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	1. Εισαγωγή


   Στα πλαίσια αυτής της διπλωματικής εργασίας θα μελετήσουμε τα SLAs (Service Level Agreements ή Συμβάσεις Διασφάλισης Επιπέδου Ποιότητας Υπηρεσιών). 

   Τις τελευταίες δεκαετίες, οι εταιρίες αναγκάστηκαν να προβούν στην εκχώρηση λειτουργιών σε εξωτερικούς παρόχους και στην προμήθεια υπηρεσιών από αυτούς (outsourcing). Ο κύριος λόγος που οδήγησε στο outsourcing ήταν η αδυναμία των ιδίων των εταιριών ή των τμημάτων τους να παράγουν υπηρεσίες υψηλού επιπέδου ποιότητας, οι οποίες θα ικανοποιούσαν τους πελάτες τους.

   Συνεπώς, δημιουργείται ένα είδος συνεργασίας ανάμεσα στην εταιρία που εκχωρεί κάποιες λειτουργίες στον πάροχο και στον πάροχο που προμηθεύει την εταιρία με τις αντίστοιχες υπηρεσίες (σχέση πελάτη – παρόχου). Έπρεπε όμως, να τεθούν κάποιοι κανόνες, οι οποίοι θα διασαφήνιζαν και θα καθόριζαν με ακρίβεια όλες τις λεπτομέρειες της μεταξύ τους συνεργασίας. Έτσι, έλαβε χώρα η σύναψη των συμβάσεων που καλούνται  SLAs. 

   Στις μέρες μας τα SLAs είναι ευρέως διαδεδομένα μεταξύ των παρόχων και των  πελατών τους και αυτό οφείλεται στο ότι τα SLAs:

· Καθορίζουν με σαφήνεια το επίπεδο ποιότητας των παρεχόμενων υπηρεσιών (απόδοση).

· Προσδιορίζουν διαδικασίες παρακολούθησης και μέτρησης του επιπέδου ποιότητας των παρεχόμενων υπηρεσιών.

· Προσδιορίζουν διαδικασίες αναφοράς των αποτελεσμάτων στον πελάτη.

· Ορίζουν κυρώσεις για μειωμένη απόδοση – αποζημιώσεις.

· Καθορίζουν το πλαίσιο επικοινωνίας του πελάτη με τον πάροχο.

   Συγχρόνως, θα μελετήσουμε τη διαδικασία σύναψης SLA μεταξύ του Πανεπιστημίου Πατρών – πελάτη και της ΕΔΕΤ– παρόχου, για την προμήθεια μιας σειράς δικτυακών και άλλων σχετικών υπηρεσιών (περιπτωσιολογική μελέτη).   

   Συγκεκριμένα, θα αναφερθούμε στα θέματα – ζητήματα που διαπραγματευόμαστε σε κάθε κεφάλαιο ξεχωριστά.

   Στο κεφάλαιο 2, Service Level Agreement, αναφερόμαστε στη διαδικασία εκχώρησης λειτουργιών σε εξωτερικούς παρόχους και στην προμήθεια υπηρεσιών από αυτούς (ορισμός outsourcing). Συνάμα, δίνονται ο ορισμός και οι κατηγορίες του SLA, ενώ αναλύονται τα περιεχόμενα του SLA, τα πλεονεκτήματα και τα μειονεκτήματα του.   

   Στο κεφάλαιο 3, Διαδικασία προμήθειας υπηρεσιών και εκπόνησης SLA, περιγράφουμε τα βήματα που πρέπει να ακολουθήσει κάποιος πελάτης  προκειμένου να προβεί στο outsourcing, δίνοντας ιδιαίτερη βαρύτητα στη διαδικασία εκπόνησης του SLA (των τμημάτων αυτού). Επιπλέον, γίνεται αναφορά στα συνηθέστερα λάθη κατά τη διαδικασία του outsourcing, τόσο του παρόχου, όσο και του πελάτη, με σκοπό να συμβάλλουμε στην αποφυγή αυτών. Τέλος, εμβαθύνουμε τη μελέτη μας στην περίπτωση της προμήθειας δικτυακών υπηρεσιών (περιγραφή των μετρικών για τη διαθεσιμότητα και την απόδοση), για τις οποίες και ενδιαφερόμαστε. 

