινγηθή νπδεηεξφηεηα είλαη κηα απαξαίηεηε βάζε.  

 

Οη ππεξεζίεο λέθνπο κπνξεί λα θαηαζθεπαζηνχλ ρξεζηκνπνηψληαο νπνηνδήπνηε αξηζκφ 

ηερλνινγηψλ θαη δελ ζα πξέπεη λα ρξεζηκνπνηείηαη κφλν κηα ζπγθεθξηκέλε ζηνίβα ηερλνινγίαο.  

 

Γηα παξάδεηγκα, πνιιέο ππεξεζίεο λέθνπο ρξεζηκνπνηνχλ δηεπαθέο ηχπνπ REST ή APIs, 

αιιά κπνξνχλ επίζεο λα ρξεζηκνπνηήζνπλ ηηο ηερλνινγίεο φπσο Web Services γηα λα ιάβνπλ 

δεδνκέλα θαη λα ιεηηνπξγήζνπλ ζε ζπλεξγαζία κε άιιεο ππεξεζίεο. ΢ε έλα άιιν παξάδεηγκα ην λα 

είλαη ηερλνινγηθά νπδέηεξεο είλαη ζεκαληηθφ, δηφηη νη ππεξεζίεο λέθνπο ζπλήζσο ηξέρνπλ ζε 

εηθνληθέο (virtualized) πιαηθφξκεο  ππνδνκήο, αιιά δελ απηφ ζα πξέπεη λα ζεσξείηαη ην πξνηππν.  

 

Ζ ζπλερήο βειηίσζε κε ζθνπφ ηελ αχμεζε ηεο αμίαο ηνπ είλαη δσηηθήο ζεκαζίαο γηα ην 

κέιινλ ηνπ ππνινγηζηηθνχ λέθνπο θαη ε ειεπζεξία γηα ηελ ρξήζε θαηλνηφκσλ  ηερληθψλ είλαη ην 

θιεηδί γηα απηφ.  

 

Οη ππεξεζίεο λέθνπο είλαη ηφζν ρηηζκέλεο ζε ινγηζκηθφ αλνηρηνχ θψδηθα θαη φζν θαη ζε 

ηδηνθηεζηαθφ ινγηζκηθφ. Μπνξεί επίζεο λα ππάξρεη κηα πνηθηιία απφ πιαηθφξκεο πιηθνχ πνπ 

δηέπνπλ ηηο ππεξεζίεολέθνπο. 

 

2. Οπδέηεξν Δπηρεηξεκαηηθφ Μνληέιν 

 

Γελ ζα πξέπεη λα πηνζεηείηαη έλα ζπγθεθξηκέλν επηρεηξεκαηηθφ κνληέιν γηα ηηο ππεξεζίεο 

λέθνπο. Οη ππεξεζίεο λέθνπο πνπ κπνξνχλ λα ρξεκαηνδνηεζνχλ απφ νπνηνδήπνηε αξηζκφ κεζφδσλ, 

φπσο ε πιεξσκή αλά ρξήζε, καθξνπξφζεζκα ζπκβφιαηα, δηαθήκηζε θαη άιινπο. Σα δηνξζσηηθά 

κέηξα γηα ηε κε επίηεπμε ησλ ζηφρσλ ζε επίπεδν ππεξεζηψλ λέθνπο (SLOS) αλαθέξεηαη ζην SLA 

κπνξνχλ επίζεο λα ιάβνπλ δηάθνξεο κνξθέο, φπσο επηζηξνθέο ηειψλ, δσξεάλ ππεξεζίεο ή άιιεο 

κνξθέο απνδεκίσζεο. 

 

3. Παγθφζκην Δπίπεδν Δθαξκνγήο 

 

Σν Γηαδίθηπν είλαη έλα παγθφζκην θαλάιη επηθνηλσλίαο θαη είλαη ρηηζκέλν ζε πξφηππα πνπ 

ηεξνχληαη ζε φιν ηνλ θφζκν. Οκνίσο, νη ππεξεζίεο λέθνπο έρνπλ έλα παγθφζκην θνηλφ πνπ 

απνηειείηαη απφ θπβεξλήζεηο, ησλ κηθξέο θαη κεγάιεο επηρεηξήζεηο, ΜΚΟ θαη ηδηψηεο. Οη 

ζπκθσλίεο πνπ δηέπνπλ ηηο ππεξεζίεο λέθνπο πξέπεη λα ιακβάλνπλ ππφςε ηελ πεξηθεξεηαθή, 
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εζληθή θαη ηνπηθή λνκνζεζία, θαλνληζκνχο θαη πνιηηηθέο, αιιά φινη επσθεινχληαη απφ ηελ 

παγθφζκηα θνηλέο έλλνηεο, ιεμηιφγην θαη ηερλνινγία πξνζβάζηκε ζε παγθφζκην επίπεδν. 

 

4. ΢αθείο Οξηζκνί 

 

Κξαηψληαο ηνπο νξηζκνχο ησλ ζηφρσλ ζε επίπεδν ππεξεζίαο ζαθψο θαζνξηζκέλνπο θαη 

ζαθείο είλαη ζεκαληηθφ γηα λα εμαζθαιηζηεί ε απνηειεζκαηηθή ηππνπνίεζε ησλ SLAs λέθνπο θαη 

γηα λα επηηξαπεί κηα ζαθήο επηθνηλσλία κεηαμχ ησλ παξφρσλ ππεξεζηψλ λεθψλ θαη ησλ πειαηψλ 

ησλ ππεξεζηψλ λέθνπο. Καζψο ε ηερλνινγία εμειίζζεηαη θαη ε λέεο νξνινγίεο αλαπηχζζνληαη, 

είλαη επίζεο ζεκαληηθφ λα δηαζθαιηζηεί  πσο νη νξηζκνί είλαη εθζπγρξνληζκέλνη θαη ζπλεπείο κε ην 

εμειηζζφκελν ηνπίν ησλ ππεξεζηψλ λέθνπο. 

 

5. ΢πγθξίζηκνη ΢ηφρνη Δπηπέδνπ Τπεξεζηψλ 

 

Οη ΢ηφρνη Δπηπέδνπ Τπεξεζίαο (SLO) είλαη ζπρλά πνζνηηθνί θαη έρνπλ ζρεηηθέο κεηξήζεηο 

γηα  ηελ απφδνζε. Γηα λα θάλνπλ ζπλεηδεηέο απνθάζεηο θαηά ηελ επηινγή ησλ ππεξεζηψλ λέθνπο 

απφ ηνπο πειάηεο ησλ ππεξεζηψλ λέθνπο, ην θαιχηεξν είλαη  ηα επίπεδα ζηφρσλ ησλ ππεξεζηψλ 

πνπ πξνζθέξνληαη απφ θάζε πάξνρν ππεξεζηψλ λέθνπο γηα παξφκνηεο ππεξεζίεο λα κπνξνχλ 

εχθνια λα ζπγθξηζνχλ. Οη κεηξήζεηο ζα πξέπεη επίζεο λα είλαη ζπγθξίζηκεο αθνχ ε κεησκέλε 

ζπγθξηζηκφηεηα παξεκπνδίδεη ηελ πηνζέηεζε ηνπ κνληέινπ ην λέθνπο.  

 

Γηα λα είλαη ζπγθξίζηκνη νη ζηφρνη ζε επίπεδν ππεξεζηψλ δελ ρξεηάδεηαη λα θαζνξηζηνχλ 

κε ην ίδην αθξηβψο ηξφπν  αιιά πξέπεη λα παξέρνληαη επαξθείο πιεξνθνξίεο ζρεηηθά κε ην SLO 

απφ ηνπο παξφρνπο ππεξεζηψλ λέθνπο. Ζ ηππνπνηεκέλε νξνινγία, νη κεηξεηέο απφδνζεο θαη ηα 

πξφηππα κπνξνχλ λα είλαη ρξήζηκα γηα ηελ ηεθκεξίσζε  ηνπ πψο θαζνξίδεηαη έλα ζπγθεθξηκέλν 

SLO. 

 

Οη ζηφρνη ζε επίπεδν ππεξεζίαο ζπλδένληαη ζπρλά κε κεηξεηέο απφδνζεο. Έλαο κεηξεηήο 

απφδνζεο είλαη κηα θαζνξηζκέλε κέζνδνο κέηξεζεο ζε κηα θιίκαθα, ε νπνία ρξεζηκνπνηείηαη ζε 

ζρέζε κε έλα πνζνηηθφ αληηθεηκεληθφ επίπεδν ππεξεζηψλ. Οη κεηξεηέο απφδνζεο ρξεζηκνπνηνχληαη 

γηα λα θαζνξίζνπλ ηα φξηα θαη ηα πεξηζψξηα ησλ ιαζψλ πνπ ηζρχνπλ γηα ηε ζπκπεξηθνξά ηεο 

ππεξεζίαο λέθνπο θαη ηπρφλ πεξηνξηζκνχο ηεο. Οη κεηξεηέο απφδνζεο κπνξνχλ λα 

ρξεζηκνπνηεζνχλ θαηά ην ρξφλν εθηέιεζεο γηα ηελ παξαθνινχζεζε ησλ ππεξεζηψλ, ηελ 

εμηζνξξφπεζε ή ηελ απνθαηάζηαζε ηνπο. Ζ ρξήζε ελφο ηππνπνηεκέλνπ ζχλνιν κεηξεηψλ 

απφδνζεο θαη πξνηχπσλ  κέηξεζεο ζην SLA ηνπ λέθνπο θαζηζηά επθνιφηεξν θαη ηαρχηεξν λα 

θαζνξηζηεί έλα SLA λέθνπο θαη ην επίπεδν εμππεξέηεζεο ησλ ζηφρσλ ηνπ θαη απινπνηεί ην έξγν 

ηεο ζχγθξηζεο ηνπ ελφο SLA λέθνπο κε έλα άιιν. 
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Δίλαη ζπρλά αιήζεηα φηη έλα δεδνκέλν SLO κπνξεί λα έρεη πνιιαπιέο δηαθνξεηηθέο 

κεηξήζεηο απφδνζεο πνπ κπνξνχλ λα ρξεζηκνπνηεζνχλ. Δίλαη ζεκαληηθφ φηη έλα SLA θαζηζηά 

ζαθέο ηελ φπνηα κέηξεζε απφδνζεο πνπ ρξεζηκνπνηείηαη γηα θάζε πνζνηηθφ SLO. ΢ε παξαθάησ 

θεθάιαην ζα δνχκε παξαδείγκαηα ηέηνησλ κεηξήζεσλ. 

 

 

6. Υξήζε ηππνπνηεκέλνπ ιεμηινγίνπ 

 

Γεδνκέλνπ φηη ηα πξφηππα θαη νη θαηεπζπληήξηεο γξακκέο γηα SLAs λέθνπο ζα πξέπεη λα 

είλαη νπδέηεξά ζε ζρέζε κε ηερλνινγηθά θαη επηρεηξεκαηηθά κνληέια, δελ ζα πξέπεη λα επηβάιινπλ 

κηα ζπγθεθξηκέλε πξνζέγγηζε γηα θάζε έλλνηα. Γηα παξάδεηγκα, ε δηαζεζηκφηεηα ησλ ππεξεζηψλ 

κπνξεί λα κεηξεζεί κε δηαθνξεηηθνχο ηξφπνπο, κεξηθνί απφ ηνπο νπνίνπο εμαξηψληαη απφ ηελ 

ζπγθεθξηκέλε ππεξεζία λέθνπο. Μηα ππνινγηζηηθή ππεξεζία είλαη δηαθνξεηηθή απφ  φηη κηα 

ππεξεζία λέθνπο ειεθηξνληθνχ ηαρπδξνκείνπ θαη ε δηαζεζηκφηεηα ηεο ππεξεζίαο γηα θάζε ρψξα ζα 

πξέπεη λα ππνινγίδεηαη κε δηαθνξεηηθφ ηξφπν. Οη πάξνρνη ππεξεζηψλ λέθνπο ζα πξέπεη λα 

ηεθκεξηψλεη ηε κέζνδν ηνπο γηα ηελ επίηεπμε SLOS γηα θάζε έλλνηα ηνπ SLAο ηνπο κε βάζε 

ηππνπνηεκέλεο έλλνηεο θαη ιεμηιφγην. 

 

7. Πξφηππα θαη θαηεπζπληήξηεο γξακκέο  

 

Οη ππεξεζίεο ηνπ λέθνπο είλαη πνιχηηκεο γηα ηηο επηρεηξήζεηο κε ρηιηάδεο ρξήζηεο θαζψο 

θαη γηα ηηο κηθξέο επηρεηξήζεηο κε ιίγνπο ρξήζηεο. ΢ε πνιιέο πεξηπηψζεηο, ε ππεξεζία λέθνπο είλαη 

κηα πνιχ ηππνπνηεκέλε πξνζθνξά πνπ ζηεξίδεηαη ζε κεγάιν βαζκφ ζηελ νκνηνκνξθία γηα λα 

ππάξρεη νηθνλνκία θιίκαθαο θαη γηα λα πξνζθεξζνχλ ζηνπο πειάηεο νθέιε, φπσο ρακειέο ηηκέο. ΢ε 

νξηζκέλεο πεξηπηψζεηο, ην SLA ηνπ λέθνπο θαη άιια ζεκαληηθά έγγξαθα κπνξνχλ λα απνηειέζνπλ 

αληηθείκελν δηαπξαγκάηεπζεο κεηαμχ ηνπ πειάηε ππεξεζίαο λέθνπο θαη ηνπ  παξφρνπ ππεξεζηψλ 

λέθνπο, αιιά κηα ηέηνηα δηαπξαγκάηεπζε δελ κπνξεί λα γίλεη δεθηή απφ πξνεπηινγή. ΢ε πνιιέο 

πεξηπηψζεηο, ζηνπο πειάηεο ησλ ππεξεζηψλ λέθνπο πξνζθέξεηαη κηα ζηαζεξή ηππνπνηεκέλε 

ζπκθσλία κε ηνλ πάξνρν ππεξεζηψλ λέθνπο , ηελ νπνία κπνξνχλ λα επηιέμνπλ λα απνδερζνχλ ή 

κπνξνχλ λα επηιέμνπλ δηαθνξεηηθφ πάξνρν ππεξεζηψλ λέθνπο πνπ πξνζθέξεη δηαθνξεηηθνχο φξνπο 

θαη πξνυπνζέζεηο. 

 

Σα πξφηππα θαη νη θαηεπζπληήξηεο γξακκέο γηα SLAs  λέθνπο πξέπεη λα είλαη ζε ζέζε λα 

θαιχπηνπλ απφ ην κηθξφηεξν έσο κεγαιχηεξν πειάηε ππεξεζηψλ λέθνπο. Τπάξρνπλ ρξήζηκα 

πξφηππα θαη θαηεπζπληήξηεο γξακκέο, πνπ παξάγεηαη απφ νξγαληζκνχο φπσο νη  ENISA, NIST6ή 

ISO / IEC7. Γηα παξάδεηγκα, ζηνλ ηνκέα ηεο αζθάιεηαο, γίλεηαη έξγν ρξεζηκνπνηψληαο απηή ηελ 

πξνζέγγηζε γηα ηελ αλάιπζε θαη βειηίσζε ηνπ ειέγρνπ ζηα SLOS αζθαιείαο, ηα νπνία ζηε 

ζπλέρεηα ζπλδένληαη κε κεηξήζεηο απνδφζεηο πνπ κπνξεί λα είλαη είηε πνζνηηθέο είηε πνηνηηθέο. 
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8. Απαξαίηεηα Υαξαθηεξηζηηθά ηνπ λέθνπο 

 

Δλψ ην ππνινγηζηηθφ λέθνο είλαη κηα κνξθή θαηαλεκεκέλσλ ζπζηήκαησλ πιεξνθνξηθήο, 

ππάξρνπλ δηαθνξέο κεηαμχ ησλ παξαδνζηαθψλ ηνπηθσλ, ηελ εμσηεξηθή αλάζεζεο θαη ηνπ 

ππνινγηζηηθνχ λέθνπο. Απηέο νη δηαθνξέο πεξηγξάθνληαη ζην πξφηππν ISO / IEC 17788 

[75]«Δπηζθφπεζε ηνπ Τπνινγηζηηθνχ λέθνπο θαη Λεμηιφγην »:  

 

α.  Δπξχ Γίθηπν Πξφζβαζεο  

 

β. Μεηξήζηκε Τπεξεζία  

 

γ. Πνιχ - κίζζσζε  

 

γ. Απηφ εμππεξέηεζε βάζε δήηεζεο 

 

ε. Σαρεία ειαζηηθφηεηα θαη επεθηαζηκφηεηα  

 

ζη. ΢πγθέληξσζε πφξσλ  

 

Δλψ πνιιέο απφ ηηο έλλνηεο απφ ηα παξαδνζηαθά θαηαλεκεκέλα SLAs ππνινγηζηψλ εθαξκφδνληαη 

ζηα SLAs ηνπ λέθνπο, νη εηδηθέο αλάγθεο ηνπ ππνινγηζηηθνχ λέθνπο ζα πξέπεη λα αλαγλσξίδνληαη 

θαη ππνινγίδνληαη. 

 

9. ΢εκεία Βησζηκφηεηαο 

 

Κάζε πξνζπάζεηα λα αλαπηπρηνχλ πξφηππα θαη θαηεπζπληήξηεο γξακκέο γηα  ηα SLAs 

λέθνπο ζα πξέπεη λα ιακβάλνπλ ππφςε ηελ πην πξφζθαηε ηερλνινγία θαη ζε θάπνην βαζκφ 

αληηπξνζσπεχνπλ ηηο δπλαηφηεηεο ηνπ θιάδνπ ησλ ππεξεζηψλ λέθνπο. Ζ  πην πξφζθαηε ηερλνινγία 

δελ ζα πξέπεη λα πεξηνξίδεη αλαγθαζηηθά ηελ εηζαγσγή ησλ λέσλ ηδεψλ ή ηελ επαλαρξεζηκνπνίεζε 

πην παιηψλ ελλνηψλ, αιιά ζα πξέπεη λα ιακβάλεηαη ππφςε ζε ζρέζε κε ηηο δπλαηφηεηεο ηεο 

βηνκεραλίαο, ζπκπεξηιακβαλνκέλσλ ησλ νπζησδψλ ραξαθηεξηζηηθψλ ηνπ λέθνπο. Πξηλ απφ ηελ 

εηζαγσγή κηαο ζπγθεθξηκέλεο έλλνηαο ζε έλα πξφηππν ή θαηεπζπληήξηα γξακκή γηα SLAs λέθνπο ν 

νξγαληζκφο ζα πξέπεη λα αλαδεηήζεη ζεκεία βησζηκφηεηαο γηα λα εμαζθαιηζηεί ε έλλνηα είλαη 

βηψζηκε ηφζν απφ ηερληθήο φζν θαη επηρεηξεκαηηθήο πξννπηηθήο. 

 

10. Σα SLAs δελ πξέπεη λα είλαη πεξίπινθα. 
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Σα πξφηππα θαη νη θαηεπζπληήξηεο γξακκέο γηα ηα SLAs ηνπ λέθνπο δελ ζα πξέπεη λα 

πξνζδηνξίδνπλ ηε δνκή ηνπ SLA, αλη 'απηνχ ζα πξέπεη λα απεηθνλίδνπλ θαη λα θαζνξίδνπλ ηα 

δεηήκαηα πνπ πξέπεη λα αληηκεησπηζηνχλ. Απηφ πνπ είλαη πνιχηηκν είλαη νη πιεξνθνξίεο πνπ 

βνεζνχλ ηηο επηρεηξήζεηο θαη ηνπ ελδηαθεξφκελνπο ζηα ηερληθά ζέκαηα λα θαηαλνήζνπλ ηηο κε 

λνκηθέο έλλνηεο θαη ην ιεμηιφγην πνπ ρξεζηκνπνηείηαη ζε SLAs ζχλλεθν. ΢ε παξαθάησ θεθάιαην ζα 

δνζνχλ πεξηζζφηεξα παξαδείγκαηα αμηνιφγεζεο ελλνηψλ ηνπ SLA . Κχξηνο ζηφρνο ηνπ είλαη ε 

παξνρή πιεξνθνξηψλ ηηο νπνίεο νη πειάηεο ησλ ππεξεζηψλ λέθνπο κπνξνχλ λα βξνπλ ρξήζηκεο 

θαηά ηελ εμέηαζε ησλ SLAs ηνπ λέθνπο θαη ησλ ζπλαθψλ, θαη νξηζκέλεο θνξέο 

αιιειεπηθαιππηφκελσλ έγγξαθσλ. 

 

Ο θαηάινγνο ησλ SLOS ζηελ παξνχζα εξγαζία δελ ηνπο πεξηιακβάλεη φινπο, θαη είλαη 

πηζαλφ φηη νη άιινη SLOS κπνξεί λα είλαη ζεκαληηθνί ηδίσο γηα ζπγθεθξηκέλνπο ηνκείο. Δπηπιένλ, 

δελ είλαη φινη νη SLOS απαξαίηεηνη γηα θάζε ππεξεζία λέθνπο: κεξηθέο απφ ηηο έλλνηεο πνπ 

αλαθέξνληαη ζηε παξνχζα εξγαζία δελ κπνξεί λα είλαη κέξνο ηνπ πξνηχπνπ γηα φιεο ηηο ππεξεζίεο 

ππνινγηζηηθνχ λέθνπο, κε δεδνκέλεο ηηο ζεκαληηθέο δηαθνξέο κεηαμχ ησλ κνληέισλ ησλ 

ππεξεζηψλ λέθνπο (IaaS, PaaS, SaaS, XaaS ), θαζψο θαη ησλ πνιιψλ δηαθνξεηηθψλ ππεξεζηψλ 

λέθνπο πνπ παξέρνληαη απφ ην θάζε κνληέιν ππεξεζηψλ λέθνπο. Σν γεγνλφο φηη έλαο SLO δελ 

εθαξκφδεηαη δελ ζεκαίλεη απαξαίηεηα φηη ε ππεξεζία είλαη θαηψηεξεο πνηφηεηαο ή εθηειείηαη 

ρεηξφηεξα. Μπνξεί επίζεο λα ππάξρνπλ πεξηπηψζεηο φπνπ παξφκνηεο πιεξνθνξίεο ζα κπνξνχζαλ 

λα πξνέξρνληαη απφ άιινπο SLOS. 

 

Έλα SLA λέθνπο κπνξεί λα είλαη έλα κέξνο κηαο ζπλνιηθήο ζπκθσλίαο (Master Service 

Agreement) (MSA). Σν SLA πεξηγξάθεη θαη θαζνξίδεη ηνπο ζηφρνπο επηπέδνπ εμππεξέηεζεο γηα 

ηελ ππεξεζία λέθνπο. Χζηφζν, ν νξγαληζκφο θαη ηα νλφκαηα πνπ ρξεζηκνπνηνχληαη γηα ηελ MSA 

θαη ηα ζπλαθή έγγξαθα ηεο κπνξεί λα δηαθέξνπλ ζεκαληηθά θαη ε ζέζε ελφο ζπγθεθξηκέλνπ 

ζηφρνπ ζε επίπεδν ππεξεζηψλ κέζα ζην ζχλνιν ηνπ εγγξάθνπ κπνξεί επίζεο λα πνηθίιιεη. Σα 

έγγξαθα απηά κπνξεί λα πεξηιακβάλνπλ, αιιά δελ πεξηνξίδνληαη ζε:  

 

 ΢πλνιηθή ζπκθσλία (Master Service Agreement) (MSA)  

 

 ΢πκβφιαην Δπηπέδνπ Τπεξεζηψλ (SLA)  

 

 ΢πκβφιαην Τπεξεζία  

 

 Πνιηηηθή Απνδεθηήο Υξήζεο  

 

 Πνιηηηθή Πξνζηαζίαο Πξνζσπηθψλ Γεδνκέλσλ  
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 Πνιηηηθή Αζθάιεηαο  

 

 Πνιηηηθή επηρεηξεζηαθήο ζπλέρεηαο  

 

 Πεξηγξαθή Τπεξεζίαw 

 

Δίλαη ζεκαληηθφ γηα ηνλ πειάηε ππεξεζηψλ λέθνπο γηα λα θαηαλνήζεη ην πιήξεο ζχλνιν 

ησλ εγγξάθσλ πνπ δηέπνπλ ηελ ππεξεζία λέθνπο θαη λα πξνζδηνξίζεη ηνπο ζηφρνπο επηπέδνπ 

εμππεξέηεζεο νπνπδήπνηε θαη αλ είλαη γξακκέλνη. 

 

11. Ζ Ννκηθή ζπκθσλία πξέπεη λα εμεηάδεηαη απφ δηθεγφξνπο 

 

Σα πξφηππα θαη νη θαηεπζπληήξηεο γξακκέο γηα SLAs ζα πξέπεη λα πξνζδηνξίδνπλ ηηο 

έλλνηεο θαη νξηζκνχο πνπ απαηηνχληαη απφ ηνλ πάξνρν ππεξεζηψλ λέθνπο γηα λα πεξηγξάςεη ηελ 

ππεξεζία λέθνπο θαη ηα ραξαθηεξηζηηθά ηεο. Ζ ζπκθσλία κεηαμχ ηνπ παξφρνπ ππεξεζηψλ λέθνπο 

θαη ησλ πειαηψλ λέθνπο κπνξεί λα αλαθέξεηαη ζε ζαθψο πξνζδηνξηζκέλεο πιεξνθνξίεο ζην SLA, 

αιιά ε ίδηα ε ζπκθσλία ζα πξέπεη λα πιήξε ηηο ηνπηθέο λνκηθέο απαηηήζεηο θαη απηφ πξέπεη λα 

επαθίεηαη ζηε δηαθξηηηθή επρέξεηα ησλ εηδηθεπκέλσλ δηθεγφξσλ. 

 

3.5 Δξεπλεηηθά Πξνγξάκκαηα γηα SLAs  ζην Τπνινγηζηηθφ Νέθνο 

 

Δπεηδή ην πξφβιεκα ησλ SLAs είλαη ππαξθηφ έρνπλ γίλεη αξθεηέο πξνζπάζεηεο κε 

εξεπλεηηθά πξνγξάκκαηα γηα ηελ βειηίσζε ηνπο. ΢ε απηήλ ηελ ελφηεηα ζα δνχκε θάπνηα απφ απηά 

ηα πξνγξάκκαηα πνπ πξαγκαηνπνηήζεθαλ ηα ηειεπηαία ρξφληα. 

 

Contrail 

 

Οη ηξέρνπζεο πξνζθνξέο λέθνπο είλαη θπξίσο ηνπ επίπεδνπ ηεο βέιηηζηεο 

πξνζπάζεηαο(best effort). Απηφ κπνξεί λα είλαη επαξθέο γηα ηηο αλάγθεο κηαο εθαξκνγήο κπνξεί 

φκσο θαη φρη. Σν SLA κπνξεί λα βνεζήζεη εδψ, δεδνκέλνπ φηη ζα επηηξέςεη κηα θαιχηεξε 

πξνζέγγηζε γηα λα πάξεη θάπνηνο ππεξεζίεο λέθνπο πνπ ηαηξηάδνπλ ζηηο απαηηήζεηο ηνπ. ΢ην 

ζεκεξηλφ λέθνο  κε ηνπο δηαθνξεηηθνχο παξφρνπο, ν θαζέλαο κε έλα δηαθνξεηηθφ SLA θαη πηζαλψο 

δηαθνξεηηθέο δνκέο ηηκνιφγεζεο, έλαο ηξφπνο γηα λα επηιέμνπκε ζσζηά γίλεηαη αθφκα πην 

επηηαθηηθφο[16]. 

 

Ζ αλάπηπμε ησλ παξφρσλ λέθνπο θαηά ηα ηειεπηαία ρξφληα, ηφζν φζνλ αθνξά ηνλ αξηζκφ 

ησλ παηθηψλ ζηελ αγνξά φζν θαη ηεο δηαθνξνπνίεζεο ησλ πξνζθεξφκελσλ ππεξεζηψλ, ππνρξεψλεη 



Καλοκζντθσ Δθμιτριοσ                                                                                  ΠΜΣ Διδακτικι τθσ Τεχνολογίασ και Ψθφιακά Συςτιματα   

 

34 

 

ηηο επηρεηξήζεηο λα αζρνιεζνχλ κε ην  φρη αζήκαλην πξφβιεκα ηεο επηινγήο. Αθφκε θαη νη κεζίηεο 

λέθνπο δελ πξνζθέξνπλ κηα απνηειεζκαηηθή ιχζε γηα ην ζέκα ηνπ πξνζδηνξηζκνχ ηνπ ηδαληθνχ 

πάξνρνπ λέθνπο γηα θάζε εθαξκνγή ησλ πειαηψλ ηνπο. 

 

Γηαθνξεηηθνη παξφρνη λέθνπο κπνξεί λα έρνπλ δηαθνξεηηθνπο  ηξνπνπο γηα λα θαζνξίδνπλ 

ηηο απαηηήζεηο, θαη δελ παξέρνπλ ηελ απαηηνχκελε δηακφξθσζε απφ ηνλ ρξήζηε. Ζ αιιειεπίδξαζε 

κε δηαθνξεηηθνχο παξφρνπο  κερξη λα βξεζεη ν θαιχηεξνο θαη θζελφηεξνο γηα κηα ζπγθεθξηκέλε 

εθαξκνγή είλαη κηα πνιχπινθε θαη ρξνλνβφξα δηαδηθαζία. 

 

Ζ Λχζε ηνπ Contrail  

 

ΣΟ Contrail-SLA πινπνηεί βαζηθέο ιεηηνπξγίεο SLA γηα ππνινγηζηηθφ λέθνο ζε επίπεδν 

παξφρνπ ησλ πφξσλ θαη ζε επίπεδν νκνζπνλδίαο λέθνπο. Τινπνηεί  ηελ δεκηνπξγία πξνηχπνπ SLA,  

πεξηήγεζε θαη αλαδήηεζε. Παξέρεη επίζεο πξνγξακκαηηζκφ εθηέιεζεο θαη πξνζαξκνγήο SLA. Σν 

Contrail SLA βαζίδεηαη ζην SLA @ SOI, ην νπνίν είλαη ζπκβαηφ κε ην WS-Agreement θαη ην 

επεθηείλεη κε ηελ ελζσκάησζε Open Virtualization Format (OVF), ην νπνία ρξεζηκνπνηείηαη γηα λα 

πεξηγξάςεη ηελ εθαξκνγή. 

 

Σν επίπεδν δηαρείξηζεο ηνπ  Contrail SLA απηνκαηνπνηεί ηε ζχγθξηζε θαη ηελ επηινγή 

παξφρνπ θαη θξχβεη  απφ ηνλ ηειηθφ ρξήζηε ηελ πνιππινθφηεηα ηεο αιιειεπίδξαζεο κε 

πνιιαπινχο παξφρνπο λέθνπο. 

 

Σν επίπεδν SLA Management ηνπ Contrail επηηξέπεη ηελ έθθξαζε ησλ απαηηήζεσλ ησλ 

ρξεζηψλ ζρεηηθά κε ηελ εθαξκνγή Quality of Service (QoS) κε νκνηφκνξθν ηξφπν. Ζ ίδηα ζχληαμε 

SLA ρξεζηκνπνηείηαη απφ φινπο ηνπο παξφρνπο ζχλλεθν ζηελ νκνζπνλδία, επηηξέπνληαο ηνπ λα 

δηαπξαγκαηεχεηαη θαη λα ζπγθξίλεη πνιινχο παξφρνπο. Γηα λα θαηαζηεί δπλαηή ε 

δηαιεηηνπξγηθφηεηα κεηαμχ ησλ δηαθφξσλ παξφρσλ λέθνπο κε ηελ νκνζπνλδία Contrail, έλα 

επηπεδν SLA Management πξνζηίζεηαη ζε θάζε πάξνρν. 

 

Οη νξνη ησλ SLA πνπ ππνζηεξίδνληαη απφ ην Contrail πεξηιακβάλνπλ εηδηθά 

ραξαθηεξηζηηθά πνπ θαζνξίδνπλ ηελ δηακφξθσζε θάζε VM, φπσο ην κέγεζνο ηεο κλήκεο ή ηνλ 

αξηζκφ ησλ εηθνληθψλ ππξήλσλ, αιιά θαη ηνπο φξνπο πνπ ζρεηίδνληαη κε ηελ εγθαηάζηαζε ηεο 

εθαξκνγήο, φπσο ε δπλαηφηεηα λα γίλεηαη θξάηεζε ησλ πφξσλ. Τπάξρνπλ φξνη πνπ επεξεάδνπλ 

ηελ απφδνζε, φπσο ε δπλαηφηεηα λα ζπλ-ππαξρνπλ ζηνλ ίδην θπζηθφ κεράλεκα δηαθνξεηηθά VMs, 

ηα νπνία πξέπεη λα αληαιιάζζνπλ κεγάιεο πνζφηεηεο δεδνκέλσλ, αθφκε θαη φξνη ζεκαληηθνί ζε 

επίπεδν λνκηθφ ή πξνζσπηθψλ δεδνκέλσλ, φπσο νξίδεη ηε γεσγξαθηθή ζέζε ησλ πφξσλ. 
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Σα ραξαθηεξηζηηθά πεξηιακβαλνπλ: 

 

 Απηφκαηε δηαπξαγκάηεπζε SLA πνιιαπιψλ ζηαδίσλ.  

 Δπηινγή παξφρνπ βαζε ηνπ SLA. 

 Παξαθνινχζεζεο  ηνπ SLA θαη αλίρλεπζεο παξαβίαζεο.   

 Τπνζηήξημε γηα ηνλ θαζνξηζκφ εθαξκνζηηθσλ θαλφλσλ.  

   Όξνπο ζην SLA γεσγξαθηθνχο θαη επίπεδνπ αζθάιεηαο. 

   Όξνπο ζην SLA  ζε ζρέζε κε θξάηεζε θαη ηνπνζέηεζε VM  

    Τπνζηήξημε γηα ηελ ειαζηηθφηεηα / απηφκαηε θιηκάθσζε 

 

Στο Διάγραμμα παρουςιάηονται τα τρία μζρθ (επίπεδν νκνζπνλδίαο, επίπεδν παξφρνπ, επίπεδο πόρων), 

τα οποία ςυνεργάηονται ζτςι ώςτε να ςυνκζςουν ανεξάρτθτα Υπολογςτικά Νζφθ ςε ζνα ομοςπονδιακό  

Νζφοσ. Το ομοςπονδιακό Νζφοσ που κα δθμιουργθκεί κα αποφαςίηει ςε ποιον πάροχο κα πάει για 

εκτζλεςθ ζνα αίτθμα, ανάλογα με τισ δυνατότθτεσ το 

Γηάγξακκα 3.1 Πξνεπηζθόπηζε αξρηηεθηνληθήο, Contrail Πεγή:[1] 

 

 

 

 



Καλοκζντθσ Δθμιτριοσ                                                                                  ΠΜΣ Διδακτικι τθσ Τεχνολογίασ και Ψθφιακά Συςτιματα   

 

36 

 

SLA @ SOI[19] 

 

 Σν SLA @ SOI είλαη έλα κεγάιν επξσπατθφ έξγν πνπ αληηκεησπίδεη ηα ζέκαηα πνπ 

αθνξνχλ ηελ εθαξκνγή απηνκαηνπνηεκέλσλ ιχζεσλ δηαρείξηζεο SLA γηα ππεξεζηνζηξεθείο 

ππνδνκέο (SOI) θαη αμηνινγεί ηελ απνηειεζκαηηθφηεηά ηνπο. Σα SLA είλαη ηδηαίηεξα ζεκαληηθά γηα 

ην ππνινγηζηηθφ λέθνο, έλα απμαλφκελα ζεκαληηθφ κνληέιν αλάπηπμεο γηα ππνδνκέο, ππεξεζίεο ή 

πιαηθφξκεο. Σν SLA @ SOI επηηξέπεη ηέηνηεο ππεξεζίεο λα πεξηγξάθνληαη απφ ηνπο παξφρνπο 

ππεξεζηψλ κέζσ ηνπ επίζεκνπ πξφηππνπ SLA ηνπ. Μφιηο απηά ηα πξφηππα SLAs είλαη 

αλαγλψζηκα απφ κεράλεκα, ε ζχλζεζε ηεο ππεξεζίαο κπνξεί λα θαζνξηζηεί κε ηε ρξήζε 

απηφκαηεο δηαπξαγκάηεπζεο ησλ SLAs[18].  

Αξρηηεθηνληθή 

 

Ζ ηερληθή βάζε γηα ηηο ιεηηνπξγηθέο θαη επηρεηξεκαηηθέο θαηλνηνκίεο είλαη κηα πςεια 

δηακνξθψζηκε αξρηηεθηνληθή κε βάζε plug-ins, πνπ ππνζηεξίδεη επέιηθηεο επηινγέο αλάπηπμεο πνπ 

ελζσκαηψλνληαη ζην ππάξρσλ ηνπίν ησλ ππεξεζίσλ. Ζ εθαξκνγή θπξίσο αλνηθηνχ θψδηθα 

εθαξκφδεη ηα ηειεπηαία αλνηθηά πξφηππα. Μηα ελαξκνληζκέλε ππνδνκή virtualization ππνζηεξίδεη 

ηδησηηθά, δεκφζηα θαη πβξηδηθά ζχλλεθα, είηε ρξεζηκνπνηνχλ εκπνξηθά είηε  ειεπζέξα ζπζηήκαηα. 

Σν ζπλνδεπηηθφ ζρήκα απεηθνλίδεη ηηο αλακελφκελεο δξαζηεξηφηεηεο δηαρείξηζεο SLA ζε φιε ηε 

Business / IT ζηνίβα. 

Γηάγξακκα 3.2 SLA@SOI project overview. 

 

Μέζα απφ ην SLA@SOI έρνπλ πξνθχςεη δηάθνξεο θαηλνηνκίεο κε θπξηφηεξεο ηηο αθφινπζεο: 
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 Πιαίζηο γηα Δηατείρηζε SLA : Πξφθεηηαη γηα έλα πιαίζην ην νπνίν 

είλαη ελαξκνληζκέλν κε ηηο απφςεηο φισλ ησλ ελδηαθεξνκέλσλ κεξψλ (π.ρ. Παξφρνπο 

Τπνδνκψλ Λνγηζκηθνχ/Τπεξεζηψλ θαη Πειάηεο). Πεξηιακβάλεη επίζεο πξφηππα γηα ηηο 

θάζεηο ηνπ θαζνξηζκνχ απαηηήζεσλ, ηεο δηαπξαγκάηεπζεο, αιιά θαη έλα ζπζηεκηθφ πνιχ-επίπεδν 

δηαρεηξηζηηθφ πεξηβάιινλ (ζρεδηαζκνο, βειηηζηνπνίεζε θαη παξαδνζε), γηα παξαθνινχζεζε θαη 

ηηκνιφγεζε. 

 

Προζαρκοδόκελες φς προς ηο SLA αρτηηεθηοληθές: ΢ηεξίδεηαη ζε πξνηππνπνηεκέλεο 

δηεπαθέο γηα νκαιή ελαξκνληζκέλε πξφζβαζε ζηηο δηάθνξεο ππεξεζίεο εηθνληθνπνίεζεο. Δπίζεο 

γίλεηαη ρξήζε πξνεγκέλσλ ηερλνινγηψλ ζε επίπεδν αξρηηεθηνληθήο νη νπνίεο ρξεζηκνπνηνχληαη 

θαηά ηε θάζε SLA Enforcement ηνπ θχθινπ δσήο ηνπ SLA. Με ηελ 

απνδνηηθή ρξήζε πφξσλ πξνθχπηεη αμηφπηζηε εθηέιεζε ησλ δηεξγαζηψλ ζηε θάζε SLA 

Enforcement ζε επίπεδν ππνδνκψλ. 

 

 Μεζόδοσς κεταληθής γηα προβιέυηκα σπερεζηοζηρεθή ζσζηήκαηα: ηερληθέο κνληεινπνίεζεο θαη 

εξγαιεία πξφβιεςεο γηα ηα  SOA θαη SOI κέξε ησλ ζπζηεκαησλ. 

 

Επαγγεικαηηθή ζοσίηα δηατείρηζες γηα ζύλαυε «Ηιεθηροληθώλ Σσκβάζεφλ» - e- 

Contracting: Μέζα απφ απηή ηε ζνπίηα δηαρείξηζεο ειεθηξνληθψλ ζπκβάζεσλ πνπ έρεη 

δεκηνπξγεζεί ζηα πιαίζηα ηνπ εξεπλεηηθνχ πξνγξάκκαηνο SLA@SOI, θαιχπηεηαη 

νιφθιεξνο ν επηρεηξεκαηηθφο θχθινο δσήο κηαο ππεξεζίαο απφ ηελ πξφβιεςε κέρξη θαη παξάδνζε 

ηεο. 

 

4CaaSt[20] 

 

Σν έξγν 4CaaSt έρεη σο ζηφρν λα δεκηνπξγήζεη κηα πιαηθφξκα λέθνπο PaaS πνπ 

ππνζηεξίδεη ηε βειηηζηνπνηεκέλε θαη ειαζηηθή θηινμελία πνιπεπίπεδσλ εθαξκνγψλ θιίκαθαο 

δηαδηθηχνπ. Σν 4CaaSt ελζσκαηψλεη ραξαθηεξηζηηθά πνπ δηεπθνιχλνπλ ηνλ πξνγξακκαηηζκφ ησλ 

πνιππινθσλ εθαξκνγψλ θαη επηηξέπνπλ ηε δεκηνπξγία ελφο επηρεηξεκαηηθνχ νηθνζπζηήκαηνο φπνπ 

εθαξκνγέο απφ δηάθνξνπο παξφρνπο κπνξεί λα πξνζαξκνζηνχλ ζε δηαθνξεηηθνχο ρξήζηεο. 

 

Μέζα απφ κηα γιψζζα πεξηγξαθήο πνπ έρεη αλαπηπρζεί ζηα πιαίζηα ηνπ ζπγθεθξηκέλνπ 

πξνγξάκκαηνο, κπνξεί λα ζπιιέμεη ηηο εμαξηήζεηο ηφζν κέζα φζν θαη δηακέζνπ ησλ κνληέισλ 

αλάπηπμεο ηνπ Τπνινγηζηηθνχ Νέθνπο, εμάγνληαο έλα πεξηγξαθηθφ θείκελν γηα ηελ ππεξεζία – 

“Blueprint”. Πην ζπγθεθξηκέλα ην “Blueprint”, πεξηιακβάλεη πιεξνθνξίεο ζρεηηθά κε ηηο 

ηερληθέο πξνδηαγξαθέο ηεο ππεξεζίαο – κέζα απφ ζπγθεθξηκέλα KPIs - , φζν θαη γηα ηελ 

επηρεηξεκαηηθή πηπρή πνπ πξνθχπηεη απφ ηελ πξνζθνξά ηεο ππεξεζίαο[23]. 
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Μέζα απφ ην eMarketPlace[25] , ην νπνίν ζρεδηάζηεθε θαη εθαξκφζηεθε σο κέξνο ηεο 

πιαηθφξκαο Τπνινγηζηηθνχ Νέθνπο ηνπ 4CaaSt επηηξέπεηαη ε εκπνξία φισλ ησλ ηχπσλ 

ππεξεζηψλ πνπ ππάξρνπλ ζην Τπνινγηζηηθφ Νέθνο (π.ρ. απιέο, ζχλζεηεο ππεξεζίεο)[21]. Πην 

αλαιπηηθά αλαθέξνληαη νη νξηζκνί ζρεηηθά κε ηα ζηνηρεία πνπ δηαρεηξίδνληαη κέζα απφ ην 

eMarketPlace: 

 

Δθαξκνγέο. 

 Μηθξνεθαξκνγέο (Widgets). 

 Τπεξεζίεο. 

  ΢χλζεηεο Τπεξεζίεο. 

  ΢χλνιν ππεξεζηψλ πνπ πξνζθέξνληαη σο παθέην 

 Μίμε εξγαιείσλ ηα νπνία ζπλδένληαη ψζηε λα πξνζθέξνπλ θαζνιηθή ιεηηνπξγηθφηεηα. 

  Πξντφληα. 

  Δπηρεηξεκαηηθνχο φξνπο θαη πξνυπνζέζεηο γηα ηηο αηνκηθέο ππεξεζίεο θαη πξντφληα. 

  Μνληέια Σηκνιφγεζεο. 

  Μνληέια δηακνηξαζκνχ θέξδνπο. 

  SLAs : ΢ην ζεκείν απηφ ζα πξέπεη λα αλαθεξζεί φηη ην eMarketPlace ρξεηάδεηαη λα 

θαηαιήγεη ζε SLAs Τπνινγηζηηθνχ Νέθνπο κεηαμχ  Παξφρσλ - Παξφρσλ θαη Φνξέσλ πνπ 

νινθιεξψλνπλ απιέο ππεξεζίεο ζε 

ζχλζεηεο. 

 

Όπσο επίζεο θαη γηα ζχλζεηεο ππεξεζίεο κεηαμχ Παξφρσλ θαη Φνξέσλ πνπ 

νινθιεξψλνπλ απιέο ππεξεζίεο Τπνινγηζηηθνχ Νέθνπο ζε ζχλζεηεο – πειαηψλ. Όηαλ νη ππεξεζίεο 

θηινμελνχληαη ζην Τπνινγηζηηθφ Νέθνο ηνπ 4CaaSt, ην SLA ζα πξέπεη λα επεθηαζεί θαη ζην 

πεξηβάιινλ θηινμελίαο φπνπ ζπκκεηέρεη θαη ν δηαρεηξηζηήο ηνπ eMarketPlace 

 

Μέζα απφ ηηο δηαδηθαζίεο παξαθνινχζεζεο θαη δηαρείξηζεο εθαξκνγψλ πνπ έρνπλ 

αλαπηπρζεί ζην 4CaaSt, θαιχπηνληαη πηπρέο γχξσ απφ ηελ ειαζηηθφηεηα γηα πξνζθνξά ζχλζεησλ 

ππεξεζηψλ. 
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Γηάγξακκα 3.3 Αξρηηεθηνληθή 4CaaSt Πεγή:[24] 
 
Cloud4SOA[73] 
 

Ζ πνηθηιία θαη εηεξνγέλεηα πνπ ππάξρεη κεηαμχ ησλ ππάξρνληψλ PaaS, δεκηνπξγεί 

δηάθνξεο πξνθιήζεηο δηα ιεηηνπξγηθφηεηαο. Ζ δηαδηθαζία εχξεζεο απφ ηνπο πξνγξακκαηηζηέο 

ινγηζκηθνχ, θαηάιιειεο πιαηθφξκαο πνπ ηαηξηάδεη κε ηηο αλάγθεο ηνπο θαζίζηαηαη πνιχ δχζθνιε. 

ΣνCloud4SOA αλαγλσξίδνληαο ηελ αλάγθε ησλ πξνγξακκαηηζηψλ ινγηζκηθνχ, έρεη αλαπηχμεη ζηα 

πιαίζηα ηνπ εξεπλεηηθνχ ηνπ πξνγξάκκαηνο έλα αλνηθηφ ζεκαζηνινγηθφ δηα ιεηηνπξγηθφ 

πιαίζην[59], γηα ηνπο πξνγξακκαηηζηέο ινγηζκηθνχ αιιά θαη παξφρνπο PaaS. Μέζα απφ απηφ ην 

πιαίζην αμηνπνηνχληαη ζεκαζηνινγηθά ζηνηρεία ηεο αξρηηεθηνληθήο SOA, αξρέο αλάπηπμεο 

ινγηζκηθνχ αιιά θαη ζρεδηαζκνχ πνπ έρεη ζην επίθεληξν ην ρξήζηε. Πην ζπγθεθξηκέλα, φζνλ 

αθνξά ηα SLAs επηηξέπεη ηελ δπλακηθή δηαπξαγκάηεπζε SLA, δίλνληαοηε δπλαηφηεηα ζηνπο 

παξφρνπο θαη ηνπο πειάηεο ηεο ππεξεζίαο λα δηαπξαγκαηεχνληαη επέιηθηα πξν ηππνπνηεκέλα αιιά 

θαη πξνζαξκνζκέλα SLAs[23]. 

 

΢ην θνκκάηη ηεο αλίρλεπζεο ελδερφκελσλ θηλδχλσλ παξαβίαζεο φξσλ ηνπ SLA, ην 

Cloud4SOA έρεη αλαπηχμεη δηάθνξνπο κεραληζκνχο αλίρλεπζεο. 
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ΚΕΦΑΛΑΙΟ 4 

 

4.1 Σξέρνλ Σνπίν ζηα  SLA [26] 

 

Σν Service Level Agreement (SLA) ρξεζηκεχεη σο κέζν ηππηθήο ηεθκεξίσζεο ησλ 

ππεξεζηψλ,  ησλ  πξνζδνθηψλ απφδνζεο, ησλ επζπλψλ θαη  ησλ νξίσλ κεηαμχ ηνπ παξφρνπ 

ππεξεζηψλ λέθνπο θαη ηνπ ρξήζηε ηνπο. Έλα ηππηθφ SLA πεξηγξάθεη ηα επίπεδα ηεο παξερφκελεο 

ππεξεζίαο κε  δηάθνξα ραξαθηεξηζηηθά φπσο: δηαζεζηκφηεηα, δπλαηφηεηα ζπληήξεζεο, απφδνζε, 

εξγαζίεο  ηηκνιφγεζεο, θαη θπξψζεηο πνπ ζπλδένληαη κε ηηο παξαβηάζεηο απηψλ ησλ 

ραξαθηεξηζηηθψλ. Καιά ζρεδηαζκέλα SLAs κπνξνχλ λα ζπκβάινπλ ζεκαληηθά ζηε κείσζε αηηηψλ 

δπλεηηθψλ ζπγθξνχζεσλ θαη λα δηεπθνιχλνπλ ηελ επίιπζε πξνβιεκάησλ πξηλ εκθαληζηεί θάπνηα 

δηαθσλία.             

 

Γηα λα εμαζθαιηζηεί κηα ζπκθσλία επηπέδνπ ππεξεζηψλ, νη θνξείο παξνρήο ππεξεζηψλ 

πξέπεη λα είλαη ηθαλνί γηα κεηξήζεηο θαη παξαθνινχζεζε ησλ ζρεηηθψλ κεηξήζεσλ. ΢πρλά φκσο 

ππάξρεη έλα ράζκα αληηζηνηρίαο κεηαμχ ησλ ζηνηρείσλ πνπ ζπιιέγνληαη θαη ειέγρνληαη απφ ηνπο 

παξφρνπο ππεξεζηψλ ζε ζρέζε κε ηηο ιεηηνπξγηθήο εγγπήζεηο πςεινχ επηπέδνπ, νη νπνίεο 

παξνπζηάδνπλ ελδηαθέξνλ γηα ηνπο θαηαλαισηέο. Απηφ ην πξφβιεκα είλαη κηα κεγάιε πξφθιεζε 

θαη ε αλάπηπμε ησλ SLAs απφ ηνπο θνξείο παξνρήο ππεξεζηψλ γίλεηαη ιακβάλνληαο ππφςε απηφ 

ην γεγνλφο. Απηφ είλαη ηππηθφ γηα φινπο ηνπο ηχπνπο ππεξεζηψλ λέθνπο θαη είλαη θξίζηκν γηα 

παξφρνπο SaaS πνπ πξνζθέξνπλ νη εθαξκνγέο ζε πςεινχ επηπέδνπ ιεηηνπξγηθφηεηαο. Απηφο είλαη 

έλαο απφ ηνπο πνιινχο ιφγνπο γηα ηνπο νπνίνπο  ηα SLAs γηα εθαξκνγέο SaaS πάζρνπλ ζπλήζσο 

απφ έιιεηςε απζηεξψλ εγγπήζεσλ επηπέδνπ εμππεξέηεζεο. Ζ ζπληξηπηηθή πιεηνςεθία ησλ SaaS 

θαη PaaS παξφρσλ απιψο δελ πξνζθέξνπλ SLA παξφιν πνπ πξνζπαζνχλ λα αλαπηχμνπλ  

εζσηεξηθέο δηαδηθαζίεο πνπ ζπκβάιινπλ ζηελ απμεκέλε αμηνπηζηία.   

 

Ζ θαηάζηαζε γηα ην IaaS είλαη θαιχηεξε απφ γηα ην SaaS θαη ην PaaS, αιιά νη πην πνιιέο 

ππεξεζίεο λέθνπο δεκφζηαο ππνδνκήο είλαη δηαζέζηκεο κφλν κέζσ κε-δηαπξαγκαηεχζηκσλ 

πξφηππσλ ζπκβάζεσλ. Πεξηνξίδνπλ ηελ επζχλε ηνπ παξφρνπ θαη ηα έλδηθα κέζα δελ πξνζθέξνπλ 

ζεκαληηθά νθέιε γηα ηνπο θαηαλαισηέο ζηελ πεξίπησζε ηεο δηαηαξαρήο ηεο ππεξεζίαο. Δπηπιένλ, 

νη πεξηζζφηεξνη πάξνρνη IaaS ξίρλνπλ ηελ επζχλε γηα ηελ θνηλνπνίεζε παξαβίαζεο ηνπ SLA  θαη 

αίηεζεο πίζησζεο ζηνπο πειάηεο ηνπο. Γεδνκέλνπ φηη ε  πιεηνςεθία ησλ ρξεζηψλ ησλ  δεκφζησλ 

λεθψλ IaaS είλαη κηθξέο θαη κεζαίεο επηρεηξήζεηο, ε πίεζε ζην  παξφρνπο  λέθνπο λα πξνζθέξνπλ 

απζηεξά SLAs είλαη ειάρηζηε. 

 

΢ήκεξα, κε ηελ εθθνιαπηφκελε βηνκεραλία ππεξεζηψλ λέθνπο , ηα SLAs πνπ παξέρνληαη 

απφ πξνκεζεπηέο λέθνπο φιν θαη πεξηζζφηεξν ζεσξνχληαη απφ ηνπο θαηαλαισηέο σο κε 

ηθαλνπνηεηηθέο κνξθέο πξνζηαζίαο πνπ ηείλνπλ λα επλννχλ ηνλ πάξνρν. Οη δηαθνξέο πξνθχπηνπλ 



Καλοκζντθσ Δθμιτριοσ                                                                                  ΠΜΣ Διδακτικι τθσ Τεχνολογίασ και Ψθφιακά Συςτιματα   

 

41 

 

ζπρλά πάλσ απφ ηε δνκή ησλ ζπκθσληψλ, ηελ παξαθνινχζεζε ησλ επηδφζεσλ, θαζψο θαη ηε κε 

δηαζεζηκφηεηα ηεο ππεξεζία. Οη ιφγνη γηα απηφ είλαη πνιινί θαη θαιχπηνπλ ηφζν ηηο πξνθιήζεηο 

πνπ αληηκεησπίδνπλ νη πάξνρνη ππεξεζηψλ λέθνπο, θαη ηελ έιιεηςε ηζρχνο ζηελ αγνξά απφ ηνπο 

θαηαλαισηέο λα επηδεηνχλ δπλεηηθά πην απζηεξέο ζπκθσλίεο. 

 

Πξφζθαηεο πεξηπηψζεηο δηαθνπψλ ηεο ππεξεζίαο λέθνπο επηζήκαλαλ ην δίιεκκα γηα ηνπο  

θαηαλαισηέο ηνπ λέθνπο. ΢ε νξηζκέλεο πεξηπηψζεηο, ηα SLA πνπ πξνζθέξνληαη απφ ηνπο παξφρνπο 

ππεξεζηψλ ήηαλ αξθεηά ραιαξά γηα λα εμαζθαιίδεηαη φηη νη θνξείο παξνρήο ππεξεζηψλ δελ είραλ 

παξαβηάζεη ηνπο φξνπο ηνπ SLA παξά ηελ ζνβαξή δηαθνπή ζε ηνκείο θξίζηκεο ζεκαζίαο γηα ηελ 

ππεξεζία. ΢ε ηέηνηεο πεξηπηψζεηο, νη θαηαλαισηέο ηνπ λέθνπο δελ είραλ επηινγέο γηα λα επηδηψμνπλ 

θαηάιιειεο θπξψζεηο παξά ηηο ζεκαληηθέο δπζκελείο επηπηψζεηο. Οη πάξνρνη ππεξεζηψλ λέθνπο, 

ιακβάλνληαο ππφςε ηα πξνβιήκαηα απηψλ θαη αξρίδνπλ λα πξνζθέξνπλ δηάθνξεο επηινγέο 

εμππεξέηεζεο γηα λα δηαθπιάμνπλ ηνπο πειάηεο απφ ηέηνηνπο θηλδχλνπο. 

 

Γεληθά, φζν κεγαιχηεξνο είλαη ν πειάηεο ηεο πινπνίεζεο, ε νπνία κεηαθξάδεηαη ζε 

κεγαιχηεξε ζπλδξνκή θαη πξνθαηαβνιηθέο ακνηβέο, ηφζν πεξηζζφηεξε δχλακε κπνξνχλ λα 

αζθήζνπλ νη πειάηεο ζηηο δηαπξαγκαηεχζεηο γηα απζηεξά SLAs. Αθφκε θαη ζηελ πεξίπησζε  

παξφρσλ SaaS, κεγάινη πειάηεο  επηηπγράλνπλ ζηηο δηαπξαγκαηεχζεηο γηα κηα θαιχηεξε ζπκθσλία, 

θάηη πνπ δελ πξνζθέξεηαη ζε πην κηθξνχο πειάηεο . Απηφ ην ζεκείν δείρλεη φηη κε ηελ ηάζε γηα 

αλάπηπμε ζην λέθνο απφ κεγάινπο εηαηξηθνχο πειάηεο, ε δήηεζε γηα ηζρπξφηεξα SLAs ζα εληαζεί. 

Καζψο απμάλεηαη ν αληαγσληζκφο ζε φια ηα επίπεδα,  ηα θαιχηεξα SLAs ζα θαηαζηνχλ έλαο 

αλαπφθεπθηνο αληαγσληζηηθφο παξάγνληα. Δθείλε ηελ ρξνληθή ζηηγκή, νη κεγάιεο επηρεηξήζεηο θαη 

νη κηθξφηεξεο νκνίσο, ζα είλαη ζε ζέζε λα επηιέγνπλ κε βάζε ην πην επέιηθην θαη πην επλντθφ SLA 

ζε φξνπο θαη ζε γεληθέο γξακκέο  νη ελ ιφγσ φξνη ζα βειηησζνχλ. 

 

4.2 Αμηνιφγεζε ΢πκβνιαίνπ Δπηπέδνπ Τπεξεζίαο Νέθνπο 

 

Πξηλ απφ ηελ αμηνιφγεζε θάζε SLA λέθνπο, νη θαηαλαισηέο ζα πξέπεη πξψηα λα 

αλαπηχμνπλ κηα ηζρπξή επηρεηξεκαηηθή κειέηε θαη ηε ζηξαηεγηθή γηα ην πεξηβάιινλ λέθνπο ηνπο. 

Απηφ πεξηιακβάλεη ηνλ πξνζδηνξηζκφ ζπγθεθξηκέλσλ ππεξεζηψλ πνπ ζα αλαπηπρζνχλ ζην 

ζχλλεθν, καδί κε κηα ζαθή θαηαλφεζε ηεο θξηζηκφηεηαο ησλ ππεξεζηψλ απηψλ ζηελ επηρείξεζε. Ο 

έιεγρνο ζρεηηθά κε ηηο ξήηξεο εμφδνπ απφ ηηο ηζρχνπζεο ζπκβάζεηο ππεξεζηψλ είλαη επίζεο 

ζεκαληηθφο. Μφλν κεηά απφ απηφ ε ζηξαηεγηθή αλάιπζε έρεη νινθιεξσζεί θαη ν θαηαλαισηήο 

κπνξεί απνηειεζκαηηθά λα αμηνινγήζεη θαη λα ζπγθξίλεη SLAs απφ δηάθνξνπο παξφρνπο.  

 

Με ηελ επηρεηξεκαηηθή κειέηε γηα ην λέθνο θαη ηε ζηξαηεγηθή σο πξναπαηηνχκελν, ην 

ηκήκα απηφ παξέρεη κηα πεξηνξηζηηθή ζεηξά απφ βήκαηα πνπ πξέπεη λα ιεθζνχλ απφ ηνπο 

θαηαλαισηέο ηνπ λέθνπο γηα ηελ αμηνιφγεζε SLAs λέθνπο κε ζηφρν ηε ζχγθξηζε ησλ παξφρσλ 
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ππεξεζηψλ λέθνπο ή ηε δηαπξαγκάηεπζε φξσλ κε έλαλ πάξνρν. Σα αθφινπζα βήκαηα ζα 

ζπδεηεζνχλ ιεπηνκεξψο[26]:  

 

1. Καηαλφεζε ησλ ξφισλ θαη ησλ επζπλψλ  

2. Αμηνιφγεζε πνιηηηθψλ επηρεηξεκαηηθνχ επηπέδνπ  

3. Καηαλφεζε ησλ ππεξεζηψλ θαη ηηο δηαθνξέο ησλ κνληέισλ αλάπηπμεο  

4. Πξνζδηνξηζκφο θξίζηκσλ ζηφρσλ απφδνζεο  

5. Αμηνιφγεζε ησλ απαηηήζεσλ αζθάιεηαο θαη πξνζηαζίαο ηεο ηδησηηθήο δσήο  

6. Πξνζδηνξηζκφο ησλ απαηηήζεσλ δηαρείξηζεο ησλ ππεξεζηψλ  

7. Πξνεηνηκαζία γηα ηε δηαρείξηζε απνηπρίαο ησλ ππεξεζηψλ  

8. Καηαλφεζε ηνπ ζρεδίνπ απνθαηάζηαζεο ησλ θαηαζηξνθψλ  

9. Καζνξηζκφο κηα απνηειεζκαηηθήο δηαδηθαζία δηαρείξηζεο  

10. Καηαλφεζε ηεο δηαδηθαζία εμφδνπ  

 

Οη απαηηήζεηο θαη νη θαιέο πξαθηηθέο επηζεκαίλνληαη γηα θάζε βήκα . Δπηπιένλ, θάζε 

βήκα ιακβάλεη ππφςε ηηο πξαγκαηηθφηεηεο ζην ζεκεξηλφ ηνπίν ηνπ ππνινγηζηηθνχ λέθνπο, θαη 

θάλεη ππνζέζεηο γηα ην  πσο απηφο ν ρψξνο είλαη πηζαλφ λα εμειηρζεί ζην κέιινλ, 

ζπκπεξηιακβαλνκέλνπ ηνπ ζεκαληηθνχ ξφινπ πνπ ζα δηαδξακαηίζνπλ ηα πξφηππα γηα ηε βειηίσζε 

ηεο δηαιεηηνπξγηθφηεηαο θαη ζπγθξηζηκφηεηα κεηαμχ ησλ παξφρσλ.  

 

4.2.1: Καηαλφεζε Ρφισλ & Αξκνδηνηήησλ 

  

Γηα λα θαηαλνήζνπλ  νη θαηαλαισηέο ζπγθεθξηκέλνπο ξφινπο θαη επζχλεο πνπ αλαθέξνληαη ξεηά ή 

ζησπεξά απφ ην έλα SLA ππνινγηζηηθνχ λέθνπο, είλαη ζεκαληηθφ λα έρνπλ επίγλσζε ησλ δηαθφξσλ 

θνξέσλ πνπ κπνξεί δπλεηηθά λα ζπκκεηάζρνπλ ζε έλα πεξηβάιινλ ππνινγηζηηθνχ λέθνπο. Σν 

Δζληθφ Ηλζηηηνχην Πξνηχπσλ θαη Σερλνινγίαο (NIST)  πξνζδηνξίδεη 5 κνλαδηθνχο θνξείο ζην 

ππνινγηζηηθφ λέθνο[25]:  

 

  Καηαλαισηήο ή πειαηεο  ππνινγηζηηθνχ λέθνπο. Σν πξφζσπν ή ν νξγαληζκφο πνπ 

δηαηεξεί επηρεηξεκαηηθή ζρέζε κε παξφρνπο ππνινγηζηηθνχ λέθνπο θαη ρξεζηκνπνηεί  ππεξεζίεο 

απφ απηφ.  

  

 Πάξνρνο ππνινγηζηηθνχ λέθνπο  Σν πξφζσπν, νξγαληζκφ ή νληφηεηα πνπ είλαη 

ππεχζπλνο γηα ηελ δηάζεζε ηεο ππεξεζίαο ζηνπο θαηαλαισηέο ηνπ  ππνινγηζηηθνχ λέθνπο. 

 

 Φνξέαο  ππνινγηζηηθνχ λέθνπο. Ο ελδηάκεζνο θνξέαο πνπ παξέρεη ζπλδεζηκφηεηα 

θαη κεηαθνξά ησλ ππεξεζηψλ λέθνπο απφ ηνπο παξφρνπο ηνπ λέθνπο ζηνπο θαηαλαισηέο ηνπ 
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λέθνπο.  

 

 Μεζίηεο ή κεζάδσλ ππνινγηζηηθνχ λέθνπο .  Έλαο νξγαληζκφο πνπ δηαρεηξίδεηαη ηε 

ρξήζε, ηηο επηδφζεηο θαη ηελ παξνρή ππεξεζηψλ λέθνπο  θαη δηαπξαγκαηεχεηαη ηηο ζρέζεηο κεηαμχ 

ησλ παξφρσλ θαη ησλ θαηαλαισηψλ ηνπ λέθνπο.  

 

  Διεγθηήο ή επφπηεο  ππνινγηζηηθνχ λέθνπο. Μία νληφηεηα πνπ κπνξεί λα δηεμάγεη 

αλεμάξηεηεο εθηηκήζεηο ησλ ππεξεζηψλ λέθνπο, ησλ ιεηηνπξγηψλ ηνπ ζπζηήκαηνο πιεξνθνξηψλ, 

ησλ επηδφζεσλ θαη ηεο αζθάιεηα ησλ εθαξκνγψλ ηνπ λέθνπο.  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Δηάγξακκα 4.1: Μνληέιν αξρηηεθηνληθήο αλαθνξάο θαη ξόινη ζην «Υπνινγηζηηθό Νέθνο» ζύκθωλα κε ην NIST[23] 

 

Ζ ρξήζε ηνπ φξνπ "κεζίηεο" πνηθίιιεη ζεκαληηθά θαη ζα πξέπεη λα δηεπθξηληζηεί κε ηα 

δηάθνξα ελδηαθεξφκελα κέξε, ηδίσο ζην πιαίζην ηνπ SLA  ππνινγηζηηθνχ λέθνπο. Μηα νληφηεηα 

κπνξεί λα παξέρεη ππεξεζίεο θαη ιεηηνπξγίεο δηαπξαγκαηεπηή, αιιά λνκηθά κηα νξγαλσηηθή 

νληφηεηα δελ κπνξεί λα αλαγλσξηζηεί σο δηαπξαγκαηεπηήο λέθνπο. Γηα παξάδεηγκα, έλαο θνξέαο 

κπνξεί λα αζθεί εξεπλεηηθά θαζήθνληα θαη λα δηαπξαγκαηεχεηαη γηα ινγαξηαζκφ ελφο θαηαλαισηή, 

αιιά ην ίδην ην SLA θαη νη ζπκβαηηθνί φξνη είλαη κεηαμχ ηνπ θαηαλαισηή ηνπ λέθνπο θαη ηνπ 

παξφρνπ. Ζ δηάθξηζε ηεο δξάζεο "ηχπνπ κεζίηεο" κε ην λα είλαη έλαο πξαγκαηηθφο 

"δηαπξαγκαηεπηήο" ζα εμειηρζεί, θαζψο ε βηνκεραλία ηνπ ππνινγηζηηθνχ λέθνπο σξηκάδεη θαη νη 

νξνινγίεο ζα γίλνπλ πην ζπλεπείο. Λφγσ απηψλ ησλ πεξηπινθψλ δελ αληηκεησπίδνληαη εδψ φια ηα 

δεηήκαηα γηα ηνπο δηαπξαγκαηεπηέο SLA ππνινγηζηηθνχ λέθνπο.  

 

Οη θαηαλαισηέο πξέπεη λα αλαγλσξίδνπλ ηηο δξαζηεξηφηεηεο θαη ηηο αξκνδηφηεηεο ηνπ 

θάζε ξφινπ πνπ δξαζηεξηνπνηείηαη ζηελ παξνρή ηνπ πεξηβάιινληνο ηνπ λέθνπο ηνπο θαη λα νξίδνπλ 

επαθξηβψο ηηο απαηηήζεηο θαη ηα επηζπκεηά επίπεδα εμππεξέηεζεο γηα θάζε ξφιν.  

΢ε νξηζκέλεο πεξηπηψζεηο, ε ζρέζε ηνπ θαηαλαισηή / παξφρνπ ζα πεξηιακβάλεη έκκεζα άιινπο 
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θνξείο. Σν δηάγξακκα 4.2 πνπ αθνινπζεί απεηθνλίδεη έλα πεξηβάιινλ φπνπ έλαο πάξνρνο λέθνπο 

έρεη ζπλάςεη έλα SLA κε δχν θνξείο λέθνπο γηα ηελ εμαζθάιηζε ησλ επηπέδσλ εμππεξέηεζεο  γα 

ηελ επηθνηλσλία θαη ηηο κεηαθνξέο. Δθηφο απφ ηηο πξνζδνθίεο απφ ηνλ πάξνρν ηνπ λέθνπο, ην SLA 

θαηαλαισηή/παξφρνπ ζε απηφ ην παξάδεηγκα κπνξεί επίζεο λα πεξηιακβάλεη εηδηθέο απαηηήζεηο 

απφ ηνπο θνξείο. ΢ε απηή ηελ πεξίπησζε, ν πάξνρνο ηνπ λέθνπο ελεξγεί επίζεο σο «κεζίηεο» γηα 

ηνπο άιινπο δχν θνξείο ηνπ λέθνπο.  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Δηαγξακκα 4.2 Πεξηβάιινλ φπνπ έλαο πάξνρνο λέθνπο έρεη ζπλάςεη έλα SLA κε δχν θνξείο 

λέθνπο. 

Κάζε SLA  λέθνπο ζα είλαη κνλαδηθφ κε βάζε ηηο απαηηήζεηο ησλ θαηαλαισηψλ θαη ηνπ 

νηθνζπζηήκαηνο ηνπ ππφ εμέηαζε λέθνπο. Σα SLAs κπνξνχλ λα πεξηέρνπλ δηάθνξεο πξνζδνθίεο 

κεηαμχ ησλ παξαγφλησλ θαη δελ πεξηνξίδνληαη ζε πνζνηηθά κέηξα, αιιά κπνξεί λα πεξηιακβάλνπλ 

θαη άιιεο πνηνηηθέο πηπρέο, φπσο ε επζπγξάκκηζε κε ηα πξφηππα θαη ε πξνζηαζία ησλ δεδνκέλσλ. 

΢πληζηάηαη έληνλα νη θαηαλαισηέο ηνπ λέθνπο λα απνθηήζνπλ κηα θαιή θαηαλφεζε ηνπ θάζκαηνο 

ησλ SLAs πνπ ππάξρνπλ ζήκεξα γηα ηνπο παξφρνπο λέθνπο κε ζθνπφ λα ζπγθξίλνπλ ηνπο παξφρνπο 

θαη λα θάλνπλ θάπνηνπο ζπκβηβαζκνχο κεηαμχ ηνπ θφζηνπο θαη ησλ επηπέδσλ εμππεξέηεζεο[27].  

 

Σα αθφινπζα ηκήκαηα, ηα νπνία θαιχπηνπλ ηα ζηάδηα ηεο αμηνιφγεζεο ελφο SLA  

ππνινγηζηηθνχ λέθνπο ιεπηνκεξψο, θαιχπηνπλ ην θάζε έλα ηηο αλακελφκελεο επζχλεο κεηαμχ 

θαηαλαισηή θαη πξνκεζεπηή ηφζν γηα ην επίπεδν ησλ επηρεηξήζεσλ φζν θαη ησλ ζηφρσλ ζε επίπεδν 

ππεξεζηψλ. Γηα λα θάλνπλ ζσζηέο επηρεηξεκαηηθέο απνθάζεηο, είλαη ζεκαληηθφ νη θαηαλαισηέο λα 

θαηαλνήζνπλ ηη πξέπεη λα αλακέλεηαη απφ ηνλ πάξνρν ηνπ λέθνπο ηνπο. Απηφ κε ηε ζεηξά ηνπ  ζα 

ηνπο βνεζήζεη λα θαζνξίζνπλ ηηο δηθέο ηνπο επζχλεο θαη ζα ηνπο βνεζήζεη λα αμηνινγήζνπλ ην 

πξαγκαηηθφ θφζηνο ηεο κεηαθίλεζεο ζην ζχλλεθν.  

 

  4.2.2: Αμηνιφγεζε Πνιηηηθψλ Δπηρεηξεζηαθνχ Δπηπέδνπ 

 

           Οη θαηαλαισηέο πξέπεη λα εμεηάζνπλ βαζηθά ζέκαηα πνιηηηθήο θαηά ηελ αμηνιφγεζε ελφο 

SLA λέθνπο, δεδνκέλνπ φηη ππάξρνπλ αιιειεμαξηήζεηο κεηαμχ ησλ πνιηηηθψλ πνπ εθθξάδνληαη 

 

Καηαλαιωηήο 

ηνπ λέθνπο 

ΠΑΡΟΥΟ΢  

ΝΔΦΟΤ΢ 

SLA 

ΦΟΡΔΑ΢ 

ΝΔΦΟΤ΢ 

ΦΟΡΔΑ΢ 

ΝΔΦΟΤ΢ 

SLA 

SLA 
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ζην SLA θαη ηελ επηρεηξεκαηηθή ζηξαηεγηθή θαη πνιηηηθέο πνπ αλαπηχζζνληαη ζε άιιεο πηπρέο ηεο 

επηρείξεζεο. Οη πνιηηηθέο γηα ηα δεδνκέλα ηνπ παξφρνπ λέθνπο, φπσο εθθξάδνληαη ζην SLA, είλαη 

ίζσο ην πην θξίζηκν επηρεηξεζηαθφ επίπεδν ησλ πνιηηηθψλ πνπ ζα πξέπεη λα αμηνινγεζεί 

πξνζεθηηθά.  

 

             Σν θαζήθνλ ηεο κέξηκλαο πνπ έλαο πάξνρνο λέθνπο έρεη ζηνπο πειάηεο ηνπ θαη ηα δεδνκέλα 

ηνπο δηέπεηαη ελ κέξεη απφ ηε λνκνζεζία πεξί πξνζηαζίαο δεδνκέλσλ πνπ ηζρχνπλ ζηελ ηνπηθή 

δηθαηνδνζία ηνπ ρξήζηε θαζψο θαη ζε εθείλεο ηηο ρψξεο ζηηο νπνίεο ηα ζηνηρεία ηνπ κπνξνχλ λα 

απνζεθεχνληαη ή λα δηακνηξάδνληαη. Οη θαηαλαισηέο ζα πξέπεη λα εμεηάζνπλ πξνζεθηηθά απηέο ηηο 

λνκηθέο απαηηήζεηο θαη πψο ην SLA ηνπ παξφρνπ ηνπο   αζρνιείηαη κε ζέκαηα φπσο ε θίλεζε 

δεδνκέλσλ ζε ηφπνπο δηαθνξεηηθψλ δηθαηνδνζηψλ.  

   

4.2.2.1 Κξίζηκεο Πνιηηηθέο Γεδνκέλσλ 

 

Γηαηήξεζε Γεδνκέλσλ  

 

 Ζ έγθαηξε θαη απνηειεζκαηηθή ιήςε θαη δηαηήξεζε ησλ δεδνκέλσλ είλαη δσηηθήο 

ζεκαζίαο γηα ηε δηαηήξεζε ηεο νξγαλσηηθήο κλήκεο κηαο επηρείξεζεο ή  γηα ηνλ γεληθφ ρξήζηε.  

 

 Γίλεη ηε δπλαηφηεηα ζηνλ ππεχζπλν επεμεξγαζίαο δεδνκέλσλ γηα ηελ αληηκεηψπηζε 

ησλ επηρεηξεζηαθψλ, ζηξαηεγηθψλ θαη έθηαθησλ θαηαζηάζεσλ απφ κηα ηεθκεξησκέλε άπνςε.  

 

 Οη ρξήζηεο ηνπ λέθνπο ζα πξέπεη λα εμαζθαιίζνπλ ε ππεξεζία ππνζηεξίδεη ηελ 

ζηξαηεγηθή δηαηήξεζεο ησλ δεδνκέλσλ ηνπο, πνπ πεξηιακβάλεη ηηο πεγέο, ηνλ πξνγξακκαηηζκφ, ηε 

δεκηνπξγία αληηγξάθσλ αζθαιείαο, ηελ απνθαηάζηαζε, ηνπο ειέγρνπο αθεξαηφηεηαο, θιπ.  

 

Δθεδξεία Γεδνκέλσλ(backup) 

 

 Οη ρξήζηεο ζα πξέπεη λα δηαζθαιίδνπλ φηη δηαζέηνπλ ηελ θαηάιιειε ζηξαηεγηθή 

δηαηήξεζεο εθεδξεηψλ εληφο ηνπ ζπζηήκαηνο.  

 

 Απηφ ζα πξέπεη λα νινθιεξσζεί κε ην SLA πνπ πξνζθέξεη ν πάξνρνο ηνπ λέθνπο 

θαη κπνξεί λα ειεγρζεί γηα λα απνδείμεη ηε δηαζεζηκφηεηα ηεο ππεξεζίαο.  

 

 Ο θαηαλαισηήο ζα πξέπεη λα ελεκεξσζεί σο πξνο ηηο πξνζηαζίεο πνπ πξνζθέξνληαη 

ή παξαιείπνληαη απφ ηνλ πάξνρν ππεξεζηψλ.  

 

Σνπνζεζία Γεδνκέλσλ 
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 SLAs πνπ θαιχπηνπλ εληαία θαη πνιιαπιψλ δηθαηνδνζηψλ ζελάξηα είλαη απαηηεηηθά. 

  

 Οη ρξήζηεο ζα πξέπεη λα εμεηάδνπλ πξνζεθηηθά σο κέξνο ηεο ζηξαηεγηθήο 

δηαρείξηζεο ησλ δεδνκέλσλ ηνπο, πψο ην SLA ζα δηαηππψζεη πνπ απνζεθεχνληαη ηα δεδνκέλα ηνπο, 

πνπ γίλεηαη ε επεμεξγαζία ηνπο θαη πψο απηφ πιεξνί ηηο θαλνληζηηθέο απαηηήζεηο.  

 

 Γηα παξάδεηγκα, κπνξεί ν πάξνρνο πξνζθέξεη κηα πξαγκαηηθή θαιή ηερληθή ιχζε, 

φηαλ ηα δεδνκέλα εθηείλνληαη ζε αξθεηέο δηθαηνδνζίεο; Μπνξνχλ λα είλαη ζίγνπξνη νη ρξήζηεο φηη 

ηα δεδνκέλα ζα βξίζθνληαη εθεί φπνπ ν πάξνρνο δεζκεχεηαη φηη ζα είλαη;  

 

Δπαιήζεπζε Νέαο Θέζεο  Γεδνκέλσλ  

 

 Οη πειάηεο ζα πξέπεη λα εμαζθαιίδνπλ φηη, φηαλ έλαο πάξνρνο επηιέγεη λα παξέρεη 

ηηο ππεξεζίεο ηνπ απφ άιιε ζέζε, ζα πξέπεη λα γλσζηνπνηεί ζηνπο πειάηεο ηνπ γηα ηελ λέα ζέζε θαη 

λα παξέρεη έλα κέζν γηα ηνλ πειάηε γηα λα επαιεζεχζεη κε αλεμάξηεην ηξφπν πνπ ζα κεηαθεξζνχλ 

ηα δεδνκέλα.  

 

 Καηά πξνηίκεζε, ν πάξνρνο ζα πξέπεη λα ππνρξενχηαη λα ιάβεη ηελ άδεηα ηνπ 

πειάηε γηα λα κεηαθέξεη ηα δεδνκέλα πξηλ απφ ηε κεηάβαζε ζε κηα λέα ζέζε.  

 

Καηάζρεζε Γεδνκέλσλ  

 

 Ννκηθέο εμνπζίεο επηηξέπνπλ ζε δηθαζηηθέο θαη άιιεο θπβεξλεηηθέο ππεξεζίεο λα 

αμηνπνηήζνπλ ηα δεδνκέλα ππφ νξηζκέλεο ζπλζήθεο.  

 

 Οη θαηαλαισηέο πξέπεη επίζεο λα εμαζθαιίζνπλ φηη ππάξρνπλ ξπζκίζεηο πνπ 

θαζηζηνχλ δηαζέζηκα ηα δεδνκέλα ηνπ ρξήζηε ζε πεξίπησζε πνπ ν πάξνρνο ηνπ SLA ηνπο 

ζηακαηάεη ηελ παξνρή ππεξεζηψλ θαη ν πάξνρνο ηνπ θέληξνπ δεδνκέλσλ θιεηδψλεη ηελ πξφζβαζε 

ζηα ζπζηήκαηα ηνπ ελ αλακνλή ηεο θαηαβνιήο ησλ εθθξεκψλ ινγαξηαζκψλ.  

 

Πξνζηαζία Πξνζσπηθψλ Γεδνκέλσλ  

 

 Δίλαη δεζκεπηηθή ε ζπκκφξθσζε κε ηελ ηζρχνπζα λνκνζεζία γηα ηελ πξνζηαζία ηεο 

ηδησηηθήο δσήο θαη αζθάιεηαο ησλ δεδνκέλσλ.  

 

 Ζ δηαθεξπγκέλε πνιηηηθή πξνζηαζίαο ησλ πξνζσπηθψλ δεδνκέλσλ απφ ηνλ πάξνρν 

ζα πξέπεη λα πεξηιακβάλεηαη ζην SLA.  
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 Παξαδείγκαηα ησλ φξσλ πξνζηαζίαο ηεο ηδησηηθήο δσήο πνπ πξέπεη λα 

αληηκεησπηζηνχλ ζην SLA πεξηιακβάλνπλ ηα ζχλνια δεδνκέλσλ πνπ ζπγθεληξψζεθαλ, πνιηηηθέο 

δηαηήξεζεο ησλ δεδνκέλσλ, πψο αλαθνηλψλνληαη ηα δεδνκέλα, πψο ηα πξνζσπηθά δεδνκέλα 

απνζεθεχνληαη θαη ρξεζηκνπνηνχληαη, θιπ.  

 

 

Δθηφο απφ ηηο πνιηηηθέο γηα ηα δεδνκέλα, ππάξρνπλ κηα ζεηξά απφ άιιεο πνιηηηθέο 

επηρεηξεζηαθνχ επίπεδνπ πνπ εθθξάδνληαη ζην SLA ηνπ λέθνπο θαη απαηηνχλ πξνζεθηηθή 

αμηνιφγεζε. Όιεο απηέο νη πνιηηηθέο ζα επεξεάζνπλ θαη ζα έρνπλ επηπηψζεηο ζηε ζηξαηεγηθή ηνπ 

θαηαλαισηή ηνπ λέθνπο θαη ηνπ επηρεηξεκαηηθνχ ηνπ ζελαξίνπ. ΢ε πνιιέο πεξηπηψζεηο, νη 

πνιηηηθέο απηέο, φπσο νξίδνληαη ζην SLA, είλαη αδηαπξαγκάηεπηεο θαη είλαη παξφκνηεο κεηαμχ ησλ 

δηαθφξσλ παξφρσλ λέθνπο. Χζηφζν, ζα ππάξμνπλ πεξηπηψζεηο θαηά ηηο νπνίεο νξηζκέλεο απφ ηηο 

πνιηηηθέο απηέο κπνξνχλ λα απνηειέζνπλ αληηθείκελν δηαπξαγκάηεπζεο ή / θαη νξηζκέλεο απφ 

απηέο ηηο πνιηηηθέο δηαθέξνπλ αξθεηά κεηαμχ ησλ δηαθφξσλ παξφρσλ λέθνπο ψζηε λα ρξεηάδεηαη 

πξνζεθηηθή εμέηαζε απφ ηνπο θαηαλαισηέο. 

 

4.2.2.2  Πνιηηηθέο Δπηρεηξεζηαθνχ Δπίπεδνπ 

 

Δγγπήζεηο 

 

 Οη εγγπήζεηο ηνπ SLA  πξέπεη λα νξίδνληαη, λα είλαη αληηθεηκεληθέο θαη κεηξήζηκεο 

κε κηα δηαβαζκηζκέλεο θιίκαθαο κήηξα πνηλψλ ε νπνία αθνξά ηηο επηπηψζεηο ηεο κε θαιήο 

ιεηηνπξγίαο απφ ηνλ πάξνρν. 

 

 Σν SLA πξέπεη λα δηεπθξηλίζεη:  

 

1.Ση ζπληζηά δηθαηνινγεκέλε ή κε απφδνζε  

 2.Γηαδηθαζίεο θιηκάθσζεο  

 3.Πψο ρνξεγνχληαη ηα κπφλνπο ζε επίπεδν ππεξεζηψλ θαη δηαρείξηζε θπξψζεσλ.  

 4.Απνθαηάζηαζε ζπλζεθψλ θαη κε ηη κεραληζκνχο 

 

 

 Οη εγγπήζεηο απηέο ζα πξέπεη λα πεξηιακβάλνπλ κέηξεζε δηαζεζηκφηεηαο πνπ 

εθθξάδεηαη σο πνζνζηφ, π.ρ. 99,999%, ε νπνία δειψλεη ην ρξνληθφ δηάζηεκα πνπ ε ππεξεζία είλαη 

εγγπεκέλε γηα λα ιεηηνπξγεί.  
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Πνιηηηθή Απνδεθηήο Υξήζεο  

 

 Γεδνκέλεο ηεο απφκαθξεο ζρέζε πνπ κπνξεί λα ππάξρεη κεηαμχ ηνπ παξφρνπ θαη 

ηνπ θαηαλαισηή (ν πάξνρνο δελ κπνξεί λα γλσξίδεη ηνλ ηειηθφ ρξήζηε ησλ ππεξεζηψλ ηνπ), ε 

πνιηηηθή απνδεθηήο ρξήζεο ζα πεξηγξάθεη κε ζαθήλεηα ηνλ ηξφπν πνπ ν θαηαλαισηήο κπνξεί λα 

ρξεζηκνπνηήζεη ηηο ππεξεζίεο ηνπ θαη ε ζπκθσλία γεληθά ζα πεξηγξάςεη πνηεο ελέξγεηεο ν πάξνρνο 

κπνξεί λα ιάβεη ζε πεξίπησζε παξαβίαζεο. 

 

 ΢ην πεξηβάιινλ ηνπ λέθνπο ζήκεξα, ε πνιηηηθή απηή είλαη ζπλήζσο κε 

δηαπξαγκαηεχζηκε θαη νη φξνη επλννχλ γεληθά ηνλ πάξνρν ηνπ λέθνπο.  

 

Καηάινγνο Σσλ Τπεξεζηψλ Πνπ Γελ Καιχπηνληαη  

 

 Σν SLA ζα αλαθέξεη θάησ απφ πνηεο ζπλζήθεο θαη κε πνηέο ππεξεζίεο ππνζηεξίδεηαη 

ν θαηαλαισηήο. Σν SLA κπνξεί επίζεο λα αλαθέξεη ηη απνθιείεηαη θαη ηη ζπληζηά παξάλνκε ρξήζε. 

  

 Οη θαηαλαισηέο ζα πξέπεη λα αλαδεηήζνπλ ηηο ξεηά αλαθεξφκελεο εμαηξέζεηο θαη λα 

θαηαιάβνπλ γηαηί ν πάξνρνο ηηο έρεη απνθιείζεη.  

 

 

Πεξίζζεηα Υξήζε  

 

 Οη πάξνρνη ιεηηνπξγνχλ κε επηρεηξεκαηηθά κνληέια γηα λα νδεγεζνχλ ζε έζνδα. Οη 

θαηαλαισηέο κπνξεί λα δνπλ φηη ε ρξήζε ηνπ λέθνπο πάλσ απφ ην ζπκθσλεκέλν φξην κπνξεί λα 

επηθέξεη επηπιένλ ρξέσζε, ε νπνία κπνξεί λα είλαη ηηκσξεηηθή θαη λα δηαηαξάμεη ηνπο 

πξνυπνινγηζκνχο ηνπο.  

 

 Οη θαηαλαισηέο ζα πξέπεη λα ηαμηλνκνχλ ζσζηά ηηο απαηηήζεηο ρξήζεο ηνπο, λα 

κεηψζνπλ ηε δπλαηφηεηα άζθνπεο ρξήζεο θαη λα εμεηάζνπλ θαη λα θαηαλνήζνπλ  ηηο επηπηψζεηο 

ηεο παξαβίαζεο ησλ νξίσλ ρξήζεο ηνπο.  

 

 Σν ζχλλεθν είλαη έλα πνιχ θαιφ εξγαιείν γηα ηελ απμνκείσζε ησλ πφξσλ πνπ 

κπνξεί αγνξάδεη θάπνηνο , αιιά, φπσο θαη ζε θάζε επηρεηξεκαηηθφ κνληέιν, πξέπεη λα αγνξάζεη 

κφλν φηη ρξεηάδεηαη θαη λα απνθεπρζνχλ ηα ππεξβνιηθά ηέιε ρξήζεο. 

 

Δλεξγνπνίεζε  
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 Οη πάξνρνη ζα νξίδνπλ κηα ζηηγκή θαηά ηελ νπνία ε ππεξεζία ελεξγνπνηείηαη θαη ην 

SLA μεθηλάεη λα ιεηηνπξγεί. Απηή ε ρξνληθή ζηηγκή κπνξεί ζηε ζπλέρεηα λα ρξεζηκνπνηεζεί γηα ηε 

κέηξεζε ηνπ ρξφλνπ θαη αλ ζπκβεί κηα δηαθνπή ιεηηνπξγίαο κπνξεί λα ρξεζηκνπνηεζεί γηα ηνλ 

θαζνξηζκφ ηεο έλαξμεο ελφο γεγνλφηνο πνπ επηζχξεη πνηλή.  

 

 Παξάδεηγκα ηεο ελεξγνπνίεζεο πεξηιακβάλεη ην ρξφλν θαηά ηνλ νπνίν ν 

θαηαλαισηήο <<ηζεθάξεη>> ην θνπηί «απνδέρεζηε ηνπο φξνπο θαη ηηο πξνυπνζέζεηο ή φηαλ ν 

θαηαλαισηήο απνδέρεηαη ηελ αζθαιή URL πνπ παξέρεη πηζηνπνηήζεηο ζχλδεζεο ζηελ  λέα ηνπ 

ππεξεζία λέθνπο.  

 

 

 Απφ ηελ άπνςε ηεο ζπκκφξθσζεο κε ην SLA, είλαη ζεκαληηθφ γηα ηνπο 

θαηαλαισηέο λα θαηαλνήζνπλ ηα ζεκεία ελεξγνπνίεζεο ζην πιαίζην ηνπ SLA, έηζη ψζηε λα 

κπνξνχλ λα κεηξήζνπλ απηφλνκα πφηε ζπκβαίλεη θάπνην γεγνλφο.  

 

 Δίλαη επίζεο ζεκαληηθφ λα θαηαιάβνπκε πφηε ε ζπκθσλία είλαη ζε ιεηηνπξγία, 

θαζψο ηφζν ν πάξνρνο φζν θαη ν θαηαλαισηήο έρνπλ επζχλεο φπσο ε ζσζηή ρξήζε θαη λφκηκε 

ρξήζε.  

 

Πιεξσκή θαη Μνληέια Πνηλψλ 

 

 Σν SLA πξέπεη λα δηεπθξηλίδεη πφηε θαη πψο πξέπεη λα γίλεη ε πιεξσκή . Σα κνληέια 

πιεξσκήο ησλ παξφρσλ πνηθίιινπλ. Μεληαία επαλαιακβαλφκελα ή «πιήξσζε φζν ρξεζηκνπνηείο"( 

“pay as you use”) κνληέια είλαη ηα ηππηθά.  

 

 ΢πλδεδεκέλνη κε απηά ηα κνληέια πιεξσκήο είλαη πηζησηηθνί φξνη πνπ κπνξεί λα 

απαηηνχλ πξνθαηαβνιή ή πιεξσκή θάζε 30 εκέξεο. Απηνί νη πάξνρνη ππεξεζηψλ είλαη επαίζζεηνη 

ζηελ θαθφ πηζησηηθφ έιεγρν θαη είλαη πηζαλφ λα είλαη πην βηαζηηθνί ζηελ αλαζηνιή ησλ ππεξεζηψλ.  

 

 

 Δπίζεο, ν θαηαλαισηήο ζα πξέπεη λα είλαη επηκειήο ζηελ εμαζθάιηζε πίζησζεο 

πιεξσκψλ γηα ηελ εμππεξέηεζε δηαθνπψλ ιεηηνπξγίαο.  

 

Γηαθπβέξλεζε / Δθδφζεηο 

 

  Οη πάξνρνη ησλ ππεξεζηψλ εμειίζζνληαη. Νέα ραξαθηεξηζηηθά κπνξνχλ λα 

πξνζηεζνχλ, άιια ζα βγνπλ εθηφο εγγχεζε  θαη θάπνηα κπνξεί λα κείλνπλ επ 'αφξηζηνλ. Όηαλ νη 
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ππνζέζεηο ή πξνυπνζέζεηο ππφ ηηο νπνίεο ην SLA έγηλε δεθηφ αξρηθά αιιάμνπλ, ν θαηαλαισηήο ζα 

πξέπεη λα επαλεμεηάζεη ηηο επηπηψζεηο ζηελ ζπγθεθξηκέλε θαηάζηαζή ηνπ.  

 

  Έλαο θαιφο πάξνρνο ππεξεζηψλ ζα δηαηεξεί κηα πξνλνεηηθή πνιηηηθή γηα λα 

ζπκβνπιεχεη ηνπο θαηαλαισηέο  ζρεηηθά κε αιιαγέο ζην SLA θαη έιεγρν λέσλ εθδφζεσλ.  

 

 Οη θαηαλαισηέο ζα πξέπεη λα εμαζθαιίδνπλ φηη ππάξρεη έλαο κεραληζκφο 

ελεκεξψζεσλ γηα ηηο αιιαγέο θαη αλ φρη, λα ηξνπνπνηήζνπλ ηε ζχκβαζή ηνπο ψζηε ην βάξνο ηεο 

επζχλεο λα πέθηεη ζηνλ πάξνρν λα επηθνηλσλεί καδί ηνπο ζε έλα θαζνξηζκέλν ζεκείν επαθήο 

ζρεηηθά κε ελεκεξψζεηο εληφο ελφο επιφγνπ ρξνληθνχ δηαζηήκαηνο.  

 

Αλαλεψζεηο  

 

 Οη αλαλεψζεηο είλαη κηα επθαηξία γηα δηαπξαγκάηεπζε γηα  θαιχηεξεο ηηκέο θαη  γηα 

κεηαθνξά ζε άιιν πάξνρν, αλ είλαη απαξαίηεην.  