   Στο κεφάλαιο 4, Διεθνή Εμπειρία, αναφερόμαστε στα SLAs, στις μετρικές, στη διαδικασία παρακολούθησης, στις αναφορές και στις αποζημιώσεις που προσφέρουν πάροχοι (ISPs – Internet Service Providers) διαφόρων χωρών του εξωτερικού. Συγκεκριμένα, αναλύονται τα SLAs που παρέχουν οι εταιρίες UKERNA, Cablecom, Sprint, WCI Worldcom και NTT Communications.

   Στο κεφάλαιο 5, Διαδικασία εκπόνησης SLA μεταξύ Πανεπιστημίου Πατρών και ΕΔΕΤ,  περιγράφεται η διαδικασία που ακολουθείται για τη δημιουργία του SLA μεταξύ του Πανεπιστημίου Πατρών και της ΕΔΕΤ. Περιγράφεται το δίκτυο της ΕΔΕΤ και αναλύονται οι υπηρεσίες που αυτή  προσφέρει. Παραθέτουμε τις υπηρεσίες, τις οποίες ο πελάτης – Πανεπιστήμιο Πατρών ενδιαφέρεται να προμηθευτεί. Αναφέρουμε και αιτιολογούμε τους δείκτες απόδοσης και τα όρια τιμών για τους δείκτες που χρησιμοποιούμε, για την κάθε προμηθευόμενη υπηρεσία ξεχωριστά. Προσδιορίζουμε τις αναφορές για την κάθε υπηρεσία, τις οποίες καλείται ο πάροχος να παραδίδει στον πελάτη και γενικώς τεκμηριώνουμε τις τιμές που θα περιέχει το κείμενο της σύμβασης - SLA.

   Στο κεφάλαιο 6, SLA ΕΔΕΤ – Πανεπιστημίου Πατρών, παρουσιάζουμε το κείμενο της συμφωνίας (σύμβαση SLA) ανάμεσα στο Πανεπιστήμιο Πατρών και  στην ΕΔΕΤ. Αυτό το κεφάλαιο καλύπτει όλες τις πτυχές της συμφωνίας, όπως παρακολούθηση των υπηρεσιών, οικονομικά θέματα, νομικά θέματα, κ.α.

   Στο κεφάλαιο 7, Μελλοντικά Θέματα, αναφερόμαστε σε ορισμένα θέματα –ζητήματα που σχετίζονται με το SLA της περιπτωσιολογικής μελέτης, τα οποία μπορούν να αποτελέσουν αντικείμενο μελλοντικών εργασιών.

   Στο κεφάλαιο 8, Συμπεράσματα, παραθέτουμε τα συμπεράσματα που απορρέουν από τη διπλωματική εργασία.

   Τέλος, το κεφάλαιο 9 είναι η Βιβλιογραφία. 

	2. Service Level Agreement 


2.1. Εισαγωγή

   Ο κόσμος των επιχειρήσεων είναι ανέκαθεν ένας κόσμος της αλλαγής και της ανανέωσης. Αντικειμενικός στόχος αυτών των αλλαγών είναι η μεγιστοποίηση των κερδών. Για το λόγο αυτό, οι ιδιοκτήτες και οι διευθυντές αναζητούν συνεχώς νέους τρόπους για να επιτύχουν το στόχο της συνεχής αύξησης των εσόδων των επιχειρήσεων τους. Και ενώ παλαιότερα, οι αλλαγές που λάμβαναν χώρα στις επιχειρήσεις ήταν αργές και συχνά περίπλοκες, το σκηνικό αυτό έχει αλλάξει τις τελευταίες δεκαετίες, αφού η εισαγωγή της τεχνολογίας στις επιχειρήσεις επέβαλλε την επιτάχυνση αυτών των αλλαγών.