 

 Οη πάξνρνη κπνξνχλ λα ιεηηνπξγνχλ κε απηφκαηεο αλαλεψζεηο νη νπνίεο δειψλνπλ, 

γηα παξάδεηγκα, ε ζχκβαζε απηή ζα αλαλεσζεί απηφκαηα ζηελ ιήμε ηεο αλ ν θαηαλαισηήο δελ 

δψζεη πξνεηδνπνίεζε 90 εκεξψλ γηα ηελ πξφζεζή ηνπο λα ηελ αθπξψζνπλ.  

 

 Οη θαηαλαισηέο ζα πξέπεη λα δηαβάζνπλ ηνπο φξνπο θαη ηηο πξνυπνζέζεηο γηα ηελ 

ξχζκηζε ηεο αλαλέσζεο, θαη λα εμεηάζνπλ ηηο ζπλζήθεο ππφ ηηο νπνίεο ν πάξνρνο κπνξεί λα 

δηαθνξνπνηήζεη ηνπο φξνπο παξνρήο ππεξεζηψλ θαηά ηελ αλαλέσζε.  Σα ζπζηήκαηα ηνπ παξφρνπ 

είλαη νξγαληθά φπσο είλαη νη απαηηήζεηο ησλ θαηαλαισηψλ. Μπνξεί λα είλαη δηαζέζηκε κηα πην 

ειθπζηηθή ιεηηνπξγηθφηεηα ησλ ππεξεζηψλ κπνξεί λα είλαη δηαζέζηκε ή λα απαηηείηαη κεγαιχηεξε 

επειημία ησλ θαηαλαισηψλ .  

 

Μεηαβίβαζε ζπκβνιαίνπ 

 

 Οη θαηαλαισηέο ζα πξέπεη λα εμεηάζνπλ ην ελδερφκελν λα ρξεηάδεηαη λα 

κεηαβηβάζνπλ έλα ζπκβφιαην ζε πεξίπησζε πνπ ε επηρείξεζή ηνπο πσιείηαη .  

 

 Δπηπιένλ, νη δξαζηεξηφηεηεο ηνπ παξφρνπ κπνξνχλ λα πσιεζνχλ ζε έλαλ 

αληαγσληζηή θαη κπνξεί λα ζπκθέξεη ηνλ θαηαλαισηή λα κεηεγθαηαζηαζεί  θαη λα δηαθφςεη ηελ 

εκπνξηθή ζπκθσλία κε ηνλ λέν ηδηνθηήηε .  
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 Οη θαηαλαισηέο κπνξεί λα έρνπλ πνιιαπινχο ινγαξηαζκνχο κε ηνλ πάξνρν θαη λα 

ζέινπλ λα αληηζηαζκίζνπλ ηηο πηζηψζεηο ηνπ ελφο ινγαξηαζκνχ κεηαμχ ησλ άιισλ ινγαξηαζκψλ . 

Τπνζηεξίδεηαη απηφ ζηνπο φξνπο ηεο ζχκβαζεο ηνπ παξφρνπ ;  

 

 

Τπνζηήξημε 

 

 Ο θαηαλαισηήο ζα πξέπεη λα δηαζθαιίζεη φηη αθνινπζεί ηηο θαηεπζπληήξηεο γξακκέο 

ηνπ παξφρνπ γηα λα δηαζθαιηζηεί φηη νη φξνη ζηήξημεο πνπ αλαθέξνληαη ζην SLA  είλαη ελεξγνί.  

 

 Έλα παξάδεηγκα κηαο κήηξαο ππνζηήξημεο θαη θιηκάθσζεο παξέρεηαη παξαθάησ. 

Καη νη ηξεηο ρξφλνη απφθξηζεο ζηνλ πίλαθα πνπ αξρίδνπλ απφ ηελ ρξνληθή ζηηγκή πνπ γίλεηαη ε 

έλαξμε κηαο ππεξεζίαο ή ε θνηλνπνίεζε ελφο γεγνλφηνο πνπ επεξεάδεη κηα ππεξεζία.  

 

 

 

 

 

Πξνηεξαηφηεηα Πεξηγξαθή Υξφλνο 

Απφθξηζεο 

Υξφλνο 

Δλεκεξψζεσλ  

Υξφλνο Δπηζθεπήο 

Π1 Με πξνζβάζηκν 

ινγηζκηθφ/Με 

πξνζβάζηκνη 

server ηνπ λέθνπο 

1 ψξα, 

ν ππεχζπλνο ηνπ 

παξφρνπ 

ελεκεξψλεηαη γηα 

ην πξφβιεκα 

1 ψξα Άκεζε έλαξμε 

εξγαζηψλ κέρξη ην 

ζέκα λα επηιπζεί ε 

λα βξεζεί 

ελαιιαθηηθή ιχζε  

Π2 Μεξηθψο 

πξνβιεκαηηθφ 

ινγηζκηθφ/ 

ππεξεζία 

4 ψξεο 1 κέξα 2 κέξεο αλάινγα κε 

ηελ θαηαλνκή 

ειεχζεξσλ πφξσλ 

ζπληήξεζεο 

Π3 Δκθαληζηαθφ 

πξφβιεκα 

1 εξγάζηκε 1 εξγάζηκε ΢ηελ επφκελε 

έθδνζε ηνπ 

ινγηζκηθνχ 

Π4 Αίηεκα γηα 

πιεξνθφξεζε 

2 εξγάζηκεο 2 εξγάζηκεο -- 

 

Πηλάθαο 4.3 Μήηξαο ππνζηήξημεο θαη θιηκάθσζεο SLA 
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Πξνγξακκαηηζκέλε ΢πληήξεζε  

 

 Όια ηα ζπζηήκαηα απαηηνχλ ζπληήξεζε. Σα πνιχπινθα ζπζηήκαηα κπνξεί λα είλαη 

ζρεδηαζκέλα λα πεξηιακβάλνπλ επαξθείο πφξνπο έηζη ψζηε νη ζπληεξήζεηο λα κπνξνχλ λα 

πξαγκαηνπνηεζνχλ ρσξίο λα επεξεάδεηαη ε ππεξεζία.  

 

 Σν SLA κπνξεί, σζηφζν, λα δειψλεη ην ρξφλν θαιήο ιεηηνπξγίαο «uptime» σο 

πνζνζηφ δηαζεζηκφηεηαο (π.ρ. 99,90%). Απηφ είλαη ηζνδχλακν κε 8,5 ψξεο δηαθνπήο εηεζίσο. Σν 

SLA κπνξεί λα αλαθέξεη φηη απηφ δελ πεξηιακβάλεη «πξνγξακκαηηζκέλε ζπληήξεζε». Έηζη, ν 

πάξνρνο κπνξεί λα είλαη εθηφο ιεηηνπξγίαο γηα 8,5 ψξεο + ρξφλνο ζπληήξεζεο ζχκθσλα κε ην SLA 

θαη ν θαηαλαισηήο δελ δηθαηνχηαη απνδεκίσζε.  

 

 

 

 

 Τπεξεζίεο Τπεξγνιαβίαο 

 

 Οη πάξνρνη πεξηιακβάλνπλ κεξηθέο θνξέο ζην SLA ηνπο έλδεημε φηη ην SLA ελφο 

ππεξγνιάβνπ παξφρνπ ζα δνζεί ζηνλ θαηαλαισηή θαη νη κφλεο δηαζέζηκεο θπξψζεηο είλαη εθείλεο 

ηνπ ππεξγνιάβνπ παξφρνπ, παξφηη απηέο κπνξεί λα είλαη θαηψηεξεο πνηφηεηαο απφ απηέο πνπ ν 

θαηαλαισηήο αληηιακβάλεηαη θαηά ηελ αλάγλσζε ηνπ  SLA ηνπ άκεζνπ παξφρνπ ηνπ.  

 

 Δπίζεο, ν θαηαλαισηήο ζα πξέπεη λα δηαζθαιίδεη φηη ην SLA ηνπ άκεζνπ παξφρνπ 

είλαη ζαθέο δειψλνληαο φηη SLA ηνπο ηζρχεη γηα ηελ πιήξε εμππεξέηεζε θαη λα κελ πεξηνξίδεηαη 

κφλν ζηα ζηνηρεία ηεο ππεξεζίαο πνπ παξέρεη ν άκεζνο πάξνρνο ζην ζχλνιν ηεο ππεξεζίαο.  

 

Λνγηζκηθφ Mε Άδεηα Υξήζεο  

 

 Οη ππεξεζίεο ηνπ λέθνπο κπνξεί λα πεξηιακβάλνπλ άδεηα ρξήζεο ινγηζκηθνχ ελφο 

ηξίηνπ θαηαζθεπαζηή πνπ δηαηίζεηαη κε κεληαία άδεηα ρξήζεο βάζεη ζχκβαζεο κε ηνλ πάξνρν ησλ 

ππεξεζηψλ. Σν ελ ιφγσ ινγηζκηθφ ελεκεξψλεηαη ηαθηηθά απφ ηνλ θαηαζθεπαζηή ηνπ.  

 

 Οη πάξνρνη κπνξνχλ λα επηιέμνπλ λα πεξάζνπλ ηελ επζχλε γηα ηελ απνδνρή λέσλ 

ελεκεξσκέλσλ εθδφζεσλ ινγηζκηθνχ κε άδεηα ρξήζεο ζηνλ θαηαλαισηή απφ ηε ζηηγκή πνπ έρνπλ 

αξρίζεη λα ρξεζηκνπνηνχλ ηελ ππεξεζία. Απηφ κπνξεί λα είλαη πξνηηκφηεξν λα ηνλ πάξνρν θαζψο 

κεηαγελέζηεξεο εθδφζεηο κπνξεί λα επεξεάζνπλ αξλεηηθά ηελ ππεξεζία ηνπ θαηαλαισηή.  
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 Ο πάξνρνο κπνξεί ελαιιαθηηθά λα επηβάιιεη ηηο ελεκεξψζεηο ζηελ νπνία πεξίπησζε 

ν θαηαλαισηήο, φπσο νξίδεηαη ζην SLA, κπνξεί λα απαηηήζεη ηελ θνηλνπνίεζε ηεο ελεκεξσκέλεο 

έθδνζεο. Μεηά ηελ θνηλνπνίεζε, ν θαηαλαισηήο κπνξεί λα απνρσξήζεη αλ ην επηζπκεί.  

 

Δηδηθά Πξφηππα Δηαηξηψλ 

 

 Απαηηεηηθνί πειάηεο φπσο ε θπβέξλεζε, νη ρξεκαηνπηζησηηθέο ππεξεζίεο θαη ε 

πγεηνλνκηθή πεξίζαιςε ζα έρνπλ ζπγθεθξηκέλα θαη ζπλήζσο αξθεηά ζθιεξά θαη δαπαλεξά 

πξφηππα ηα νπνία πξέπεη λα αληηκεησπηζηνχλ ζην SLA ηνχ λέθνπο θαη ηελ εθαξκνγή ηνπ.  

 

 Οη θαηαλαισηέο πνπ απαζρνινχληαη ζε απηνχο ηνπο απαηηεηηθνχο ηνκείο ζα πξέπεη 

λα δηαζθαιίδνπλ φηη ην ζχλνιν ηεο λνκηθήο νκάδαο ηνπο αζρνιήζεθε κε ηε δηαπξαγκάηεπζε ηνπ 

SLA.  

 

Πξφζζεηνη Όξνη Γηα Γηαθνξεηηθή Γεσγξαθηθή Πεξηνρή ή Υψξεο  

 

 Οη θαηαλαισηέο ζα πξέπεη λα εμεηάζνπλ ηελ πξνέιεπζε ηνπ παξφρνπ θαη ηελ 

πξσηνγελή ηνπ αγνξά. Μπνξεί λα απαηηνχληαη ιεπηνκεξείο βειηηψζεηο ζην εγρψξην SLA, 

πξνθεηκέλνπ λα θαιχςεη θαηαλαισηέο πνπ βξίζθνληαη ζε απνκαθξπζκέλεο αγνξέο.  

 

 Ζ λνκνζεζία γηα ηελ πξνζηαζία ησλ δεδνκέλσλ είλαη κηα πηπρή απηνχ. Χζηφζν, νη 

θαηαλαισηέο δελ ζα πξέπεη λα πεξηνξίδνπλ ηελ εμέηαζή ηνπ SLA κφλν ζε απηφ.  

 

 

 

4.2.3: Καηαλφεζε ησλ Τπεξεζηψλ θαη Γηαθνξέο Μνληέισλ Αλάπηπμεο  

 

Οη ππεξεζίεο πνπ πξνζθέξνληαη απφ ηνπο παξφρνπο λέθνπο ζπλήζσο εκπίπηνπλ ζε κία 

απφ ηηο ηξεηο κεγάιεο νκάδεο ησλ κνληέισλ παξνρήο ππεξεζηψλ: Ζ ππνδνκή σο ππεξεζία (IaaS), 

πιαηθφξκα σο ππεξεζία  (PaaS) θαη ινγηζκηθνχ σο ππεξεζία (SaaS). Γηα θάζε θαηεγνξία, 

ππάξρνπλ ζεκαληηθέο δηαθνξέο ζηα επίπεδα ρξήζεο πφξσλ ηνπ λέθνπο,  ζηφρσλ ζε επίπεδν 

ππεξεζηψλ θαζψο θαη ζηνπο βαζηθνχο δείθηεο επηδφζεσλ πνπ ζα ελδερνκέλσο ζα ζπκπεξηιεθζνχλ 

ζε έλα SLA λέθνπο. Δπηπιένλ, ην επίπεδν ηεο ζαθήλεηαο δηαθέξεη ζεκαληηθά γηα θάζε κνληέιν 

ππεξεζίαο. ΢ε γεληθέο γξακκέο,  νη ζηφρνη ησλ PaaS θαη SaaS είλαη ιηγφηεξν αθξηβείο απφ ηνπο 

ζηφρνπο ηνπ IaaS δεδνκέλνπ φηη ε πνηθηιία ησλ ιχζεσλ θαη εθαξκνγψλ πνπ πξνζθέξνληαη απφ 

ηνπο παξφρνπο είλαη πνιχ επξχηεξε γηα απηά ηα κνληέια ππεξεζηψλ. ΢ηελ ζπλέρεηα ζα δνχκε ηη ζα 

πξέπεη λα εμεηάδνπκε πεξηζζφηεξν ζην SLA ζε ζρέζε κε ην κνληέιν ππεξεζίαο. 
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IaaS 

 

 Σα SLA γηα ππεξεζίεο ηχπνπ IaaS είλαη παξφκνηα κε ηα SLAs γηα ππεξεζίεο δηθηχνπ 

, γηα θηινμελία θαη ελνηθίαζε data center. Σα θχξηα δεηήκαηα αθνξνχλ ηε ραξηνγξάθεζε ησλ 

απαηηήζεσλ πςεινχ επηπέδνπ γηα ηελ παξνρή ππεξεζηψλ ζε επίπεδν ππνδνκήο .  

 

 Οη δείθηεο απφδνζεο είλαη πιήξσο θαηαλνεηνί ζε φιεο ηηο εθθάλζεηο ηνπ IaaS ( 

ππνινγηζηηθνί , δηθηχνπ θαη απνζήθεπζεο ) . Οη θαηαλαισηέο ζα πξέπεη λα πεξηκέλνπλ λα βξνπλ ηηο 

αθφινπζεο παξακέηξνπο πνπ αθνξνχλ ζην cloud SLA ηνπο . 

 

            1.  Μεηξήζεηο γηα ππνινγηζηηθνχο δείθηεο: δηαζεζηκφηεηα ,  ρξφλνο εθηφο ιεηηνπξγίαο,  

ρξφλνο επαλεθθίλεζεο δηαθνκηζηή 

 

             2. Μεηξήζεηο ηνπ δηθηχνπ : δηαζεζηκφηεηα, απψιεηα παθέησλ, εχξνο δψλεο , ε ιαλζάλνπζα 

θαηάζηαζε , νη κέζεο / κέγηζηεο ηηκέο jitter. 

 

           3.   Μεηξήζεηο απνζήθεπζεο: δηαζεζηκφηεηα, είζνδνο/εμφδνο αλά δεπηεξφιεπην , κέγηζηνο 

ρξφλνο απνθαηάζηαζεο, ρξφλνο επεμεξγαζίαο , ιαλζάλνπζα θαηάζηαζε κε εζσηεξηθή 

ππνινγηζηηθή πεγή. 

 

 Οη κεηξήζεηο ππνινγηζηηθψλ δεηθηψλ απνθιείνπλ ζπλήζσο ζπκθσλεκέλα επίπεδα 

ππεξεζηψλ γηα ηελ ππνινγηζηηθή απφδνζε . Οη θαηαλαισηέο έρνπλ απιά ηελ εγγχεζε φηη ζα έρνπλ 

ηνπο ππνινγηζηηθνχο πφξνπο γηα ηνπο νπνίνπο πιήξσζαλ κε ηελ ηερληθή επηβνιήο κέζσ hypervisor 

.  

 

 Οη κεηξήζεηο ηνπ δηθηχνπ ζε έλα SLA λέθνπο γελίθα θαιχπηνπλ ηε ζχλδεζε ηνπ data 

center ηνπ παξφρνπ ηνπ λέθνπο ζην Internet σο ζχλνιν , φρη ζε θάπνην ζπγθεθξηκέλν πάξνρν ή ηνλ 

θαηαλαισηή .  

 

 Denial- of-service ( DoS )  δειαδή Δπηζέζεηο Με Γηαζεζηκφηεηαο Τπεξεζίαο 

κπνξνχλ λα εμαηξεζνχλ ξεηά απφ ην SLA , αθφκε θαη αλ ν πάξνρνο πξνζθέξεη πξνζηαζία κέζσ 

firewalls θαη ζπζηήκαηα αλίρλεπζεο εηζβνιήο .  

 

 Τπάξρνπλ πνιιέο πξνζπάζεηεο ηππνπνίεζεο ζην ρψξν IaaS πνπ βνεζνχλ ζηελ 

πεξηγξαθή θαη ηε δηαρείξηζε ησλ ππεξεζηψλ πνπ πξνζθέξνληαη ζε απηφ ην επίπεδν. Όπνηε είλαη 

δπλαηφλ , νη θαηαλαισηέο ζα πξέπεη λα δηαζθαιίδνπλ ην SLA ηνπ λέθνπο πεξηιακβάλεη δηαηάμεηο 

πνπ απαηηνχλ απφ ηνπο παξφρνπο ηνπ λέθνπο ηνπο λα ππνζηεξίδνπλ αλνηθηά πξφηππα, κνξθέο θαη 

πξσηφθνιια γηα ηελ αχμεζε ηεο δηαιεηηνπξγηθφηεηαο θαη ηεο θνξεηφηεηαο . 
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PaaS 

 

 Τπάξρνπλ δχν βαζηθέο πξνζεγγίζεηο γηα ηελ νηθνδφκεζε ιχζεσλ PaaS: 

νινθιεξσκέλεο ιχζεηο θαη ιχζεηο πνπ βαζίδνληαη ζηελ αλάπηπμε κεζνινγηζκηθνχ απν ηνλ 

θαηαλαισηή. Καηά ηελ εμέηαζε ελφο SLA PaaS, νη θαηαλαισηέο ζα πξέπεη λα εμεηάζνπλ ηηο 

ηζνξξνπίεο ζηελ επειημία, ηνλ έιεγρν θαη ηελ επθνιία ρξήζεο γηα λα θαζνξίζνπλ πνηα πξνζέγγηζε 

αληαπνθξίλεηαη θαιχηεξα ζηηο αλάγθεο ηεο επηρείξεζήο ηνπο.  

 

Οινθιεξσκέλεο ιχζεηο, φπσο ην Google App Engine (GAE), είλαη δηθηπαθά πξνζβάζηκα 

πεξηβάιινληα αλάπηπμεο πνπ επηηξέπνπλ ζηνπο πξνγξακκαηηζηέο λα δεκηνπξγήζνπλ κηα εθαξκνγή 

πνπ ρξεζηκνπνηεί ηελ ππνδνκή θαη ηηο ππεξεζίεο κεζνινγηζκηθνχ πνπ ππνζηεξίδεηαη απφ ηνλ 

πάξνρν ηνπ λέθνπο. Ζ δηαρείξηζε ηεο εθαξκνγήο θαη ηεο εθηέιεζεο ηεο ειέγρεηαη θπξίσο απφ ηνλ 

πάξνρν ηνπ λέθνπο. ΢πλήζσο, νη πξνγξακκαηηζηέο ησλ ππεξεζηψλ λα έρνπλ πξφζβαζε κφλν ζε έλα 

θαζνξηζκέλν απφ ηνλ πάξνρν ζχλνιν APIs (Task API ζην GAE) πνπ πξνζθέξνπλ πεξηνξηζκέλν 

έιεγρν ζην ζπληνληζκφ ηεο εθηέιεζεο θψδηθα.  

 Λχζεηο αλάπηπμεο πνπ θαηαζηνχλ δπλαηή ηελ εγθαηάζηαζε ηνπ κεζνινγηζκηθνχ πάλσ 

ζηνπο πφξνπο πνπ απνθηήζεθαλ απφ έλαλ πάξνρν cloud IaaS, πξνζθέξνληαο ππεξεζίεο ζηνπο 

θαηαλαισηέο πνπ απηνκαηνπνηνχλ ηε δηαδηθαζία ηεο εγθαηάζηαζεο θαη δηακφξθσζεο ηνπ 

κεζνινγηζκηθνχ. Απηέο νη ιχζεηο PaaS πξνζθέξνπλ  έλα πινχζην ζχλνιν δπλαηνηήησλ δηαρείξηζεο, 

ζπκπεξηιακβαλνκέλεο ηεο δπλαηφηεηαο λα κεηαβιεζεί απηφκαηα ν αξηζκφε ησλ κεραλψλ πνπ 

απνδίδεηαη ζε κηα εθαξκνγή, θαη απηφκαηε θιηκάθσζε αλάινγα κε ηε ρξήζε ηεο εθαξκνγήο.  

 

 Οη θαηαλαισηέο πξέπεη λα δηαρσξίζνπλ  κεηαμχ ησλ PaaS πεξηβαιιφλησλ αλάπηπμεο 

θαη ησλ PaaS πεξηβαιιφλησλ παξαγσγήο θαηά ηελ εμέηαζε ηνπ SLA ηνπ PaaS λέθνπο ηνπο. Σα  

πεξηβάιινληα παξαγσγήο PaaS ζα πξέπεη θαηά θαλφλα λα έρνπλ απζηεξφηεξνπο ζηφρνπο ζε 

επίπεδν ππεξεζηψλ απφ πεξηβάιινληα αλάπηπμεο PaaS.  

 

 Ζ θαηάζηαζε ησλ δεηθηψλ απφδνζεο ηνπ PaaS  είλαη  κέρξη ζήκεξα αλψξηκε κε ηνπο 

δείθηεο λα δηαθέξνπλ ζεκαληηθά κεηαμχ ησλ παξφρσλ.  Πξσηνβνπιίεο πξφηππσλ  κφιηο ηψξα 

αξρίδνπλ λα αλαδχνληαη ζε απηφ ην ρψξν. Δλ ησ κεηαμχ, ζπληζηάηαη ζηνπο θαηαλαισηέο λα 

εληνπίδνπλ ηηο ππεξεζίεο PaaS πνπ είλαη θξίζηκεο γηα ηελ επηρείξεζή ηνπο θαη λα εμαζθαιίζνπλ φηη 

ηα SLAs ηνπ λέθνπο ηνπο πεξηέρεη ζαθείο θαη κεηξήζηκνπο δείθηεο γηα απηέο ηηο ππεξεζίεο.  

 

 Τπάξρεη έιιεηςε απφ πξφηππα πνπ βνεζνχλ ηελ αλαγλψξηζε ησλ ππεξεζίεο PaaS 

πνπ πξνζθέξνληαη απφ ηνπο παξφρνπο λέθνπο θαη  απφ ηππνπνηεκέλεο δηεπαθέο γηα ηελ 

επηθνηλσλία κε ηνπο παξφρνπο PaaS γηα ηελ παξνρή ή δηεχζπλζε πεξηβαιιφλησλ  PaaS . Ζ έιιεηςε 
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πξνηχπσλ νδεγεί ζε θαθή θνξεηφηεηα θαη δηαιεηηνπξγηθφηεηα κεηαμχ ησλ παξφρσλ. Πξφηππα, 

φπσο ην OASIS TOSCA[28] αξρίδνπλ λα αλαδχνληαη ηα νπνία ζα βνεζήζνπλ λα αληηκεησπίζεη 

απηφ ην δήηεκα. Οη θαηαλαισηέο ζα πξέπεη λα εμαζθαιίδνπλ SLA ηνπ λέθνπο ηνπο πεξηιακβάλεη 

ππνζηήξημε γηα ηα αλνηρηά πξφηππα, θαζψο απηά θαζίζηαληαη δηαζέζηκα, γηα ηε κείσζε ηεο 

εμάξηεζεο απφ έλαλ πάξνρν (vendor lock in) . 

 

SaaS 

 

 Λφγσ ηεο κεγάιεο πνηθηιίαο ησλ ππεξεζηψλ πνπ παξέρνληαη ζε επίπεδν SaaS, είλαη 

δχζθνιν λα ππάξμεη κηα νινθιεξσκέλε θαη αληηπξνζσπεπηηθή ιίζηα ησλ ζηφρσλ ζε επίπεδν 

ππεξεζηψλ SaaS γηα ηνπο θαηαλαισηέο, ηνπο νπνίνπο πξέπεη λα πξνζέμνπλ ζην SLA ηνπ λέθνπο 

ηνπο.  

 

 Οη θαηαλαισηέο ζα πξέπεη λα αλακέλνπλ γεληθνχο ζηφρνπο ππεξεζηψλ ζην επίπεδν 

ηνπ SaaS, φπσο κεληαίν downtime ησλ εθαξκνγψλ,  ρξφλνο απφθξηζεο ησλ εθαξκνγψλ, δηαηήξεζε 

ηεο πιεξνθνξίαο ησλ θαηαλαισηψλ θαη απηφκαηε θιηκάθσζε λα πεξηιακβάλνληαη ζην SLA ηνπο.  

 

 Οη θαηαλαισηέο ζα πξέπεη λα εμαζθαιίδνπλ φηη ηα δεδνκέλα πνπ δηαηεξνχληαη ζην 

ζχλλεθν ηνπ παξφρνπ απνζεθεχνληαη ρξεζηκνπνηψληαο ηππνπνηεκέλεο κνξθέο γηα λα εμαζθαιηζζεί 

ε δπλαηφηεηα κεηαθνξάο δεδνκέλσλ ζε πεξίπησζε πνπ απαηηείηαη ε κεηάβαζε ζε έλα δηαθνξεηηθφ 

πάξνρν.  

 

 Δθηφο απφ ηα κνληέια παξνρήο ππεξεζηψλ θαη νη φξνη αλάπηπμεο ησλ ππεξεζηψλ ζα 

πξέπεη λα πεξηιακβάλνληαη ζε έλα SLA λέθνπο. Οη φξνη απηνί ζα πξέπεη λα δηεπθξηλίδνπλ ζηα δχν 

κέξε πνπ ππνγξάθνπλ ην SLA ηηο πιεξνθνξίεο πνπ απαηηνχληαη γηα ηελ επαιήζεπζε ηεο νξζφηεηαο 

ησλ δξάζεσλ ηεο αλάπηπμεο. ΢πγθεθξηκέλα, νη φξνη απηνί ζα πξέπεη λα πξνζδηνξίδνπλ:  

 

  Μνληέιν αλάπηπμεο  

 

  Σερλνινγίεο αλάπηπμεο πνπ πηνζεηήζεθαλ  

 

Σν κνληέιν αλάπηπμεο πνπ πεξηιακβάλεηαη ζην SLA πξέπεη λα πξνζδηνξίδεη ζαθψο κία 

απφ ηηο παξαθάησ επηινγέο: Ηδησηηθφ, Κνηλνηηθφ, Γεκφζην ή Τβξηδηθφ. Οη θαηαλαισηέο πξέπεη λα 

είλαη θαιά εθπαηδεπκέλνη ζρεηηθά κε ηα ραξαθηεξηζηηθά θαη ηηο δηαθνξέο ζε θάζε έλα απφ απηά ηα 

κνληέια αλάπηπμεο, δεδνκέλνπ φηη δπλεηηθή αμία θαη  ην ξίζθν θηλδχλνπ δηαθέξεη ζεκαληηθά. 

Παξαθάησ ζα δνχκε ηη πξέπεη λα πεξηιακβάλεη ην SLA ζε φια ηα κνληέια αλάπηπμεο  

 

Ιδηωηηθό (on-site) 
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 Οη απαηηήζεηο ηνπ SLA γηα ην ηδησηηθφ(On-site) είλαη παξφκνηεο κε εθείλεο ελφο IT 

SLA  κηαο παξαδνζηαθήο επηρείξεζεο πιεξνθνξηθήο . Χζηφζν, δεδνκέλνπ φηη πφξνη ηνπ θέληξνπ 

δεδνκέλσλ κπνξνχλ λα κνηξάδνληαη ζε έλα κεγαιχηεξν αξηζκφ εζσηεξηθψλ ρξεζηψλ, νη 

θαηαλαισηέο πξέπεη λα δηαζθαιίζνπλ φηη νη θξίζηκνη ζηφρνη ησλ ππεξεζηψλ, φπσο ε δηαζεζηκφηεηα 

θαη ν ρξφλνο απφθξηζεο ηεξείηαη κέζσ ζπλερήο κέηξεζεο θαη παξαθνινχζεζεο. 

 

Ιδηωηηθό (outsourced) 

 

 Οη απαηηήζεηο ηνπ SLA γηα ην ηδησηηθφ (outsourced) είλαη παξφκνηεο κε ην ηδησηηθφ 

(On-site), εθηφο απφ ην γεγνλφο πσο νη ππεξεζίεο cloud είλαη ηψξα δηαζέζηκεο απφ έλα εμσηεξηθφ 

πάξνρν λέθνπο. Σν γεγνλφο φηη IT πφξνη απφ ηνλ πάξνρν είλαη αθηεξσκέλνη ζε έλα θαηαλαισηή 

κεηξηάδεη ηνπο πηζαλνχο θηλδχλνπο αζθάιεηαο θαη δηαζεζηκφηεηαο. 

  

 Οη θαηαλαισηέο ζα πξέπεη λα δηαζθαιίδνπλ ην SLA ηνπ λέθνπο θαζνξίδεη ηηο 

ηερληθέο αζθαιείαο γηα ηελ πξνζηαζία ηεο πεξηκέηξνπ ηνπ παξφρνπ θαη ην ζχλδεζκν επηθνηλσλίαο 

κε ηνλ πάξνρν.  

 

 Οη θαηαλαισηέο ζα πξέπεη λα εμεηάζνπλ ηελ θξηζηκφηεηα ηεο ππεξεζίαο πνπ έρεη 

αλαπηπρζεί γηα λα δηθαηνινγήζνπλ ηελ πξφζζεηε δαπάλε απηνχ ηνπ κνληέινπ ζε ζρέζε κε ην 

Γεκφζην κνληέιν.  

 

Δεκόζην 

 

 Οη απαηηήζεηο ηνπ SLA γηα ην Γεκφζην κνληέιν είλαη κεγαιχηεξεο απφ ην ηδησηηθφ 

κνληέιν (outsourced) αθνχ νη  ΗΣ πφξνη ηνπ παξφρνπ ηψξα είλαη θνηλφρξεζηνη ζε πνιινχο 

θαηαλαισηέο.  

 

 Χο απνηέιεζκα, νη θαηαλαισηέο ζα πξέπεη λα εμεηάζνπλ πξνζεθηηθά ην SLA ηνπ 

λέθνπο γηα λα θαηαιάβνπλ πψο ν πάξνρνο αληηκεησπίδεη ηελ πξνζηηζέκελε αζθάιεηα, ηε 

δηαζεζηκφηεηα, ηελ αμηνπηζηία θαη ηνπο θηλδχλνπο επίδνζεο πνπ δεκηνπξγνχληαη κε ηελ πνιιαπιή 

εθκίζζσζε. 

  

 Ζ ηθαλφηεηα γηα ηε κέηξεζε θαη ηελ παξαθνινχζεζε ζπγθεθξηκέλσλ ζηφρσλ ζε 

επίπεδν ππεξεζηψλ απνθηά κεγαιχηεξε ζεκαζία ζην Γεκφζην κνληέιν αλάπηπμεο. Οη θαηαλαισηέο 

πξέπεη επίζεο λα εμαζθαιίδνπλ ην SLA ηνπ λέθνπο παξέρεη επάξθεηα κεζφδσλ θαη δηαδηθαζηψλ γηα 

ηε ζπλερή κέηξεζε.  
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Υβξηδηθό 

 

 Οη απαηηήζεηο ηνπ SLA γηα ην πβξηδηθφ κνληέιν είλαη παξφκνηεο κε ην Γεκφζην 

κνληέιν κε απμεκέλε ηελ πηζαλφηεηα γηα κνλαδηθέο απαηηήζεηο ελζσκάησζεο κεηαμχ ηνπ λέθνπο 

θαη ησλ ππεξεζηψλ ηεο επηρείξεζεο. Χο απνηέιεζκα, νη θαηαλαισηέο ζα πξέπεη λα δηαζθαιίδνπλ ην 

SLA ηνπ λέθνπο θαιχπηεη επαξθψο ηηο ππεξεζίεο ηνπο θαη ηηο απαηηήζεηο γηα ελνπνίεζε ησλ 

δεδνκέλσλ.  

 

 

               Δθηφο απφ ηνλ νξηζκφ ηνπ κνληέινπ αλάπηπμεο, ην SLA ζα πξέπεη λα 

δηεπθξηλίζεη πψο γίλεηαη δηαζέζηκε κηα ππεξεζία ζηνπο ρξήηεο ησλ ππεξεζηψλ ζε έλα 

ζπγθεθξηκέλν πάξνρν cloud, φπσο γηα παξάδεηγκα:  

 

 Μηα web εθαξκνγή έρεη αλαπηπρζεί ζε έλαλ εμππεξεηεηή εθαξκνγψλ σο αξρέην 

ηχπνπ WAR (ν δηαθνκηζηήο εθαξκνγή  πξέπεη λα επηηξέπεη uploading ηππνπ WAR[29]). 

 

  Μηα εηθνληθή κεραλή έρεη αλαπηπρζεί ζε έλαλ πάξνρν IaaS σο κηα εηθνληθή κεραλή 

δίζθνπ  πνπ κπνξεί λα αληηπξνζσπεχεηαη ζε κία απφ πνιιέο δηαθνξεηηθέο κνξθέο. Δίλαη επηζπκεηή 

έγθξηζε θαη ππνζηήξημε γηα πξφηππα φπσο  ην Distributed Management Task Force (DMTF) Open 

Virtualization Format [30](OVF).  

 

          Όηαλ ππνγξαθεί ελα SLA, κπνξεί λα νξίδεηαη κηα ζαθήο πεξηγξαθή ησλ ηερλνινγηψλ πνπ 

εκπιέθνληαη ζηελ αλάπηπμε ησλ ππεξεζηψλ (γηα παξάδεηγκα WAR, GAR, OVF, θ.ιπ.). ΢εκεηψζηε 

φηη ππάξρεη κηα ζηελή ζρέζε κεηαμχ ησλ ηερλνινγηψλ αλάπηπμεο θαη ην είδνο ησλ ππεξεζηψλ πνπ 

πξνζθέξνληαη.  

 

 

4.2.4: Πξνζδηνξηζκφο ησλ Κξίζηκσλ ΢ηφρσλ Δπηδφζεσλ 

  

Οη ζηφρνη απφδνζεο ζην πιαίζην ηνπ ππνινγηζηηθνχ λέθνπο είλαη άκεζα ζπλδεδεκέλνη κε 

ηελ απνδνηηθφηεηα θαη ηελ αθξίβεηα ησλ παξερφκελσλ ππεξεζηψλ. Δθηηκήζεηο ηεο απφδνζεο ζπρλά 

πεξηιακβάλνπλ: δηαζεζηκφηεηα, ρξφλνο απφθξηζεο, ην πνζνζηφ ησλ ζπλαιιαγψλ, ηελ ηαρχηεηα 

επεμεξγαζίαο αιιά κπνξεί λα πεξηιακβάλεη πνιιέο άιιεο επηδφζεηο θαη νπηηθέο γηα ηελ πνηφηεηα 

ηνπ ζπζηήκαηνο . Οη θαηαλαισηέο πξέπεη λα απνθαζίζνπλ πνηα κέηξα είλαη πην θξίζηκα ζηα  δηθά 

ηνπο πεξηβάιινληα λέθνπο θαη λα δηαζθαιίζεη φηη απηά ηα κέηξα πεξηιακβάλνληαη ζην SLA ηνπο .  

 

Οη δειψζεηο απφδνζεο πνπ είλαη ζεκαληηθέο γηα ηνλ θαηαλαισηή ηνπ λέθνπο ζα πξέπεη λα 

είλαη κεηξήζηκεο θαη ειέγμηκεο θαη λα ηεθκεξηψλνληαη ζην SLA παξέρνληαο έλα επίπεδν άλεζεο θαη 



Καλοκζντθσ Δθμιτριοσ                                                                                  ΠΜΣ Διδακτικι τθσ Τεχνολογίασ και Ψθφιακά Συςτιματα   

 

59 

 

γηα ηα δχν κέξε. Οη εθηηκήζεηο επηδφζεηο εμαξηψληαη απφ ην κνληέιν ππεξεζίαο (IaaS, PaaS θαη 

SaaS) θαη ην είδνο ησλ ππεξεζηψλ πνπ παξέρνληαη ζην πιαίζην απηνχ ηνπ κνληέινπ, γηα 

παξάδεηγκα ππεξεζίεο δηθηχνπ, απνζήθεπζεο θαη ηε ππνινγηζηηθήο ηζρχο γηα ην IaaS.  

 

Φπζηθά, γηα λα έρνπλ λφεκα νη ζηφρνη απφδνζεο , νη κεηξήζεηο είλαη κηα θξίζηκε 

παξάκεηξνο φπνπ ε ζαθήλεηα θαη ε ζπλέπεηα είλαη πνιχ ζεκαληηθή, αλ φρη αλαγθαία, γηα λα 

ππάξμεη εκπηζηνζχλε ζην λέθνο. Μηα κέηξεζε ρσξίο ξπζκηζηηθφ πιαίζην είλαη άρξεζηε θαη ην ίδην 

ηζρχεη γηα ηηο κεηξήζεηο απφδνζεο. Πξέπεη λα είλαη ζαθέο πψο ζα ρξεζηκνπνηεζνχλ νη κεηξήζεηο 

θαη απνθάζεηο ζα ιακβάλνληαη απφ ηηο κεηξήζεηο. ΢ηφρνο είλαη ε ζπλερήο αμηνιφγεζε θαη 

επζπγξάκκηζε κε ζπγθεθξηκέλνπο ζθνπνχο θαη ζηφρνπο.  

 

Απηή ε ελφηεηα ζα επηθεληξσζεί ζε δχν κεηξήζεηο απφδνζεο αιιά ζα αλαθεξζνχλ 

επηπιένλ ζηφρνη απφδνζεο: ηε δηαζεζηκφηεηα θαη ην ρξφλν απφθξηζεο. Ζ πξφζεζε είλαη λα ππάξρεη 

έλα βαζηθφ πιαίζην πνπ λα βνεζήζεη ζηνλ εληνπηζκφ θαη θαζνξηζκφ κεηξήζεσλ ζην λέθνο πνπ ζα 

είλαη νπζηαζηηθέο θαη ζπλεπείο. Απηή ε ελφηεηα δελ ζα πεξηέρεη φιεο ηηο πηζαλέο κεηξήζεηο θαη ηνπο 

πηζαλνχο νξηζκνχο. Πνιιέο απφ ηηο κεηξήζεηο  θαη πνιινί νξηζκνί κνλάδσλ κέηξεζεο κπνξεί λα 

ππνζηεξίδνληαη ήδε απφ έλαλ  πάξνρν λέθνπο. Χο εθ ηνχηνπ, ε ζπγθεθξηκέλε εξκελεία ηνπ φξνπ 

ζην πιαίζην ηεο ζπγθεθξηκέλεο ιχζεο είλαη θξίζηκε. Μπνξεί λα απαηηεζεί φκσο θάπνηα 

βαζκνλφκεζε κεηαμχ ησλ πθηζηάκελσλ κέηξσλ θαη εθείλσλ πνπ κπνξεί λα δεηεζνχλ σο κέξνο ηνπ 

SLA.  

 

Πξέπεη λα ρξεζηκνπνηεζνχλ πξφηππα κέηξα ηνπ θιάδνπ κε ηζρχνληεο νξηζκνχο γηα ηε 

βειηίσζε ηεο ζπλνρήο, επηηξέπνληαο νπζηαζηηθέο ζπγθξηηηθή θαη ηελ αλάιπζε ησλ ηάζεσλ. Γηα 

παξάδεηγκα,  ε IEEE έρεη θαινχο νξηζκνχο θαη θαηεγνξηνπνηήζεηο κέηξεζεο γηα δξαζηεξηφηεηεο 

φπσο ε ζπληήξεζε. Τπάξρνπλ επίζεο θαη άιιεο νξγαλψζεηο θαη ηδησηηθέο αλαθνξέο.  

 

Γηα λα είλαη απνηειεζκαηηθή κηα κέηξεζε απφδνζεο πξέπεη λα θαζνξίδεηαη ζαθψο ζην 

SLA θαη λα είλαη θαηαλνεηή θαη απφ ηα δχν κέξε. Απηνί είλαη νη γεληθά απνδεθηνί νξηζκνί γηα ηηο 

δχν κεηξήζεηο πνπ ζα αζρνιεζνχκε θπξίσο:  

 

 Γηαζεζηκφηεηα. Πνζνζηφ ρξφλνπ θαιήο ιεηηνπξγίαο γηα κηα ππεξεζία ζε κηα 

δεδνκέλε πεξίνδν παξαηήξεζεο.  

 

 Υξφλνο απφθξηζεο. Υξφλνο πνπ παξήιζε απφ ηε ζηηγκή πνπ επηθαιείηαη κηα 

ππεξεζία κέρξη λα νινθιεξσζεί, ζπκπεξηιακβαλνκέλσλ ησλ θαζπζηεξήζεσλ (ζπλήζσο κεηξηέηαη 

ζε ρηιηνζηά ηνπ δεπηεξνιέπηνπ).  
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΢ηε ζπλέρεηα ζα δνχκε 3 ηξία δηαθνξεηηθά παξαδείγκαηα ζελαξίσλ (δηαζεζηκφηεηα ηνπ 

δηθηχνπ, δηαζεζηκφηεηα απνζήθεπζεο θαη  ρξφλνο απφθξηζεο ηεο ππεξεζίαο) θαη ηίο εηδηθέο 

πιεξνθνξίεο γηα ηηο επηδφζεηο πνπ απαηηνχληαη γηα ην θαζέλα.  

 

 Δηαζεζηκόηεηα ηνπ 

δηθηύνπ 

Δηαζεζηκόηεηα 

απνζήθεπζεο 

Φξόλνο απόθξηζεο 

ηεο ππεξεζίαο 

Όλνκα κέηξεζεο ζην 

SLA 

Γηαζέζηκν πνζνζηφ ηνπ 

δηθηχνπ θαηά ηηο 

θξίζηκεο ψξεο 

Γηαζέζηκνο 

απνζεθεπηηθφο ρψξνο 

Υξφλνο απφθξηζεο 

ππεξεζίαο Υ ζε 

δεδνκέλν ρξφλν. 

Υξφλνο απφθξηζεο 

ππεξεζίαο Τ ζε 

δεδνκέλν ρξφλν. 

Πεξηνξηζκνί  Κξίζηκε ζηηγκή είλαη 

εξγάζηκεο ψξεο 12ΑΜ 

GMT κε 12PM GMT 

Γεπηέξα κε 

Παξαζθεπή 

Υσξίο πεξηνξηζκνχο Θα αμηνινγεζνχλ κφλν 

νη ρξφλνη απφθξηζεο 

ησλ ππεξεζηψλ Υ θαη Τ 

πνπ είλαη ηχπνπ PaaS 

θαη θαινχληαη απφ ηηο 

εθαξκνγέο καο 

Μέζνδνο ζπιινγήο  Μεραληθά Μεραληθά Μεραληθά 

Πεξηγξαθή ηξφπνπ 

ζπιινγήο 

Υξήζε πξνηχπσλ φπσο 

ηα DMFT,OGF[31] ή 

άιισλ πξνηχπσλ γηα 

ηελ ζπιινγή ησλ 

κεηξήζεσλ. 

Υξήζε πξνηχπσλ φπσο 

ηα DMFT,OGF ή 

άιισλ πξνηχπσλ γηα 

ηελ ζπιινγή ησλ 

κεηξήζεσλ. 

Υξήζε πξνηχπσλ φπσο 

ηα DMFT,OGF ή 

άιισλ πξνηχπσλ γηα 

ηελ ζπιινγή ησλ 

κεηξήζεσλ. 

΢πρλφηεηα ΢πιινγήο Γίλεηαη ping ζην δίθηπν 

θάζε ιεπηφ 

Γίλεηαη ping ζε 

ζπγθεθξηκέλεο 

ππεξεζίεο 

απνζήθεπζεο 

(δηάβαζκα θαη 

αλαλέσζε) ηπραία θάζε 

ιεπηφ 

Γηα θάζε Υ θαη Τ 

ππεξεζία πνπ θαιείηαη 

ζεκεηψλεηαη ν ρξφλνο 

απφθξηζεο 

Άιιεο πιεξνθνξίεο Θεσξείηαη φηη έρνπκε 

60 δεχηεξα θαιήο 

ιεηηνπξγίαο γηα θάζε 

πεηπρεκέλν ping. 

Θεσξείηαη φηη έρνπκε 

60 δεχηεξα θαιήο 

ιεηηνπξγίαο γηα θάζε 

πεηπρεκέλν ping. 

Γίλεηαη αλαθνξά γηα 

θάζε ππεξεζία 

μερσξηζηά. 

Τπνινγίδνληαη σξηαίεο 

κέζεο ηηκέο. 
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Γηεπθξίληζε  Γελ δηεπθξηλίδεηαη ε 

πνηφηεηα ή ε 

δηαζεζηκφηεηα κηαο 

ζπγθεθξηκέλεο 

ππεξεζίαο. Ζ κέηξεζε 

αθνξά απνθιεηζηηθά 

ηελ δηαζεζηκφηεηα ηνπ 

δηθηχνπ 

Γελ δηεπθξηλίδεηαη ε 

πνηφηεηα ή ε 

δηαζεζηκφηεηα κηαο 

ζπγθεθξηκέλεο 

ππεξεζίαο. Ζ κέηξεζε 

αθνξά απνθιεηζηηθά 

ηελ δηαζεζηκφηεηα ηνπ 

απνζεθεπηηθνχ ρψξνπ 

Γελ απαηηήηαη 

μερσξηζηή αλαθνξά γηα  

θάζε ππεξεζία πνπ 

μεπέξαζε ην ρξφλν 

απφθξηζεο πνπ 

ζπκθσλήζεθε ζην SLA 

Πξψηε ρξήζε ζην SLA Ζ δηαζεζηκφηεηα ηνπ 

δηθηχνπ ζα έηλαη 99.5% 

κεηαμπ 12ΑΜ GMT κε 

12PM GMT 

Γεπηεξα κε 

Παξαζθεπε 

Ζ δηαζεζηκφηεηα ηνπ 

απνζεθεπηηθνχ ρψξνπ 

ζα είλαη 99.9% 

Ο ρξφλνο απφθξηζεο 

γηα ηελ Υ ππεξεζία 

πξέπεη λα είλαη 

κηθξφηεξνο απφ 500 ms 

θαη ηεο Τ ππεξεζίαο 

κηθξφηεξνο απφ 200 ms 

Γεχηεξε ρξήζε ζην 

SLA 

Γηα θάζε κέξα πνπ ε 

δηαζεζηκφηεηα ζα είλαη 

ιηγφηεξε απφ 99.5% 

κηα έθπησζε 20% ζα 

δίλεηαη γηα ηηο ρξεψζεηο 

νιφθιεξεο ηεο κέξαο 

Γηα θάζε κέξα πνπ ε 

δηαζεζηκφηεηα ηνπ 

απνζεθεπηηθνχ ρψξνπ 

ζα είλαη ιηγφηεξε απφ 

99.9% κηα έθπησζε 

50% ζα δίλεηαη γηα ηηο 

ρξεψζεηο απνζήθεπζεο 

νιφθιεξεο ηεο κέξαο 

Αλ ζε νπνηαδήπνηε 

ψξα νη ρξφλνη 

απφθξηζεο πνπ 

αλαθέξνληαη δελ 

επηηεπρζνχλ, φιεο νη 

ππεξεζίεο απηνχ ηνπ 

ηχπνπ εθείλε ηελ ψξα 

ζα είλαη ρσξίο ρξέσζε  

Πηλάθαο 4.4 Παξαδείγκαηα ζελαξίσλ 

 

4.2.4.1 Υσξεηηθφηεηα 

 

Ζ ρσξεηηθφηεηα είλαη ην κέγηζην πνζφ κηαο ηδηφηεηαο κηαο ππεξεζίαο λέθνπο. Δίλαη ζπρλά 

κηα ζεκαληηθή αμία γηα ηνπο πειάηεο ησλ ππεξεζηψλ λέθνπο πνπ πξέπεη λα γλσξίδνπλ φηαλ 

ρξεζηκνπνηνχλ κηα ππεξεζία λέθνπο. Οη ζρεηηθέο ηδηφηεηεο δηαθέξνπλ αλάινγα κε ηηο δπλαηφηεηεο 

πνπ πξνζθέξνληαη απφ ηελ ππεξεζία λέθνπο θαη ζπρλά πνιιαπιέο δηαθνξεηηθέο ηδηφηεηεο είλαη 

ζεκαληηθέο γηα κηα δεδνκέλε ππεξεζία λέθνπο. 

Απηέο νη πιεξνθνξίεο ζπρλά δηαηίζεληαη κέζσ θάπνηαο πηζηνπνίεζεο αιιά ην βέιηηζην 

είλαη ε πιεξνθφξεζε κέζσ SLOS θαη ζα πξέπεη λα δειψλεηαη ζαθψο ζην SLA γηα κηα ππεξεζία 

λέθνπο . Να ζεκεησζεί φηη ηα SLOS απηψλ ησλ ηδηνηήησλ αλαθέξνληαη ζηηο ηδηφηεηεο, πνπ 

αθνξνχλ έλα κεκνλσκέλν πειάηε ππεξεζία λέθνπο θαη δελ αληηθαηνπηξίδνπλ ηηο ζπλνιηθέο 

ηδηφηεηεο πνπ ππνζηεξίδνληαη απφ ηνλ πάξνρν ππεξεζηψλ λέθνπο. ΢ηελ πξαγκαηηθφηεηα ζπλήζσο ν 
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πειάηεο κπνξεί λα αιιάμεη ηα φξηα ηεο ηδηφηεηαο γηα ηελ ππεξεζία λέθνπο δεηψληαο κηα αιιαγή 

ζηε ζπλδξνκή ηνπ[14]. 

 

Παξαδείγκαηα ζρεηηθψλ SLOS 

 

 Αξηζκφο ηαπηφρξνλσλ ζπλδέζεσλ: αλαθέξεηαη ζην κέγηζην αξηζκφ μερσξηζηψλ ζπλδέζεσλ 

ζηελ ππεξεζία λέθνπο ζηνλ ίδην ρξφλν. 

 

 Αξηζκφο ηαπηφρξνλσλ ρξεζηψλ ησλ ππεξεζηψλ λέθνπο: αλαθέξεηαη ζε έλα ζηφρν γηα ην 

κέγηζην αξηζκφ μερσξηζηψλ ρξεζηψλ ηνπ πειάηε ππεξεζηψλ λέθνπο πνπ κπνξνχλ λα 

ρξεζηκνπνηνχλ ηελ ππεξεζία λέθνπο ζηνλ ίδην ρξφλν. 

 

 Μέγηζηε ρσξεηηθφηεηα πφξσλ: αλαθέξεηαη ζηε κέγηζηε πνζφηεηα ελφο δεδνκέλνπ 

δηαζέζηκνπ πφξνπ ζε έλα instance ηεο ππεξεζίαο λέθνπο γηα έλαλ ζπγθεθξηκέλν πειάηε 

ππεξεζίαο λέθνπο. 

Γηα παξάδεηγκα νη πφξνη πεξηιακβάλνπλ ηελ απνζήθεπζε ησλ δεδνκέλσλ, ηε κλήκε, ηνλ 

αξηζκφ ησλ ππξήλσλ ηεο CPU. 

 

 Τπεξεζία Throughput: αλαθέξεηαη ζηνλ ειάρηζην αξηζκφ ζπγθεθξηκέλσλ αηηεκάησλ πνπ 

κπνξνχλ λα ππνβιεζνχλ ζε επεμεξγαζία απφ ηελ ππεξεζία λέθνπο ζε έλα δεδνκέλν ρξνληθφ 

δηάζηεκα. (π.ρ. αηηεκάησλ αλά ιεπηφ). 

 

4.2.4.2 Γείθηεο Γπλαηνηήησλ 

 

 Οη δείθηεο δπλαηνηήησλ είλαη ην επίπεδν ησλ ζηφρσλ ησλ ππεξεζηψλ πνπ ππφζρεηαη  

ζπγθεθξηκέλεο ιεηηνπξγίεο πνπ ζρεηίδνληαη κε ηελ ππεξεζία λέθνπο. 

Οη δπλαηφηεηεο απηέο κπνξεί λα είλαη απαξαίηεηεο γηα ηε ρξήζε ηεο ππεξεζίαο λέθνπο απφ ηελ 

πιεπξά ηνπ πειάηε ππεξεζίαο λέθνπο. 

 

Παξαδείγκαηα ΢ρεηηθψλ SLOS 

 

 Δμσηεξηθή ζπλδεζηκφηεηα: θαζνξίδεη ηηο δπλαηφηεηεο ηεο ππεξεζίαο λέθνπο  γηα λα 

ζπλδεζεί κε ζπζηήκαηα θαη ππεξεζίεο πνπ είλαη εμσηεξηθέο πξνο ηελ ππεξεζία λέθνπο. Σα 

ζπζηήκαηα θαη νη ππεξεζίεο πνπ εκπιέθνληαη κπνξεί λα είλαη άιιεο ππεξεζίεο λέθνπο ή 

κπνξεί λα είλαη έμσ απφ ην ππνινγηζηηθφ λέθνο (π.ρ. εζσηεξηθά ζπζηήκαηα ηνπ πειάηε). 

 

4.2.4.3 Yπνζηήξημε 
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Ζ ππνζηήξημε είλαη κηα δηεπαθή πνπ δηαηίζεηαη απφ ηνλ πάξνρν ππεξεζηψλ λέθνπο γηα λα 

ρεηξηζηεί ζέκαηα θαη εξσηήζεηο πνπ ηίζεληαη απφ ηνλ πειάηε ηεο ππεξεζία λέθνπο. Οη δπλαηφηεηεο 

ππνζηήξημεο  ζα πξέπεη λα πεξηγξάθνληαη απφ SLOS. 

 

Παξαδείγκαηα ΢ρεηηθψλ SLOS 

 

 Ώξεο Τπνζηήξημεο: θαζνξίδεη ηηο ψξεο θαηά ηηο νπνίεο ν πάξνρνο ππεξεζηψλ λέθνπο 

παξέρεη έλα πεξηβάιινλ ππνζηήξημεο ησλ πειαηψλ ππεξεζίαο λέθνπο πνπ δέρεηαη γεληθέο 

εξσηήζεηο θαη αηηήκαηα απφ ηνλ πειάηε ππεξεζίαο λέθνπο. 

 

 Αληαπφθξηζε ππνζηήξημεο: θαζνξίδεη ην κέγηζην ρξφλν πνπ ζα ρξεηαζηεί ν πάξνρνο 

ππεξεζηψλ λέθνπο γηα λα απαληήζεη ζε κηα εξψηεζε ή αίηεκα πειάηε. Δίλαη ζχλεζεο ν ρξφλνο 

αληαπφθξηζεο λα πνηθίιεη αλάινγα κε ην επίπεδν ζνβαξφηεηαο πνπ ζπλδέεηαη κε ην αίηεκα ηνπ 

πειάηε, κε ηνλ κηθξφηεξν ρξφλν απφθξηζεο πνπ ζπλδέεηαη κε ηα πςειφηεξα επίπεδα 

ζνβαξφηεηαο ηνπ αηηήκαηνο. 

 

 Υξφλνο επίιπζεο: αλαθέξεηαη ζηνλ ζηνρεπφκελν ρξφλν επίιπζεο γηα ηα αηηήκαηα ησλ 

πειαηψλ - κε άιια ιφγηα, ν ρξφλνο πνπ απαηηείηαη γηα ηελ νινθιήξσζε ησλ απαηηνχκελσλ 

ελεξγεηψλ, σο απνηέιεζκα ηεο αίηεζεο. Απηφο ν ρξφλνο κπνξεί λα πνηθίιεη αλάινγα κε ην 

επίπεδν ζνβαξφηεηαο ηεο αίηεζεο ηνπ πειάηε, κε κηθξφηεξνπο ρξφλνπο ζε αηηήκαηα 

κεγαιχηεξεο ζνβαξφηεηαο. 

 

 

 4.2.4.4 Aλαζηξεςηκφηεηα θαη Γηαδηθαζία Σεξκαηηζκνχ 

 

 

Ζ δηαδηθαζία ηεξκαηηζκνχ ιακβάλεη ρψξα φηαλ έλαο πειάηεο ππεξεζία λέθνπο ή έλαο 

πάξνρνο ππεξεζηψλ λέθνπο επηιέμεη λα θαηαγγείιεη ηε ζχκβαζε. Ζ δηαδηθαζία ηεξκαηηζκνχ 

πεξηιακβάλεη κηα ζεηξά απφ βήκαηα πνπ επηηξέπνπλ ζηνλ πειάηε λα αλαθηήζεη ηα δεδνκέλα ηνπ 

απφ ην λέθνο κέζα ζε θαζνξηζκέλν ρξνληθφ δηάζηεκα, πξηλ ν πάξνρνο ππεξεζηψλ λέθνπο 

δηαγξάςεη ηα δεδνκέλα ησλ πειαηψλ ππεξεζία λέθνπο απφ ηα ζπζηήκαηα ηνπ 

(ζπκπεξηιακβαλνκέλσλ ησλ αληηγξάθσλ αζθαιείαο, ην νπνίν κπνξεί λα γίλεη, ελδερνκέλσο, ζε έλα 

δηαθνξεηηθφ ρξφλν). Ο πάξνρνο ππεξεζηψλ λέθνπο κπνξεί ελδερνκέλσο λα δηαγξάςεη ή λα 

ζπγθεληξψζεη  δεδνκέλα πνπ πξνθχπηνπλ απφ ηελ ππεξεζία λέθνπο (απηφ πεξηνξίδεηαη ζε 

δεδνκέλα πνπ ζρεηίδνληαη κε πξάμεηο) πνπ ζρεηίδνληαη κε ηνλ πειάηε θαη ηε ρξήζε ηεο ππεξεζία 

απφ απηφλ. 

 

Παξαδείγκαηα ΢ρεηηθψλ SLOS 



Καλοκζντθσ Δθμιτριοσ                                                                                  ΠΜΣ Διδακτικι τθσ Τεχνολογίασ και Ψθφιακά Συςτιματα   

 

64 

 

 

 Πεξίνδνο αλάθηεζεο δεδνκέλσλ: θαζνξίδεη ην ρξνληθφ δηάζηεκα θαηά ην νπνίν ν πειάηεο 

κπνξεί λα αλαθηήζεη έλα αληίγξαθν ησλ δεδνκέλσλ ηνπ απφ ηελ ππεξεζία λέθνπο. 

 

 Πεξίνδνο δηαηήξεζεο ησλ δεδνκέλσλ: αλαθέξεηαη ζην ρξνληθφ δηάζηεκα πνπ ν πάξνρνο 

ππεξεζηψλ λέθνπο ζα δηαηεξήζεη αληίγξαθα αζθαιείαο ησλ δεδνκέλσλ ησλ πειαηψλ ηεο 

ππεξεζία λέθνπο θαηά ηε δηάξθεηα ηεο δηαδηθαζίαο ηεξκαηηζκνχ (ζε πεξίπησζε πξνβιεκάησλ 

κε ηελ δηαδηθαζία αλάθηεζεο ή γηα λνκηθνχο ιφγνπο πεξίνδνο απηή κπνξεί λα ππφθεηηαη ζε 

λνκηθέο ή θαλνληζηηθέο απαηηήζεηο, νη νπνίεο κπνξεί λα ζέηνπλ έλα θάησ ή άλσ φξην γηα ην 

ρξνληθφ δηάζηεκα πνπ ν πάξνρνο κπνξεί λα δηαηεξεί αληίγξαθα ησλ δεδνκέλσλ ησλ πειαηψλ 

ησλ ππεξεζηψλ λέθνπο. 

 

 Παξακέλνληα  δεδνκέλα: αλαθέξεηαη ζε κηα πεξηγξαθή ησλ ηπρφλ δεδνκέλσλ πνπ αθνξνχλ 

ηνλ πειάηε ππεξεζίαο λέθνπο πνπ δηαηεξνχληαη κεηά ην πέξαο ηεο δηαδηθαζίαο ηεξκαηηζκνχ - 

ζπλήζσο απηφ είλαη δεδνκέλα πνπ πξνέξρνληαη απφ ηελ ππεξεζίαλέθνπο, ηα νπνία ζα 

κπνξνχζαλ λα ππφθεηληαη ζε ξπζκηζηηθνχο ειέγρνπο. 

 

 Οη πφξνη ηνπ λέθνπο, ηφζν ην πιηθφ φζν θαη νη εγθαηαζηάζεηο, ζα πξέπεη επίζεο λα 

ιακβάλνληαη ππφςε θαηά ηελ αμηνιφγεζε ησλ θξίζηκσλ ζηφρσλ επηδφζεσλ γηα ην SLA.  Σν πιηθφ 

πεξηιακβάλεη: ππνινγηζηηθήο ηζρχο (CPU θαη κλήκε), ηα δίθηπα (routers, firewalls, switches, 

ζπλδέζεηο δηθηχνπ), ζηνηρεία απνζήθεπζεο (ζθιεξνί δίζθνη), θαη νπνηαδήπνηε άιια ζηνηρεία 

θπζηθήο ππνινγηζηηθήο ππνδνκήο. Οη εγθαηαζηάζεηο πεξηιακβάλνπλ: ζέξκαλζε, εμαεξηζκφ θαη 

θιηκαηηζκφ (HVAC), ειεθηξηθή παξνρή,  επηθνηλσλίεο θαη άιιεο πηπρέο ηεο θπζηθήο κνλάδαο.  

 

 Οη πφξνη ζα πξέπεη λα αλαθέξνληαη ζαθψο ζην SLA  γηα λα απνζαθεληζηνχλ ην πεδίν 

εθαξκνγήο, νη πεξηνξηζκνί θαη νη πξνζδνθίεο γηα ηηο ππεξεζίεο ππνινγηζηηθνχ λέθνπο. Σν επίπεδν 

ησλ επηρεηξεκαηηθψλ ζηφρσλ θαη ησλ ζθνπψλ πξέπεη λα γίλεη θαηαλνεηφ έηζη ψζηε λα κπνξνχλ λα  

αλαγλσξηζηνχλ θξίζηκεο κεηξήζεηο πφξσλ πνπ αθνξνχλ ηηο πξνζδνθίεο απφ ηηο εγθαηαζηάζεηο θαη 

ην πιηθνχ. Οξηζκέλεο κεηξήζεηο κπνξεί λα κελ είλαη ηερληθέο, αιιά κπνξεί λα πεξηιακβάλεη φξνπο 

φπσο Watt ελέξγεηαο, θπβηθά κέηξα θακπηλψλ δηθηχνπ ή αθφκε έζνδα ζε επξψ  απφ πψιεζε  

αθίλεηεο πεξηνπζία. Γηα παξάδεηγκα, έλαο ζπρλφο ζηφρνο γηα ην κνληέιν ππεξεζηψλ IaaS είλαη λα 

κεησζεί ε θαηαλάισζε ελέξγεηαο ή ίζσο λα κεησζεί ην κέγεζνο ηνπ  ελεξγεηαθνχ απνηππψκαηνο 

ηνπ θέληξνπ δεδνκέλσλ.  

 

Δλ νιίγνηο, θαηά ηελ εμέηαζε κεηξήζεηο απφδνζεο ζε έλα SLA ζχλλεθν, ζπληζηάηαη γηα 

ηνπο θαηαλαισηέο:  
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 Καηαλφεζε ησλ ζηφρσλ απφδνζεο ζε επηρεηξεκαηηθφ επίπεδν απφ ηελ κεηάβαζε  

ζην λέθνο (γηα παξάδεηγκα κείσζε ηνπ θφζηνπο θαη ρξφλνπ δηάζεζεο ζηελ αγνξά αλά κνλάδα  

ιεηηνπξγηθφηεηαο ινγηζκηθνχ).  

 

 Πξνζδηνξηζκφο ηνπ ζχλνιν ησλ δεηθηψλ απφδνζεο πνπ είλαη θξίζηκνη γηα ηελ 

επίηεπμε θαη ηε δηαρείξηζε ησλ ζηφρσλ απφδνζεο ηνπ επηρεηξεκαηηθφ επίπεδν.  

 

 Δπηθχξσζε φηη απηέο νη δείθηεο έρνπλ νξηζηεί ζην ζσζηφ επίπεδν δηαβάζκηζεο, ην 

νπνίν κπνξεί λα παξαθνινπζείηαη ζε ζπλερή βάζε απνηειεζκαηηθά.  

 

 Πξνζδηνξηζκφο πξφηππσλ ψζηε λα ππάξρεη ζπλνρή γηα ηηο κεηξήζεηο ηνπ λέθνπο ζε 

ηνκείο φπσο νη νξηζκνί ησλ δεηθηψλ θαη νη κέζνδνη ζπιινγήο.  

 

 Αλάιπζε θαη αμηνπνίεζε ησλ κεηξήζεηο ζε ζπλερή βάζε σο εξγαιείν γηα λα 

παξζνχλ επηρεηξεκαηηθέο απνθάζεηο.  

 

 

4.2.5  Αμηνιφγεζε Αζθάιεηαο θαη Πξνζηαζίαο Πξνζσπηθψλ Γεδνκέλσλ[32]  

 

Οη έιεγρνη αζθαιείαο ζην ππνινγηζηηθφ λέθνο, σο επί ην πιείζηνλ, δελ δηαθέξνπλ ζε 

ηίπνηα απφ ηνπο ειέγρνπο αζθαιείαο ζε νπνηνδήπνηε πεξηβάιινλ IT. Χζηφζν, ιφγσ ησλ κνληέισλ 

ππεξεζηψλ πνπ ρξεζηκνπνηνχληαη, ησλ επηρεηξεζηαθά κνληέια θαη ησλ ηερλνινγίεο πνπ 

ρξεζηκνπνηνχληαη γηα λα επηηξέςνπλ ηηο ππεξεζίεο λέθνπο, ην ππνινγηζηηθφ λέθνο κπνξεί λα 

παξνπζηάζεη δηαθνξεηηθνχο θηλδχλνπο ζε έλαλ νξγαληζκφ απφ ηηο παξαδνζηαθέο  IT ιχζεηο. ΢ε έλα 

βαζηθφ επίπεδν, ηα ζηνηρεία πνπ ππνζηεξίδνληαη ην λέθνο εκπίπηνπλ ζε δχν γεληθέο θαηεγνξίεο:  

 

 Γεδνκέλα 

 

 Δθαξκνγέο / Λεηηνπξγίεο / Γηαδηθαζίεο  

 

 

Ζ πιεξνθνξία κεηαθηλείηαη ζην λέθνο θαη νη εθαξκνγέο  εθηεινχληαη ζην λέθνο (απφ επί 

κέξνπο ιεηηνπξγίεο κέρξη πιήξεηο εθαξκνγέο).  

 

Έλα θξίζηκν πξψην βήκα γηα ηε δηαζθάιηζε επαξθνχο αζθάιεηαο ζην λέθνο είλαη ε 

δεκηνπξγία ελφο ζπζηήκαηνο ηαμηλφκεζεο πνπ ηζρχεη ζε φιε ηελ επηρείξεζε, κε βάζε ηελ 

θξηζηκφηεηα θαη ηελ επαηζζεζία ησλ δεδνκέλσλ ησλ επηρεηξήζεσλ. Σν ζχζηεκα απηφ πξέπεη λα 

πεξηιακβάλεη ιεπηνκέξεηεο ζρεηηθά κε ηελ ηδηνθηεζία ησλ δεδνκέλσλ, ηνλ νξηζκφ ησλ θαηάιιεισλ 
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επηπέδσλ αζθάιεηαο θαη ησλ έιεγρσλ πξνζηαζίαο  θαζψο θαη κηα ζχληνκε πεξηγξαθή ηεο 

δηαηήξεζεο ησλ δεδνκέλσλ θαη ηηο απαηηήζεηο θαηαζηξνθήο ησλ δεδνκέλσλ. Σν ζχζηεκα 

ηαμηλφκεζεο ζα πξέπεη λα ρξεζηκνπνηείηαη σο βάζε γηα ηελ εθαξκνγή ειέγρσλ, φπσο ηνπο 

ειέγρνπο πξφζβαζεο, αξρεηνζέηεζεο ή θξππηνγξάθεζεο.  

 

Πξνθεηκέλνπ λα θαζνξηζηεί πνηα είλαη απαηηνχκελν επίπεδν αζθάιεηαο γηα ην 

ζπγθεθξηκέλν ζηνηρείν, απαηηείηαη κηα πξφρεηξε εθηίκεζε ηεο επαηζζεζίαο ελφο ζηνηρείνπ θαη ηεο 

ζεκαζίαο ηνπ. Γηα θάζε ζηνηρείν,  ζα πξέπεη λα γίλνπλ νη αθφινπζεο εξσηήζεηο:  

 

1. Πψο ζα κπνξνχζε ε επηρείξεζε λα ζηγεί εάλ ην ζηνηρείν θαηαζηεί δηαζέζηκν ζην θνηλφ θαη 

δηαλέκεηαη;  

2. Πψο ζα κπνξνχζε ε επηρείξεζε λα ζηγεί εάλ έλαο ππάιιεινο ηνπ παξφρνπ ηνπ λέθνπο απνθηήζεη 

πξφζβαζε ζην ζηνηρείν;  

3. Πψο ζα κπνξνχζε ε επηρείξεζε λα ζηγεί εάλ κηα δηαδηθαζία ή ιεηηνπξγία ρεηξαγσγείηαη απφ έλαλ 

μέλν;  

4. Πψο ζα κπνξνχζε ε επηρείξεζε λα ζηγεί εάλ κηα δηαδηθαζία ή ιεηηνπξγία δελ κπφξεζε λα 

παξάζρεη ηα αλακελφκελα απνηειέζκαηα;  

5. Πψο ζα κπνξνχζε ε επηρείξεζε λα ζηγεί εάλ νη πιεξνθνξίεο / δεδνκέλα αιιάμνπλ απξνζδφθεηα;  

6. Πψο ζα κπνξνχζε ε επηρείξεζε λα ζηγεί αλ ην ζηνηρείν ήηαλ κε δηαζέζηκν γηα θάπνην ρξνληθφ 

δηάζηεκα; 

 

Παξαθάησ ζα δνχκε ηα βαζηθά βήκαηα πνπ ζα πξέπεη λα θάλνπλ νη θαηαλαισηέο  λα  γηα 

λα δηαζθαιίζνπλ φηη ην SLA ηνπ λέθνπο ηνπο αληηκεησπίδεη επαξθψο ηηο κνλαδηθέο απαηηήζεηο 

αζθάιεηάο ηνπο. Θα γίλεη αλαθνξά ζεκαληηθά δεηήκαηα αζθάιεηαο θαη ζηξαηεγηθέο επίιπζεο. 

 

Αμηνιφγεζε ηεο επαηζζεζία ησλ πιεξνθνξηψλ θαη ιεηηνπξγηθέο απαηηήζεηο 

αζθάιεηαο ησλ εθαξκνγψλ  

 

 Ζ αμηνιφγεζε ησλ απαηηήζεσλ εκπηζηεπηηθφηεηαο, αθεξαηφηεηαο θαη 

δηαζεζηκφηεηαο γηα ηελ πιεξνθνξία ζα πξέπεη λα είλαη νινθιεξσκέλε. 

  

 Οη θαηαλαισηέο ζα πξέπεη λα ειέγμνπλ ηηο απαηηήζεηο επηρεηξεζηαθήο αζθάιεηαο θαη 

δηαζεζηκφηεηαο ηεο εθαξκνγήο γηα ηελ αληηκεηψπηζε γλσζηψλ θηλδχλσλ θαη ζχκθσλα κε ηελ 

θαηάηαμε  ησλ δεδνκέλσλ ηνπ νξγαληζκνχ ,ηελ αξρηηεθηνληθή ηεο πιεξνθνξίαο , ηελ αξρηηεθηνληθή 

ηεο αζθάιεηαο ησλ πιεξνθνξηψλ θαη ηελ αλνρή θηλδχλνπ. 

  

 Μηα θνηλή πξφθιεζε πνπ αληηκεησπίδνπλ νη νξγαληζκνί κε ην λέθνο είλαη ε 

δηαρείξηζε ησλ δεδνκέλσλ. Πνιινί νξγαληζκνί αλαθέξνπλ φηη άηνκα ή ηηο επηρεηξεκαηηθά κέξε 
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δηαθηλνχλ επαίζζεηα δεδνκέλα ζε ππεξεζίεο λέθνπο, ρσξίο ηελ έγθξηζε ή αθφκε θαη ηελ 

θνηλνπνίεζε ηνπ ΗΣ ή ηεο αζθάιεηαο . 

  

 Λήςε κέηξσλ γηα ηνλ εληνπηζκφ κε εγθεθξηκέλσλ δεδνκέλσλ πνπ δηαθηλνχληαη κε 

ηηο ππεξεζίεο λέθνπο : 

 Παξαθνινχζεζε γηα κεγάιεο εζσηεξηθέο κεηαλαζηεχζεηο δεδνκέλσλ κε παξαθνινχζεζε ηεο 

δξαζηεξηφηεηαο ηεο βάζεο δεδνκέλσλ ( DAM) θαη παξαθνινχζεζε ηεο δξαζηεξηφηεηαο ησλ 

αξρείσλ ( FAM ) 

 Παξαθνινχζεζε γηα δεδνκέλα πνπ δηαθηλνχληαη ζην ζχλλεθν κε θίιηξα URL θαη πξφιεςε 

απψιεηαο δεδνκέλσλ  

 

 Πξνζηαζία ησλ δεδνκέλσλ θαηά ηε κεηαθνξά . Όια ηα επαίζζεηα δεδνκέλα πνπ 

δηαθηλνχληαη πξνο ή κέζα ζην ζχλλεθν ζην επίπεδν δηθηχνπ , ή ζηνπο θφκβνπο πξηλ ην δίθηπν ζα 

πξέπεη λα είλαη θξππηνγξαθεκέλα. Οη επαίζζεηνη  ηφκνη δεδνκέλσλ ζα πξέπεη λα 

θξππηνγξαθνχληαη γηα λα πεξηνξηζηεί ε ζηηγκηαία έθζεζε ή κε εγθεθξηκέλε πξφζβαζε δηαρεηξηζηή, 

θαη  ηα επαίζζεηα δεδνκέλα θαηά ηελ απνζήθεπζε πξέπεη λα είλαη θξππηνγξαθεκέλα, ζπλήζσο 

θαηά αξρείν / θάθειν ή πειάηε / παξάγνληα .  

 

Καηαλφεζε Ννκηθψλ Όξσλ / Καλνληζηηθψλ Απαηηήζεσλ 

 

  Λφγσ πηζαλψλ θαλνληζηηθψλ, ζπκβνιαηαθψλ θαη άιισλ δεηεκάησλ δηθαηνδνζίαο 

είλαη εμαηξεηηθά ζεκαληηθφ λα γίλνπλ θαηαλνεηέο ηφζν νη ινγηθέο  φζν θαη νη θπζηθέο ζέζεηο ησλ 

δεδνκέλσλ.  

 

Γεκηνπξγία θαη Παξαθνινχζεζε  Γεηθηψλ Απφδνζεο ηεο Αζθάιεηαο  

 

 Θα πξέπεη λα θαζνξηζηνχλ δείθηεο απφδνζεο θαη πξφηππα γηα ηε κέηξεζε ησλ 

επηδφζεσλ θαη ηεο απνηειεζκαηηθφηεηαο ηεο δηαρείξηζεο αζθάιεηαο πιεξνθνξηψλ πξηλ απφ ηε 

κεηαθίλεζε ζην λέθνο.  

 

 Καη 'ειάρηζην, νη νξγαληζκνί πξέπεη λα θαηαλνήζνπλ θαη λα ηεθκεξηψζνπλ ηνπο 

ηξέρνληεο δείθηεο απφδνζεο ηνπο θαη ην πψο ζα αιιάμνπλ φηαλ νη εξγαζίεο ζα κεηαθνκίζνπλ ζην 

λέθνο φπνπ έλαο πάξνρνο κπνξεί λα ρξεζηκνπνηεί δηαθνξεηηθνχο (πηζαλφλ κε ζπκβαηνχο) 

δείθηεο[32].  

 

Αμηνιφγεζε θαη ΢χγθξηζε ησλ Γπλαηνηήησλ Αζθαιείαο ησλ Παξφρσλ Νέθνπο   
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 Πξνζδηνξηζκφο αλ νη εγγπήζεηο ηνπ παξφρνπ θαιχπηνπλ επαξθψο ηηο απαηηήζεηο 

αζθαιείαο ζαο[33].  

 Οη δηαδηθαζίεο δηαθπβέξλεζεο ηεο αζθάιεηαο ησλ δηαδηθαζηψλ ηνπ παξφρνπ ζα 

πξέπεη λα αμηνινγνχληαη γηα ηελ επάξθεηα , ηελ σξηκφηεηα θαη ηε ζπλέπεηα ζε ζρέζε ηηο 

δηαδηθαζίεο δηαρείξηζεο ηεο αζθάιεηαο ησλ πιεξνθνξηψλ ηνπ ρξήζηε .  

 Όηαλ έλαο πάξνρνο δελ κπνξεί λα απνδείμεη νινθιεξσκέλεο θαη απνηειεζκαηηθέο 

δηαδηθαζίεο δηαρείξηζεο θηλδχλσλ ζε ζρέζε κε ηηο ππεξεζίεο ηνπ , νη πειάηεο ζα πξέπεη λα 

αμηνινγήζνπλ πξνζεθηηθά ηε ρξεζηκνπνίεζε ηνπ παξφρνπ , θαζψο θαη ηηο ηθαλφηεηέο ηνπ ηδίνπ ηνπ 

ρξήζηε γηα λα αληηζηαζκίζεη ηα πηζαλέο θελά ζηε δηαρείξηζε ησλ θηλδχλσλ .  

 Αμηνιφγεζε ηνπ παξφρνπ λέθνπο γηα επίπεδν  ηεο αζθάιεηαο θαη ηεο σξηκφηεηαο 

ηνπ. Δάλ  ππάξρεη ζπκκφξθσζε κε έλα θαλνληζηηθφ πξφηππν ( π.ρ. ISO 27001 ) : 

 Βεβαησζε γηα πηζηνπνηεηηθφ ζπκκφξθσζεο θαη ην θχξνο ηνπ, ςάμηε γηα επαιεζεχζηκα ζηνηρεία 

θαηαλνκήο ησλ πφξσλ, φπσο ν πξνυπνινγηζκφο θαη ην αλζξψπηλν δπλακηθφ γηα λα ζηεξίμεη ην 

πξφγξακκα ζπκκφξθσζεο θαη έιεγρνο ζε εθζέζεηο εζσηεξηθνχ ειέγρνπ θαη απνδεηθηηθά ζηνηρεία 

γηα δηνξζσηηθέο ελέξγεηεο ζε ζρέζε κε δηαπηζηψζεηο ειιείςεσλ.  

 

Έιεγρνο  ΢πκκφξθσζεο ηνπ Παξφρνπ κε ην SLA Αζθάιεηαο ηνπ Νέθνπο   

 

 Σν δηθαίσκα ζε κία ξήηξα ειέγρνπ ζην SLA ηνπ λέθνπο δίλεη ζηνπο πειάηεο ηε 

δπλαηφηεηα λα ειέγρνπλ ηνλ πάξνρν  ηνπ λέθνπο, ην νπνίν ππνζηεξίδεη ηελ αληρλεπζηκφηεηα θαη ηε 

δηαθάλεηα ζηα ζπρλά εμειηζζφκελα πεξηβάιινληα ηνπ ππνινγηζηηθνχ λέθνπο θαη ησλ ξπζκίζεσλ 

ηνπ.  

 Δίλαη ρξήζηκν λα ππάξρεη έλα θαλνληζηηθφ πιαίζην ζην δηθαίσκα  ειέγρνπ ξήηξαο 

πνπ λα εμαζθαιίδεη ηελ ακνηβαία θαηαλφεζε ησλ πξνζδνθηψλ.  

 

 Με ηνλ θαηξφ, ην δηθαίσκα απηφ ζα πξέπεη λα αληηθαηαζηαζεί απφ πηζηνπνηήζεηο 

ηξίησλ (π.ρ.ην πξφηππν ISO / IEC 27001/27017)[34].  

 

 

Μεξηθνί απφ ηνπο θηλδχλνπο αζθαιείαο πνπ ζρεηίδνληαη κε ην ππνινγηζηηθφ λέθνο είλαη 

κνλαδηθνί, ελ κέξεη απην νθείιεηαη ζε κηα εθηεηακέλε  δεδνκέλνθεληξηθή αιπζίδα ηεξαξρίαο, θαη 

κέζα ζην πιαίζην απηφ πξέπεη λα αμηνινγεζνχλ δηεμνδηθά ε ζπλέρεηα ηεο επηρεηξεκαηηθήο 

δξαζηεξηφηεηαο,  ε απνθαηάζηαζε ησλ θαηαζηξνθψλ, θαζψο θαη ην πεξηβάιινλ αζθάιεηαο ηνπ 

παξφρνπ ππεξεζηψλ λέθνπο ζε ζρέζε κε ηα πξφηππα ηεο βηνκεραλίαο. Οη θαηαλαισηέο ζα πξέπεη 

λα δηαζθαιίδνπλ φηη ν πάξνρνο είλαη ζχκθσλνο κε ηα δηεζλή πξφηππα αζθάιεηαο, φπσο ην ISO 

27001 ISMS[35] ή άιια βηνκεραληθά πξφηππα φπσο  ηα TOGAF[36], SABSA[37], ITIL[38], 

COSO[39], COBIT[40]. 
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Οη πάξνρνη ζα πξέπεη λα ελεκεξψλνπλ ηνπο θαηαλαισηέο ζρεηηθά κε ηελ εκθάληζε 

νπνηαζδήπνηε παξαβίαζεο ηνπ ζπζηήκαηνο, αλεμάξηεηα απφ ηελ νκάδα ή ηα δεδνκέλα πνπ 

ζίρηεθαλ άκεζα. Ο πάξνρνο ζα πξέπεη λα πεξηιακβάλεη ζπγθεθξηκέλεο ζρεηηθέο πιεξνθνξίεο ζηελ 

θνηλνπνίεζε, λα ζηακαηήζεη ηελ παξαβίαζε ησλ δεδνκέλσλ ην ζπληνκφηεξν δπλαηφ, λα 

απνθαηαζηήζεη ηελ αζθαιή πξφζβαζε ζηελ ππεξεζία ην ζπληνκφηεξν δπλαηφλ,  λα εθαξκφζεη  

βέιηηζηεο πξαθηηθέο γηα ηε δηεξεχλεζε ησλ ζπλζεθψλ θαη ησλ αηηίσλ ηεο παξάβαζεο θαη λα θάλεη 

κεγάιεο αιιαγέο ζηηο ππνδνκέο γηα ηε δηφξζσζε ησλ βαζηθψλ αηηηψλ ηεο παξάβαζεο γηα λα 

εμαζθαιηζηεί φηη δελ ζα επαλαιεθζεί. Λφγσ ηνπ πςεινχ  θφζηνπο, νηθνλνκηθνχ θαη αμηνπηζηίαο, 

πνπ πξνθχπηεη απφ ηελ παξαβίαζε, νη θαηαλαισηέο κπνξεί λα επηζπκνχλ ν πάξνρνο λα ηνπο 

απνδεκηψζεη, αλ ε παξάβαζε ήηαλ δηθφ ηνπ ζθάικα.  

 

Ηδησηηθφηεηα 

 

΢ε πνιιέο ρψξεο ζε φιν ηνλ θφζκν, πνιινί λφκνη, θαλνληζκνί θαη άιιεο εληνιέο απαηηνχλ 

απφ δεκφζηνπο θαη ηδησηηθνχο νξγαληζκνχο  ηελ πξνζηαζία ηεο ηδησηηθφηεηαο ησλ πξνζσπηθψλ 

δεδνκέλσλ θαη ηελ αζθάιεηα ησλ ζπζηεκάησλ πιεξνθνξηθήο θαη ππνινγηζηψλ.  Παξαθάησ 

παξέρεη κηα επηζθφπεζε ησλ παγθφζκησλ θαλνληζκψλ πξνζηαζίαο ηεο ηδησηηθήο δσήο πνπ 

ππάξρνπλ ζήκεξα.  

 

Πεξηνρή Αζίαο-Δηξεληθνχ, Ηαπσλία, Απζηξαιία, Νέα Εειαλδία  

 

 Απηέο νη πεξηνρέο έρνπλ πηνζεηήζεη λφκνπο γηα ηελ πξνζηαζία ησλ δεδνκέλσλ πνπ 

απαηηνχλ ηνλ ππεχζπλν ηεο επεμεξγαζίαο λα πηνζεηήζεη ηερληθά, θπζηθά, θαη δηνηθεηηθά κέηξα γηα 

ηελ πξνζηαζία ησλ πξνζσπηθψλ δεδνκέλσλ απφ ηελ απψιεηα, θαθή ρξήζε ή ηξνπνπνίεζε, κε βάζε 

ηηο θαηεπζπληήξηεο γξακκέο γηα ηελ ηδησηηθή δσή θαη  αζθαιεία ηνπ Οξγαληζκνχ Οηθνλνκηθήο 

΢πλεξγαζίαο θαη αλάπηπμεο (OECD)[41] θαη ηεο ζην πιαίζην Πξνζηαζίαο Πξνζσπηθψλ Γεδνκέλσλ  

ηεο Οηθνλνκηθήο ΢πλεξγαζίαο Αζίαο-Δηξεληθνχ (APEC)[42]  .  

 

Ηαπσλία 

 

 ΢ηελ Ηαπσλία, ν λφκνο Πξνζηαζίαο Πξνζσπηθψλ Γεδνκέλσλ[43] απαηηεί απφ ηνλ 

ηδησηηθφ ηνκέα λα πξνζηαηεχεη ηηο πξνζσπηθέο πιεξνθνξίεο θαη ηα δεδνκέλα κε αζθάιεηα. ΢ηνλ 

θιάδν ηεο πγείαο, εηδηθνί λφκνη, φπσο ν ηαηξηθφο λφκνο, ν λφκνο γηα ηνπο λνζειεπηέο δεκφζηαο 

πγείαο[44], καίεο θαη λνζνθφκεο[45] θαη ν νδνληηαηξηθφο λφκνο[46], απαηηνχλ απφ ηνπο 

εγγεγξακκέλνπο επαγγεικαηίεο πγείαο ηελ πξνζηαζία ηνπ απνξξήηνπ ησλ πιεξνθνξηψλ ησλ 

αζζελψλ.  

 

Δπξψπε, Αθξηθή, Μέζε Αλαηνιή  
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 ΢ηελ Δπξσπατθή θνηλφηεηα, 30 θξάηε κέιε έρνπλ ζεζπίζεη λφκνπο γηα ηελ 

πξνζηαζία ησλ δεδνκέλσλ πνπ αθνινπζνχλ ηηο αξρέο πνπ δηαηππψλνληαη ζηε νδεγία ηεο 

Δπξσπατθήο Έλσζεο (ΔΔ) ηνπ 1995 γηα ηελ πξνζηαζία ησλ δεδνκέλσλ θαη ηελ πξνζηαζία ηεο 

ηδησηηθήο δσήο  θαη ηελ νδεγία ηνπ 2002 γηα ειεθηξνληθή ηδησηηθφηεηα (φπσο ηξνπνπνηήζεθε ην 

2009). Οη λφκνη απηνί πεξηιακβάλνπλ έλα ζηνηρείν αζθάιεηαο, θαη ηελ ππνρξέσζε γηα παξνρή 

επαξθνχο αζθάιεηαο  κε ηελ ρξήζε ππεξγνιάβσλ.  

 

 Άιιεο ρψξεο πνπ έρνπλ ζηελνχο δεζκνχο κε ηελ Δπξσπατθή θνηλφηεηα , φπσο ην 

Μαξφθν θαη ε Σπλεζία ζηελ Αθξηθή, ην Ηζξαήι θαη ην Νηνπκπάη ζηε Μέζε Αλαηνιή έρνπλ επίζεο 

ζεζπίζεη παξφκνηνπο λφκνπο πνπ αθνινπζνχλ ηηο ίδηεο αξρέο.  

 

Ακεξηθή 

 

 

  Υψξεο Βφξεηαο, Κεληξηθήο θαη Νφηηαο Ακεξηθήο  λνκνζεηνχλ επίζεο κε ηαρχ 

ξπζκφ. γηα ηελ πξνζηαζία ησλ δεδνκέλσλ. Κάζε έλαο απφ απηνχο ηνπο λφκνπο πεξηιακβάλεη ηελ 

απαίηεζε αζθάιεηαο πσο ην βάξνο ηεο δηαζθάιηζεο ηεο πξνζηαζίαο θαη ηεο αζθάιεηαο ησλ 

πξνζσπηθψλ δεδνκέλσλ πέθηεη φπνπ θαη αλ βξίζθνληαη πέθηεη ζηνλ “θχιαθα” ηνπο, θαη ηδηαίηεξα 

θαηά ηε κεηαθνξά ηνπο ζε ηξίηνπο.  

 

 Δθηφο απφ ηνπο λφκνπο πεξί πξνζηαζίαο ησλ δεδνκέλσλ ηνπ Καλαδά [47]θαη ηεο 

Αξγεληηλήο[48] πνπ ππάξρνπλ γηα πνιιά ρξφληα, ε Κνινκβία, ην Μεμηθφ, ε Οπξνπγνπάε θαη ην 

Πεξνχ έρνπλ πεξάζεη πξφζθαηα λνκνζεζίεο πεξί πξνζηαζίαο δεδνκέλσλ πνπ είλαη εκπλεπζκέλεο 

θπξίσο απφ ην επξσπατθφ κνληέιν θαη κπνξεί λα πεξηιακβάλνπλ αλαθνξέο ζην APEC  

πξσηφθνιιν Πξνζηαζίαο Πξνζσπηθψλ Γεδνκέλσλ.  

 

Ζλσκέλεο Πνιηηείεο 

 

 Γελ ππάξρεη εληαία λνκνζεζία πξνζηαζία ηεο ηδησηηθήο δσήο ζηηο Ζλσκέλεο 

Πνιηηείεο. Μηα ζεηξά απφ λφκνπο θπβεξλεηηθνχο  θαη ζηνλ ηνκέα ηεο βηνκεραλίαο επηβάιεη ηελ 

ππνρξέσζε πξνζηαζίαο ηεο ηδησηηθήο δσήο ζε ζπγθεθξηκέλεο πεξηζηάζεηο. Τπάξρνπλ πνιιά θελά 

θαη επηθαιχςεηο ζηελ θάιπςε ηεο λνκνζεζίαο.  

 

 Οη ηξέρνληεο βηνκεραληθνί λφκνη πεξί ηδησηηθήο δσήο πεξηιακβάλνπλ:  

 

 Σν λφκν ηεο Οκνζπνλδηαθήο Δπηηξνπή Δκπνξίνπ[49], ε νπνία απαγνξεχεη ηηο αζέκηηεο ή 

δφιηεο πξαθηηθέο - ε απαίηεζε απηή έρεη εθαξκνζηεί ζε πνιηηηθέο απνξξήηνπ εηαηξείσλ ζε πνιιέο 
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ζεκαληηθέο ππνζέζεηο. Σν  λφκν Ηδησηηθψλ Ζιεθηξνληθψλ Δπηθνηλσληψλ ηνπ 1986[50], ν νπνίνο 

πξνζηαηεχεη ηνπο θαηαλαισηέο απφ ηελ ππνθινπή ησλ ειεθηξνληθψλ επηθνηλσληψλ ηνπο (κε πνιιέο 

εμαηξέζεηο). Σν λφκν πεξί Αζθάιηζεο Τγείαο θαη  Δπζχλεο (HIPAA)[51], ην νπνίν πεξηέρεη θαλφλεο 

πξνζηαζίαο ηεο ηδησηηθήο δσήο πνπ ηζρχεη γηα νξηζκέλεο θαηεγνξίεο δεδνκέλσλ πγείαο θαη ηαηξηθήο 

έξεπλαο.  Ο λφκνο Fair Credit Reporting[52] πεξηιακβάλεη θαλφλεο πξνζηαζίαο ηεο ηδησηηθήο δσήο 

γηα ηηο πηζησηηθέο εθζέζεηο θαη εθζέζεηο θαηαλαισηψλ. Ο λφκνο Gramm-Leach-Bliley (GLBA)[53] 

δηέπεη ηε ζπιινγή, ηελ δηαλνκή, θαη ηελ πξνζηαζία ησλ κε δεκφζησλ πξνζσπηθψλ πιεξνθνξίσλ 

ησλ θαηαλαισηψλ γηα  ρξεκαηνπηζησηηθά ηδξχκαηα. Οη λφκνη απηνί ζέηνπλ ηνπο νξγαληζκνχο 

ππεχζπλνπο γηα ηηο πξάμεηο ησλ ππεξγνιάβσλ ηνπο. Γηα παξάδεηγκα, νη θαλφλεο αζθάιεηαο θαη ηεο 

ηδησηηθήο δσήο ζην πιαίζην GLBA ή HIPAA απαηηνχλ φηη νη νξγαληζκνί  πξέπεη λα ππνρξεψλνπλ 

ηνπο ππεξγνιάβνπο ηνπο ζε γξαπηέο ζπκβάζεηο κε ηνπο φξνπο λα ρξεζηκνπνηήζνπλ εχινγα κέηξα 

αζθάιεηαο θαη λα ζπκκνξθψλνληαη κε ηηο δηαηάμεηο πξνζηαζίαο πξνζσπηθψλ δεδνκέλσλ.  