   Η νέα κατάσταση που διαμορφώθηκε στις επιχειρήσεις με την εισαγωγή της τεχνολογίας σχεδόν σε κάθε  τομέα τους και η μεγάλη αύξηση του ανταγωνισμού σαν αποτέλεσμα αυτής της εξέλιξης, επέβαλλαν στους διευθυντές και στους ιδιοκτήτες των επιχειρήσεων ασφυκτικές πιέσεις. Έπρεπε να βρεθούν τρόποι για την επιβίωση της επιχείρησης στο ανταγωνιστικό περιβάλλον που είχε δημιουργηθεί και αυτό φυσικά έπρεπε να γίνει με τη μείωση των δαπανών, τη μείωση του αριθμού των εργαζομένων, την περικοπή των δαπανών για την εκπαίδευση του προσωπικού και ασφαλώς την απόρριψη οποιασδήποτε πρότασης  για αύξηση του μισθού των εργαζομένων. Αυτά τα μέτρα συνέβαλλαν στην επικράτηση του προσωπικού με τη λιγότερη εμπειρία και μερική ειδίκευση στο αντικείμενο της εργασίας του και είχαν σαν απώτερο αποτέλεσμα τον περιορισμό της ικανότητας των επιχειρήσεων να αυξήσουν ή να διατηρήσουν τα επίπεδα των υπηρεσιών που διανέμονταν στους πελάτες τους. 

   Ασφαλώς, οι αντιδράσεις από την πλευρά των πελατών δεν άργησαν να φανούν. Οι πελάτες, καθώς άρχισαν και αυτοί να εξοικειώνονται με τη χρησιμοποίηση της τεχνολογίας, έγιναν λιγότερο ανεκτικοί, δεν αποδέχονταν δικαιολογίες και εξηγήσεις από τις επιχειρήσεις όπως γινόταν παλαιότερα. Άρχισαν να απαιτούν υψηλό επίπεδο υπηρεσιών, γνωρίζουν καλά τι ζητάνε,  γνωρίζουν τι είναι δυνατό να επιτευχθεί και επιπλέον έχουν κάθε δικαίωμα λόγου, καθώς πληρώνουν για τις λαμβανόμενες υπηρεσίες. Προτείνουν χρονοδιαγράμματα για τη διανομή των υπηρεσιών και υψηλές απαιτήσεις σχετικά με τη διαθεσιμότητα και την απόδοση των λαμβανόμενων υπηρεσιών.  

   Βρίσκονται συνεπώς οι επιχειρήσεις στη δυσάρεστη θέση από τη μια να πρέπει να μειώσουν τον προϋπολογισμό τους και από την άλλη να πρέπει να βελτιώσουν τα επίπεδα των υπηρεσιών για ένα αυξανόμενο αριθμό από εφαρμογές. Πρέπει με άλλα λόγια να διανέμουν «περισσότερα» με «λιγότερα».

   Επομένως, όχι μόνο η αδυναμία παροχής ικανοποιητικών επιπέδων υπηρεσίας από τα ΙΤ τμήματα των επιχειρήσεων, αλλά και η αποτυχία των περισσότερων ΙΤ τμημάτων να παρέχουν στους πελάτες τους ουσιώδη και προπάντων κατανοητά στατιστικά στοιχεία για το επίπεδο των υπηρεσιών, δημιούργησαν μια εικόνα δυσαρέσκειας απέναντι στις επιχειρήσεις. Αρκετές επιχειρήσεις λαμβάνοντας υπόψη αυτή την κατάσταση αποφάσισαν να προχωρήσουν σε μια ρηξικέλευθη αλλαγή και να αναθέσουν την ΙΤ λειτουργία σε εξωτερικούς παρόχους, δηλαδή  επιχειρήσεις - οργανισμούς που ασχολούνται αποκλειστικά με αυτές τις λειτουργίες. Η διαδικασία αυτή ονομάζεται outsourcing. Κατόρθωσαν με αυτόν τον τρόπο οι επιχειρήσεις να ελέγξουν τις δαπάνες τους και πάνω από όλα να επιτύχουν τα συμφωνηθέντα επίπεδα υπηρεσιών, ικανοποιώντας κατά αυτόν τον τρόπο τις απαιτήσεις των πελατών τους. 

2.2. Outsourcing

2.2.1. Ορισμός του outsourcing

   Ορίζουμε ως outsourcing μια σχέση παροχής εξωτερικής υπηρεσίας που προκύπτει από την ταυτόχρονη εκχώρηση μιας επιχειρηματικής διαδικασίας ή λειτουργίας. Η σχέση αυτή στηρίζεται σε μια μακροχρόνια και πολύπλοκη σύμβαση παροχής υπηρεσιών. 