 

 Κξαηηθέο ππεξεζίεο, φπσο ε Οκνζπνλδηαθή Δπηηξνπή Δκπνξίνπ (FTC) ή ε Γεληθή 

Δηζαγγειία ηνπ θξάηνπο έρνπλ παγίσο ζέζεη ηνπο νξγαληζκνχο ππεχζπλνπο γηα ηηο δξαζηεξηφηεηεο 

ησλ ππεξγνιάβσλ ηνπο. 

 

Γηεζλψο 

 

 Σα πξφηππα αζθαιείαο δεδνκέλσλ (DSS)  ηεο βηνκεραλίαο θαξηψλ πιεξσκψλ 

(PCI)[54] , ηα νπνίεο ηζρχνπλ γηα ηα ζηνηρεία ηεο πηζησηηθήο θάξηαο νπνπδήπνηε ζηνλ θφζκν, 

ζπκπεξηιακβαλνκέλσλ ησλ δεδνκέλσλ πνπ ηπγράλνπλ επεμεξγαζίαο απφ ηνπο ππεξγνιάβνπο έρνπλ 

ηηο ίδηεο απαηηήζεηο.  

 

Όηαλ ηα δεδνκέλα κεηαθέξνληαη ζε έλα λέθνο, ε επζχλε γηα ηελ πξνζηαζία θαη ηε 

δηαζθάιηζε ησλ δεδνκέλσλ παξακέλεη ηππηθά κε ηνλ ζπιιέθηε ή ηνλ θχιαθα ησλ ελ ιφγσ 

δεδνκέλσλ, αθφκε θαη αλ ζε νξηζκέλεο πεξηπηψζεηο, ε επζχλε απηή κπνξεί λα κνηξαζηεί κε 

άιινπο. Όηαλ βαζίδεηαη ζε θάπνηνλ ηξίην γηα λα θηινμελήζεη ή λα επεμεξγαζηεί ηα δεδνκέλα ηνπ, ν 

θχιαθαο ησλ δεδνκέλσλ εμαθνινπζεί λα επζχλεηαη γηα νπνηαδήπνηε απψιεηα, δεκηά ή θαθή ρξήζε 

ησλ δεδνκέλσλ. Δίλαη ζπλεηφ, θαη κπνξεί λα απαηηείηαη λφκηκα, ν θχιαθαο ησλ δεδνκέλσλ θαη ν 

πάξνρνο cloud  λα έρνπλ κηα γξαπηή (λνκηθή) ζπκθσλία ε νπνία νξίδεη κε ζαθήλεηα ηνπο ξφινπο, 

ηηο πξνζδνθίεο ησλ κεξψλ, θαη θαηαλέκεη κεηαμχ ηνπο ηηο πνιιέο επζχλεο πνπ ζπλδένληαη κε ηα 

δεδνκέλα πνπ δηαθπβεχνληαη.  

 

Αλ ηα δεηήκαηα πξνζηαζίαο ηεο ηδησηηθήο δσήο δελ αληηκεησπίδνληαη επαξθψο ζην SLA, ν 

θαηαλαισηήο ηνπ λέθνπο ζα πξέπεη λα εμεηάζεη ελαιιαθηηθά κέζα γηα ηελ επίηεπμε ησλ ζηφρσλ 

ηνπ, ζπκπεξηιακβαλνκέλσλ ηεο αλαδήηεζεο ελφο δηαθνξεηηθνχ παξφρνπ  ή ηελ κε απνζηνιή 

επαίζζεησλ δεδνκέλσλ ζην λέθνο Γηα παξάδεηγκα, αλ ν θαηαλαισηήο επηζπκεί λα ζηείιεη 
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πιεξνθνξίεο κε ζέκαηα πγείαο ζην ζχλλεθν ζα πξέπεη λα βξνχκε έλαλ πάξνρν ππεξεζηψλ cloud 

πνπ ζα ππνγξάςεη κηα ηέηνηα ζπκθσλία ζπλεξγαζίαο ζπκθσλία ή αιιηψο δελ απνζηέιινπλ ηα 

δεδνκέλα ζην λέθνο. 

 

Ζ δηαηήξεζε ησλ πιεξνθνξηψλ πνπ πεξηιακβάλεηαη ζε νξηζκέλνπο θαλνληζκνχο πεξί ηεο 

ηδησηηθήο δσήο, κπνξεί λα απαηηεί έλα κεγάιν φγθν δεδνκέλσλ λα δηαηεξεζεί γηα κεγάια ρξνληθά 

δηαζηήκαηα. Πνηεο είλαη νη ζπλέπεηεο απηνχ ζην SLA λέθνπο; Ση ζα ζπκβεί αλ νη απαηηήζεηο 

ζπληήξεζεο μεπεξάζνπλ ηνπο φξνπο ηνπ SLA; Δάλ ν θαηαλαισηήο δηαηεξεί ηα δεδνκέλα απηά; 

Πνηνο πιεξψλεη γηα ηελ παξαηεηακέλε απνζήθεπζε θαη κε πνην θφζηνο; Έρεη ν θαηαλαισηήο απηή 

ηε δπλαηφηεηα απνζήθεπζεο ζηα πιαίζηα ηνπ SLA; Απηά είλαη κεξηθά απφ ηα εξσηήκαηα  απφ ηα 

ηδησηηθήο δσήο πνπ ζρεηίδνληαη κε δεηήκαηα πνπ πξέπεη λα αληηκεησπηζηνχλ ζην SLA λέθνπο.  

Ζ πξνζηαζία ηεο ηαπηφηεηαο είλαη άιινο έλαο ηνκέαο πνπ κπνξεί λα ρξεηαζηεί λα 

αληηκεησπηζηεί ζην SLA ηνπ λέθνπο. ΢ρεδφλ φια ηα ζπζηήκαηα απνζήθεπζεο πνπ βαζίδνληαη ζην 

λέθνο απαηηνχλ θάπνηα ηαπηνπνίεζε ησλ ζπκκεηερφλησλ (ηνπ θαηαλαισηή ή / θαη ηνπ παξφρνπ 

λέθνπο) γηα ηε δεκηνπξγία ζρέζεσλ εκπηζηνζχλεο απφ εμσηεξηθά ζεκεία ή αθφκα θαη εζσηεξηθά. 

Παξά ην γεγνλφο φηη ηα πηζηνπνηεηηθά θξππηνγξάθεζεο κπνξνχλ λα πξνζθέξνπλ επαξθή αζθάιεηα 

γηα πνιινχο απφ ηνπο ζθνπνχο απηνχο, ζπλήζσο δελ κπνξνχλ λα εμππεξεηήζνπλ πξνζηαζία ηεο 

ηδησηηθήο δσήο  δηφηη είλαη δεκέλα κε ηελ ηαπηφηεηα ελφο πξαγκαηηθνχ πξνζψπνπ (θαηαλαισηή 

cloud). Οπνηαδήπνηε ρξήζε ελφο ηέηνηνπ πηζηνπνηεηηθνχ απνθαιχπηεη ηελ ηαπηφηεηα ηνπ θαηφρνπ 

ζε απηφλ πνπ δεηάεη ηελ ηαπηνπνίεζε. Τπάξρνπλ πνιιά ζελάξηα (π.ρ. απνζήθεπζε ησλ 

ειεθηξνληθψλ κεηξψσλ πγείαο), φπνπ ε ρξήζε απηψλ ησλ πηζηνπνηεηηθψλ απνθαιχπηεη ρσξίο ιφγν 

ηελ ηαπηφηεηα ηνπ θαηφρνπ ηνπο.  

Καηά ηα ηειεπηαία 10-15 ρξφληα, έρεη αλαπηπρζεί κηα ζεηξά απφ ηερλνινγίεο (π.ρ. 

Anonymous Credentials[55]) γηα ηελ θαηαζθεπή ζπζηεκάησλ κε ηξφπν πνπ λα κπνξνχλ λα είλαη 

έκπηζηα, φπσο ηα θαλνληθά πηζηνπνηεηηθά θξππηνγξάθεζεο, ελψ ηελ ίδηα ζηηγκή πξνζηαηεχνπλ ηελ 

ηδησηηθή δσή ηνπ θαηφρνπ ηνπο (δει. , απνθξχπηνληαο ηελ ηαπηφηεηα ηνπ πξαγκαηηθνχ δηθαηνχρνπ). 

Σέηνηα δηαπηζηεπηήξηα κε απηέο ηηο ηδηφηεηεο εθδίδνληαη φπσο αθξηβψο θαη ηα ζπλεζηζκέλα 

θξππηνγξαθηθά δηαπηζηεπηήξηα (π.ρ., ηα δηαπηζηεπηήξηα X.509) ρξεζηκνπνηψληαο έλα ςεθηαθφ 

(κπζηηθφ) θιεηδί ππνγξαθήο. Χζηφζν, δηαπηζηεπηήξηα κε απηά ηα ραξαθηεξηζηηθά επηηξέπνπλ ζηνλ 

θάηνρφ ηνπο λα ηα κεηαηξέςεη ζε κηα λέα πηζηνπνίεζε πνπ πεξηέρεη κφλν έλα ππνζχλνιν ησλ 

ραξαθηεξηζηηθψλ πνπ πεξηέρνληαη ζην πξσηφηππν απνδεηθηηθφ. Σα κεηαζρεκαηηζκέλα απηά ηα 

δηαπηζηεπηήξηα κπνξεί λα επαιεζεπηνχλ αθξηβψο φπσο θαη ηα ζπλεζηζκέλα  θξππηνγξαθηθά 

δηαπηζηεπηήξηα (ρξήζε ηνπ δεκφζηνπ θιεηδηνχ επαιήζεπζεο ηνπ εθδφηε) θαη λα πξνζθέξνπλ ηελ 

ίδηα ηζρπξή αζθάιεηα. 

 

 

4.2.6: Πξνζδηνξηζκφο Απαηηήζεσλ Τπεξεζίαο Γηαρείξηζεο 
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Οη ζεκειηψδεηο ζηφρνη θάζε πεξηβάιινληνο ππνινγηζηηθνχ λέθνπο είλαη λα κεησζεί ην 

θφζηνο, λα βειηησζεί ε επειημία θαη ε αχμεζε ηεο αμηνπηζηίαο ηεο παξνρήο κηαο ππεξεζίαο. 

Εσηηθήο ζεκαζίαο γηα ηελ επίηεπμε ησλ ζηφρσλ απηψλ είλαη έλα εληαίν, απιφ, δηαθαλέο θαη 

επεθηάζηκν ζχζηεκα γηα ηε δηαρείξηζε θαη ηελ παξαθνινχζεζε ησλ ππεξεζηψλ λέθνπο. ΢ηελ 

ζπλέρεηα ζα πεξηγξάςνπκε κεξηθά βαζηθά δεηήκαηα γηα ηε δηαρείξηζε ησλ ππεξεζηψλ, φηαλ 

ζπλάπηεηαη  κηα ζπκθσλία ζε επίπεδν ππεξεζηψλ κε έλαλ πάξνρν ππνινγηζηηθνχ λέθνπο. 

Κάζε ππνινγηζηηθφ ζχζηεκα απαηηεί εζσηεξηθνχο ειέγρνπο, εξγαιεία δηαρείξηζεο, 

απηνκαηηζκνχο θαη δπλαηφηεηεο  απηνεπηζθεχεο πξνθεηκέλνπ λα ιεηηνπξγήζεη ζηνλ ζεκεξηλφ 

δηαζπλδεδεκέλν θφζκν θαη ε πεξίπησζε ηνπ λέθνπο δελ είλαη δηαθνξεηηθή. Παξά ην γεγνλφο πσο νη 

πξνδηαγξαθέο ηνπ SLA γηα ηε δηαρείξηζε ησλ ππεξεζηψλ εμειίζζεηαη, είλαη πςίζηεο ζεκαζίαο λα 

ζπκπεξηιεθζνχλ δηαηάμεηο γηα ηα ζέκαηα πνπ πεξηγξάθνληαη παξαθάησ. 

 

Γηαδηθαζίεο Διέγρνπ 

 

Απαξαίηεηε γηα ηελ εμαζθάιηζε ηεο δηαρείξηζεο ησλ ππεξεζηψλ λέθνπο είλαη κηα 

κεζνδνινγία γηα ηνλ έιεγρν θαη ηελ αλαζεψξεζε ησλ ελ ιφγσ ππεξεζηψλ. Απηφ βνεζά λα 

δηαθξηζνχλ κεηαμχ ησλ παξφρσλ απηνί πνπ είλαη πιήξσο ηθαλνί γηα βαζηά δηαρείξηζε θαη εθείλνη 

πνπ παξέρνπλ κφλν κηα απιή ππεξεζία βαζηδφκελνη ζε θάπνηνλ άιιν. Όπσο αλαθέξεηαη απφ 

πνιινχο έκπεηξνπο δηαρεηξηζηέο, νη νξγαλψζεηο θαη νη άλζξσπνη θάλνπλ απηφ πνπ ζα έρεηε ηελ 

δπλαηφηεηα λα πηζηνπνηήζεηε φηη γίλεηαη θαη φρη απηφ πνπ ζα πεξηκέλαηε ή πνπ  ζα έπξεπε λα 

θάλνπλ. 

 

Ο ζηφρνο ησλ φξσλ SLA ζηνλ ηνκέα ηνπ ειέγρνπ είλαη πνιππξφζσπνο: 

 

1. Παξέρεη κηα ακεξφιεπηε εθηίκεζε ηεο ηθαλφηεηάο ζαο λα βαζίδεζηε ζηηο ππεξεζίεο πνπ 

παξέρνληαη  

 

2. Δθηίκεζε ηνπ βάζνπο θαη ηεο απνηειεζκαηηθφηεηαο ησλ εζσηεξηθψλ ζπζηεκάησλ θαη ησλ 

κέηξσλ ηνπ παξφρνπ  

 

3. Παξνρή εξγαιείσλ γηα λα ζπγθξηζνχλ ηα επίπεδα πνηφηεηαο κε άιινπο αληαγσληζηηθνχο 

παξφρνπο  

 

4. Απνθαιχπηνπλ δεηήκαηα φζνλ αθνξά ηελ ηθαλφηεηα ηνπ θαηαλαισηή γηα δηαζχλδεζε κε ηνλ 

πάξνρν θαη παξνρή αδηάιεηπηεο ππεξεζίαο 

 

Ο ηειεπηαίνο απηφο ζηφρνο είλαη ηδηαίηεξα ζεκαληηθφο. Πνιιέο ηεθκεξησκέλεο πξνθιήζεηο 

δελ έρνπλ πξνέιζεη απφ ηελ ηθαλφηεηα ελφο παξφρνπ λέθνπο λα εμππεξεηήζεη έλαλ πειάηε, αιιά 
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θαη απφ ηελ ηθαλφηεηα ησλ ζπζηεκάησλ ηνπ πειάηε λα δηαζπλδεζνχλ θαηάιιεια κε ην ζχλλεθν. 

Χο εθ ηνχηνπ νπνηαδήπνηε έθηαζε ειέγρνπ ζα πξέπεη λα πεξηιακβάλεη ηφζν ηνλ πάξνρν θαη φζν 

θαη εζσηεξηθά ζπζηήκαηα πνπ εθηίζεληαη ζην ζχλλεθν γηα λα εμαζθαιηζηεί ε πιήξεο  αθεξαηφηεηα. 

Καηά ηελ εμέηαζε ηνπ πεδίνπ εθαξκνγήο ηνπ θάζε πξσηνθφιινπ ειέγρνπ, ζα πξέπεη λα 

θάλνπκε έλα βήκα πέξα απφ ηνπο ζπκβαηηθνχο φξνπο θαη ηηο πξνυπνζέζεηο ψζηε λα εμαζθαιίζνπκε 

φηη αληηκεησπίδνληαη  πξνβιήκαηα ζηελ δηαρείξηζε θαη ηελ δηαθπβέξλεζε. Γηα παξάδεηγκα, είλαη 

αλεπαξθέο γηα λα πεξηιεθζεί δηάηαμε γηα ηνλ ηαθηηθφ έιεγρν ησλ θιεηδηψλ αζθάιεηαο θαη 

θξππηνγξάθεζεο θαη ζηελ ζπλέρεηα λα παξακειήζνπκε ηελ αληηκεηψπηζε  ησλ εζσηεξηθψλ 

δηαδηθαζηψλ θαηαλνκήο ησλ πφξσλ, ηνλ πξνγξακκαηηζκφ, ηελ αλαθνξά θαη  ηελ έγθξηζε πνπ 

απαηηείηαη γηα ηελ εθηέιεζε ηνπ ειέγρνπ θαη ηεο αληηκεηψπηζεο ηπρφλ δεηεκάησλ πνπ πξνθχπηνπλ 

απφ ηνλ έιεγρν.  

 

Παξαθνινχζεζε Καη Τπνβνιή Αλαθνξψλ  

 

Ζ δηαθάλεηα ηνπ επηπέδνπ ηεο ππεξεζίαο είλαη εμαηξεηηθή ζεκαληηθή γηα έλα επηηπρεκέλν 

πξσηφθνιιν δηαρείξηζεο ππεξεζηψλ. Δλψ θάζε πσιεηήο λέθνπο πξνζθέξεη δηαθνξεηηθά ζπζηήκαηα 

γηα ηελ νπηηθνπνίεζε ησλ δεδνκέλσλ θαη ηηο επηπηψζεηο ηεο (web-based, e-mail based, δσληαλνχ 

ρξφλνπ, αλαδξαζηηθά), νη θαηαλαισηέο πξέπεη λα απαηηήζνπλ απφ θάζε SLA λέθνπο  έλα ειάρηζην 

ζχλνιν ηθαλνηήησλ: 

 

1. Γηαρείξηζε ηεο απφδνζεο ηνπ λέθνπο. Απηφο ν ηνκέαο επηθεληξψλεηαη ζηνπο ρξφλνπο 

απφθξηζεο γηα ηα ζπζηήκαηα εληφο ηεο αξρηηεθηνληθήο ηνπ λέθνπο θαη κεηαμχ ηνπ λέθνπο θαη ηνπ 

ζπζηεκάηνο ηνπ ηειηθνχ ρξήζηε.  

 

2. Απφδνζε θαηά ηελ πεξίνδν κεγάινπ θφξηνπ. Απηφο ν ηνκέαο επηθεληξψλεηαη ζηηο κεηξήζεηο θαη 

ζηνπο ρξφλνπο  απφθξηζεο φηαλ ην ζχλλεθν είλαη θάησ απφ  κεγάιε πίεζε, είηε εθνχζηα ή αθνχζηα. 

Γεδνκέλνπ φηη ηα ζπζηήκαηα κπνξνχλ λα απνδψζνπλ δηαθνξεηηθά  θάησ απφ δηαθνξεηηθά θνξηία 

θαη απφ ηελ ζηηγκή πνπ νη αιιειεπηδξάζεηο θαη νη εμαξηήζεηο ελφο ζχλζεηνπ λέθνο είλαη ζπρλά 

άγλσζηεο εθ ησλ πξνηέξσλ, είλαη ζεκαληηθφ λα απεηθνληζηνχλ ηα δεδνκέλα ηφζν ζε ζηαζεξή 

θαηάζηαζε θαζψο θαη θάησ απφ θνξηίν.  

 

3. Τβξηδηθή θαη κεηαμχ δηαθνξεηηθψλ λεθψλ απφδνζε. Πνιιά ζχλλεθα απνηεινχληαη απφ δηάθνξα 

ππνζπζηήκαηα πνπ ζπρλά πξνέξρνληαη απφ δηαθνξεηηθνχο παξφρνπο λέθνπο. Δίλαη δσηηθήο 

ζεκαζίαο λα απεηθνληζηνχλ ηα δεδνκέλα ζρεηηθά κε ηηο αιιειεπηδξάζεηο κεηαμχ απηψλ ησλ 

πβξηδηθψλ κεξψλ ηνπ λέθνπο.  

 

4. Απφδνζε Δθαξκνγψλ. Απηφο ν ηνκέαο επηθεληξψλεηαη ζηηο εθαξκνγέο πνπ εθηεινχληαη απφ ην 
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λέθνο, ηδηαίηεξα εζσηεξηθά πξφηππα κέηξεζεο απφδνζεο θαζψο θαη ηε κέηξεζε ηεο εκπεηξίαο ηνπ 

ηειηθνχ ρξήζηε.  

 

5. Πξφβιεκα Κνηλνπνίεζε. Απηφο ν ηνκέαο επηθεληξψλεηαη ζηελ παξαθνινχζεζε θαη ηελ ππνβνιή 

εθζέζεσλ ζρεηηθά κε βιάβεο θαη πξνβιήκαηα ηνπ ζπζηήκαηνο λέθνπο.  Σα δεηήκαηα πνπ 

αληηκεησπίδνληαη  είλαη ε ηεξάξρεζε, ε θνηλνπνίεζε θαη ε αμηνιφγεζε ζε επίπεδν ζνβαξφηεηαο ηνπ 

πξνβιήκαηνο. 

 

Μεηξεηέο 

 

Έλα βαζηθφ ραξαθηεξηζηηθφ πνιιψλ ππεξεζηψλ λέθνπο είλαη ην κνληέιν on-demand, φπνπ 

νη ππεξεζίεο πνπ ρξεζηκνπνηνχληαη ηηκνινγνχληαη θαηά ηελ θαηαλάισζε ηνπο, βάζεη ρξφλνπ ή 

βάζεη ρσξεηηθφηεηαο. Χο εθ ηνχηνπ, είλαη ζεκαληηθφ λα ππάξρεη εκπηζηνζχλε θαη δηαθάλεηα ζην 

ζχζηεκα κέηξεζεο πνπ ρξεζηκνπνηείηαη απφ ηνπο παξφρνπο λέθνπο, φπσο απηφ ελζσκαηψλεηαη ζην 

ζπκβφιαην επίπεδνπ ππεξεζηψλ. Σνπιάρηζηνλ, ζα πξέπεη λα εμαζθαιίδεηαη φηη ηα ζπζηήκαηα 

κέηξεζεο πνπ ρξεζηκνπνηνχληαη απφ ηνπο παξφρνπο  λέθνπο πεξηιακβάλνπλ: 

 

1. Γηαζθάιηζε αθξηβνχο ηηκνιφγεζεο θαη κηα κεζνδνινγία γηα ηελ αίηεζε αληηξξήζεσλ ή 

ελζηάζεσλ ζε θάζε απηνκαηνπνηεκέλε κεηξεκέλε ρξέσζε.  

 

2 Ζ δπλαηφηεηα λα δηαρσξηζηνχλ δηαθνξεηηθέο ππεξεζίεο ζε δηαθνξεηηθέο κεζφδνπο ηηκνιφγεζεο: 

γηα παξάδεηγκα ν έιεγρν ηεο απφδνζεο, ε ζάξσζε αζθαιείαο, ε δεκηνπξγία αληηγξάθσλ αζθαιείαο 

θαη εηθνληθέο επηθάλεηεο εξγαζίαο ζα κπνξνχζαλ λα κεηξεζνχλ φια δηαθνξεηηθά θαη λα 

ηηκνινγεζνχλ μερσξηζηά.  

3 Ηθαλφηεηα λα ρεηξηζηεί ζέκαηα θνξνινγίαο αλάινγα κε ηελ γεσγξαθηθή ηνπνζεζία ηνπ ρξήζηε. 

Όπσο θάζε ρψξα έρεη εθαξκφζεη δηάθνξεο πξνζεγγίζεηο γηα ηε θνξνιφγεζε ηνπ ειεθηξνληθνχ 

εκπνξίνπ, ν πξνκεζεπηήο πξέπεη λα είλαη ζε ζέζε λα δηαθξίλεη κεηαμχ δηαθφξσλ ρξήζεσλ θαη λα 

ηηο κεηξήζεη αλεμάξηεηα. 

 

 

Σαρεία Απφθξηζε 

 

Δλψ ν έιεγρνο, ε παξαθνινχζεζε θαη νη κεηξήζεηο ζρεηίδνληαη θπξίσο κε ραξαθηεξηζηηθά 

εμνηθνλφκεζεο θφζηνπο ηνπ λέθνπο, ε ηαρεία απφθξηζε απνηειεί βαζηθφ ζεκείν πνηφηεηα ηεο 

βειηησκέλεο επειημίαο πνπ πξνέξρεηαη απφ ην λέθνο. Χζηφζν έρεη ηηο δηθέο ηεο κνλαδηθέο  

ηδηφηεηεο πνπ πξέπεη λα κεηαθεξζνχλ ζην ζπκβφιαην επηπέδνπ ππεξεζηψλ κε ηνπο παξφρνπο: 
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1. Βαζηθή ηαρχηεηα απφθξηζεο. Χο κέξνο ελφο SLA ζχλλεθν, ζα πξέπεη λα ππάξρνπλ 

βαζηθέο πξνζδνθίεο ηεο ηαρχηεηαο ηεο εγθαηάζηαζεο ησλ ζπζηεκάησλ, λέσλ ζηνηρείσλ, νη λένη 

ρξήζηεο, λένη επηηξαπέδηνη ππνινγηζηέο ή νπνηαδήπνηε ιεηηνπξγία πνπ είλαη βαζηθέο γηα ηελ 

ππεξεζία πνπ παξέρεηαη απφ ηνλ πξνκεζεπηή ζχλλεθν.  

 

2 Πξνζαξκνγή. Δίλαη αζχλεζεο φηη νπνηαδήπνηε πξφηππε  κέζνδνο ηαρείαο απφθξηζεο κπνξεί λα 

ρξεζηκνπνηεζεί απηνκάησο ρσξίο δηακφξθσζε θαη παξακεηξνπνίεζε. Υσξίο πξνζεθηηθή 

δηαρείξηζε ησλ πξνζδνθηψλ θαη ησλ ζπκβαηηθψλ επηπέδσλ γηα απηή ηε ιεηηνπξγία, νπνηαδήπνηε 

εμνηθνλφκεζε απφ ηελ απηνκαηνπνηεκέλε ηαρεία απφθξηζε κπνξεί λα ραζεί εμαηηίαο  

θαζπζηεξήζεσλ ιφγσ πξνζαξκνγψλ κεηά ηελ εγθαηάζηαζε.  

 

3. Έιεγρνο. ΢εκαληηθέο γηα θάζε «ηζρπξφ» SLA είλαη νη δηαηάμεηο γηα ηνλ έιεγρν ηεο 

απηνκαηνπνηεκέλεο αλάπηπμεο θαη θιηκάθσζεο πξηλ απηέο ρξεηαζηνχλ. Απηφ είλαη ηδηαίηεξα 

ρξήζηκν ζε πεξηνρέο φπνπ ε απφθξηζε ρξεζηκνπνηείηαη ζηελ απνθαηάζηαζε θαηαζηξνθψλ ή ζηελ 

δεκηνπξγία αληηγξάθσλ αζθαιείαο.  

 

4. Δπειημία δήηεζεο. Δίλαη αλψθειν λα έρνπκε κηα ηερληθή ιχζε γηα ηαρεία  απφθξηζε, εάλ ην 

ζχζηεκα είλαη αλίθαλν δπλακηθή κείσζε ψζηε λα κπνξεί λα αληαπεμέιζεη ζε κείσζε ηεο δήηεζεο. 

 

 

Αιιαγή Πφξσλ 

 

Ζ αιιαγή είλαη έλα αλαπφθεπθην κέξνο ηνπ θάζε ζπζηήκαηνο πιεξνθνξηθήο  θαη ην λέθνο 

δελ είλαη δηαθνξεηηθφ. Δπηπρψο, ππάξρνπλ ιίγα πξάγκαηα πνπ είλαη δηαθνξεηηθά  γηα ην λέθνο ζε 

ζρέζε κε ηηο εθηηκήζεηο γηα ηε δηαρείξηζε ηεο αιιαγήο. Οη δηαδηθαζίεο γηα ηελ ππνβνιή αίηεζεο, 

ηελ αλαζεψξεζε, ηνλ έιεγρν θαη ηελ απνδνρή ησλ αιιαγψλ δηαθέξνπλ ειάρηζηα απφ απηά πνπ 

ρξεζηκνπνηνχληαη ήδε κε άιιεο ζπκβάζεηο ππεξγνιάβσλ IT. Σν κφλν κνλαδηθφ δήηεκα είλαη ε 

επαηζζεζία πνπ έρνπλ πνιινί ζε αιιαγέο πνπ έρνπλ δπλεηηθά ξηδηθέο ζπλέπεηεο, φπσο ην λέθνο. ΢ε 

απηή ηελ πεξίπησζε, ζα πξέπεη λα ιεθζεί επηπιένλ θξνληίδα γηα λα δηαρεηξηζζεί πξνζεθηηθά ε 

δηαδηθαζία. 

 

Αλαβάζκηζε Σσλ Τθηζηάκελσλ Τπεξεζηψλ 

 

1. Επζύλε γηα ηελ αλάπηπμε αηηνύκελωλ αιιαγώλ. Θα πξέπεη λα ππάξρεη έλα ζαθψο 

θαζνξηζκέλν ζχλνιν επζχλεο γηα ην πνηα πιεπξά έρεη ηελ επζχλε γηα ηνπο δηάθνξνπο ηχπνπο ησλ 

αλαβαζκίζεσλ. Γηα παξάδεηγκα, αλ ε αλαβάζκηζε εμαξηάηαη απφ πνιιά ππνζπζηήκαηα ή άηνκα 

εζσηεξηθά ζε έλαλ νξγαληζκφ θαη φρη ζην λέθνο, ζα ήηαλ ίζσο ζθφπηκν λα επηθεληξσζνχλ νη 

επζχλεο ζηνλ νξγαληζκφ έλαληη ηνπ παξφρνπ λέθνπο. Απφ ηελ άιιε πιεπξά, αλ ε πιεηνςεθία ηεο 
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αλαβάζκηζεο γίλεηαη κε ην πξνζσπηθφ ηνπ παξφρνπ λέθνπο εληφο ηνπ ρψξνπ ηνπ λέθνπο, είλαη 

πηζαλφ ν πάξνρνο ζα αλαιάβεη ηελ θχξηα επζχλε. 

 

2.Δηαδηθαζία γηα ηνλ θαζνξηζκό ελόο ρξνλνδηαγξάκκαηνο γηα ηελ αλάπηπμε, ηε 

δνθηκή θαη ηελ εθαξκνγή ηεο αιιαγήο. Πξέπεη λα ππάξρεη κηα ζαθψο θαζνξηζκέλε δηνηθεηηθή 

αιπζίδα θαη ην ζρέδην έξγνπ γηα φιεο ηηο αιιαγέο πνπ γίλνληαη ζην πεξηβάιινλ ηνπ λέθνπο, κε 

επαξθείο πφξνπο θαη εχινγα ρξνληθά πεξηζψξηα ψζηε λα εμαζθαιίδεηαη κείσζε απξνφπησλ  θαη 

επίιπζε ηπρψλ πξνβιεκάησλ. Καη εδψ ιίγα είλαη δηαθνξεηηθά ζε φηη αθνξά κηα ιχζε λέθνπο ζε 

ζρέζε κε έλα παξαδνζηαθφ  ζχζηεκα πιεξνθνξηθήο  κε εμαίξεζε ην απμεκέλν άγρνο θαη ηνλ 

έιεγρν πνπ απαηηεί ην λέθνο ζήκεξα. 

 

3.Δηαδηθαζία γηα ηελ επίιπζε ηωλ πξνβιεκάηωλ πνπ πξνθύπηνπλ από ηελ αιιαγή. 

Γεδνκέλνπ φηη ηα πξνβιήκαηα κπνξνχλ ζπρλά λα εκθαληζηνχλ θαη πξνθχπηνπλ απφ πνιινχο 

παξάγνληεο ηφζν εληφο φζν θαη εθηφο ηνπ λέθνπο, έλα πεξίγξακκα ηεο αλαβάζκηζεο ησλ 

δηαδηθαζηψλ πνπ ππάξρεη ζην SLA πξέπεη λα πεξηιακβάλεη έλα ζαθψο θαζνξηζκέλν ζχλνιν 

επζπλψλ θαη ησλ κεζφδσλ γηα ηελ επίιπζε ζεκάησλ πνπ εηζάγνληαη απφ θάζε αλαβάζκηζε. 

 

4.Δηαδηθαζία επαλαθνξάο αλ νη αιιαγέο πξνθαινύλ ζεκαληηθέο βιάβεο. Αθφκα θαη ηα 

θαιχηεξα ζρέδηα ζπρλά κπνξεί λα απνηχρνπλ. Οη πάξνρνη ππεξεζηψλ λέθνπο ζα πξέπεη λα 

ελζσκαηψζνπλ απηφκαηα ζεκεία ειέγρνπ επαλαθνξάο ζε φιε ηελ δηάξθεηα ελφο ζρεδίνπ 

αλαβάζκηζεο, ψζηε λα ζηακαηήζνπλ ηελ δηαδηθαζία θαη λα απνθαηαζηήζνπλ νπνηαδήπνηε 

αλαβάζκηζε ζηελ αξρηθή ηεο θαηάζηαζε ζε πεξίπησζε πνπ ζπκβεί θάπνην απξνζδφθεην θαη άιπην 

πξφβιεκα θαηά ηε δηάξθεηα ηεο δηαδηθαζίαο αλαβάζκηζεο. Καζ 'φιε ηε δηαδηθαζία ζα πξέπεη λα 

γίλνληαη ηαθηηθέο επηθνηλσλίεο κεηαμχ παξφρνπ-πειάηε  γηα λα είλαη θαη ηα δχν κέξε ζε 

ζπγρξνληζκφ. 

 

4.2.7: Πξνεηνηκαζία γηα ηελ Γηαρείξηζε Απνηπρία ηεο Τπεξεζίαο 

 

Ζ δηαρείξηζε  απνηπρία ηεο ππεξεζίαο πεξηγξάθεη ηη ζπκβαίλεη φηαλ δελ ζπκβεί ε 

αλακελφκελε παξνρή κηαο ππεξεζίαο. Οη δπλαηφηεηεο ησλ ππεξεζηψλ θαη ησλ πξνζδνθηψλ ησλ 

επηδφζεσλ ζα πξέπεη λα ηεθκεξηψλνληαη ζαθψο ζην SLA ηνπ λέθνπο. Δάλ φρη, ε πηζαλφηεηα 

παξεμήγεζεο κεηαμχ θαηαλαισηή θαη παξφρνπ απμάλεηαη ζεκαληηθά. Γηα παξάδεηγκα, κία 

δηθηπαθή ππεξεζία έρεη ρακειή απφδνζε απφ ηελ άπνςε ηνπ ρξφλνπ απφθξηζεο δελ κπνξεί λα 

ζεσξεζεί απνηπρία ππεξεζία απφ ηνλ πάξνρν, εθηφο εάλ αλαθέξεηαη ζαθψο ζην SLA. 

Σν επίπεδν ηεο δηαρείξηζεο απνηπρίαο ππεξεζίαο πνηθίιιεη ζε κεγάιν βαζκφ θαη εμαξηάηαη 

απφ ηνλ πάξνρν  θαη ε ηθαλφηεηα λα δηαπξαγκάηεπζεο γηα έλα θαιχηεξν επίπεδν εμαξηάηαη απφ ην 

κέγεζνο ηνπ θαηαλαισηή. Χο εθ ηνχηνπ, είλαη ζεκαληηθφ γηα ηνπο θαηαλαισηέο λα ελζσκαηψλνπλ 
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ηηο δηθέο ηνπο δπλαηφηεηεο δηαρείξηζεο απνηπρία ησλ ππεξεζηψλ ψζηε λα εμαζθαιίδνπλ φηη είλαη 

ελήκεξνη γηα ηπρφλ πξνβιήκαηα έγθαηξα. 

 

Επαλνξζώζεηο 

Ζ θχξηα επαλφξζσζε γηα ηελ απνηπρία παξνρήο ππεξεζηψλ είλαη πηζηψζεηο ππεξεζίαο. 

Απηά βαζίδνληαη ζε έλα πνζνζηφ ησλ ηειψλ πνπ θαηαβάιινληαη απφ ηνλ θαηαλαισηή θαηά ηε 

δηάξθεηα ηνπ θχθινπ ρξέσζεο. Σν πξαγκαηηθφ πνζνζηφ ζα πνηθίιιεη αλάινγα κε ηνλ πάξνρν. 

Χζηφζν, είλαη θνηλφ φηη ε πίζησζε δελ ζα ππεξβαίλεη ην 100% ησλ ηειψλ πνπ θαηαβάιινληαη. 

Απηφ ζπρλά νδεγεί ζε πηζηψζεηο παξνρήο ππεξεζηψλ πνπ δελ είλαη ζε αλαινγία κε ην 

επηρεηξεκαηηθφ θφζηνο ή ηνλ θίλδπλν. Δίλαη επίζεο ζεκαληηθφ λα ζεκεησζεί φηη ζπρλά ηα SLA 

ξίρλνπλ ηελ επζχλε λα αλαθνξάο κηαο δηαθνπή ππεξεζίαο ζηνλ θαηαλαισηή. Ο θαηαλαισηήο ζα 

πξέπεη λα επηθνηλσλήζεη κε ηνλ πάξνρν θαη ζα πξέπεη λα είλαη ζε ζέζε λα δείμεη φηη ε εξγαζία ηνπ 

έρεη επεξεαζηεί απφ ηελ δηαθνπή ηεο ππεξεζίαο. 

 

 

Πεξηνξηζκνί. 

Μέζα ζε θάζε ζπκθσλία  κε πάξνρν λέθνπο είλαη πηζαλφ πεξηνξηζκνί επζχλεο γηα 

νξηζκέλνπο ηχπνπο δηαθνπήο ππεξεζίαο. Αλ θαη απηνί κπνξεί λα δηαθέξνπλ αλάινγα κε ηνλ πάξνρν, 

κηα δεηγκαηνιεςία απφ πνιινπο κεγάινπο παξφρνπο  εκθαλίδεη ηηο αθφινπζεο εμαηξέζεηο: 

 

 Πξνγξακκαηηζκέλεο δηαθνπέο ή έθηαθηεο αλάγθεο  

 

 ΢πλζήθεο αλσηέξαο βίαο  

 

 Αλαζηνιή ηεο ππεξεζίαο πνπ νθείιεηαη ζε λνκηθνχο ιφγνπο  

 

 Θέκαηα πξφζβαζεο ζην Internet έμσ απφ ηνλ έιεγρν ηνπ παξφρνπ 

 

Δθηφο απφ απηνχο ηνπο θνηλνχο  πεξηνξηζκνχο, ππάξρνπλ πάξνρνη πνπ κπνξνχλ επίζεο λα 

αλαθέξνπλ ε απξνγξακκάηηζηε δηαθνπή ππεξεζίαο εμαηξείηαη απφ ηηο κεηξήζεηο SLA. 

 

Γεδνκέλσλ απηψλ ησλ πεξηνξηζκψλ, είλαη ζεκαληηθφ νη θαηαλαισηέο λα είλαη 

πξνεηνηκαζκέλνη  γηα ηελ κε δηαζεζηκφηεηα ππεξεζίαο . Απηφ κπνξεί λα πεξηιακβάλεη ηε 

δηαηήξεζε μερσξηζηνχ ηνπηθνχ  αληίγξαθνπ αζθαιείαο ησλ δεδνκέλσλ ηνπ λέθνπο. Δλψ απηφ 

κπνξεί λα είλαη πην εθηθηφ γηα κηα κεγάιε επηρείξεζε, κηα κηθξή επηρείξεζε κπνξεί λα πξέπεη λα 

εμαζθαιίζεη είηε ν πάξνρνο έρεη ηε δεκηνπξγία αληηγξάθσλ αζθαιείαο ησλ δεδνκέλσλ ή λα 

ζπκβιεζεί κε έλα δεχηεξν πάξνρν γηα λα δηαηεξεί απηά ηα αληίγξαθα αζθαιείαο. Ζ ζπρλφηεηα ησλ 
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αληηγξάθσλ αζθαιείαο ζα είλαη εμαξηάηαη απφ ηελ θξηζηκφηεηα ησλ δεδνκέλσλ θαη ηνπ ξπζκνχ ηεο 

αιιαγήο ησλ δεδνκέλσλ. 

 

Ρφινη / Δπζχλεο 

 

Οη ξφινη ζηελ δηαρείξηζε απνηπρίαο ππεξεζία ζην λέθνο είλαη παξφκνηα κε ηηο πξαθηηθέο 

ηεο ITIL (Information Technology Infrastructure Library). Ο δηαρεηξηζηήο πεξηζηαηηθψλ απφ ηελ 

πιεπξά ηνπ θαηαλαισηή  έρεη ηελ επζχλε γηα ηελ θαζνδήγεζε ηεο δηαδηθαζίαο δηαρείξηζεο 

πεξηζηαηηθψλ θαη θξίζεσλ. Αλ ππνζέζνπκε φηη ε απνηπρία είλαη έρεη επίπησζε ζηελ παξνρή 

ππεξεζηψλ, ν δηαρεηξηζηήο ηνπ πεξηζηαηηθφ πξέπεη λα πάξεη κέξνο ζηε δηαδηθαζία δηαρείξηζεο 

πεξηζηαηηθψλ ηνπ παξφρνπ. Ζ ζπλεξγαζία απηή ζα πξέπεη λα απνηειέζεη αληηθείκελν 

δηαπξαγκάηεπζεο ζε πξνζπκθσλεκέλεο SLA. Απηή κπνξεί επίζεο λα είλαη κηα πην εχθνιε 

δηαπξαγκάηεπζε γηα κεγάινπο νξγαληζκνχο. Μηθξφηεξεο νξγαλψζεηο κπνξεί λα ρξεηαζηεί λα 

επηθνηλσλήζνπλ κε ηνλ πάξνρν  φηαλ ζπκβεί έλα πεξηζηαηηθφ θαη λα ζπκκεηάζρνπλ κε έλα πην 

παξαδνζηαθφ ηξφπν. Ο ηειηθφο ζηφρνο είλαη λα εμαζθαιηζηεί φηη ν θαηαλαισηήο είλαη γλψζηεο ηεο 

δξαζηεξηφηεηαο πνπ ζπκβαίλεη γηα ηελ επίιπζε ησλ πεξηζηαηηθψλ ηνπ παξφρνπ πνπ έρνπλ 

επίπησζε ζηελ παξνρή ππεξεζηψλ. 

 

Απφ ηελ πιεπξά ησλ θαηαλαισηή  επηπιένλ ξφινη πεξηιακβάλνπλ ην help desk θαζψο θαη 

ε νκάδα αλάπηπμεο θαη ηερληθήο ππνζηήξημεο. Σν help desk ζα πξέπεη λα είλαη ζε επηθνηλσλία κε 

ηνλ δηαρεηξηζηή ηνπ πεξηζηαηηθνχ, έηζη ψζηε λα θαηαλνήζεη ηνλ αληίθηππν θαη ηελ αλακελφκελε 

ψξα επίιπζεο. Απηφ είλαη ζεκαληηθφ, θαζψο ην help desk είλαη πηζαλφ ιακβάλεη εξσηήζεηο ζρεηηθά 

κε ηε δηαζεζηκφηεηα ησλ ππεξεζηψλ απφ ηνπο πειάηεο. Οη νκάδεο αλάπηπμεο θαη ηερληθή 

ππνζηήξημε ζα πξέπεη λα αζρνινχληαη κε ηελ αμηνιφγεζε θαη ηελ επίιπζε εθαξκφζηκσλ ζελαξίσλ 

απνηπρίαο. 

 

Γηαδηθαζία Κνηλνπνίεζεο Απνηπρίαο (αληηιεπηή ή πξαγκαηηθή) 

 

Κνηλνπνίεζε απνηπρίαο κηαο δηαδηθαζίαο ζα κπνξνχζε λα πξνθιεζεί απφ δχν αηηηεο. Σν 

πξψην είλαη ην απνηέιεζκα ελφο ζπλζεηηθήο ζπλαιιαγήο ελζσκαησκέλεο ζηηο δηαδηθαζίεο 

παξαθνινχζεζεο ηνπ θαηαλαισηή. Μηα ζπλζεηηθή ζπλαιιαγή είλαη κηα "ςεχηηθή" ζπλαιιαγή πνπ 

ξέεη κέζα απφ νιφθιεξν ην ζχζηεκα γηα λα ηεζηάξεη ηελ δηαζεζηκφηεηα  θαη ηελ απφθξηζε φισλ 

ησλ κεξψλ ηνπ ζπζηήκαηνο. Απηή ε δηαδξνκή κπνξεί λα ζηέιλεη εηδνπνηήζεηο λα εηδνπνηεί γηα ηα 

επηκέξνποκέξε ηνπ ζπζηήκαηνο  θαζ 'φιε ηε ξνή ησλ ζπλαιιαγψλ. Μηα πξνεηδνπνίεζε ιφγσ 

απνηπρίαο εθηέιεζεο ζην SaaS ζα κπνξνχζε λα είλαη ελδεηθηηθή κηαο ελφο πξνβιήκαηνο ζηνλ 

πάξνρν. Δίλαη ιεηηνπξγηθφ λα ππάξρεη ινγηθή επαλαπξνζπάζεηαο ζηελ εθαξκνγή γηα ηελ 

αληηκεηψπηζε πξνβιεκάησλ επηθνηλσλίαο πνπ ζα παξνπζηαζηνχλ σο απνηπρία θιήζεο ππεξεζίαο. 
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Ζ ηθαλφηεηα κίαο ζπλζεηηθήο ζπλαιιαγήο γηα ηνλ εληνπηζκφ πξνβιεκάησλ εμαξηάηαη απφ 

ηνλ ηχπν ηεο ζπλαιιαγήο ηεο εθαξκνγήο πνπ ρξεζηκνπνηείηαη (αζχγρξνλε ή ζχγρξνλε). ΢πληζηάηαη 

νη θιήζεηο γηα ζηνηρεία SaaS λα δξνκνινγνχληαη κέζσ ελφο δηαχινπ ππεξεζίαο θαζψο απηφο 

παξέρεη ηππνπνηεκέλε αξρηηεθηνληθή δξνκνιφγεζεο κε δπλαηφηεηεο φπσο νπξά αλακνλήο, 

επαλαιήςεηο πξνζπάζεηαο, θ.ιπ. 

 

Ζ δεχηεξε αηηία θνηλνπνίεζεο ζα πξέπεη λα ελεξγνπνηείηαη απφ ην ζχζηεκα 

παξαθνινχζεζεο ηνπ παξφρνπ. Ζ εηδνπνίεζε απηή ζα ήηαλ, ηδαληθά, λα ελζσκαησκέλε ζην 

ζχζηεκα ζπλαγεξκνχ ηνπ θαηαλαισηή. Απηφ δελ είλαη δηαδεδνκέλν ζηελ παξνρή ππεξεζηψλ 

λέθνπο ζήκεξα  αιιά απηφ είλαη έλα ζεκαληηθφ ζεκείν γηα πξνζπάζεηα δηαπξαγκάηεπζεο ζε έλα 

SLA λέθνπο. Μηα πξνεηδνπνίεζε ζα απνζηέιιεηαη ζηνλ θαηαλαισηή ζηελ πεξίπησζε πνπ ην 

πξφβιεκα πξνθαιεί κηα δηαθνπή παξνρήο ππεξεζηψλ θαη έρεη ελδερνκέλσο επηπηψζεηο ζηνπο 

ζπκθσλεκέλνπο φξνπο ηνπ SLA. Μεηά ηελ παξαιαβή ηεο θνηλνπνίεζεο, ν θαηαλαισηήο ζα πξέπεη 

λα αθνινπζήζεη ηελ θαζηεξσκέλε δηαδηθαζία αληηκεηψπηζεο ηνπ πεξηζηαηηθνχ. 