   Στην παροχή εξωτερικής υπηρεσίας με εκχώρηση διαδικασίας (outsourcing) έναν οργανισμός μεταφέρει τον έλεγχο και την ευθύνη, δηλαδή ουσιαστικά εκχωρεί την κυριότητα της διαδικασίας μιας λειτουργίας του σε ένα άλλον - στον προμηθευτή των υπηρεσιών. Με αυτόν τον τρόπο ο οργανισμός  αποκομίζεται τα πλεονεκτήματα που προκύπτουν από την εξειδίκευση και τις οικονομίες κλίμακας του προμηθευτή, καθώς και από την πρόσβαση στους κατάλληλους πόρους που αυτός διαθέτει.

2.2.2. Η εξέλιξη στο outsourcing
α) Εκχώρηση Επιχειρηματικής Διαδικασίας (Business Process Outsourcing)
   Οι εταιρίες αυτού του μοντέλου πρωτοεμφανίστηκαν στη δεκαετία του ’80  και αναλαμβάνουν δραστηριότητες και λειτουργίες που τους εκχωρούνται από άλλες επιχειρήσεις. Χαρακτηριστικό τους γνώρισμα είναι ότι αποδέχονται την κυριότητα και την ευθύνη για τις επιχειρηματικές διαδικασίες που αναλαμβάνουν, ενώ συγχρόνως  εξασφαλίζουν εχεμύθεια και εμπιστευτικότητα για λογαριασμό των πελατών τους. Επιπλέον, διαθέτουν την απαραίτητη τεχνογνωσία και το ανθρώπινο δυναμικό για να ανταποκριθούν ικανοποιητικά  στις απαιτήσεις των πελατών τους.

β) Παροχή Υπηρεσιών Εφαρμογών (Application Service Provider -ASP)

   Η εμφάνιση του διαδικτύου δημιούργησε τον κλάδο της Παροχής Υπηρεσιών Διαδικτύου (Internet Service Providers). Αυτός στη συνέχεια ενσωμάτωσε και πρόσθετες δια-δικτυακές τεχνολογικές υπηρεσίες εκτός από την απλή πρόσβαση στο διαδίκτυο και εξελίχθηκε στο μοντέλο Παροχή Υπηρεσιών Εφαρμογών.

   Μια επιχείρηση αυτού του μοντέλου προσφέρει ένα σύνολο πόρων Τεχνολογιών Επικοινωνίας και Πληροφορικής σε απομακρυσμένους συνδρομητές – πελάτες της μέσω του διαδικτύου ή άλλης δικτυακής διεύθυνσης.

   Στο  ξεκίνημα τους, οι Πάροχοι Υπηρεσιών Εφαρμογών δεν ενδιαφέρονταν να αποκτήσουν την κυριότητα της επιχειρηματικής διαδικασίας του πελάτη τους.

γ) Παροχή Επιχειρηματικών Υπηρεσιών (Business Service Provider)

   Αυτό το μοντέλο εμφανίστηκε  σταδιακά μετά τη διάδοση του διαδικτύου. Μια επιχείρηση αυτού του μοντέλου προσφέρει μια τυποποιημένη επιχειρηματική διαδικασία μέσω του διαδικτύου. Χαρακτηριστικό της γνώρισμα είναι ότι αναλαμβάνει πλήρη ευθύνη για όλη την εκχωρούμενη επιχειρηματική διαδικασία, συνεπώς και την κυριότητα της και επομένως προσφέρει πολύ περισσότερα από μια τεχνολογική λύση.

2.2.3. Οδηγίες για  επιτυχημένο outsourcing
   Καταρχάς, ένας οργανισμός πριν προχωρήσει στη διαδικασία της εκχώρησης λειτουργιών σε εξωτερικούς παρόχους, θα πρέπει να έχει κατανοήσει τις ανάγκες του και συνεπώς τις απαιτήσεις του σε υπηρεσίες. Αυτό το βήμα είναι απαραίτητο, αφού χωρίς τον καθορισμό των αναγκαίων για τον οργανισμό υπηρεσιών, δεν μπορεί αυτός να ανατρέξει στην αγορά υπηρεσιών και να αναζητήσει συγκεκριμένους προμηθευτές. Θα αναζητεί γενικεύσεις και θα συμβάλλει στη δημιουργία μιας συγχυσμένης κατάστασης,  χωρίς να εισέρχεται στην ουσία του προβλήματος.