 

Ζ ηαπηνπνίεζε ηνπ πξνβιήκαηνο ζα πξέπεη λα είλαη κηα θνηλή δξαζηεξηφηεηα κεηαμχ ηνπ 

θαηαλαισηή θαη ηνπ παξφρνπ ππεξεζηψλ. Απηφ κπνξεί λα είλαη θνηλφ ζηε ζρέζε κεηαμχ ελφο 

κεγάινπ θαηαλαισηή θαη ηνπ παξφρνπ. Γηα κηθξφηεξνπο θαηαλαισηέο, ν πάξνρνο κπνξεί λα 

παξέρεη πιεξνθνξίεο γηα ην πξφβιεκα κέζσ ελεκεξσηηθήο ηζηνζειίδα θαη φρη κέζσ πξνζσπηθήο 

αιιειεπίδξαζεο. Δίλαη δσηηθήο ζεκαζίαο φηη νη θαηαλαισηέο θαηαλννχλ πιήξσο ηηο δηαδηθαζίεο 

παξαθνινχζεζεο θαη εηδνπνίεζεο ηνπ παξφρνπ. Οη δηαδηθαζίεο παξαθνινχζεζε θαη εηδνπνίεζεο 

ζα πξέπεη λα αλαθέξνληαη ξεηά ζην ζπκθσλεζέλ SLA. ΢ε πεξίπησζε πνπ απηφ είλαη κε 

δηαπξαγκαηεχζηκν, ην βάξνο κεηαηνπίδεηαη ζηνλ θαηαλαισηή λα παξέρεη παξαθνινχζεζε θαη 

εηδνπνίεζε. Απηφ είλαη ηδηαίηεξα ζεκαληηθφ ζηελ πεξίπησζε ησλ πξνζθεξνκέλσλ ππεξεζηψλ SaaS 

πνπ απνηεινχλ ηα κέξνο ελφο κεγαιχηεξνπ ζπζηήκαηνο. 

 

Γεδνκέλνπ φηη ε παξαθνινχζεζε ηεο αλαγλψξηζεο ελφο πξνβιήκαηνο ζα πξέπεη λα είλαη 

θνηλή επζχλε, ηα ζπζηήκαηα ηεο παξαθνινχζεζε θαη ηεο εηδνπνίεζεο ηνπ παξφρνπ θαη ηνπ 

θαηαλαισηή ζα πξέπεη λα έρνπλ έλα ζεκείν επαθεο. Απηφ κπνξεί λα πεξηιακβάλεη κηα δήισζε ηνπ 

SLA γηα απνζηνιή ελφο e-mail ή κηα θιήζε απφ web ππεξεζία φηαλ ζπκβεί έλα πεξηζηαηηθφ. Απηφ 

εμαζθαιίδεη φηη νη πξνβιήκαηα  πνπ δεκηνπξγνχληαη ζην πάξνρν θαη επεξεάδνπλ ηελ παξνρή 

ππεξεζηψλ γίλνληαη θαιπηέξα δηαρεηξίζηκα απφ ηνλ θαηαλαισηή. 

 

 

4.2.8 : ΢ρέδην Απνθαηάζηαζεο Καηαζηξνθψλ 

 

Ζ απνθαηάζηαζε ησλ θαηαζηξνθψλ είλαη έλα ππνζχλνιν ηεο επηρεηξεζηαθήο ζπλέρεηαο 

θαη επηθεληξψλεηαη ζηηο δηαδηθαζίεο θαη ηερλνινγίεο γηα ηελ επαλέλαξμε ησλ εθαξκνγψλ, ησλ 
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δεδνκέλσλ, ηνπ hardware, ησλ επηθνηλσληψλ (φπσο ε δηθηχσζε) θαη άιιεο ππνδνκψλ 

πιεξνθνξηθήο ζε πεξίπησζε θαηαζηξνθήο. Με ηνλ φξν θαηαζηξνθή ελλννχκε είηε θπζηθή 

θαηαζηξνθή ή αλζξσπνγελή γεγνλφηα πνπ έρνπλ αληίθηππν ζηε δηαζεζηκφηεηαο ησλ ππνδνκψλ 

πιεξνθνξηθήο θαη ησλ ζπζηεκάησλ ηνπ ινγηζκηθνχ. 

 

Δίλαη θνηλφ λα ππάξρεη κηα ςεπδήο αίζζεζε αζθάιεηαο ζηνπο θαηαλαισηέο ηνπ λέθνπο 

ζρεηηθά κε ηνλ πξνγξακκαηηζκφ ηεο απνθαηάζηαζεο ησλ θαηαζηξνθψλ. Σν γεγνλφο πσο νη 

επηρεηξήζεηο θάλνπλ εμσηεξηθή αλάζεζε ηεο ππνδνκήο (IaaS), ησλ εθαξκνγψλ (SaaS)  ή ηεο 

πιαηθφξκαο (PaaS) ζην λέθνο δελ ηνπο απαιιάζζεη απφ ηελ αλάγθε γηα ζνβαξφ πξνγξακκαηηζκφ 

γηα θαηαζηξνθέο. Κάζε επηρείξεζε δίλεη κνλαδηθή ζεκαζία ζε ζπγθεθξηκέλεο ππνδνκέο / 

εθαξκνγέο, έηζη έλα ζρέδην απνθαηάζηαζεο θαηαζηξνθψλ ζην λέθνο ζα πξέπεη λαη είλαη κνλαδηθφ 

γηα θάζε νξγαληζκφ θαη νη επηρεηξεκαηηθνί ζηφρνη ζα πξέπεη λα δηαδξακαηίζνπλ ζεκαληηθφ ξφιν 

ζηνλ πξνζδηνξηζκφ ηεο εηδηθφηεηαο ηνπ ζρεδηαζκνχ απνθαηάζηαζεο θαηαζηξνθψλ. 

 

Ζ δηαδηθαζία δεκηνπξγίαο ελφο ζρεδίνπ απνθαηάζηαζεο θαηαζηξνθψλ μεθηλά κε ηνλ 

εληνπηζκφ θαη ηελ ηεξάξρεζε ησλ εθαξκνγψλ, ππεξεζηψλ θαη δεδνκέλσλ, θαζψο θαη ηνλ 

θαζνξηζκφ γηα θάζε κία ηεο πεξηφδνπ κε δηαζεζηκφηεηαο πνπ είλαη απνδεθηή πξηλ ππάξμεη 

ζεκαληηθή επίδξαζε ζηηο επηρεηξήζεηο. Ζ πξνηεξαηφηεηα ππεξεζίαο, νη απαηηνχκελνη ρξφλνη 

απνθαηάζηαζεο θαη ην ζεκείν απνθαηάζηαζεο ζα θαζνξίζνπλ ηε ζπλνιηθή πξνζέγγηζε ηεο 

απνθαηάζηαζεο κεηά απφ κηα θαηαζηξνθή. Γηα παξάδεηγκα, ζε κεξηθέο εθαξκνγέο ε δηαηήξεζε ηεο 

δηαζεζηκφηεηαο κπνξεί λα είλαη πην ζεκαληηθή απφ φηη λα ππάξρνπλ φια ηα δεδνκέλα κε αθξίβεηα 

σο ηελ ηειεπηαία ζηηγκή ηεο απνηπρίαο. Πεξαηηέξσ, ελψ SLAs κε 99% δηαζεζηκφηεηα είλαη θνηλά 

ζην ππνινγηζηηθφ λέθνο (πεξίπνπ 4 εκέξεο κε δηαζεζηκφηεηαο ην ρξφλν), ελδέρεηαη λα κελ είλαη 

επαξθέο γηα ηηο αλάγθεο ζπγθεθξηκέλσλ εθαξκνγψλ θαη επηρεηξήζεσλ. 

 

΢ε γεληθέο γξακκέο, ηα ζεκεξηλά SLAs λέθνπο παξέρνπλ κε επαξθείο εγγπήζεηο ζε 

πεξίπησζε δηαθνπήο ηεο ππεξεζίαο ιφγσ θαηαζηξνθήο. Σα πεξηζζφηεξα SLAs λέθνπο παξέρνπλ 

ιίγεο πιεξνθνξίεο ζε ζέκαηα δηαδηθαζηψλ θαη δηεξγαζηψλ απνθαηάζηαζεο. Σνχηνπ ιερζέληνο λα 

αλαθεξζεί φηη είλαη ζπάλην γηα ηηο κηθξνκεζαίεο επηρεηξήζεηο - ηνλ θχξην πειάηε ησλ λεθψλ  

ζήκεξα, λα αλαπηχμνπλ εζσηεξηθά ηελ εθηεηακέλε ππνδνκή απνθαηάζηαζεο κεηά απφ θαηαζηξνθή 

πνπ έρνπλ νη κεγάινη θαη θαζηεξσκέλνη πάξνρνη λέθνπο. 

 

Παξά ηνπο πεξηνξηζκνχο ζηα SLAs ηνπ λέθνπο,  νη πειάηεο ζα πξέπεη λα αληηκεησπίζνπλ 

απφ λσξίο  θάπνηα θξίζηκα εξσηήκαηα / δεηήκαηα απνθαηάζηαζεο θαηαζηξνθψλ ζε ζρέζε κε ηνπο 

παξφρνπο ππεξεζηψλ ζηε δηαδηθαζία ηεο πηνζέηεζεο ηνπ λέθνπο. Οη βαζηθνί ηνκείο πνπ πξέπεη λα 

εμεηαζηνχλ είλαη: 

 

 Πψο νξίδεηαη ε δηαθνπή ηεο ππεξεζίαο;  
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 Πνην επίπεδν πξνζαξκνγήο είλαη ζε ζέζε λα ειαρηζηνπνηήζεη  ηηο δηαθνπέο  

ζπκπεξηιακβαλνκέλεο ηεο ζπζηέγαζεο ππεξεζηψλ ζε δηαθνξεηηθέο γεσγξαθηθέο πεξηνρέο;  

 

 Θα ππάξμεη αλάγθε γηα κηα πξνγξακκαηηζκέλε δηαθνπή ππεξεζίαο;  

 

 Πνηνο έρεη ηελ επζχλε λα αλαθέξεη ηηο δηαθνπέο; Απηφ κπνξεί λα είλαη δχζθνιν λα απνδεηρζεί 

ζηελ πεξίπησζε δηαθσλίαο κε ηνπο παξφρνπο λέθνπο.  

 

 Πνηα είλαη ε δηαδηθαζία πνπ ζα αθνινπζεζεί γηα ηελ επίιπζε κε πξνγξακκαηηζκέλσλ 

πεξηζηαηηθψλ;  

 

 Πψο ζα πξνιεθζνχλ ή ζα κεησζνχλ απξνγξακκάηηζηα πεξηζηαηηθά;  

 

 Απφ πφηε κεηξάεη ν ρξφλνο γηα ηελ έιιεηςε ηεο δηαζεζηκφηεηαο ηεο ππεξεζίαο, πξνθεηκέλνπ λα 

κεηξεζεί ζηηο πηζηψζεηο ηεο ππεξεζίαο;  

 

 Πψο ζα θαηαγξάθνληαη ηα πεξηζηαηηθά;  

 

 Πνηεο ελέξγεηεο ζα ιακβάλνληαη ζε πεξίπησζε παξαηεηακέλεο δηαθνπήο πνπ έρεη ζνβαξφ 

επηρεηξεκαηηθφ αληίθηππν; 

 

 Πνηα είλαη ε δηαδηθαζία κε ηελ  γηα  ηελ εθηέιεζε δνθηκψλ απνθαηάζηαζεο κεηά απφ 

θαηαζηξνθή θαη πφζν ζπρλά δηεμάγνληαη απηέο νη δνθηκέο; Παξέρνληαη εθζέζεηο ησλ δνθηκψλ 

ζηνπο πειάηεο θαη είλαη νη δνθηκέο απηνκαηνπνηεκέλεο;  

 

 Πνηα είλαη ε δηαδηθαζία αληηκεηψπηζεο ηνπ πξνβιήκαηνο;  

 

 Πνηεο είλαη νη βαζηθνί ππεχζπλνη γηα ηελ επηθνηλσλία κεηαμχ ηνπ παξφρνπ ππεξεζηψλ θαη ησλ 

πειαηψλ (φλνκα, αξηζκφ ηειεθψλνπ, δηεχζπλζε ειεθηξνληθνχ ηαρπδξνκείνπ);  

 

 Πνην είλαη ην ζρέδην έθηαθηεο αλάγθεο θαηά ηε δηάξθεηα κηαο θπζηθήο θαηαζηξνθήο;  

 

 Πψο ν πειάηεο ζα απνδεκηψλεηαη γηα κηα δηαθνπή; Θα πξέπεη λα ζεκεησζεί φηη νη πάξνρνη 

ππεξεζηψλ λέθνπο έρνπλ φξηα γηα ηε κέγηζηε απνδεκίσζε πνπ παξέρεηαη ζε πεξίπησζε δηαθνπήο 

θαη ε απνδεκίσζε είλαη έλα αζήκαληε ζε ζρέζε κε ηελ δεκία ζε πεξίπησζε ζνβαξήο δηαθνπήο.  

 

 Μήπσο ν πάξνρνο παξέρεη αζθάιηζε λέθνπο γηα λα κεηξηάζεη ηηο απψιεηεο ησλ ρξεζηψλ ζε 
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πεξίπησζε απνηπρίαο; Αλ θαη απηφ είλαη κηα λέα έλλνηα, νξηζκέλνη κεγάινη πξνκεζεπηέο λέθνπο 

ζπλεξγάδνληαη ήδε κε αζθαιηζηηθνχο θνξείο. 

 

Οη απαληήζεηο ζηα παξαπάλσ εξσηήκαηα ζα είλαη δηαθνξεηηθέο γηα ζπγθεθξηκέλεο 

νξγαλψζεηο θαη γηα ζπγθεθξηκέλεο αλάγθεο απνθαηάζηαζεο κεηά απφ κηα θαηαζηξνθή. Γηα ηηο 

κεγάιεο επηρεηξήζεηο, νη εξσηήζεηο πνπ αλαθέξνληαη παξαπάλσ κπνξεί λα ρξεζηκνπνηεζεί σο 

πιαίζην γηα λα αλαδεηήζνπλ κηα ηζρπξφηεξε ζπληζηψζα απνθαηάζηαζεο κεηά απφ θαηαζηξνθή ζε 

κηα δηαπξαγκάηεπζε SLA. Δίλαη ζεκαληηθφ λα ηνληζηεί φηη απηφ είλαη δπλαηφ κφλν γηα ηηο κεγάιεο 

επηρεηξήζεηο κε κεγάια ζπκβφιαηα. Οη κεγάινη πάξνρνη λέθνπο είλαη αξθεηά δχζθνιν λα 

ζπκθσλήζνπλ ζε κεηαηξνπή ησλ πθηζηάκελσλ SLAs. 

 

Τπάξρεη κεγάινο αξηζκφο  γεγνλφησλ πνπ κπνξεί λα έρνπλ αξλεηηθφ αληίθηππν ζηε 

δηαζεζηκφηεηα ησλ ππεξεζηψλ λέθνπο πνπ απαηηείηαη απφ ηνπο πειάηεο. Μεξηθνί απφ ηνπο 

ζεκαληηθνχο ηνκείο πνπ  νη θαηαλαισηέο ζα πξέπεη λα εμεηάζνπλ είλαη ζηηο πεξηνρέο ηεο 

αζθάιεηαο, ηεο αλίρλεπζεο εηζβνιήο, ηεο άξλεζε παξνρήο ππεξεζηψλ, ηεο βησζηκφηεηαο ελφο 

παξφρνπ λέθνπο, ηελ ηδηνθηεζία θαη ηελ αλάθηεζε δεδνκέλσλ. Χο έλα παξάδεηγκα γηα λα ηνληζηεί 

ην παξαπάλσ, αο εμεηάζνπκε κηα εηαηξεία πνπ ρξεζηκνπνηεί SaaS γηα θξίζηκεο εθαξκνγέο, φπσο ε 

δηαρείξηζε ησλ παξαγγειηψλ, ε ηηκνιφγεζε ή ην ERP. Ο ρξήζηεο ηνπ λέθνπο ζα αληηκεησπίζεη 

ζεκαληηθά ηερλνινγηθά εκπφδηα ζηε κεηαθνξά ζε άιινλ πάξνρν ζε πεξίπησζε νηθνλνκηθήο 

θαηαζηξνθήο ηνπ παξφρνπ ηνπ λέθνπο. Οη ρξήζηεο ηνπ λέθνπο ζα πξέπεη λα έρνπλ ζαλ 

πξνηεξαηφηεηα ηελ αληηκεηψπηζε ησλ βαζηθψλ απξφνπησλ ζηελ πεξίπησζε ελφο ηέηνηνπ γεγνλφηνο. 

Θέκαηα φπσο ε πξφζβαζε ζε δεδνκέλα θαη ζηηο εθαξκνγέο ζε έγθαηξν ηξφπν είλαη θξίζηκεο 

ζεκαζίαο θαη πξέπεη λα απνζαθελίδνληαη. 

 

Δλψ, ζηηο πεξηζζφηεξεο πεξηπηψζεηο, νη εηαηξείεο ζα είλαη ζε ζέζε λα αλαθηήζνπλ ηα 

δεδνκέλα ηεο εθαξκνγήο απφ έλαλ κεγάιν πάξνρν SaaS, ε επηρεηξεκαηηθή ινγηθή θαη ηα 

ζπζηήκαηα ινγηζκηθνχ ζα κείλνπλ πίζσ. Μηα ιχζε είλαη λα αλαπηχμεη ην ινγηζκηθφ SaaS ζε 

ηδησηηθφ ρψξν θαη λα ην ηξέρεη εζσηεξηθά - ζαθψο κηα δχζθνιε θαη επηθίλδπλε ιχζε γηα λα 

πινπνηεζεί. Έηζη, παξά ηνλ θαιφ πξνγξακκαηηζκφ, ζε νξηζκέλεο πεξηπηψζεηο, δελ ππάξρνπλ 

εχθνιεο ιχζεηο δηαζέζηκεο γηα αξλεηηθά γεγνλφηα. Ζ αλάπηπμε πξνηχπσλ δεδνκέλσλ θαη κεηα-

δεδνκέλσλ ζε ζπγθεθξηκέλνπο ηνκείο εθαξκνγήο ζα κπνξνχζε λα πξνζθέξεη έλα ζεκαληηθφ 

πιενλέθηεκα γηα ηνπο πειάηεο θαη λα ηνπο επηηξέπεη λα κεηαλαζηεχνπλ ζε δηαθνξεηηθέο ιχζεηο 

SaaS ζε πεξίπησζε θαηαζηξνθήο. Ζ αλάπηπμε απηψλ ησλ πξνηχπσλ είλαη ζε άκεζε ζχγθξνπζε κε 

ηα ζπκθέξνληα πνιιψλ παξφρσλ, θαη ζα πάξεη ρξφλν γηα λα πινπνηεζεί. 

 

Δίλαη επίζεο ζεκαληηθφ λα θαηαλνήζνπκε φηη ν κεηξηαζκφο ηνπ θηλδχλνπ πνπ ζρεηίδεηαη 

κε ηελ απνθαηάζηαζε θαηαζηξνθψλ γηα ηηο πινπνηήζεηο λέθνπο ζα εμαξηεζεί επίζεο απφ ην 

ζπγθεθξηκέλν ηχπν λέθνπο (IaaS, SaaS θ.ιπ.). ΢ε ζχγθξηζε κε ην παξαπάλσ SaaS παξάδεηγκα, 
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ζηελ πεξίπησζε ελφο αξλεηηθνχ γεγνλφηνο γηα κηα εθαξκνγή πνπ ηξέρεη ζε έλα IaaS, ν πειάηεο 

κπνξεί λα εθαξκφζεη έλα δηαθνξεηηθφ ζχλνιν ιχζεσλ. Μηα ιχζε γηα παξάδεηγκα ζα ήηαλ λα 

θαηαζθεπαζηεί ε εθαξκνγή ψζηε  λα ζπλερίζεη λα ιεηηνπξγεί ζε πεξίπησζε απνηπρίαο 

κεκνλσκέλσλ  πφξσλ (π.ρ., απνηπρία ηνπ δηαθνκηζηή, απνηπρία απνζήθεπζεο, βιάβε ηνπ δηθηχνπ, 

θιπ), ή ζηελ πεξίπησζε ζεκαληηθήο αλεπάξθεηαο ηεο ππνδνκήο λα ρξεζηκνπνηήζεη  ππνδνκή απν 

δηαθνξεηηθή γεσγξαθηθή δψλε ή απφ έλα εληειψο δηαθνξεηηθφ λέθνο. Σν ζεκείν-θιεηδί είλαη λα 

θαηαλνήζνπκε είλαη φηη νη θίλδπλνη θαη νη ιχζεηο πνπ ζπλδένληαη κε ηα αξλεηηθά γεγνλφηα ζα είλαη 

δηαθνξεηηθνί γηα SaaS, PaaS θαη IaaS. 

 

Όηαλ πξφθεηηαη γηα ηελ απνθαηάζηαζε ησλ θαηαζηξνθψλ ζε δεκφζην λέθνο παξνπζηάδεη 

παξάδνμν δένπζαο επηκέιεηαο. Δλψ ππάξρνπλ κπξηάδεο επηινγέο γηα ηελ εθαξκνγή ηεο 

απνθαηάζηαζεο κεηά απφ θαηαζηξνθή θαη ην λέθνο κπνξεί λα απινπνηήζεη ην ΗΣ κηαο επηρεηξήζεο  

κεηψλνληαο ηελ πνιππινθφηεηα, απμάλεη επίζεο ηε δπζθνιία ηεο εθηέιεζεο δηεμνδηθήw δένπζαw 

επηκέιεηαw. Ζ έιιεηςε ηέηνηαο  επηκέιεηαο ζπλνδεπφκελε απφ αζζελή SLAs αληηπξνζσπεχεη έλαλ 

δπλεηηθφ θίλδπλν ζηνλ ηνκέα ηεο επηρεηξεζηαθήο ζπλέρεηαο θαη αλάθακςεο απφ θαηαζηξνθή. Έηζη 

νη εηαηξείεο ζα πξέπεη λα εμεηάζνπλ ηελ εθαξκνγή πξνηχπσλ ζρεδίσλ απνθαηάζηαζεο 

θαηαζηξνθψλ σο έλα ζεκαληηθφ κέξνο ηεο κεηάβαζεο ζην ζχλλεθν. Σα ππάξρνληα πξφηππα φπσο 

BS 25999: 2007, NFPA 1600: 2010, NIST SP 800-34, Α΢Ζ SPC.1-2009, ISO 27031 θαη ISO 24762 

κπνξεί λα παξέρνπλ έλα απνηειεζκαηηθφ ζεκείν εθθίλεζεο γηα ηνλ πξνγξακκαηηζκφ αλάθηεζεο 

ιφγσ θαηαζηξνθήο. 

 

Ζ ρξήζε ηνπ λέθνπο απμάλεηαη κε ηαρχ ξπζκφ θαη νη πάξνρνη  λέθνπο αληηκεησπίδνπλ κηα 

θακπχιε κάζεζεο. Λφγσ πξφζθαησλ δηαθνπψλ ππεξεζίαο, νη πάξνρνη δηεπξχλνπλ ηηο επηινγέο ησλ 

ππεξεζηψλ πνπ δηαηίζεληαη ζηνπο θαηαλαισηέο. Πξφζθαηεο αλαθνηλψζεηο γηα ηελ αχμεζε ηεο 

δηαιεηηνπξγηθφηεηαο κεηαμχ δηαθνξεηηθψλ παξφρσλ γηα νξηζκέλεο ππεξεζίεο ππνινγηζηηθνχ 

λέθνπο ζα είλαη επσθειήο γηα ηνπο πειάηεο. Δίλαη επίζεο κηα απφδεημε φηη νη θνξείο ηνπ θιάδνπ 

πξέπεη λα εξγαζηνχλ απφ θνηλνχ πξνθεηκέλνπ λα θαηαζηεί ην λέθνο πην αμηφπηζην γηα ηνπο 

θαηαλαισηέο. 

 

4.2.9: Αλάπηπμε Μηαο Γηαδηθαζίαο Απνηειεζκαηηθήο Γηνίθεζεο 

 

΢ηνλ εμειηζζφκελν θφζκν ηνπ ππνινγηζηηθνχ λέθνπο, ππάξρεη αλάγθε γηα κηα 

απνηειεζκαηηθή δηαδηθαζία δηαρείξηζεο ζε ηπρφλ πξνβιήκαηα πνπ κπνξεί λα πξνθχςνπλ. Ζ 

ζεκεξηλή πξαγκαηηθφηεηα είλαη φηη SLAs ζχλλεθν πεξηέρνπλ πνιχ πεξηνξηζκέλεο πιεξνθνξίεο 

ζρεηηθά κε ηηο δηαδηθαζίεο δηαρείξηζεο κεηαμχ θαηαλαισηή-παξφρνπ, εθηφο, ελδερνκέλσο,  ησλ 

κεγάισλ επηρεηξήζεσλ πνπ είλαη ζε ζέζε λα δηαπξαγκαηεπηνχλ κνλαδηθνχο φξνπο. Ζ πινπνίεζε 

κηαο απνηειεζκαηηθήο δηαδηθαζίαο δηαρείξηζεο είλαη έλα ζεκαληηθφ βήκα γηα ηελ εμαζθάιηζε ηεο 
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εζσηεξηθήο θαη εμσηεξηθήο ηθαλνπνίεζε ησλ ρξεζηψλ γηα ππεξεζίεο κε βάζε ην λέθνο. Παξαθάησ 

ζα δνχκε ηα βαζηθά ζηνηρεία κηαο επηηπρνχο δηαδηθαζίαο δηαρείξηζεο. 

 

Καζηέξωζε κεληαίωλ ζπλαληήζεωλ ελεκέξωζεο 

 

 Γεκηνπξγεί πξνιεπηηθή δηαρείξηζε γηα ηελ γξήγνξε επίιπζε δεηεκάησλ ζπκκφξθσζεο κε ην 

SLA.  

 

 Μεηψλεη ηελ πηζαλφηεηα εθπιήμεσλ θαη  δπζαξέζθεηαο κε ηελ ππεξεζία (εο).  

 

 Δπηθεθαιήο είλαη ν πάξνρνο ηνπ λέθνπο θαη ην παξαθνινπζνχλ νη εκπιεθφκελνη θνξείο ηφζν απφ 

ηνλ θαηαλαισηή  φζν θαη ηνλ πάξνρν ηνπ λέθνπο. 

 

 Σα πξαθηηθά ζπλεδξηάζεσλ πξέπεη λα θαηαγξάθνληαη. 

 

Δηαζθάιηζε ηεο νξζήο ζπκκεηνρήο 

 

Δίλαη ζεκαληηθφ λα ππάξρνπλ νη ζσζηνί ηνπο αλζξψπνη ζηηο ζπλεδξηάζεηο. Σφζν ν 

θαηαλαισηήο φζν θαη ν πάξνρνο ηνπ λέθνπο πξέπεη λα εθπξνζσπνχληαη θαη θάζε κέξνο πξέπεη λα 

έρεη έλα κεξίδην ζηε ζπλνιηθή επηηπρία ηεο ππεξεζίαο (εο). Παξαδείγκαηα ησλ ζπκκεηερφλησλ ζηηο 

ζπλεδξηάζεηο είλαη σο εμήο:  

 

 Καηαλαισηέο  λέθνπο 

Ο εθπξνζψπνπ ηεο δηεχζπλζεο ππνζηήξημεο πειαηψλ.  

Ο εθπξφζσπνο ηεο δηαρείξηζεο ηεο ηερληθήο ππνζηήξημεο.  

 

 Πάξνρνο λέθνπο 

Ο εθπξφζσπνο ηεο δηαρείξηζεο ηερληθήο ππνζηήξημεο. 

 

Θέκαηα ηεο ζπδήηεζεο 

 

Δλψ ν θχξηνο ζθνπφο ηεο ζπλάληεζεο είλαη λα επηθεληξσζνχλ ζηε δηαζθάιηζε πσο φια ηα 

πξνβιήκαηα επηιχνληαη εληφο ησλ ζπκθσλεζέλησλ θξηηήξησλ, ππάξρνπλ θάπνηα επηπιένλ ζηνηρεία 

πνπ κπνξνχλ λα ζπδεηεζνχλ κε ζθνπφ ηε δηαζθάιηζε πσο θαη ηα δχν κέξε είλαη επζπγξακκηζκέλα 

κε ηε ζπλερηδφκελε δηαρείξηζε ηεο ππεξεζίαο (s ): 

 

 Πηζαλέο αιιαγέο ζηηο δηαδηθαζίεο ππνζηήξημεο ή βαζηθέο αιιαγέο ζην πξνζσπηθφ.  
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 ΢ρέδηα γηα βειηηψζεηο ζηηο ππάξρνπζεο ππεξεζίεο.  

 

 ΢ρέδηα γηα ηελ πξνζζήθε λέσλ ππεξεζηψλ  ζην πθηζηάκελν πεξηβάιινλ.  

 

 Άιια ζέκαηα πνπ κπνξεί λα επεξεάζνπλ ην επίπεδν ησλ ππεξεζηψλ πνπ παξέρνληαη ή 

αλακέλνληαη. 

 

Παξαθνινύζεζε βαζηθώλ δεηθηώλ 

 

Πξέπεη λα παξαθνινπζνχληαη ηέζζεξηο βαζηθή δείθηεο λα εμαζθαιηζηεί φηη ηα θξηηήξηα 

ηνπ SLA πιεξνχληαη θαη φηη νη κεηαγελέζηεξνη ρξήζηεο ηεο ππεξεζίαο (είηε εζσηεξηθά είηε 

εμσηεξηθά ηεο επηρείξεζεο) αληηκεησπίδνπλ ην επίπεδν ησλ ππεξεζηψλ πνπ έρεη ζπκθσλεζεί:  

 

 Πξνβιήκαηα κε κεγάιεο επηπηψζεηο θαη ρξφλνο επίιπζεο.  

 

 Αξηζκφο αλνηρηψλ πξνβιεκάησλ θαη αληίζηνηρεο επηπηψζεηο ηνπο.  

 

 ΢πλνιηθή εηθφλα ησλ πξνβιεκάησλ δελ επηιχζεθαλ  εληφο ηνπ ζπκθσλεζέληνο ρξνληθνχ 

πιαηζίνπ.  

 

 Αξηζκφο ησλ πξνβιεκάησλ πνπ αλαθέξζεθαλ ζε ζρέζε κε ηηο πξνζπάζεηεο επίιπζεο. 

 

Παξαγωγή εθζέζεωλ 

 

Πξνθεηκέλνπ λα δηαζθαιηζηεί ε ζπκκφξθσζε κε ην SLA, κηα ζεηξά εθζέζεσλ, πνπ 

παξάγεηαη απφ ηνλ πάξνρν ηνχ λέθνπο, ζα πξέπεη λα είλαη δηαζέζηκε ζε φια ηα ελδηαθεξφκελα 

κέξε.  

 

 Δθζέζεηο πνπ εζηηάδνπλ ζηελ ηξέρνπζα πεξίνδν αλαθνξάο θαη πεξηέρνπλ:  

 Όια ηα πξνβιήκαηα πνπ αλαθέξζεθαλ (κε βάζε ηνλ αληίθηππν). 

 Πξνβιήκαηα πνπ έθιεηζαλ (κε βάζε ηνλ αληίθηππν).  

 Γηάξθεηα αλνηθηψλ πξνβιεκάησλ (κε βάζε ηνλ αληίθηππν). 

 

 Μηα δεχηεξε ζεηξά εθζέζεσλ πνπ ζπλνςίδνπλ ηελ δξαζηεξηφηεηα απφ ηελ αξρή ηνπ ρξφλνπ κέρξη 

ηελ ηξέρνπζα εκεξνκελία αλά κήλα θαη αλά επηπηψζε, γηα ηνλ πξνζδηνξηζκφ ησλ ηάζεσλ. 
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Δίλαη  επζχλε ηνπ παξφρνπ ηνπ λέθνπο λα πξνεδξεχεη ζηηο ζπλεδξηάζεηο θαη λα παξέρεη 

κηα ζαθή εηθφλα ηεο θαηάζηαζεο ησλ ππεξεζηψλ, ρξεζηκνπνηψληαο ηηο παξερφκελεο εθζέζεηο. Γηα 

λα εμαζθαιηζηεί φηη δελ ππάξρεη ζχγρπζε κε ηηο ζπκθσλεζέληεο δξάζεηο θαη ηηο εκεξνκελίεο  ησλ 

ζηφρσλ, ζα πξέπεη λα ππάξρνπλ θαηαγξαθέο πξαθηηθψλ. Δίλαη επίζεο πνιχ ζεκαληηθφ ην άηνκν 

πνπ ζα είλαη ππεχζπλν γηα ηα ζηνηρεία λα είλαη γλσζηφ. Έρνληαο έλα πιήξεο ζχλνιν πξαθηηθψλ 

απφ θάζε ζπλεδξίαζε θαηάζηαζε επηηπγράλνληαη δχν ζηφρνη. Πξψηνλ, εμαιείθεη νπνηαδήπνηε 

ζχγρπζε ζε ηη θαη πνηνο είλαη ππεχζπλνο γηα κηα δξάζε ζε έλα ζπγθεθξηκέλν πξφβιεκα. Γεχηεξνλ, 

αλ ππάξμεη πνηέ κηα δηακάρε γηα έλα ζπγθεθξηκέλν πξφβιεκα ή ηε ζπλνιηθή απφδνζε ηεο 

ππεξεζίαο, ηα πξαθηηθά ζα ρξεζηκεχζνπλ σο ην κέζν γηα ηελ επίιπζε ηεο δηαθνξάο. 

 

 

Γηαδηθαζία Κιηκάθσζεο 

 

Αλαπφθεπθηα, ζα ππάξμνπλ πξνβιήκαηα ηα νπνία δελ εκπίπηνπλ ζηελ θαλνληθή 

δηαδηθαζία δηαρείξηζεο θαη ζα ρξεηαζηεί πξφζζεηε εζηίαζε γηα λα εμαζθαιηζηεί ε έγθαηξε επίιπζε. 

Έλα παξάδεηγκα έθηαθηεο δηαδηθαζίαο είλαη κηα κεγάιε δηαθνπή, δειαδή απψιεηα ηεο ππεξεζίαο, 

ε νπνία δελ κπνξεί λα πεξηκέλεη γηα ηε κεληαία ζπλάληεζε θαηάζηαζεο θαη απαηηεί άκεζε 

θνηλνπνίεζε ζηελ αιπζίδαο ηεο δηαρείξηζεο. 

 

Δλψ ρξεζηκνπνηνχκε ηνλ φξν θιηκάθσζε, ε δηαδηθαζία θιηκάθσζεο είλαη ζηελ 

πξαγκαηηθφηεηα κηα αλνδηθή πνξεία επηθνηλσλίαο γηα ηελ ελεκέξσζε γηα κηα ζπγθεθξηκέλε 

θαηάζηαζε θαη φρη κηα αλνδηθή αλάζεζε ηεο επζχλεο γηα ηελ επίιπζε ηνπ πξνβιήκαηνο. Παξαθάησ 

ζα δνχκε ηνπο γεληθνχο ζηφρνπο ηεο θιηκάθσζεο, ηηο γεληθέο θαηεπζπληήξηεο γξακκέο γηα ην πφηε 

ζα μεθηλήζεη κηα θιηκάθσζε θαη ηνπο ηχπνπο ησλ θιηκαθψζεσλ πνπ κπνξεί ρξεζηκνπνηεζνχλ. 

 

Σηόρνη 

 

 Αχμεζε ηεο ελεκέξσζεο ηεο δηνίθεζεο γηα ηελ απνθπγή εθπιήμεσλ (δίλεη ηελ εληχπσζε 

φηη ε δηνίθεζε είλαη ζε έιεγρν ηεο θαηάζηαζεο).  

 

Απνδνρή απφ ηε δηνίθεζε ησλ ζρεδίσλ δξάζεο γηα ηελ επίιπζε ελφο πξνβιήκαηνο.  

 

 Αλάπηπμε έλα ζρέδην θαη απνδνρή ηνπ γηα παξνρή πξφζζεησλ πφξσλ, φηαλ απηφ 

απαηηείηαη. 

 

Καηεπζπληήξηεο γξακκέο γηα ην πόηε ζα μεθηλήζεη κηα θιηκάθωζε 
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 Σν πξφβιεκα έρεη θξίζηκε επίδξαζε ζηε ζπλνιηθή επηρεηξεκαηηθή δξαζηεξηφηεηα είηε 

ζε  κηα εζσηεξηθή ππεξεζία ή ζε ππεξεζία πνπ ρξεζηκνπνηεί ν πειάηεο.  

 

 Ζ ππεξεζία είλαη αθφκα δηαζέζηκε, αιιά είλαη ζεκαληηθά ππνβαζκηζκέλε θαη ππάξρνπλ 

πηζαλέο επηπηψζεηο ζε κηα ππεξεζία πνπ ρξεζηκνπνηεί ν πειάηεο. 

 

 Σν πξφβιεκα έρεη ζεκαληηθφ αληίθηππν θαη έρεη ραζεί ε ζπκθσλεζείζα κε ηνπο ζηφρνπο 

επίιπζε.  

 

 Αλεμάξηεηα απφ ηηο επηπηψζεηο, ηα πξνβιήκαηα δελ ιχλνληαη κε ηηο αλακελφκελεο 

θαηεπζπληήξηεο γξακκέο.  

 

 ν αξηζκφο ησλ πξνβιεκάησλ απμάλεηαη ρσξίο λα ππάξρεη απνδέθηε ιχζε αληηζηξνθήο 

απηήο ηεο ηάζεο. 

 

Τύπνη θιηκάθωζεο 

 

 Άκεζε  

1. Μηα θξίζηκε επηρεηξεκαηηθή επίπησζε έρεη εληνπηζηεί.  

2. Τπάξρεη ζεκαληηθή επίδξαζε ζηελ ππεξεζία πνπ ρξεζηκνπνηεί ν πειάηεο. 

 

 Όηαλ απαηηείηαη. ΢πλήζσο κεηά ηε κεληαία ζπλεδξίαζε ελεκέξσζεο φηαλ:  

1. Σν ρξνληθφ φξην επίιπζεο ελφο πξνβιήκαηνο δελ ηθαλνπνηείηαη.  

2.Ο αξηζκφο ησλ αλνηθηψλ πξνβιεκάησλ ππεξβαίλεη ηηο πξνζδνθίεο.  

3. Τπάξρεη ε ηάζε αχμεζεο ησλ αλαθεξφκελσλ πξνβιεκάησλ, ρσξίο ηθαλνπνηεηηθφ ζρέδην 

ςεθίζκαηνο γηα ηελ κείσζε ηνπο . 

 

Μφιηο μεθηλήζεη κηα θιηκάθσζε, ν ζηφρνο είλαη λα δηαζθαιηζηεί φηη θαη νη δχν αιπζίδεο 

ηεο δηνίθεζεο ζα θαηαλνήζνπλ ην πξφβιεκα, ηηο επηπηψζεηο ηνπ, θαη ην ζπκθσλεκέλν ζρέδην 

δξάζεο γηα ηελ επίιπζε πνπ πεξηιακβάλεη ηνλ πεξηνξηζκφ ηνπ πξνβιήκαηνο, εηδηθά αλ ην 

πξφβιεκα έρεη επηπηψζεηο ζε εμσηεξηθή ππεξεζία ηνπ πειάηε. 

 

Δάλ ε ιχζε ελφο πξφβιεκα δελ κπνξεί λα επηηεπρζεί κέζα απφ ηε δηαδηθαζία ηεο 

θιηκάθσζεο ηφηε νη φξνη ηνπ SLA κπνξεί λα αζθεζνχλ γηα λα εμαλαγθάζνπλ κηο ιχζε. Ζ αλαθνξά 

ησλ φξσλ ηνπ SLA ζηε ζπδήηεζε ζα πξέπεη λα είλαη ε έζραηε ιχζε θαη ε επίθιεζε ηνπο λα γίλεηαη  

κφλν εθφζνλ ππάξρεη ζπλερήο κε ζπκκφξθσζε κε ηνπο φξνπο ηνπ SLA. Έλα απφ ηα απνηειέζκαηα 

ησλ ζπλερψλ παξαβηάζεσλ ζην SLA κπνξεί λα είλαη ιχζε ηεο ζπκθσλίαο κε ηνλ πάξνρν γηα ηελ 

παξνρή ππεξεζίαο. Θα πξέπεη λα ζεκεησζεί φηη ηα πξαθηηθά πνπ πξνθχπηνπλ απφ ηε δηαδηθαζία 
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δηνίθεζεο παίδνπλ ζεκαληηθφ ξφιν ζην ζχλνιν ηεο ηεθκεξίσζεο γηα ηελ ππνζηήξημε ηεο 

δηαδηθαζίαο ηεξκαηηζκνχ. 

 

Ζ θιηκάθσζε δελ ζα πξέπεη λα ζεσξείηαη ε ηειεπηαία ιχζε ζηε δηαδηθαζία δηαρείξηζεο 

ησλ πξνβιεκάησλ. Ζ θιηκάθσζε ζα πξέπεη λα ρξεζηκνπνηείηαη σο κηα δξαζηεξηφηεηαο  έγθαηξεο 

πξνεηδνπνίεζεο γηα ηελ δηαρείξηζε ελφο ελδερφκελνπ πξνβιήκαηνο πξνηνχ λα γίλεη ζεκαληηθφ. Ζ 

θιηκάθσζε είλαη έλα εξγαιείν γηα ηε δηαρείξηζε ησλ ππεξεζηψλ θαη ζαλ ζηφρν έρεη λα παξέρεη ηηο 

θαιχηεξεο ππεξεζίεο ζηνπο ρξήζηεο ηεο ππεξεζία είηε νη ρξήζηεο είλαη εζσηεξηθνί ή εμσηεξηθνί 

πξνο ηελ νξγάλσζε. 

 

4.2.10: Καηαλφεζε ηεο Γηαδηθαζίαο Έμνδνπ (ηεξκαηηζκνχ) 

 

Μηα ξήηξα εμφδνπ ζα πξέπεη λα είλαη κέξνο θάζε SLA λέθνπο θαη πεξηγξάθεη ηηο 

ιεπηνκέξεηεο ηεο δηαδηθαζίαο εμφδνπ, ζπκπεξηιακβαλνκέλσλ ησλ επζπλψλ ηνπ παξφρνπ λέθνπο θαη 

ησλ θαηαλαισηψλ ζηελ πεξίπησζε πνπ ε ζρέζε ηεξκαηίδεηαη πξφσξα ή κε άιιν ηξφπν. 

 

Τπάξρνπλ πνιιά πηζαλά ζελάξηα πνπ ζα κπνξνχζαλ λα πξνθαιέζνπλ ηνλ ηεξκαηηζκφ ησλ 

ππεξεζηψλ κεηαμχ ησλ θαηαλαισηψλ θαη ησλ παξφρσλ ηα νπνία ζα κπνξνχζαλ λα ελεξγνπνηήζνπλ 

ηελ δηαδηθαζία εμφδνπ. Γηα παξάδεηγκα, έλαο πάξνρνο κπνξεί λα κελ είλαη ζε ζέζε λα παξέρεη ηα 

απαηηνχκελα επίπεδα απφδνζεο θαη δηαζεζηκφηεηαο πνπ θαζνξίδνληαη ζην SLA ή κπνξεί λα 

ππάξρεη ε πεξίπησζε πνπ ν πάξνρνο αλαζηέιιεη  ηηο δξαζηεξηφηεηέο ηνπ. Αλεμάξηεηα απφ ην ιφγν, 

κηα ζαθψο θαζνξηζκέλε δηαδηθαζία εμφδνπ, πνπ εμαζθαιίδεη αζθαιή θαη ηαρεία κεηαθνξά ησλ 

δεδνκέλσλ θαη ησλ εθαξκνγψλ ησλ θαηαλαισηψλ είλαη απαξαίηεηε. 

 

Έλα ζρέδην εμφδνπ ηνπ θαηαλαισηήο πξέπεη πάληα λα πξνεηνηκάδεηαη ζην SLA θαη 

απνηειεί αλαπφζπαζην ζπκβνιαηαθφ παξάξηεκα. Σν ζρέδην απηφ ζα πξέπεη λα δηαζθαιίδεη ηελ 

ειάρηζηε δηαηάξαμε ησλ επηρεηξήζεσλ γηα ηνλ πειάηε θαη ηελ δηαζθάιηζε ηεο νκαιήο κεηάβαζε. Ζ 

δηαδηθαζία εμφδνπ ζα πξέπεη λα πεξηιακβάλεη ιεπηνκεξείο δηαδηθαζίεο γηα ηε δηαζθάιηζε ηεο 

επηρεηξεζηαθήο ζπλέρεηαο θαη ζα πξέπεη λα θαζνξίδεη κεηξήζηκνπο κεηξήζεηο γηα λα εμαζθαιηζηεί 

πσο ν πάξνρνο ηνπ λέθνπο εθαξκφδεη απνηειεζκαηηθά απηέο ηηο δηαδηθαζίεο. 

 

Μέρξη ζηηγκήο, ε πην ζεκαληηθή πηπρή θάζε ζρεδίνπ εμφδνπ είλαη ε κεηάδνζε θαη ε 

δηαηήξεζε ησλ δεδνκέλσλ ησλ θαηαλαισηψλ, πνπ είλαη δσηηθήο ζεκαζίαο γηα ηελ επίηεπμε ηεο 

επηρεηξεκαηηθήο ζπλέρεηαο. Δπηπιένλ, νη θαηαλαισηέο πξέπεη λα εμαζθαιίδνπλ φηη ηα δεδνκέλα 

ηνπο έρνπλ απνκαθξπλζεί εληειψο απφ ην πεξηβάιινλ ηνπ παξφρνπ φηαλ ε δηαδηθαζία εμφδνπ 

νινθιεξσζεί. Οη θαηαλαισηέο ζα πξέπεη πξνζέμνπλ ηα αθφινπζα ζηνηρεία φηαλ αμηνινγνχλ ηε 

ξήηξα εμφδνπ πνπ πεξηιακβάλεηαη ζε έλα SLA λέθνπο. 
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 Σν επίπεδν ηεο βνήζεηαο ηνπ παξφρνπ ζηε δηαδηθαζία εμφδνπ θαη ηα ζπλαθψλ ηέιε 

πξέπεη λα είλαη ζαθή ζην SLA. ΢ηηο πεξηζζφηεξεο πεξηπηψζεηο, ζα ππάξρεη επηπιένλ θφζηνο πνπ 

ζρεηίδεηαη κε ηε δηαδηθαζία εμφδνπ.  

 

 Οη πάξνρνη ζα πξέπεη λα είλαη ππεχζπλνη γηα ηελ εμαγσγή ησλ δεδνκέλσλ ησλ 

θαηαλαισηψλ απφ πεξηβάιινληα πιεξνθνξηθήο ηνπο  ή ηνπιάρηζηνλ λα βνεζήζνπλ ηνλ 

θαηαλαισηή ζηελ εμφξπμε ησλ δεδνκέλσλ ηνπο, παξέρνληαο ζαθή θαη ζπλνπηηθή ηεθκεξίσζε.  

 

 Ζ κνξθή ησλ δεδνκέλσλ πνπ δηαβηβάδνληαη απφ ηνλ πάξνρν  ζηνλ θαηαλαισηή πξέπεη  

θαζνξίδεηαη ζην SLA ηνπ λέθνπο θαη πξέπεη λα ρξεζηκνπνηνχληαη ηππνπνηεκέλεο κνξθέο 

δεδνκέλσλ φπνηε είλαη δπλαηφλ γηα λα δηεπθνιπλζεί θαη λα εληζρπζεί ε θνξεηφηεηα.  

 

 Σν SLA ζα πξέπεη λα δηεπθξηλίδεη φηη φια ηα δεδνκέλα θαη νη πιεξνθνξίεο πνπ αλήθνπλ 

ζηνλ θαηαλαισηή πξέπεη λα δηαηεξεζνχλ γηα κηα ζπγθεθξηκέλε ρξνληθή πεξίνδν κεηά ηε κεηάβαζε  

θαη ζηε ζπλέρεηα λα αθαηξεζνχλ ηειείσο ακέζσο κεηά.  Σν ηππηθφ ρξνληθφ δηάζηεκα είλαη 1-3 

κήλεο, πνπ δίλεη ζηνλ θαηαλαισηή επαξθή ρξφλν γηα λα βξεί έλα λέν πάξνρν θαη λα ζπλερίζεη λα 

ιακβάλεη ηελ ππεξεζία απφ ηνλ ηξέρνληα πάξνρν ζην κεζνδηάζηεκα. Σν ρξνληθφ δηάζηεκα ζα 

πξέπεη λα ηεθκεξηψλεηαη ζαθψο ζην SLA ηνπ λέθνπο θαη κφλν κε έγγξαθε εηδνπνίεζε ηνπ 

θαηαλαισηή ζα πξέπεη ηα δεδνκέλα λα αθαηξνχληαη θαη λα θαηαζηξέθνληαη πξηλ απφ ην ρξνληθφ 

φξην.  

 

 Οη θαηαλαισηέο ζα πξέπεη λα δηαζθαιίζεη φηη ην SLA παξέρεη ηελ θαηάιιειε 

πξνζηαζία επηρεηξεζηαθήο ζπλέρεηαο θαηά ηε δηάξθεηα ηεο δηαδηθαζίαο εμφδνπ.  

 

 Με ηελ νινθιήξσζε ηεο δηαδηθαζίαο εμφδνπ, νη θαηαλαισηέο ζα πξέπεη λα ιάβνπλ 

γξαπηή επηβεβαίσζε απφ ηνλ πάξνρν φηη φια ηα δεδνκέλα ηνπο έρεη αθαηξεζεί εληειψο απφ ην ΗΣ 

πεξηβάιινλ ηνπ παξφρνπ. Ζ γξαπηή επηβεβαίσζε πξέπεη επίζεο λα αλαθέξεη φηη ν πάξνρνο 

ζπκθσλεί λα κελ ρξεζηκνπνηήζεη ηα ζηνηρεία ηνπ θαηαλαισηή γηα νπνηνδήπνηε ιφγν ζην κέιινλ, 

ζπκπεξηιακβαλνκέλεο ηεο ρξήζεο ησλ δεδνκέλσλ γηα ζηαηηζηηθνχο ζθνπνχο. 
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ΚΕΦΑΛΑΙΟ 5 

 

Αθνχ ινηπφλ είδακε θάπνηνπο ηξφπνπο αλάιπζεο θαη αμηνιφγεζεο ελφο SLA λέθνπο ζα 

ήηαλ δφθηκν λα δνχκε ηψξα ηη ζπκβαίλεη ζηελ πξαγκαηηθή ρξήζε ελφο SLA λέθνπο. Απηφ ζα γίλεη 

θάλνληαο κηα ζχγθξηζε θάπνησλ ππαξθηψλ SLA απφ γλψζηεο εηαηξίεο ζηνλ  ηνκέα ηνπ 

ππνινγηζηηθνχ λέθνπο. Γηα ηηο αλάγθεο απηήο ηεο εξγαζίαο επηιέρηεθαλ 3 εηαηξίεο νη νπνίεο είλαη ε 

Αmason, ε Microsoft θαη ε Rackspace 

 

Πξηλ δνχκε φκσο ηα SLA ζα θάλνπκε κηα κηθξή αλαθνξά ζην ηη πξνζθέξεη ε θαζεκία απφ 

απηέο ηηο εηαηξίεο.  

 

5.1 Amazon 

 

Ζ Amazon  είλαη έλαο πάξνρνο  IaaS θαη πξνζθέξεη ππεξεζίεο ππνινγηζηηθήο ηζρχνο 

(EC2)[57] θαη απνζήθεπζεο (S3). ΢ην EC2, ν πειάηεο κπνξεί λα απνθηήζεη εηθνληθέο κεραλέο 

(instances) κε ρξέσζε αλά ψξα ή λα ηηο ελνηθηάζεη εθ ησλ πξνηέξσλ γηα έλα νιφθιεξν έηνο. 

Δπηπιένλ, ην EC2 πξνζθέξεη επηηφπνπ instances  φπνπ ν πειάηεο κπνξεί λα ππνβάιεη δεκνπξαηηθή 

πξνζθνξά γηα ηελ ππνινγηζηηθή ηζρχ. Σν SLA ηνπ EC2, ηζρχεη γηα φια ηα instances σξηαία, 

ελνηθηαζκέλα  θαη δεκνπξαηεκέλα  

 

. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Γηάγξακκα 5.1 Αξρηηεθηνληθε GrepTheWeb απφ ην λέθνο ηεο Amazon[64] 

Ζ ππεξεζία απνζήθεπζεο S3[58] παξέρεη κεραληζκφ γηα ηελ απνζήθεπζε θαη ηελ αλάθηεζε 

ησλ αληηθεηκέλσλ δεδνκέλσλ ρξεζηκνπνηψληαο put (), get() δηεξγαζίεο κε ην κέγεζνο ησλ 

δεδνκέλσλ λα  θπκαίλνληαη απφ έλα byte ζε πέληε tera bytes. 
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Ζ Amazon παξέρεη επίζεο δπλαηφηεηα απνκαθξπζκέλνπ δίζθν γηα εηθνληθέο κεραλέο ηηο θαη 

πην ζπγθεθξηκέλα ην Elastic Block Store (EBS). Οη ηφκνη ηνπ EBS αλαπαξάγνληαη κέζα ζε κηα 

δψλε δηαζεζηκφηεηαο. Έλα θέληξν δεδνκέλσλ (ή πεξηνρή) κπνξεί λα πεξηέρεη πνιιαπιέο δψλεο 

δηαζεζηκφηεηαο. Οη δψλεο δηαζεζηκφηεηαο  δελ έρνπλ θνηλή  ηζρχ, δηθηχσζε ή ηερληθφ εμνπιηζκνχ. 

Οη ηφκνη ηνπ EBS δελ ζπλνδεχνληαη απφ θαλέλα SLA σζηφζν, ηα ζηηγκηφηππα ησλ ηφκσλ ηνπ EBS 

κπνξνχλ λα απνζεθεπηνχλ ζην S3, ην νπνίν φπσο αλαθέξζεθε πην πξηλ ππνζηεξίδεηαη απφ SLA. 

Όηαλ δεκηνπξγείηε έλα instance, ν ρξήζηεο πξέπεη λα πξνζδηνξίζεη ηελ πεξηνρή θαη ηε δψλε 

δηαζεζηκφηεηαο  ζηελ νπνία δεκηνπξγείηαη ην instance. 

 

 Ζ Amazon παξέρεη επίζεο κηα ππεξεζία SimpleDB[59] πνπ είλαη κηα απινπνηεκέλε 

ππεξεζία ζρεζηαθήο βάζεο δεδνκέλσλ. Μεηαμχ ησλ S3, EBS θαη ησλ ππεξεζηψλ SimpleDB, κφλν 

ην S3 ππνζηεξίδεηαη απφ έλα SLA. 

 

5.2 Microsoft Azure 

 

 Σν Microsoft Azure[63] είλαη έλαο  πάξνρνο  λέθνπο  PaaS θαη IaaS πνπ πξνζθέξεη 

ππνινγηζηηθή ηζρχ (Azure  Compute) θαη ππεξεζίεο  απνζήθεπζεο (Azure Storage).Σν Azure  

Compute[64] πεξηιακβάλεη  ηξεηο ηχπνπο ππεξεζηψλ ππνινγηζηηθήο ηζρχο (πνπ νη 2 αλαθέξνληαη σο 

ξφινη),  ζπγθεθξηκέλα ηνλ web, ηνλ <<εξγάηε> (worker)  θαη ηα VM instances. O ξφινο web 

παξέρεη έλα web-based  front end γηα κηα εθαξκνγή θαη απνηειείηαη απφ έλα δηαθνκηζηή IIS. Έλαο 

ξφινο << εξγάηε>>  είλαη ρξήζηκνο γηα γεληθεπκέλε αλάπηπμε. Μπνξεί λα ηξέμεη Apache Tomcat 

θαη Java Virtual Machines (JVMs) θαη κπνξεί λα ρξεζηκνπνηεζεί γηα λα εθηεινχληαη εξγαζίεο 

παξαζθελίνπ ηζηνζειίδσλ. Σα VM είλαη παξφκνηα κε ηα instances  ζην Amazon EC2, θαη δίλεη 

ρξήζηε ηνλ πιήξε έιεγρν κηαο εηθνληθήο κεραλήο. Οη ππεξεζίεο ππνινγηζηηθήο ηζρχο κπνξνχλ λα 

αγνξαζηνχλ κφλν ζε σξηαία βάζε, θαη δελ κπνξεί λα ελνηθνίαζηνπλ εθ ησλ πξνηέξσλ γηα νιφθιεξν 

ην έηνο.  

 

Ζ ππεξεζία Azure Compute[65] νξίδεη ηελ έλλνηα ηεο βιάβεο ηνκέα θαη ηεο αλαβάζκηζε 

ηνκέα. Κάζε ξφινο ππνινγηζηηθήο ηζρχο αλήθεη ζε έλαλ ηνκέα ζθάικαηνο θαη κηα αλαβάζκηζε 

ηνκέα. Έλαο ηνκέα ζθάικαηνο απνηειείηαη απφ έλα κνλαδηθφ ζεκείν απνηπρίαο θαη είλαη 

ηνπιάρηζηνλ κηα θπζηθή κεραλή, αιιά κπνξεί επίζεο λα είλαη  θαη κηα ζπζηνηρία κεραλψλ. Οη 

αθξηβείο ιεπηνκέξεηεο ηνπ ηη πεξηιακβάλεη έλα ζθάικα ηνκέα δελ είλαη δηαζέζηκεο. Μηα 

αλαβάζκηζε ηνκέα νξίδεη ηνπο ππνινγηζηηθνχο  ξφινπο νη φπνηνη κπνξνχλ λα ιακβάλνπλ 

ηαπηφρξνλα  λέν ινγηζκηθφ ή ελεκεξψζεηο ηνπ ιεηηνπξγηθνχ ζπζηήκαηνο. Έλαο ηνκέαο βιάβεο 

κπνξεί έρεη ζαλ ζπλέπεηα  αξθεηνχο ηνκείο αλαβάζκηζεο. Οκνίσο, κηα αλαβάζκηζε ηνκέα κπνξεί 

επίζεο λα αθνξά πνιινχο ηνκείο ζθάικαηνο.  
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Γηάγξακκα 5.2  Azure Cloud Services[62] 

 

Σν Azure παξέρεη επίζεο ην Azure Storage[66],  κηα ππεξεζία απνζήθεπζεο φπσο ε S3  ηεο 

Amazon, ε νπνία κπνξεί λα ρξεζηκνπνηεζεί γηα ηελ απνζήθεπζε θαη ηελ αλάθηεζε δνκεκέλα ή κε 

δεδνκέλα. Παξέρεη επίζεο απνκαθξπζκέλνπο δίζθνπο (γλσζηφ σο Azure Drive). Ζ ππεξεζία Azure 

Storage ππνζηεξίδεηαη απφ SLA. 

 

5.3 Rackspace 

 

Ζ Rackspace[67]  είλαη έλαο πάξνρνο IaaS πνπ παξέρεη ππνινγηζηηθά 

instances παξφκνηα κε ην Amazon EC2 θαη ηνπο VM ξφινο ηνπ Azure, ηα φπνηα αλαθέξεη σο 

"Cloud Servers"[68]. Έλαο πειάηεο κπνξνχλ λα απνθηήζεη εηθνληθέο κεραλέο ζε σξηαία βάζε πνπ 

θαιχπηνληαη απφ έλα SLA . Χζηφζν, ζε αληίζεζε κε ην EC2, νη Cloud Servers δελ κπνξεί λα 

λνηθηαζηνχλ εθ ησλ πξνηέξσλ γηα νιφθιεξν ην έηνο. Ζ Rackspace  επίζεο  παξέρεη έλα 

δηαρεηξηδφκελν επίπεδν ππεξεζηψλ γηα ηνπο Cloud Servers. ΢ην πιαίζην ηεο ππεξεζίαο δηαρείξηζεο , 

ε Rackspace είλαη ππεχζπλε γηα ηελ εθαξκνγή ηνπ ινγηζκηθνχ θαη ηελ ελεκεξψζεσλ αζθάιεηαο γηα 

ην ιεηηνπξγηθφ ζχζηεκα θαη ην κεζνινγηζκηθφ. 

 

Ζ Rackspace παξέρεη επίζεο κηα ππεξεζία απνζήθεπζεο πνπ νλνκάδεηαη "Cloud 

Files"[69], ην νπνίν επηηξέπεη ζε έλαλ πειάηε λα απνζεθεχζεη θαη λα αλαθηήζεη ηα αξρεία 

ζην ζχλλεθν θαη θαιχπηεηαη απφ SLA . 
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Γηάγξακκα 5.3 Rackspace Cloud Files [69] 

 

 

5.4 Κξηηήξηα Αμηνιόγεζεο ηωλ SLAs 

 

Πξηλ θάλνπκε ηελ αμηνιφγεζε ησλ SLAο είλαη ζεκηηφ λα ζέζνπκε θάπνηα θξηηήξηα 

αμηνιφγεζεο. Απηφ βεβαία δελ είλαη ηφζν απιφ θαζψο ηα SLA δηαθέξνπλ ζε αξθεηά ζεκεία απφ 

παξνρή ζε παξνρή θαη έρνπλ αξθεηέο ειιείςεηο αιιά ζα θάλνπκε κηα ζχγθξηζε ζηα ηππηθά 

ραξαθηεξηζηηθά ηνπο θαη ζηελ ζπλερεία ζα αλαθέξνπκε εθηελεζηέξα νπνίεο ειιείςεηο 

παξαηεξεζνχλ. ζα ηα ρσξίζνπκε ζε 2 δηαθνξεηηθνχο ηχπνπο γηα ηα ηηο ππεξεζίεο ππνινγηζηηθήο 

ηζρχνο θαη γηα ηηο ππεξεζίεο απνζήθεπζεο 

Κξηηήξηα αμηνιφγεζεο SLA ππνινγηζηηθήο ηζρχνο : 

 

 Δγγχεζε ρξφλνπ θαιήο ιεηηνπξγηάο ππεξεζίαο 

 Δχξνο εγγχεζεο ππεξεζίαο 

 Υξνληθά φξηα κε δηαζεζηκφηεηαο ππεξεζίαο γηα ζπληήξεζε 

 Υξνληθφ φξην γηα ην φπνην ππνινγίδεηαη ε εγγχεζε ππεξεζίαο 

 Ύςνο πίζησζεο 

 Ύπαξμε ππεξεζίαο παξαθνινχζεζεο κε ηήξεζεο ηνπ SLA  

 Ύπαξμε δηαδηθαζίαο εμφδνπ απφ ην λέθνο ηνπ παξφρνπ 

 Ύπαξμε ζρεδίνπ απνθαηάζηαζεο δεκηψλ ζε δεδνκέλα 

 

 

Κξηηήξηα αμηνιφγεζεο SLA απνζήθεπζεο: 

 

 Δγγχεζε ππεξεζίαο 
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 Δγγχεζε απφδνζεο ππεξεζηψλ απνζήθεπζεο 

 Δχξνο εγγχεζεο ππεξεζίαο 

 Υξνληθφ φξην γηα ην φπνην ππνινγίδεηαη ε εγγχεζε ππεξεζίαο 

 Ύςνο πίζησζεο 

 Ύπαξμε ππεξεζίαο παξαθνινχζεζεο κε ηήξεζεο ηνπ SLA  

 

 

 

 

Αθνχ είδακε ηη πξνζθέξεη ην θάζε έλα λέθνο ηψξα  πξέπεη λα δνχκε ηη αλαθέξεηαη ζηα 

SLA ηνπο  

 

5.5 Microsoft SLAs 

 

5.5.1 Azure Compute SLA 

 

 Σν Azure Compute SLA παξέρεη εγγπήζεηο ζπλδεζηκφηεηαο θαη  θαιήο ιεηηνπξγηάο γηα 

ηνπο ππνινγηζηηθνχο ξφινπο ηεο  γηα θάζε κήλα ηηκνιφγεζεο (ρξνληθή πεξίνδνο εγγχεζεο παξνρήο 

ππεξεζηψλ). Γηα λα ηζρχζεη ην Azure Compute SLA ν πειάηεο πξέπεη λα 

λα δηαζέηεη ηνπιάρηζηνλ δχν ππνινγηζηηθά instances 

 

΢ε αληίζεζε κε ην Amazon EC2, ην νπνίν παξέρεη ηε δηαζεζηκφηεηα  ηνπ SLA κε βάζε ην 

θέληξν δεδνκέλσλ, ην Azure SLA ηελ ππνινγίδεη κε βαζε ηα instances. Σν Azure SLA νξίδεη 

δχν εγγπήζεηο ππεξεζία, ηελ ζπλδεζηκφηεηα κε ην εμσηεξηθφ δίθηπν θαη ην ρξφλν θαιήο 

ιεηηνπξγίαο πνπ ππνινγίδνληαη ζε κεληαία βάζε. Ζ εγγχεζε ππεξεζία ζχλδεζεο νξίδεηαη σο 

ν ζπλνιηθφο ρξφλνο απφ ηφηε φινη νη ξνιφη έρνπλ μεθηλήζεη. Όπσο ην Amazon EC2 , ην Azure 

ππνινγίδεη ηε κε δηαζεζηκφηεηα γηα ηνπο ππνινγηζηηθνχο ξφινπο ζε βήκαηα ησλ πέληε ιεπηψλ. 

Ζ εγγχεζε θαιήο ιεηηνπξγηάο νξίδεηαη σο ν ζπλνιηθφο ρξφλνο  απφ ηφηε πνπ φινη ξφινη έρνπλ 

αλαπηπρζεί. Σπρφλ ζέκαηα απφδνζεο ή δηαζεζηκφηεηαο ιφγσ ηεο ηαθηηθήο αλαβάζκηζεο ηεο 

πιαηθφξκαο θαη γηα επηδηνξζψζεηο εμαηξνχληαη απφ ηνλ ππνινγηζκφ ηεο εγγχεζεο θαιήο 

ιεηηνπξγηάο ηεο ππεξεζίαο. 

 

Ζ πίζησζε αλέξρεηαη ζε 10% ηνπ ινγαξηαζκνχ ηνπ πειάηε εάλ ην πνζνζηφ  

ζπλδεζηκφηεηαο θαη θαιήο ιεηηνπξγηάο είλαη θάησ απφ 99,95% θαη 99,9%, αληίζηνηρα, θαη 25%, αλ 

ιηγφηεξν απφ ην 99,9%. Σελ  επζχλε γηα ηελ αλαθνξά παξαβίαζεο ηνπ SLA θαη παξνρή 

απνδεηθηηθψλ ζηνηρείσλ ηελ ερεη πειάηε. Ζ Microsoft απαηηεί απφ  ηνλ πειάηε λα γλσζηνπνηεί ην 

ζπκβάλ εληφο πέληε εξγάζηκσλ εκεξψλ κεηά απφ ην πεξηζηαηηθφ, ψζηε λα κπνξνχλ λα ππνβάιεη 

κηα αμίσζε. ΢ηε ζπλέρεηα, ε Microsoft πξέπεη λα ιάβεη ηελ απαίηεζε εληφο κήλα απφ ην κήλα 

ηηκνιφγεζεο ζηνλ νπνίν ζπλέβε ην πεξηζηαηηθφ. 

 



Καλοκζντθσ Δθμιτριοσ                                                                                  ΠΜΣ Διδακτικι τθσ Τεχνολογίασ και Ψθφιακά Συςτιματα   

 

96 

 

5.5.2 Azure Storage  SLA 

 

To Azure Storage  SLA νξίδεη ηελ εγγχεζε ππεξεζίαο σο πνζνζηφ ησλ ζπλαιιαγψλ πνπ 

νινθιεξψζεθαλ ζε έλα κήλα ρξέσζεο. Μηα αίηεζε ζεσξείηαη φηη έρεη απνηχρεη εάλ ν κέγηζηνο 

ρξφλνο γηα ηελ επεμεξγαζία ηεο αίηεζε ππεξβαίλεη ηνλ ρξφλν πνπ θαζνξίδεηαη ζηελ ππεξεζία 

εγγχεζεο . Ο κέγηζηνο ρξφλνο επεμεξγαζίαο δελ πεξηιακβάλεη ηνλ ρξφλν πνπ απαηηείηαη γηα ηε 

κεηαθνξά δεδνκέλσλ απφ ή πξνο ην Azure Storage. 

 

Σν Azure Storage ππνινγίδεη ηηο απνηπρεκέλεο αηηήζεηο αλά κία ψξα κε ηε δηαίξεζε ηνπ 

ζπλνιηθνχ αξηζκνχ ησλ απνηπρεκέλσλ αηηήζεσλ ζε ζρέζε κε ηηο ζπλνιηθέο αηηήζεηο απνζήθεπζεο. 

Σν πνζνζηφ ησλ νινθιεξσκέλσλ ζπλαιιαγέο κέζα ζε έλα κήλα ηηκνιφγεζεο ππνινγίδεηαη 

αθαηξψληαο απφ ην 100% ην κέζν φξν ησλ πνζνζηψλ αηηήζεσλ πνπ απέηπραλ απφ θάζε σξηαία 

πεξίνδν ζην κήλα ηηκνιφγεζεο. 

 

 Παξφκνηα κε ην Azure Compute, ην βάξνο γηα ηελ αλαθνξά κηαο παξαβίαζεο SLA  πέθηεη ζηνλ 

πειάηε. Ζ Microsoft απαηηεί φηη ν πειάηεο λα ελεκεξψζεη γηα ην πεξηζηαηηθφ κέζα ζε πέληε 

εξγάζηκεο εκέξεο απφ ην πεξηζηαηηθφ, ψζηε λα κπνξεί λα ππνβάιεη αίηεζε. ΢ηε ζπλέρεηα, ε 

Microsoft ζα πξέπεη λα ιάβεη απαίηεζε πίζησζεο εληφο κήλα απφ ην κήλα ηηκνιφγεζεο ζηνλ νπνίν 

ζπλέβε ην πεξηζηαηηθφ. Ζ πίζησζε αλέξρεηαη ζην 10% ηνπ ινγαξηαζκνχ ηνπ πειάηε εάλ 

ν αξηζκφο ησλ ζπλαιιαγψλ πνπ νινθιεξψζεθαλ είλαη θάησ απφ 99,9% θαη 

25% ηνπ ινγαξηαζκνχ ηνπ πειάηε εάλ είλαη κηθξφηεξνο απφ 99%. 

 

Παξφκνηα κε ην S3 SLA, ην Azure Storage SLA απνθιείεη απφ ηελ εγγχεζε νπνηαδήπνηε 

ζπλαιιαγέο πνπ είλαη πέξα απφ ηνλ έιεγρν ηνπ S3  θαη πξνθχπηνπλ απφ ππαηηηφηεηα ηνπ πειάηε ή 

θαηάρξεζε ηνπ ζπζηήκαηνο.  

 

5.6 Amazon SLAs 

 

Σα Amazon EC2 θαη νη ππεξεζίεο S3 ππνζηεξίδνληαη απφ δηαθξηηά 

SLAs. Παξαθάησ, πεξηγξάθνπκε ηα SLAs απηψλ ησλ ππεξεζηψλ 

ζε ιεπηνκέξεηα. 

 

5.6.1 SLA ηνπ EC2 

 

 Σν SLA  ηεο Amazon EC2[60] νξίδεηαη  βάζεη ησλ θέληξσλ δεδνκέλσλ ηα φπνηα ε Amazon 

νλνκάδεη πεξηνρέο αληί αλά instance. 

 

Σν EC2 πξνζθέξεη έλα πνζνζηφ δηαζεζηκφηεηαο 99,95% (εγγχεζε ππεξεζία) αλά πεξηνρή . Δάλ 
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έλαο ρξήζηεο δελ έρεη ηελ δπλαηφηεηα λα έρεη πξφζβαζε ζηα instance ηνπ ζε κία πεξηνρή γηα κηα 

ζπλερφκελε πεξίνδν πέληε ιεπηψλ ή  δελ κπνξεί λα εθθηλήζεη instance αληηθαηάζηαζεο, ε πεξηνρή 

ζεσξείηαη φηη δελ είλαη δηαζέζηκε θαηά ηε δηάξθεηα απηψλ ησλ πέληε ιεπηψλ. Σν βάξνο ηεο ηελ 

πξνζθφκηζε ησλ απνδείμεσλ κε δηαζεζηκφηεηαο γηα ηελ ζπγθεθξηκέλε πεξηνρή επαθίεηαη ζηνλ 

ρξήζηε. Απηφ ζεκαίλεη πσο αλ έλαο ρξήζηεο εθηειεί ηνπιάρηζηνλ έλα VM ζην φπνην δελ κπνξεί λα 

έρεη πξφζβαζε θαηά ηε δηάξθεηα ελφο δηαζηήκαηνο πέληε ιεπηψλ θαη δελ κπνξεί λα λέν γηα 

αληηθαηάζηαζε έρεη δηθαίσκα επηζηξνθήο πίζησζεο, εάλ ε πηζησηηθή αμία είλαη πάλσ απφ έλα 

δνιάξην. 

 

Έλαο πειάηεο κπνξεί λα δηεθδηθήζεη πίζησζε ππεξεζίαο γηα νπνηαδήπνηε ζηηγκή ε 

ππεξεζία έπεζε θάησ απφ ηε δηαζεζηκφηεηα ηνπ SLA ζηηο ηειεπηαίνπο 2 θχθινπο ρξέσζεο ή απφ 

ηελ ηειεπηαία θνξά πνπ κηα πνπ θαηαηέζεθε απφ ηνλ πειάηε κηα αίηεζε γηα πίζησζε. Σα φξηα 

δηαζεζηκφηεηαο πνπ δίλνληαη είλαη δηαζεζηκφηεηα αλάκεζα ζε 99.95%  - 99% θαη θάησ απφ 99%.  

Ζ πίζησζε είλαη απφ 10%  έσο 25% ηνπ ινγαξηαζκνχ ηνπ πειάηε (εμαηξνπκέλνπ ηπρφλ εθάπαμ 

θφζηνπο) γηα νη ηα instance πνπ επεξεάζηεθαλ απφ ηε δηαθνπή. Οη πηζηψζεηο ππεξεζίαο ζπλήζσο 

ηζρχνπλ κφλν γηα κειινληηθέο πιεξσκέο ηνπ EC2.  Ζ Amazon απαηηεί λα ιάβεη ηελ αίηεζε 

πίζησζεο απφ ηνλ πειάηε εληφο 30 εξγάζηκσλ εκεξψλ απφ ην ηειεπηαίν αλαθεξφκελν πεξηζηαηηθφ. 

Δπηπιένλ ν πειάηεο ζα πξέπεη λα πξνζθνκίζεη ηα ζηνηρεηά πνπ λα απνδεηθλχνπλ ηελ κε 

δηαζεζηκφηεηα θαη αλ απηφ δελ θαηαζηεί δπλαηφ ηφηε ράλεη θάζε επηζηξνθή πνπ δηθαηνχηαη. 

Γπζηπρψο ε ηδία ε εηαηξία δελ παξέρεη θάπνην κεραληζκφ παξαθνινχζεζεο 

 

Ζ Amazon δελ παξέρεη θακία πίζησζε ππεξεζηψλ γηα κε ιεηηνπξγηά  απφ κεκνλσκέλα 

instances πνπ δελ κπνξνχλ λα απνδνζνχλ ζηελ κε δηαζεζηκφηεηαο ηεο πεξηνρήο. Απηή ε ξήηξα 

ζεκαίλεη φηη αλ κηα πεξηνρή (θέληξν δεδνκέλσλ) είλαη δηαζέζηκε, αιιά θάπνηεο ππεξεζίεο ζηελ ελ 

ιφγσ πεξηνρή δελ ιεηηνπξγνχλ φπσο ην  EBS(Elastic Block Store)  απφ ην νπνίν εμαξηψληαη ηα 

instances,  ε Amazon λνκηθά ηνπιάρηζηνλ δελ ππνρξενχηαη λα παξέρεη πίζησζε ππεξεζηψλ, αλ θαη 

κπνξεί λα παξέρεη πίζησζε θαηά ηελ δηθή ηεο θξίζε. Γηα παξάδεηγκα, ε Amazon ηνλ Απξίιην ηνπ 

2011 φπσο αλαθέξζεθε ζε πξνεγνχκελν θεθάιαην έδσζε πίζησζε ππεξεζηψλ γηα βιάβεο πνπ 

νθείινληαλ ζην EBS. Δπηπιένλ, ε Amazon δελ παξέρεη θακία πίζησζε ππεξεζία αλ ηα VM 

ππνθέξνπλ απφ ηπρφλ πξνβιήκαηα απφδνζεο. Έλα VM κπνξεί λα έρεη ππνβαζκηζκέλε απφδνζε 

ιφγσ ζπζηέγαζεο ή  ιφγσ δηελέμεσλ πιηθνχ ησλ θπζηθψλ κεραλψλ . 

 

Σν EC2 SLA δελ δηεπθξηλίδεη φηη αλ ε πξνγξακκαηηζκέλε θαη ε κε πξνγξακκαηηζκέλε 

ζπληήξεζε εμαηξνχληαη απφ ηελ  εγγχεζε ππεξεζίαο θαη αλαθέξεη ιίγν αθεξεκέλα ηελ ηπρφλ 

αλάγθε ζπληήξεζεο ησλ web services ηεο Amazon.  Σν EC2 SLA νξίδεηαη κε βάζε  ην θέληξν 

δεδνκέλσλ είλαη απίζαλν λα θιείζεη ην θέληξν δεδνκέλσλ γηα πξνγξακκαηηζκέλε ζπληήξεζε είλαη 

απίζαλν, δηφηη ζα επεξεαζηνχλ φινη νη πειάηεο πνπ εθηεινχλ instances ζην ελ ιφγσ θέληξν 
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δεδνκέλσλ. Δπίζεο αθήλεη αλνηρηφ λα δνζνχλ απνδεκηψζεηο αλάινγα κε απφθαζε ηεο εηαηξίαο 

φηαλ ε ππεξεζία επεξεαζηεί απφ αζηάζκεηνπο παξάγνληεο. 

 

5.6.2 SLA ζην S3 

 

To Amazon S3 SLA[63] πξνβιέπεη ηελ νινθιήξσζε αηηεκάησλ απνζήθεπζεο κε 

εγγχεζε 99,9%  γηα θάζε κήλα ηηκνιφγεζεο. Έλα αίηεκα απνζήθεπζεο ζεσξείηαη φηη έρεη απνηχρεη 

εάλ ν δηαθνκηζηήο S3 επηζηξέςεη έλα "Δζσηεξηθφ ζθάικα" ή "ε ππεξεζία δελ είλαη δηαζέζηκε" 

αληαπνθξηλφκελνο ζε έλα αίηεκα. Οη απαληήζεηο απηέο αληηζηνηρνχλ  ζηνπο θσδηθνχο απάληεζεο 

HTTP 500 θαη 503. Ζ ππνρξέσζε ππνβνιήο εθζέζεσλ αίηεκαηνο απνηπρίαο θαη ε παξνρή 

απνδεηθηηθψλ ζηνηρείσλ πέθηεη θαη πάιη ζηνλ πειάηε. 

 

Σν S3 ππνινγίδεη ηηο απνηπρεκέλεο αηηήζεηο ζε δηαζηήκαηα ησλ πέληε ιεπηψλ,θαη ζηελ 

ζπλέρεηα ππνινγίδεη ηνλ κέζν φξν ζηελ δηάξθεηα ελφο κήλα. Οη  απνηπρεκέλεο  αηηήζεηο 

ππνινγίδνληαη δηαηξψληαο ηνλ αξηζκφ ησλ αηηήζεσλ πνπ επέζηξεςαλ απφθξηζε ζθάικαηνο κε ηνλ 

ζπλνιηθφ αξηζκφ ησλ αηηήζεσλ πνπ έγηλαλ ζην δηάζηεκα ησλ πέληε ιεπηψλ. Σν πνζνζηφ ησλ 

νινθιεξσκέλσλ ζπλαιιαγψλ ζηνλ κήλα ηηκνιφγεζεο ππνινγίδεηαη αθαηξψληαο απφ ην 100% ηνλ 

κέζν φξν ηνπ πνζνζηνχ  ησλ αηηεκάησλ πνπ απέηπραλ απφ θάζε πεξίνδν πέληε ιεπηψλ. 

 

Ζ πίζησζε είλαη ην 10% ηνπ ινγαξηαζκνχ ηνπ πειάηε εάλ ην πνζνζηφ νινθιεξσκέλσλ 

ζπλαιιαγψλ είλαη θάησ ηνπ 99,9%  θαη 25% ηνπ ινγαξηαζκνχ ηνπ πειάηε αλ ην πνζνζηφ 

νινθιεξσκέλσλ ζπλαιιαγψλ είλαη κηθξφηεξν απφ 99%.  Ζ Amazon ζα πξέπεη λα ιακβάλεη ην 

αίηεκα εληφο 10 εξγάζηκσλ εκεξψλ κεηά ην πεξαο ηνπ κήλα ηηκνινγεζεο θαηά ηνλ νπνίν ζπλέβε 

ην πεξηζηαηηθφ. 

 

Παξφκνηα κε ην EC2 SLA,  ην Amazon S3 SLA δελ απνθιείεη πξνγξακκαηηζκέλε θαη κε 

πξνγξακκαηηζκέλε ζπληήξεζε απφ ηελ εγγχεζε ππεξεζίαο, νη νπνίεο  εθπίπηνπλ ηνπ πνζνζηνχ κε 

δηαζεζηκφηεηαο. Δπηπιένλ, ε ππεξεζία S3 δελ πξνζδηνξίδεη νπνηεζδήπνηε εγγπήζεηο απφδνζεο 

ζρεηηθά κε ηα αηηήκαηα απνζήθεπζεο. Απηφ πξαθηηθά ζεκαίλεη φηη αλ νη αηηήζεηο απνζήθεπζεο 

γίλνληαη επηηπρεκέλα αιιά κε κεγάιε θαζπζηέξεζε ν πειάηεο δελ δηθαηνχηαη απνδεκίσζε. 

 

 5.7 Rackspace SLAs 

 

H Rackspace παξέρεη κηα ππεξεζία ππνινγηζηηθήο ηζρχνο ηνπο Cloud Servers, παξφκνηα 

κε ην EC2 θαη παξέρεη επίζεο κηα ππεξεζία απνζήθεπζεο γηα ηελ απνζήθεπζε θαη ηελ αλάθηεζε 

ησλ αξρείσλ ηα  Cloud Files. 

 

5.7.1 Cloud Servers SLA[70] 
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Ζ Rackspace εγγπάηαη φηη ην δίθηπν ησλ θέληξσλ δεδνκέλσλ ηεο, ην HVAC θαη ε ειεθηξηθή ηζρχο 

ζα είλαη 100% δηαζέζηκε ζε έλα κελά ηηκνιφγεζεο, κε εμαίξεζε θάπνηα πξνγξακκαηηζκέλε 

ζπληήξεζε. Ζ πξνγξακκαηηζκέλε ζπληήξεζε δελ ππεξβαίλεη ηα εμήληα ιεπηά ζε θάζε 

εκεξνινγηαθφ κήλα θαη πξέπεη λα αλαθνηλψλεηαη ηνπιάρηζηνλ 10 εκέξεο εθ ησλ πξνηέξσλ  ζηνλ 

πειάηε. Αλ κηα πξνγξακκαηηζκέλε ζπληήξεζε ησλ εμήληα ιεπηψλ γηλεηαη θάζε κήλα (30 εκέξεο), 

ην κέγηζην πνζνζηφ uptime ελφο VM δελ κπνξεί λα ππεξβαίλεη ην 99,86%. 

 

Δάλ έλαο θπζηθφο δηαθνκηζηήο πνπ εθηειεί κηα εηθνληθή κεραλή απνηχρεη,  ε Rackspace 

εγγπάηαη φηη ζα επηζθεπαζηεί κέζα ζε κηα ψξα απφ ηελ αλαγλψξηζε ηνπ πξνβιήκαηνο. Δπηπιένλ, 

εάλ θάπνηα VMs ρξεηάδεηαη λα λα κεηαθεξζνχλ ιφγσ ππεξθφξησζεο ηνπ server, απηφ δελ ζα 

δηαξθέζεη πεξηζζφηεξν απφ ηξεηο ψξεο. Σν SLA δελ δηεπθξηλίδεη αλ ε Rackspace εθηειεί δσληαλά ή 

offline κεηαθνξά ελφο VM. 

 

Ζ Rackspace ππνινγίδεη  παξαβηάζεηο SLA ηνπ ζε βήκαηα ησλ 30 ιεπηψλ γηα ην δίθηπν 

ησλ θέληξσλ δεδνκέλσλ, ην HVAC  θαη ηεv ειεθηξηθήο ηζρπ θαη αλα κία ψξα γηα ηνλ ρξφλν 

δηαθνπήο πνπ ζπλδέεηαη κε ηνπο θπζηθνχο δηαθνκηζηέο ή ηε κεηαθνξά ζε λένπο. Αλ θέληξν 

δεδνκέλσλ ηνπ δηθηχνπ, ην HVAC, ην δίθηπν ειεθηξηζκνχ ή νη θπζηθνi δηαθνκηζηέο είλαη αλελεξγνη 

ή αλ έλα VM πξέπεη λα κεηαλαζηεχζεη, ε πίζησζε γηα ηελ ππεξεζία μεθηλά απφ 5% κέρξη θαη ην 

100% ηνπ ινγαξηαζκνχ ηνπ πειάηε γηα ηα instances πνπ επεξεάδνληαη. Ζ Rackspace  ζην SLA ησλ 

cloud servers  παξέρεη εγγχεζε ππεξεζίαο  κε βαζε θάζε κηα εηθνληθή κεραλή μερσξηζηα. 

 

Ο πειάηεο πξέπεη λα επηθνηλσλήζεη κε ηελ Rackspace εληφο 30 εκεξψλ απφ ην ρξφλν 

δηαθνπήο θαη λα παξέρεη απνδείμεηο γηα ην πξφβιεκα πξνθεηκέλνπ λα ιάβεη πίζησζε ππεξεζηψλ. 

Χζηφζν, είλαη αζαθέο θαηά πφζνλ έλαο πειάηεο κπνξεί λα παξάζρεη απνδεηθηηθά ζηνηρεία γηα ελα 

ζπγθεθξηκέλν πξφβιεκα, φπσο ην HVAC, ε ειεθηξηθή ηζρχο ή  κηα βιάβε ηνπ δηθηχνπ. Ίζσο, 

Rackspace  αληηζηνηρεί ηα απνδεηθηηθά ζηνηρεία ηνπ πειάηε ζε ζπγθεθξηκέλα πξνβιήκαηα γηα λα 

θαζνξίζεη αλαιφγσο ηελ πηζησζε. 

 

5.7.2 Cloud Files SLA 

  

Ζ Rackspace παξέρεη έλα πνζνζηφ νινθιήξσζεο ησλ αηηεκάησλ θαη δηαζεζηκφηεηαο ησλ 

Cloud Files δηαθνκηζηψλ κε εγγχεζε  99,9%  ζε θαζε θχθιν ρξέσζεο. Ζ ππεξεζία ζεσξείηαη κε 

δηαζέζηκε εάλ ην δίθηπν ηνπ θέληξνπ δεδνκέλσλ είλαη αλελεξγφ ή εάλ ε ππεξεζία επηζηξέθεη έλα 

ζθάικα απφθξηζεο HTTP (θσδηθφο θαηάζηαζεο 500-599) ζε αηηήζεηο εληφο δχν ή πεξηζζφηεξεο 

δηαδνρηθψλ ρξνληθψλ νξίσλ 90 δεπηεξνιέπησλ, ή εάλ ν κέζνο ρξφλνο ιήςεο γηα έλα έγγξαθν 1-

byte ππεξβαίλεη ηα 0,3 δεπηεξφιεπηα. 
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Ζ κε δηαζεζηκφηεηα ιφγσ πξνγξακκαηηζκέλεο ζπληήξεζεο απνθιείεηαη απφ ηνπο 

ππνινγηζκνχο δηαζεζηκφηεηαο. Παξφκνην κε ην SLA ησλ Cloud Servers, ε πξνγξακκαηηζκέλε 

πεξίνδν ζπληήξεζεο δελ ππεξβαίλεη ηα 60 ιεπηά ην κελα θαη πξέπεη λα αλαθνηλσζεί 10 

εκέξεο λσξίηεξα. 

 

Ο πειάηεο πξέπεη λα επηθνηλσλήζεη κε ηελ Rackspace εληφο 30 εκέξσλ κεηά απφ ην ρξφλν 

δηαθνπήο θαη λα παξέρεη  απνδεηθηηθά ζηνηρεία γηα ην πξφβιεκα πξνθεηκέλνπ λα ιάβεη πίζησζε 

ππεξεζηψλ. Δδψ λα ηνλίζνπκε φηη ε Rackspace πξνζθέξεη κηα ππεξεζία παξαθνινχζεζεο ησλ 

επηδφζεσλ ησλ server ηεο ε φπνηα νλνκάδεηαη cloud monitoring[71]. Απηή φκσο ε ιχζε δελ 

απεπζχλεηαη ζην κέζν πειάηε αιιά ζηνλ εηαηξηθφ θαη έξρεηαη κε επηπιένλ θφζηνο.  Σν πνζφ 

πίζησζεο πεξηγξάθεηαη παξαθάησ 

         Γηαζεζηκφηεηα      Πνζφ πίζησζεο 

          100% - 99,9%           0% 

           99,89% -99,5%      10% 

           99,49%-  99,0%     25% 

           98,99%- 98,0%       40% 

           97,99% -97,5%      55% 

           97,49%-  97,0%     70% 

           96,99%-96,5%       85% 

Ληγφηεξν απφ 96,5% ην 100% ηνπ κεληαίνπ πνζνχ 

 

5.8 Παξαηεξήζεηο ζρεηηθά κε ηελ πνηφηεηα ησλ SLA 

 

 Amazon EC2 Azure Compute Rackspace 

Cloud Servers 
Δγγχεζε Τπεξεζίαο Γηαζεζηκφηεηα Γηαζεζηκφηεηα Γηαζεζηκφηεηα 

Δχξνο Δγγχεζεο 

Τπεξεζίαο 

Data Center ΢χλνιν ησλ ξφισλ αλα instance 

Πξνγξακκαηηζκέλεο 

΢πληεξήζεηο 

Γελ μεθαζαξίδεηαη Δκπεξηέρεηαη ζηελ 

εγγχεζε 

Γελ πεξηιακβάλεηαη 

ζηελ εγγχεζε 

Υξνληθφ Όξην 

Δγγχεζεο 

Σειεπηαίεο 365 κεξεο Μελάο ρξέσζεο Μελάο ρξέσζεο 

Ύςνο πίζησζεο 

 
10% ηνπ κεληαίνπ 

πφζνπ γηα <99.95% 

10% ηνπ κεληαίνπ 

πφζνπ <99.95%. 

 25%ηνπ κεληαίνπ 

πφζνπ < 99% 

5%  ηνπ κεληαίνπ 

πφζνπ γηα θάζε 30 

ιεπηά κε ιεηηνπξγίαο 

έσο ην 100% 

Ύπαξμε Τπεξεζίαο 

παξαθνινχζεζεο 

Γελ παξέρεηαη Γελ παξέρεηαη Γελ παξέρεηαη 

Ύπαξμε Γηαδηθαζίαο 

Δμφδνπ 

Γελ παξέρεηαη Γελ παξέρεηαη Γελ παξέρεηαη 

 Πηλάθαο 5.4 Κξηηήξηα αμηνιφγεζεο SLA ππνινγηζηηθήο ηζρχνο 
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 Amazon S3 Azure Storage Rackspace Cloud 

Files 

Δγγχεζε Τπεξεζίαο Οινθιήξσζε 

αηηεκάησλ ρσξίο 

ζθάικαηα 

Οινθιήξσζε 

αηηεκάησλ δεδνκέλν 

ρξφλν 

Οινθιήξσζε 

αηηεκάησλ θαη 

δηαζεζηκφηεηα 
Δγγχεζε απφδνζεο 

ππεξεζηψλ 

απνζήθεπζεο 

Γελ παξέρεηαη Γελ παξέρεηαη Γελ παξέρεηαη 

Δχξνο Δγγχεζεο 

Τπεξεζίαο 

Γηα θάζε αίηεκα Γηα θάζε αίηεκα Γηα θάζε αίηεκα θαη 

γηα ηα data center 

Υξνληθφ φξην γηα ην 

φπνην ππνινγίδεηαη ε 

εγγχεζε ππεξεζίαο 

Αλά κελά ρξέσζεο Αλά κελά ρξέσζεο Αλά εκεξνινγηαθφ 

κελά 

Ύςνο πίζησζεο 

 

10% ηνπ κεληαίνπ 

πφζνπ γηα <99.9%, 

25% ηνπ κεληαίνπ 

πφζνπ γηα< 99% 

10% ηνπ κεληαίνπ 

πφζνπ γηα <99.9%, 

25% ηνπ κεληαίνπ 

πφζνπ γηα< 99% 

10% ηνπ κεληαίνπ 

πφζνπ γηα <99%, 

100% ηνπ κεληαίνπ 

πφζνπ γηα< 96.5% 

Ύπαξμε ππεξεζίαο 

παξαθνινχζεζεο κε 

ηήξεζεο ηνπ SLA  

 

Γελ παξερεηαη Γελ παξερεηαη  Γελ παξερεηαη 

Πηλάθαο 5.5 Κξηηήξηα αμηνιφγεζεο SLA απνζήθεπζεο. 

 

Όπσο είλαη εχθνιν θάπνηνο λα παξαηεξήζεη αλ θαη ηα SLA πνπ εμεηάζακε αλ θαη αλήθνπλ 

ζε πνιχ γλψζηεο εηαηξίεο ηνπ ρψξνπ δελ ηεξνχλ πνιιά απφ ηα πξναπαηηνχκελα ελφο ζσζηνχ SLA 

ζπκθψλα κε φζα είπακε ζηα πξνεγνχκελα θεθάιαηα. 

 

1.Οη εγγπήζεηο γηα ηελ ππνινγηζηηθή ηζρχ δηαθέξνπλ αλά πάξνρo . Μεξηθνί πάξνρνη 

λέθνπο πξνζθέξνπλ κφλν εγγπήζεηο θαιήο ιεηηνπξγηάο γηα ηε ιεηηνπξγία ησλ VMs θαη δελ 

δηεπθξηλίδνπλ ξεηά αλ ππάξρεη εγγχεζε θαιήο ιεηηνπξγηάο αλά instance. Σν Amazon EC2 

πξνζθέξεη κφλν εγγχεζε θαιήο ιεηηνπξγηάο κε βάζε θάζε θέληξν δεδνκέλσλ αληί αλά instance. 

Αλακθηζβήηεηα, ε πηζαλφηεηα ελφο θέληξνπ δεδνκέλσλ λα είλαη κε δηαζέζηκν είλαη πνιχ 

ρακειφηεξε απφ φηη γηα έλα instance. Ζ Rackspace κε ηνπο Cloud Servers παξέρεη φκσο κε ην SLA 

ηεο εγγχεζε αλά instance.  Σν Azure Compute παξέρεη uptime εγγχεζε φρη γηα έλα ζπγθεθξηκέλν 

instance αιιά γηα ην ζχλνιν ηνπο 

 

2. Δγγπήζεηο θαιήο απφδνζεο ηεο ππνινγηζηηθήο ηζρχο δελ ππάξρνπλ. Καλέλαο απφ ηνπο 

πάξνρνπο λέθνπο πνπ είδακε δελ πξνζθέξεη θακία εγγπεκέλε απφδνζε  γηα ηα ππνινγηζηηθά 

instances. Χο ζπλέπεηα, έλαο πειάηεο κπνξεί λα ειπίδεη ζηελ θαιή ζέιεζε ηνπ παξφρνπ γηα λα 
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ιάβεη ζηα instances ηνπ ηελ πξνβιεπφκελε CPU, κλήκε, δίθηπν θαη νπνίνπο άιινπο πφξνπο κπνξεί 

λα απαηηνχληαη. Ζ εγγχεζε θαιήο απφδνζεο  είλαη απαξαίηεηε ηδίσο ζε λέθε πνπ 

ρξεζηκνπνηνχληαη απφ κεγάιεο επηρεηξήζεηο θαη ε ηαρχηεηα εθηέιεζεο παίδεη θαίξην ξνιφ. 

 

3. Ο πειάηεο ζα πξέπεη λα αληρλεχζεη κνλφο ηνπ ηηο παξαβηάζεηο ηνπ SLA. Οη πάξνρνη 

λέθνπο έρνπλ αθήζεη φιν ην βάξνο ηεο αλίρλεπζεο παξαβηάζεσλ ηνπ SLA ζηνλ πειάηε, ε νπνία 

κπνξεί λα είλαη κε απνδεθηφ απφ ηηο πην πνιινζηήο επηρεηξήζεηο. Μηα επηρείξεζε είλαη 

ππνρξεσκέλε λα απαζρνιεί επηπιένλ άηνκα θαη λα μνδεχεη ρξήκαηα κε απηφλ ηνλ ηξφπν γηαηί είλαη 

ππνρξεσκέλε λα δψζεη ε ηδία απνδείμεηο φηη ην ζχζηεκα ηνπ παξφρνπ δελ ιεηηνχξγεζε φπσο 

έπξεπε. Απηφ είλαη έλα θφζηνο πνπ ζα έπξεπε λα αλαιακβάλεη ν πάξνρνο κε δηθά ηνπ κέζα. 

 

4. Οη πηζηψζεηο δηαθέξνπλ αλά πάξνρo .Οη πηζηψζεηο ππεξεζία γηα παξαβίαζε ηνπ SLA 

πνπ πξνζθέξνληαη απφ ην Amazon EC2 θαη S3 κπνξεί λα εθαξκνζηεί κφλν έλαληη κειινληηθψλ 

πιεξσκψλ ησλ αληίζηνηρσλ ππεξεζηψλ λέθνπο.  Σν Amazon EC2 θαη S3, ην Azure Compute  θαη 

Storage απνδίδνπλ κφλνλ έλα κέξνο ηνπ ζπλνιηθνχ θφζηνο ησλ ππεξεζηψλ πνπ επεξεάδνληαη, ελψ 

νη Rackspace Cloud Servers κπνξεί λα πξνζθέξνπλ επηζηξνθή κέρξη θαη 100%.  

 

5.Σα SLA πεξηέρνπλ πνιιέο αλαθξίβεηεο. Έλα SLA είλαη έλα λνκηθφ έγγξαθν θαη είλαη ην 

κφλν κέζν πνπ ερεη έλαο πειάηεο λα απνδεκησζεί γηα ηπρφλ παξαβάζεηο ησλ ππεξεζηψλ. Ζ έιιεηςε 

ηππνπνίεζεο ζηα SLAs θαη ηε ρξήζε ησλ SLAs θαη γηα ζθνπνπο κάξθεηηλγθ θαζηζηά δχζθνιν λα 

ζπγθξηζνχλ SLAs απφ δηαθνξεηηθνχο παξφρνπο cloud. Γηα παξάδεηγκα, ε Rackspace εγγπάηαη ην 

δίθηπν ηνπ data center ηνπο, ην HVAC ηελ ειεθηξηθή ηζρχ φηη ζα έρνπλ θαιή ιεηηνπξγηά 100% ηνπ 

ρξφλνπ, αιιά δελ πεξηιακβάλνπλ ηελ πξνγξακκαηηζκέλε ζπληήξεζε. Οκνίσο, ην Azure Storage  

πνπ δίλεη εγγχεζε θαιήο ιεηηνπξγηάο απνζήθεπζεο δελ πεξηιακβάλεη ην ρξφλν πνπ ρξεηάδεηαη γηα 

λα κεηαθέξεη ηα δεδνκέλα πξνο θαη απφ ην θέληξν δεδνκέλσλ.  

 

6. Σα SLA δελ πεξηέρνπλ θακία πιεξνθνξία ζην ηη ζα ζπκβεί ζηα δεδνκέλα καο ζηελ 

πεξίπησζε πνπ ε εηαηξία πάξνρνο θιείζεη. Σν ΢επηέκβξην ηνπ 2014 ε εηαηξία Nirvanix έθιεηζε κε 

απνηέιεζκα πνιινί πειάηεο λα κελ πξνιάβνπλ λα αλαθηήζνπλ ηα αξρεία ηνπο θαη λα ηα ράζνπλ. 

Γελ ππάξρεη επίζεο θακία αλαθνξά ζρεηηθά κε ηελ ηνπνζεζία πνπ βξίζθνληαη ηα δεδνκέλα θαη ζε 

ηη κνξθή δηαηεξνχληαη ζηνπο servers ηεο εηαηξίαο ζε πεξίπησζε πνπ ρξεηαζηεί λα ηα κεηαθέξνπκε 

ζε άιινλ πάξνρo ζε πεξίπησζε πνπ θιείζεη ν ππάξρσλ , πξάγκα φρη θαη ηφζν απίζαλν αθνχ ιφγσ 

ηνπ κεγάινπ αληαγσληζκνχ ζηνλ θιάδν αξθεηέο εηαηξίεο έρνπλ θιείζεη. Πξνο ην παξφλ νη 

ππεξεζίεο πνπ παξέρνληαη απφ δηαθνξεηηθά ππνινγηζηηθά λέθε δελ είλαη φζν δηαιεηηνπξγηθέο ζα 

κπνξνχζαλ. Οη πάξνρνη ππεξεζηψλ ππνινγηζηηθνχ λέθνπο κπνξεί λα ρξεζηκνπνηνχλ δηαθνξεηηθά 

ιεηηνπξγηθά ζπζηήκαηα ή εθαξκνγέο δηεπαθήο πνπ δελ είλαη δηαιεηηνπξγηθά, πξάγκα πνπ ζεκαίλεη 

φηη ην ινγηζκηθφ πνπ έρεη δηακνξθσζεί γηα λα ιεηηνπξγεί κε έλαλ πάξνρν ππεξεζηψλ ππνινγηζηηθνχ 

λέθνπο δελ κπνξεί εχθνια λα ιεηηνπξγήζεη κε θάπνηνλ άιιν πάξνρν. Απηφ ζα κπνξνχζε λα 
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νδεγήζεη ζε εμάξηεζε απφ έλαλ θνξέα παξνρήο ππεξεζηψλ δεδνκέλνπ φηη δελ είλαη απαξαίηεηα 

εχθνιν λα κεηαθεξζνχλ ηα δεδνκέλα απφ ην έλα ππνινγηζηηθφ λέθνο ζε θάπνην άιιν (δέζκηνο 

πειάηεο).. Πξνο ην πάξσλ ν θαηαλαισηήο έρεη πεξηνξηζκέλεο ιχζεηο. Τπάξρνπλ εηαηξίεο πνπ 

αλαιακβάλνπλ ηελ κεηαθνξά  ησλ δεδνκέλσλ απφ ην έλα λέθνο ζην άιιν, αιιά κηα ηέηνηα ιχζε 

ίζσο δελ είλαη εθηθηή φηαλ ηα δεδνκέλα είλαη δηαβαζκηζκέλα θαη δελ πξέπεη λα ηα δεη ηα θάπνηνο 

εθηφο ηνπ ηδηνθηήηε. Μηα δεχηεξε ιχζε ζα ήηαλ ην πβξηδηθφ λέθνο δειαδή έλα ηνπηθφ λέθνο<< 

αληίγξαθν>> ζε ιεηηνπξγηά ηαπηφρξνλα κε ην δεκφζην θάηη φκσο πνπ ζε πνιιέο εηαηξίεο 

θαζίζηαηαη απαγνξεπηηθφ ινγά ηνπ θφζηνπο. 

 

7. Οη φξνη θαη νη πξνυπνζέζεηο ζα πξέπεη λα θαιχπηνπλ ην δήηεκα ηεο ζέζεο ησλ 

δεδνκέλσλ. Χζηφζν, νη ηππνπνηεκέλεο ζπκβάζεηο πνπ ελίνηε επηβάιινληαη αλαιινίσηεο απφ 

πνιινχο θνξείο παξνρήο ππεξεζηψλ ππνινγηζηηθνχ λέθνπο ζήκεξα δελ κπνξνχλ λα πεξηιακβάλνπλ 

αλάινγεο πιεξνθνξίεο. 

 

5.9 Πξνηάζεηο γηα Bειηίσζε ησλ SLA 

 

Απφ ηελ ζχγθξηζε πνπ έγηλε είδακε φηη ηα SLA πνπ ρξεζηκνπνηνχλ νη εηαηξίεο έρνπλ 

αξθεηέο ειιείςεηο γηα απηφ ζα πξνηείλνπκε κεξηθνχο ηξφπνπο επίιπζεο ηνπο 

 

Πξνηάζεηο γηα βειηίσζε ησλ SLA θαη ζεκεία κειινληηθήο έξεπλαο 

 

 Εγγύεζε Υπεξεζίαο: Οη πάξνρνη  λέθνπο παξέρνπλ εγγπήζεηο θαιήο ιεηηνπξγηάο κφλν 

γηα ππεξεζίεο IaaS. Οη πάξνρνη ζα κπνξνχζαλ επίζεο λα πξνζθέξνπλ θαη άιιεο εγγπήζεηο φπσο ε 

απφδνζε, ε αζθάιεηα θαη ν ρξφλνο επίιπζεο ελφο  εηζηηεξίνπ ππνζηήξημεο. Ζ εγγχεζεο θαιήο 

εθηέιεζεο γίλεηαη απαξαίηεηε ζηελ πεξίπησζε πνπ έλαο παξνρήο ππεξεθηηκήζεη ηνπο πφξνπο ησλ 

θπζηθψλ servers πνπ ρξεζηκνπνηνχληαη θαη απμήζεη ηε ρξήζε ηνπο. Ζ ππεξθάιπςε ησλ θπζηθψλ 

servers ζεκαίλεη φηη ε απφδνζε ησλ εηθνληθψλ κεραλψλ πνπ ιεηηνπξγνχλ ζε θπζηθνχο servers 

κπνξεί λα παξνπζηάζεη πξφβιεκα. Δπηπιένλ, ζπζηέγαζε κηαο εηθνληθή κεραλή κε άιιεο πνπ 

απαηηνχλ κεγάιν θφξην εξγαζίαο κπνξεί επίζεο λα επεξεάζεη ηελ απφδνζε ηεο CPU, ηνλ δίζθν, ην 

δηθηχνπ θαη ηε κλήκε ηνπ VM. Δπηπιένλ, νη επηρεηξήζεηο πνπ αγνξάδνπλ ππεξεζίεο ζην λέθνο ζα 

πξέπεη λα απαηηήζνπλ έλα ειάρηζην επίπεδν ηεο εγγχεζεο θαιήο εθηέιεζεο γηα είλαη ζε ζέζε λα 

θαλνλίδνπλ ηα ρξνλνδηαγξάκκαηα ηνπο . Χο εθ ηνχηνπ, κπνξεί λα είλαη απαξαίηεην γηα έλα πάξνρν 

λα πξνζθέξεη SLAs κε βάζε ηηο επηδφζεηο γηα ηηο IaaS ππεξεζίεο ηνπ, κε έλα θιηκαθσηφ κνληέιν 

ηηκνιφγεζεο, θαη  κε κηα επηπιένλ ρξέσζε γηα ηελ εγγπεκέλε απφδνζε.  

 

Φξνληθό δηάζηεκα εγγύεζεο ππεξεζίαο θαη εύξνο ππεξεζίαο: Ζ ρξνληθή πεξίνδνο 

εγγχεζεο ππεξεζηψλ θαη ην εχξνο ππεξεζίαο θαζνξίδεη πφζν απζηεξή θαη ιεπηνκεξήο είλαη κηα 

εγγχεζε ππεξεζίαο. Ζ εγγχεζε ππεξεζίαο ζεσξείηαη απζηεξή αλ ε κεηξήζηκε απφδνζε κε είλαη 
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αλαιπηηθή θαη απζηεξά θαζνξηζκέλε ζε έλα κηθξφ ρξνληθφ δηάζηεκα, π.ρ. 99,9% ησλ αηηεκάησλ 

απνζήθεπζεο ζε έλα δηάζηεκα πέληε ιεπηψλ πξέπεη λα νινθιεξψλνληαη κέζα ζε έλα δεπηεξφιεπην. 

Σέηνηεο απζηεξέο εγγπήζεηο κπνξνχλ λα ραιαξψζνπλ κε ηελ άζξνηζε ηεο εγγχεζεο ησλ ππεξεζηψλ 

ζε κηα κεγαιχηεξε νκάδα ησλ πφξσλ (π.ρ., ζπλνιηθφ πνζνζηφ θαιήο ιεηηνπξγηάο γηα φια ηα 

instance ζα πξέπεη λα είλαη κεγαιχηεξνo απφ 99,5%). Οη πάξνρνη κπνξνχλ λα ρξεζηκνπνηήζνπλ έλα 

ζπλδπαζκφ εγγχεζε εχξνπο ππεξεζίαο θαη  ρξνληθνχ δηαζηήκαηνο εγγχεζεο ππεξεζίαο γηα λα 

ηηκνινγήζνπλ ηηο ππεξεζίεο ηνπο αλάινγα κε ηηο απαηηήζεηο ηνπ πειάηε. Γηα ηηο κεγάιεο 

επηρεηξήζεηο θαη ηελ γηα θξίζηκνπο θφξηνπο εξγαζίαο, ν παξνρήο  ηνπο λέθνπο Θα πξέπεη λα κπνξεί 

λα παξέρεη βειηησκέλεο εγγπήζεηο ππεξεζίαο. 

 

 Αλίρλεπζε παξαβίαζεο ππεξεζίαο θαη πηζηώζεηο: Καλέλαο απφ ηνπο θνξείο παξνρήο 

λέθνπο δελ κπνξεί  εληνπίζεη απηφκαηα θάπνηα παξαβίαζε SLA θαη αθήλεη ην βάξνο ηεο παξνρήο 

απνδείμεσλ  ζε ζρέζε κε ηελ παξαβίαζε ζηνλ πειάηε. Απηφ δελ κπνξεί λα γίλεη απνδεθηφ απφ ηνπο 

πειάηεο κε θξίζηκεο ή επηρεηξεκαηηθέο εξγαζίεο. Έλαο πάξνρνο λέθνπο ζα πξέπεη λα είλαη ζε ζέζε 

λα δηαθνξνπνηήζεη ηηο ηηκέο ηεο πξνζθνξάο ηνπ φηαλ αλαιακβάλεη ν ίδηνο λα εληνπίζεη απηφκαηα 

θαη λα πηζηψζεη ηνλ πειάηε γηα ηελ παξαβίαζε ηνπ SLA 

 

Μειινληηθά SLAs γηα πξνζθεξόκελεο ππεξεζίεο: Οη πάξνρνη  λέθνπο πνπ  έρνπκε δεη 

παξέρνπλ ππεξεζίεο IaaS θαη PaaS. Με ρξήζε απηψλ ησλ ππεξεζηψλ, ν πειάηεο κπνξεί λα 

αλαπηχμεη ηηο δηθέο ηνπ εθαξκνγέο. Χζηφζν ζην φρη θαη ηφζν καθξηλφ κέιινλ νη πάξνρνη λέθνπο ζα 

είλαη ζε ζέζε  κπνξεί λα πξνζθέξνπλ νινθιεξσκέλεο ππεξεζίεο SaaS θαη έλαο πάξνρνο ζα 

πξνζθέξεη κηα νινθιεξσκέλε ιχζε ζηνλ πειάηε ηνπ λέθνπο. ΢ε απηέο ηηο ππεξεζίεο πνπ 

βαζίδνληαη  ζην απνηέιεζκα, έλαο πάξνρνο λέθνπο πξέπεη λα θαζνξίζεη λέα  SLAs γηα ηηο 

ππεξεζίεο πνπ ζα ππφζρεηαη θαη λα ηα ζπλδέζεη κε ηα ήδε ππάξρνληα  SLAs γηα ηελ IaaS θαη PaaS 

ππνδνκή πνπ παξέρεη. 

 

 Τππνπνίεζε ηωλ SLAs: Ζ έιιεηςε ηππνπνίεζεο ζηα SLAs λέθνπο θαζηζηά δχζθνιν γηα 

έλαλ πειάηε λα ηα ζπγθξίλεη απνηειεζκαηηθά κεηαμχ ηνπο. Δίδακε θαη θάπνηα εξεπλεηηθά 

πξνγξάκκαηα ζε πξνεγνχκελν θεθάιαην πνπ έρνπλ αζρνιεζεί αθξηβψο κε απηφ ζέκα. Καζψο ην 

λέθνο ζα έξζεη ζε κηα πεξίνδν σξηκφηεηαο ε ηππνπνίεζε ηνπ SLA ζα παίμεη θαίξην ξνιφ ζηελ 

εμέιημε ηνπ. Μηα δνκεκέλε απεηθφληζε ησλ SLAs (π.ρ., ζε XML) κπνξεί λα είλαη απαξαίηεηε γηα 

ηελ ηππνπνίεζε ησλ SLAs θαη κεξηθά πξνγξάκκαηα έρνπλ ήδε παξνπζηάζεη θάπνηεο πξψηκεο 

ιχζεηο. 

 

Τππνπνίεζε κηαο δηαδηθαζίαο εμόδνπ από ην λέθνο πνπ λα δίλεη ζαθείο θαη 

ιεπηνκεξείο νδεγίεο γηα ηελ κεηαθνξά ηωλ δεδνκέλωλ ζε λέν πάξνρν: Ζ Storage Networking 

Industry Association's Technical Work Group αλαπηχζζεη  έλα API πνπ νλνκάδεηαη Cloud Data 

Management Interface πνπ ζα επηηξέπεη ζηνπο παξφρνπο λα κεηαθέξνπλ  ηα δεδνκέλα ησλ πειαηψλ 
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απφ ην λέθνο  ηνπ ελφο πξνκεζεπηή ζηνλ επφκελν - κηα θίλεζε κε ζηφρν ηελ απνθπγή ηνπ 

θαηλφκελνπ vendor lock in. Απηφ ην API , εθφζνλ εγθξηζεί απφ ηε βηνκεραλία , ζα γίλεη πνιχ 

ζεκαληηθφ γηα ηα επφκελα ρξφληα, θαζψο ζρεδφλ ηξεηο ζηηο ηέζζεξηο εηαηξείεο απνζήθεπζεο ζην 

λέθνο θηλδπλεχνπλ λα θιείζνπλ ζπκθψλα κε εθηηκήζεηο αλαιπηψλ. 

 

Επηινγή Γεωγξαθηθνύ ηόπνπ απνζήθεπζεο δεδνκέλωλ: ΢ηηο πεξηπηψζεηο πνπ ε θπζηθή 

ηνπνζεζία ησλ εγθαηαζηάζεσλ είλαη ζεκαληηθή, ζα πξέπεη λα δηεπθξηλίδεηαη ζηηο ζπκβάζεηο πνπ 

έρνπλ ζπλάςεη νη ρξεζηέο γηα εμππεξέηεζε κέζσ ηνπ ππνινγηζηηθνχ λέθνπο. Όζνλ αθνξά ηα 

πξνζσπηθά δεδνκέλα ηξίησλ  ππάξρεη επξσπατθή νδεγία γηα ηελ πξνζηαζία ησλ δεδνκέλσλ πνπ 

επηβάιιεη ηα δεδνκέλα λα απνζεθεχνληαη είηε ζηνλ Δπξσπατθφ Οηθνλνκηθφ Υψξν (ΔΟΥ) ή ζε 

επηθξάηεηα δηεπφκελε απφ ηζνδχλακνπο λφκνπο πεξί ηδησηηθφηεηαο. 

 

5.10 Πξφηαζε γηα Έλα Βειηησκέλν Μνληέιν SLA 

 

Μηα ιχζε ζε πνιιά απφ ηα πξνβιήκαηα πνπ εληνπίζακε ζηα SLAs ζα κπνξνχζαλ λα 

επηιπζνχλ κε ηελ ρξήζε επέιηθησλ θαη πξνζαξκφζηκσλ SLAs  πνπ ζα κπνξνχλ λα θαιχπηνπλ ηηο 

αλάγθεο δηαθνξεηηθψλ θαηαλαισηψλ ζπκθψλα κε ηηο απαηηήζεηο ηνπο. Γελ είλαη ηπραίν άιισζηε 

φηη θάπνηα απφ ηα εξεπλεηηθά πξνγξάκκαηα θηλνχληαη πξνο απηή ηελ θαηεχζπλζε. Μηα κειινληηθή 

ίζσο νλνκαζία ζα κπνξνχζε λα είλαη Σκεκαηηθά ή  Modular SLAs δειαδή λα ππάξρνπλ πνιιά 

πξνθαζνξηζκέλα δηαθνξεηηθά θνκκάηηα εγγπήζεσλ κε ηνλ ζπλδπαζκφ ησλ νπνίσλ ν θαηαλαισηήο 

ζα κπνξεί λα θηηάζεη ην πξνζσπηθφ ηνπ SLA. Αλαιφγσο κε ην ηειηθφ απνηέιεζκα θπζηθά ζα 

κπνξεί λα αιιάδεη θαη ην θφζηνο ηεο ηειηθήο ιχζεο επηηξέπνληαο κε ηα απηφλ ηνλ ηξφπν επειημία 

ζε φιν ην εχξνο ησλ θαηαλαισηψλ απφ ηδηψηεο κέρξη κεγάιεο επηρεηξήζεηο. 

 

Αο δνχκε φκσο κηα επηζθφπεζε ηνπ πσο ζα κπνξνχζε λα ιεηηνχξγεη έλα ηέηνην ζχζηεκα 

επηινγήο: 

 

Αξρηθά ζα έρνπκε κελνχ κε επηινγέο κε ηηο νπνίεο ζα γίλεηαη θαζνξηζκφο ησλ απαηηήζεσλ 

ηνπ πειάηε- ρξεζηή κέζσ εξσηήζεσλ ζρεηηθά κε ηηο απαηήζεηο ηνπ. Οη απαηηήζεηο απηέο ζα 

κπνξνχλ λα αθνξνχλ ηηο εγγπήζεηο θαιήο ιεηηνπξγηάο φπσο θαη ηηο απαηηήζεηο απφδνζεο. Γηα 

παξάδεηγκα ζα κπνξνχκε λα έρνπκε κηα εγγχεζε θαιήο ιεηηνπξγηάο 99,9%  ή θαη θαιχηεξε φπσο 

πξνζθέξεη ε πιεηνλφηεηα ησλ παξνρψλ, ζα πξέπεη λα ππάξρεη βεβαία εηδηθή αλαθνξά ζηηο 

ζπληεξήζεηο πξνγξακκαηηζκέλεο ε κε, αιιά ζα ήηαλ δφθηκν ππήξρε ε δπλαηφηεηα γηα πξφζθνξα 

πνην νηθνλνκηθψλ κνληέισλ γηα κε επαγγεικαηίεο ρξεζηέο φπσο π.ρ. 90% ρξφλνο θαιήο 

ιεηηνπξγηάο κε κεησκέλν θφκηζηξν. Γηαρσξηζκφο επίζεο ζα κπνξνχζε λα γίλεη αλάινγα κε ην πψο 

θξίλεηαη πνηέ ελεξγνπνηείηαη ην SLA, αλ δειαδή θξίλεηαη κε βάζε κεκνλσκέλα instance  ε 

νιφθιεξα data center.  Όζνλ αθνξά ηηο εγγπήζεηο απνδφζεηο απηέο ζα κπνξνχλ λα ελεξγνπνηεζνχλ 

απφ πειάηεο πνπ επηζπκνχλ ζίγνπξε απφδνζε ηεο ππνινγηζηηθήο ηζρχο ζε επαγγεικαηηθέο θπξίσο 
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πινπνηήζεηο. Μηα ηέηνηα εγγχεζε ζα κπνξεί λα παξαιακβάλεη κεηαβιεηέο φπσο ηαρχηεηα cpu, 

ηερληθά ραξαθηεξίζηεθα κλήκεο, ηαρχηεηα δηθηχνπ ή αθφκα θαη εγγχεζε εθηέιεζεο 

ππνινγηζηηθψλ πξάμεσλ ζε νξηζκέλν ρξφλν. 

 

Έλα άιιν πνιχ ζεκαληηθφ κέξνο ην φπνην ζα κπνξεί λα ζπκπεξηιεθζεί ζην SLA είλαη έλα 

ζχζηεκα ην φπνην ζα πεξηιακβάλεη ηελ παξαθνινχζεζε ησλ ζπζηεκάησλ ηνπ παξφρνπ γηα ηπρφλ 

παξαβηάζεηο ησλ νξψλ ηνπ SLA κε άκεζε ελεκέξσζε ηνπ πειάηε. Μηα ηέηνηα ππεξεζία θπζηθά ζα 

έρεη επηπιένλ θφζηνο θαη ζα κπνξεί λα ελεξγνπνηεζεί θαηά βνχιεζε ηνπ πειάηε ζηελ πεξίπησζε  

ην επηζπκεί. Θα ηνλ απαιιάζζεη  απφ ηελ παξνρή απνδεηθηηθψλ ζηνηρείσλ ζε πεξίπησζε αίηεζεο 

γηα πίζησζε. 

 

Αθνχ κηιήζακε γηα ηελ πίζησζε ζα ήηαλ ίζσο δφθηκν λα αλαθεξζνχκε θαη ζην χςνο ηεο 

πίζησζεο πνπ δηθαηνχηαη ν πειάηεο ζε  πεξίπησζε ελεξγνπνίεζεο ηνπ SLA. To χςνο ηνπ 

πηζησηηθνχ νξίνπ ζα κπνξνχζε λα είλαη επηιέμηκν φπσο ζηα αζθαιηζηήξηα ζπκβφιαηα αλάινγα κε 

ηελ βαξχηεηα πνπ δίλεη ν πειάηεο ζηηο εξγαζίεο πνπ ζέιεη λα εθηειέζεη ζην λέθνο. Σν ηίκεκα γηα 

έλαλ απιφ θαηαλαισηή ίζσο βεβαία λα είλαη αξθεηά κεγάιν.  

 

Ζ δηαδηθαζία εμφδνπ θαη πξνζηαζίαο ησλ δεδνκέλσλ είλαη άιιν ζέκα πνπ ηα  SLA λέθνπο 

δελ θαιχπηνπλ αιιά κπνξεί λα αλαθεξζεί κε κηα επηινγή ε φπνηα ζα δηαζθαιίδεη ηελ αζθαιή 

κεηαθνξά ησλ δεδνκέλσλ ζε πεξίπησζε θάπνηαο θαηαζηξνθήο. ΢εκαληηθφ επίζεο ζα είλαη λα 

ππάξρεη επηινγή αλάινγα κε ηνλ γεσγξαθηθφ ηφπν πνπ ζέιεη ν πειάηεο λα απνζεθεχζεη ηα 

δεδνκέλα ηνπ.  

 

΢ηελ επνκέλε ζειίδα βιέπνπκε έλα βαζηθφ δηάγξακκα ηνπ πσο ζα κπνξνχζε λα δνπιεχεη 

έλα ηέηνην  SLA. Ο πειάηεο αθνχ θηηάμεη ην SLA πνπ ζέιεη αλάινγα κε ηηο επηινγέο ηνπ 

ελεκεξψλεηαη γηα ην θφζηνο θαη αλ ζπκθσλεί ππνγξάθεη ηελ ζπκθσλία θαη ελεξγνπνηεί ην SLA ή 

θάλεη ηξνπνπνηήζεηο . 
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Γηάγξακκα 5.6 Βαζηθφ δηάγξακκα ξνήο ηκεκαηηθνχ SLA 
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Παξαπάλσ βιέπνπκε έλα βαζηθφ δηάγξακκα ηνπ πσο ζα κπνξνχζε λα δνπιεχεη έλα ηέηνην  

SLA. Ο πειάηεο αθνχ θηηάμεη ην SLA πνπ ζέιεη αλάινγα κε ηηο επηινγέο ηνπ ελεκεξψλεηαη γηα ην 

θφζηνο θαη αλ ζπκθσλεί ππνγξάθεη ηελ ζπκθσλία θαη ελεξγνπνηεί ην SLA ή θάλεη ηξνπνπνηήζεηο . 

 

5.11 Σειηθά ΢πκπεξάζκαηα- Μειινληηθή Δξεπλά 

 

΢πκθψλα κε ΢ηνηρεηά ηεο Δπξσπατθήο έλσζεο απφ κειέηε πνπ βαζίζηεθε ζε 1000 

επξσπατθέο επηρεηξήζεηο πξνθχπηεη φηη αλ εμαιεηθζνχλ νη θξαγκνί πνπ αληηκεησπίδεη ην 

ππνινγηζηηθφ λέθνο[74]: 

 Πάλσ απφ ην 98% ησλ επηρεηξήζεσλ ηεο ΔΔ ζα αξρίζνπλ λα ρξεζηκνπνηνχλ ην 

ππνινγηζηηθφ λέθνο ή ζα θιηκαθψζνπλ ηε ρξήζε ηνπ. 

 Σν ππνινγηζηηθφ λέθνο ζα πξνζειθχζεη λένπο ρξήζηεο: 96% ησλ νπνίσλ ζα είλαη 

επηρεηξήζεηο ηεο Δπξσπατθήο Έλσζεο πνπ δελ ην ρξεζηκνπνηνχλ αλ θαη επί ηνπ παξφληνο 

εμεηάδνπλ ήδε ην ελδερφκελν λα αξρίζνπλ λα πξαγκαηνπνηνχλ αληίζηνηρεο επελδχζεηο. 

 Αλακέλεηαη αχμεζε ηεο δήηεζεο γηα ζρεηηθέο δεμηφηεηεο ΣΠ, φρη κφλν ζε ζεκειηψδε πεδία 

φπσο ε δηαρείξηζε ησλ θέληξσλ δεδνκέλσλ αιιά θαη, γηα παξάδεηγκα, ζηελ ςεθηαθή 

πξνψζεζε πσιήζεσλ, ζηνλ ζρεδηαζκφ app, ζηελ θνηλσληθή δηθηχσζε θαη ζηελ πγεία ηνπ 

ρξεκαηνπηζησηηθνχ ηνκέα. 

 Υακειή παξακέλεη ε δηείζδπζε ηνπ cloud computing ζηηο ειιεληθέο εηαηξείεο[76]. Απφ ηηο 

20.578 επηρεηξήζεηο πνπ απάληεζαλ φηη έρνπλ πξφζβαζε ζην Γηαδίθηπν (2014), κφιηο νη 

1.756 δήισζαλ φηη αγφξαζαλ ππεξεζίεο ππνινγηζηηθνχ λέθνπο, πνζνζηφ δειαδή πνπ 

αλέξρεηαη ζε 8,54%.Οη βαζηθφηεξεο ππεξεζίεο Cloud Computing, πνπ ρξεζηκνπνίεζαλ νη 

ειιεληθέο εηαηξείεο ήηαλ: E-mail 66,91%, ινγηζκηθφ γξαθείνπ 30,73%, θηινμελία ηεο 

βάζεο δεδνκέλσλ 36,14%, απνζήθεπζε αξρείσλ 49,91%, ρξεκαηννηθνλνκηθέο ή ινγηζηηθέο 

εθαξκνγέο 32,43%, εθαξκνγέο δηαρείξηζεο ζρέζεσλ πειαηψλ 25,26%, ππνινγηζηηθή ηζρχο 

26,39%.  

 

Ζ ρξήζε ηνπ λέθνπο πξνο ην παξφλ ζηελ Διιάδα είλαη φκσο ειάρηζηε φπσο θαη ζρεηηθε 

βηβιηνγξαθία ζηελ ειιεληθή  θαηαιαβαίλνπκε ινηπφλ πνζφ ρξήζηκε ζα κπνξνχζε λα θάλεη απηή ε 

εξγαζία ζε θάπνηα επηρείξεζε πνπ ελδηαθέξεηαη λα επελδχζεη ΢ην λέθνο. 

 

Όζνλ αθνξά ηνπο αληηθεηκεληθνχο ζηφρνπο πνπ ηέζεθαλ ζηα πιαίζηα απηήο ηεο 

εξεπλεηηθήο κειέηεο έρνπλ κε ηε ζεηξά ηνπο επηηεπρζεί σο εμήο: 

 

 Αληηθεηκεληθόο Σηόρνο 1: Μειέηε ηεο ζρεηηθήο βηβιηνγξαθίαο ζε Σπκβόιαηα Επηπέδνπ 

Υπεξεζηώλ Νέθνπο. 

 Έγηλε εθηελήο αλαθνξά ηεο ζρεηηθήο βηβιηνγξαθίαο ζηα θεθάιαηα 2 θαη 3 θαη 4 

 

 Αληηθεηκεληθόο Σηόρνο 3: Σύγθξηζε ππαξρόληωλ  SLA λέθνπο από γλώζηεο εηαηξίεο.  
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Έγηλε αλαθνξά θαη ζχγθξηζε ζε SLAs απφ ηελ Amazon, Microsoft θαη  Rackspace  ζην 

θεθάιαην 5 

 

 Αληηθεηκεληθόο Σηόρνο 4:Σύληαμε πξνηάζεωλ γηα ηελ βειηίωζε ηωλ SLAο. 

Έγηλαλ ζην Κεθάιαην 5 

 

Μειινληηθά ζρέδηα 

 
Στα μελλοντικά ςχζδια ςχετικά με τθν αξιοποίθςθ αυτισ τθσ ερευνθτικισ μελζτθσ 

ςυμπεριλαμβάνονται: 

 

 Θεσξεηηθή αλάπηπμε θαη ζρεδηαζκφο ελφο ιεηηνπξγηθνχ ηκεκαηηθνχ SLA 

 Πξαθηηθή αλάπηπμε θαη δφθηκε ελφο ιεηηνπξγηθνχ ζπζηήκαηνο ηκεκαηηθνχ SLA 

                                     

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



Καλοκζντθσ Δθμιτριοσ                                                                                  ΠΜΣ Διδακτικι τθσ Τεχνολογίασ και Ψθφιακά Συςτιματα   

 

110 

 

ΒΗΒΛΗΟΓΡΑΦΗΑ 

 

1.Clearing the clouds away from the true potential and obstacles posed by this computing capability. 

M. Ambusrt, 2010 

2. Strachey, Christopher (June 1959). "Time Sharing in Large Fast Computers". Proceedings of the 

International Conference on Information processing, UNESCO. paper B.2.19: 336–341. 

3. "July, 1993 meeting report from the IP over ATM working group of the IETF".  

4. Corbató, Fernando J. "An Experimental Time-Sharing System". SJCC Proceedings. 

5. McCarthy, J. 1960. "Recursive functions of symbolic expressions and their computation by 

machine" 

6. Grid and Cloud Computing . A Business Perspective on Technology and Applications Editors: 

Stanoevska-Slabeva, Katarina, Wozniak, Thomas, Ristol, Santi (Eds.)  

7. Liu, F., et al., NIST cloud computing reference architecture. NIST Special Publication, 2011. 

8. https://cloudsecurityalliance.org/ 

9.http://invenio.lib.auth.gr/record/127518/files/ 05 Κεθάιαην 3 Ζ επνρή ηνπ Cloud 

Computing.pdf?version=1 

10. Grid information services for distributed resource sharingK Czajkowski, S Fitzgerald, I Foster, 

C Kesselman .High Performance Distributed Computing, 2001. 

11. Kourpas E (2006) Grid Computing: Past, Present and Future 

12. Enabling Grids for E-sciencE project  http://eu-egee-org.web.cern.ch/eu-egee-org/index.html 

13. Amazon SLAs Didn't Cover Major Outage 

 http://www.informationweek.com/cloud/software-as-a-service/amazon-slas-didnt-cover-major-

outage/d/d-id/1097635? 

14.  Cloud Service Level Agreement Standardisation Guidelines 

Brussels  24/06/2014 

15 Cloud SLAs: Present and Future 

Salman A. Baset 

IBM Research 

16. Cloud issues addressed http://contrail-project.eu/en_GB/sla 

17.Contrail Project. Available from: http://contrail-project.eu/. 

18. SLA@SOI – An Overview Empowering the Service Economy with SLA-aware Infrastructures 

2008 Wolfgang Theilmann 

19.SLA@SOI Project. [cited 2013 30 Dec]; Available from: http://sla-at-soi.eu/. 

20.Morfeo 4CaaSt Project. [cited 2014 10 January]; Available from: http://www.4caast.eu/. 

21.Kyriazis, D., Cloud Computing Service Level Agreements: Exploitation of Research Results. 

2013: Brussels. p. 61. 

21.Project, C., 4CaaSt Vision. Public. 

23.Βειηηζηνπνηεκέλε θαηαλνκή πφξσλ βαζηζκέλε ζε ζπιινγηθή λνεκνζχλε θαη ζπκβφιαηα 

παξνρήο ππεξεζηψλ ζην ππνινγηζηηθφ λέθνο. Λεσλίδαο Καηειάξεο 2014 

24. SLA Management across the cloud stack layers in 4CaaSt 

25.Menychtas, A., et al., 4CaaSt marketplace: An advanced business environment for trading cloud 

services. Future Generation Computer Systems, 2014. 

26. Practical Guide to Cloud Service Level Agreements . 2011 Cloud Standards Customer Council 

http://mirror.switch.ch/ftp/doc/ietf/ipatm/atm-minutes-93jul.txt
http://larch-www.lcs.mit.edu:8001/~corbato/sjcc62/
https://web.archive.org/web/20131004215327/http:/www-formal.stanford.edu/jmc/recursive.html
https://web.archive.org/web/20131004215327/http:/www-formal.stanford.edu/jmc/recursive.html
https://cloudsecurityalliance.org/
https://scholar.google.com/citations?view_op=view_citation&hl=en&user=VGoSakQAAAAJ&citation_for_view=VGoSakQAAAAJ:2osOgNQ5qMEC
http://eu-egee-org.web.cern.ch/eu-egee-org/index.html
http://www.informationweek.com/cloud/software-as-a-service/amazon-slas-didnt-cover-major-outage/d/d-id/1097635
http://www.informationweek.com/cloud/software-as-a-service/amazon-slas-didnt-cover-major-outage/d/d-id/1097635
http://contrail-project.eu/en_GB/sla
http://contrail-project.eu/
http://sla-at-soi.eu/
http://www.4caast.eu/


Καλοκζντθσ Δθμιτριοσ                                                                                  ΠΜΣ Διδακτικι τθσ Τεχνολογίασ και Ψθφιακά Συςτιματα   

 

111 

 

27. Queen Mary School of Law Legal Studies Research Paper titled Contracts for Clouds: 

Comparison and Analysis of the Terms and Conditions of Cloud Computing Services at 

http://ssrn.com/abstract=1662374   

28. OASIS Topology and Orchestration Specification for Cloud Applications  http://www.oasis-

open.org/committees/tc_home.php?wg_abbrev=tosca   

29. Java™ Platform Standard  http://java.sun.com/j2ee/tutorial/1_3-fcs/doc/WCC3.html   

30. OVF Open Virtualization Format    http://www.dmtf.org/standards/ovf  

31. development of distributed computing  http://www.gridforum.org/   

32. ISO 27004:2009, NIST Special Publication (SP) 800-55 Rev.1 

33. Cloud Security Alliance Consensus Assessments  

http://cloudsecurityalliance.org/research/cai/   

34. ISO/IEC FDIS 27017 

http://www.iso.org/iso/iso_catalogue/catalogue_tc/catalogue_detail.htm?csnumber=43757   

35. ISO/IEC 27001:2005 

http://www.iso.org/iso/catalogue_detail?csnumber=42103   

36.TOGAF® Version 9.1  http://www.opengroup.org/togaf/   

37. SABSA website   http://www.sabsa.org/   

38.ITIL site http://www.itil-officialsite.com/   

39. Committee of Sponsoring Organizations of the Treadway Commission 

(COSO)http://www.coso.org/   

40. COBIT 4.1: Framework for IT Governance and Control  

 http://www.isaca.org/Knowledge-Center/COBIT/Pages/Overview.aspx   

41.http://www.oecd.org/document/18/0,3746,en_2649_34255_1815186_1_1_1_1,00.htm 

42. http://www.worldlii.org/int/other/PrivLRes/2005/4.html  html   

43. http://www.cas.go.jp/jp/seisaku/hourei/data/APPI.pdf   

44.http://jalii.law.nagoyau.ac.jp/official_gazette/pdf/19480730f_eb.00000.010.010_0010.0010.0_a.

127600.01217100.pdf   

45.http://jalii.law.nagoyau.ac.jp/official_gazette/pdf/19480730f_eb.00000.010.010_0010.0010.0_a.

127600.01217100.pdf   

46.http://jalii.law.nagoyau.ac.jp/official_gazette/pdf/19480730f_eb.00000.010.010_0010.0010.0_a.

127600.01217100.pdf   

47. Personal Information Protection and Electronic Documents Act (PIPEDA) - http://laws-

lois.justice.gc.ca/eng/acts/P-8.6/   

48. Law for the Protection of Personal Data (LPDP), Law No. 25.326 - 

http://www.protecciondedatos.com.ar/law25326.htm  49. U.S. Code Subchapter I - FEDERAL 

TRADE COMMISSION 

 http://www.law.cornell.edu/uscode/text/15/chapter-2/subchapter-I   

50. United States Code 

 http://frwebgate.access.gpo.gov/cgi-

bin/usc.cgi?ACTION=RETRIEVE&FILE=$$xa$$busc18.wais&start=3919965&SIZE=21304&TY

PE=TEXT   

51. U.S. Department of Health and Human Services 

Office for Civil RightsHIPAA Administrative Simplification  

https://cloudsecurityalliance.org/
https://cloudsecurityalliance.org/group/consensus-assessments/


Καλοκζντθσ Δθμιτριοσ                                                                                  ΠΜΣ Διδακτικι τθσ Τεχνολογίασ και Ψθφιακά Συςτιματα   

 

112 

 

 http://www.hhs.gov/ocr/privacy/hipaa/administrative/privacyrule/adminsimpregtext.pdf   

52.  Fair credit reporting act  http://www.ftc.gov/os/statutes/fcradoc.pdf   

53. Public Law 106 - 102 - Gramm-Leach-Bliley Act 

 http://www.gpo.gov/fdsys/pkg/PLAW-106publ102/content-detail.html   

54. PCI SSC Data Security Standards Overview 

 https://www.pcisecuritystandards.org/security_standards/   

55. “New Digital Security Models” by the Danish National IT- and Telecom Agency (NITA) 

http://ebookbrowse.com/new-digital-security-models-pdf-d70827649   

56. Visualizing the Workings of Cloud Computing With Diagrams 

http://www.brighthub.com/environment/green-computing/articles/127086.aspx 

57. Amazon EC2 http://aws.amazon.com/ec2/ 

58. Amazon S3 http://aws.amazon.com/s3/ 

59. Amazon SimpleDB  http://aws.amazon.com/simpledb/ 

60. Amazon EC2  SLA http://aws.amazon.com/ec2/sla/ 

61. Amazon S3 SLA http://aws.amazon.com/s3/sla/ 

62. Compute Hosting Options Provided by Azure 

https://azure.microsoft.com/en-us/documentation/articles/fundamentals-application-models/ 

63. Microsoft AZURE  http://azure.microsoft.com/el-gr/ 

64. Building GrepTheWeb in the Cloud, Part 1: Cloud Architectures 

https://aws.amazon.com/articles/Amazon-EC2/1632 

65. Microsoft AZURE virtual machines https://azure.microsoft.com/en-us/services/virtual-

machines/ 

66. Microsoft AZURE storage  https://azure.microsoft.com/en-us/services/storage/ 

67. Rackspace cloud  https://www.rackspace.com/cloud 

68. Rackspace cloud servers https://www.rackspace.com/cloud/servers 

69. Rackspace cloud files https://www.rackspace.com/cloud/files 

70.Rackspace cloud SLA http://www.rackspace.com/information/legal/cloud/sla 

71. Cloud computing vs grid computing 

http://www.electronicproducts.com/Computer_Systems/Servers/Cloud_computing_vs_grid_comput

ing.aspx 

72. Reduce Your CyberPain: Restrict Data Access to Those with a Need to Know 

http://www.business2community.com/tech-gadgets/reduce-your-cyberpain-restrict-data-access-to-

those-with-a-need-to-know-0413259 

73. Cloud4SOA Project. [cited 2014 14 January]; http://www.cloud4soa.eu/ 

74. Δθκεηάιιεπζε ησλ δπλαηνηήησλ ηνπ ππνινγηζηηθνχ λέθνπο (Cloud Computing) ζηελ Δπξψπε 

http://europa.eu/rapid/press-release_MEMO-12-713_el.htm 

75. ISO/IEC 17788:2014  http://www.iso.org/iso/catalogue_detail?csnumber=60544 

76. Με ηαρχηεηεο θάησ ησλ 10 Mbit/sec ε πξφζβαζε ζην Γηαδίθηπν γηα 4 ζηηο 10 ειιεληθέο 

εηαηξείεο  http://www.sepe.gr/gr/research-studies/article/3877108/me-tahutites-kato-ton-10-mbitsec-

i-prosvasi-sto-diadiktuo-gia-4-stis-10-ellinikes-etaireies/ 

 

 

 

 

http://www.brighthub.com/environment/green-computing/articles/127086.aspx
http://aws.amazon.com/ec2/
http://aws.amazon.com/s3/
http://aws.amazon.com/simpledb/
http://aws.amazon.com/simpledb/
http://aws.amazon.com/ec2/sla/
http://aws.amazon.com/s3/sla/
https://azure.microsoft.com/en-us/documentation/articles/fundamentals-application-models/
http://azure.microsoft.com/el-gr/
https://aws.amazon.com/articles/Amazon-EC2/1632
https://azure.microsoft.com/en-us/services/virtual-machines/
https://azure.microsoft.com/en-us/services/virtual-machines/
https://azure.microsoft.com/en-us/services/storage/
../../../Rackspace%20cloud%20%20https:/www.rackspace.com/cloud
https://www.rackspace.com/cloud/servers
https://www.rackspace.com/cloud/files
http://www.rackspace.com/information/legal/cloud/sla
http://www.electronicproducts.com/Computer_Systems/Servers/Cloud_computing_vs_grid_computing.aspx
http://www.electronicproducts.com/Computer_Systems/Servers/Cloud_computing_vs_grid_computing.aspx
http://www.business2community.com/tech-gadgets/reduce-your-cyberpain-restrict-data-access-to-those-with-a-need-to-know-0413259
http://www.business2community.com/tech-gadgets/reduce-your-cyberpain-restrict-data-access-to-those-with-a-need-to-know-0413259
http://www.cloud4soa.eu/
http://europa.eu/rapid/press-release_MEMO-12-713_el.htm
http://www.iso.org/iso/catalogue_detail?csnumber=60544
http://www.iso.org/iso/rss.xml?csnumber=60544&rss=detail
http://www.iso.org/iso/rss.xml?csnumber=60544&rss=detail