   Αφού έχει διεξαχθεί συζήτηση και έχουν αποφασιστεί και διασαφηνιστεί οι υπηρεσίες που επιθυμεί να προσλάβει ο οργανισμός, το δεύτερο βήμα είναι ο καθορισμός προδιαγραφών για το επίπεδο των λαμβανόμενων υπηρεσιών.  Με αυτό τον τρόπο ο οργανισμός γνωρίζει ακριβώς τι ζητάει από τον προμηθευτή και καθορίζει τα αποτελέσματα που προσδοκεί. Θα πρέπει να σημειωθεί ότι οι προδιαγραφές επηρεάζουν σε μεγάλο βαθμό το κόστος παροχής των υπηρεσιών. Δηλαδή, οργανισμοί που επιθυμούν πολύ υψηλά επίπεδα υπηρεσιών, απαιτούν μεγάλη κατανάλωση πόρων από την πλευρά του παρόχου και αυτό συνεπάγεται αυξημένο κόστος προμήθειας.

   Εν συνεχεία, ακολουθούν διαπραγματεύσεις σχετικά με το επίπεδο των λαμβανόμενων υπηρεσιών, καθώς και για αρκετά θέματα συναφή με την προμήθεια των υπηρεσιών. Για να μπορέσει ο οργανισμός να ανταποκριθεί σε αυτές τις συνομιλίες με τον πάροχο, θα πρέπει να συγκροτήσει μια ομάδα εργαζομένων εξειδικευμένων με το αντικείμενο των υπηρεσιών, οι οποίοι να μπορούν να προβάλλουν με σαφήνεια τις απαιτήσεις από την πλευρά του οργανισμού.

   Αποτέλεσμα της διαπραγμάτευσης του οργανισμού με τον πάροχο, και εφόσον έχει επιτευχθεί συμφωνία, είναι μια Σύμβαση Διασφάλισης Επιπέδου Ποιότητας Υπηρεσιών (Service Level Agreement - SLA), η οποία είναι υπογεγραμμένη από τους δυο φορείς. Το SLA αποτελεί κεντρικό σημείο για την επιτυχία του outsourcing, αφού καθορίσει ένα πλαίσιο συνεργασίας και κανόνων μεταξύ των συμβαλλόμενων μερών. Επιπλέον, το SLA εξασφαλίζει την ευθύνη από την πλευρά του παρόχου, καθορίζει το αντίτιμο για την παρεχόμενη υπηρεσία, καθώς και τις αποζημιώσεις σε περίπτωση μειωμένης απόδοσης.

   Βασικό σημείο για την επιτυχία του outsourcing, μετά την επίτευξη της συμφωνίας και τη σύναψη του SLA, είναι η δημιουργία ενός μηχανισμού συνεχής παρακολούθησης των επιπέδων της κάθε λαμβανόμενης υπηρεσίας, ώστε τόσο ο οργανισμός, όσο και ο πάροχος να  είναι ενημερωμένοι σχετικά με την απόδοση των υπηρεσιών. Αναλόγως με την απόδοση των παρεχόμενων υπηρεσιών θα πρέπει να λαμβάνονται τα κατάλληλα μέτρα με βάση το SLA, όπως για παράδειγμα να τεθεί σε εφαρμογή ο κανόνας για τις αποζημιώσεις σε περίπτωση που η μετρημένη απόδοση είναι κάτω από το εγγυημένο επίπεδο. Επειδή, ο τομέας της παρακολούθησης της απόδοσης των παρεχόμενων υπηρεσιών είναι καίριας σημασίας τόσο οικονομικής, όσο και νομικής και προπάντων καθοριστικός για την περαιτέρω συνεργασία του οργανισμού με τον πάροχο, θα πρέπει ο οργανισμός  να αναθέσει σε μια ικανή ομάδα εργαζομένων την ευθύνη για τη διαχείριση και παρακολούθηση του SLA και την αξιολόγηση των αποτελεσμάτων των μετρήσεων.

   Συγκεντρωτικά, παραθέτουμε τα βασικότερα σημεία που συμβάλλουν καθοριστικά στην επιτυχία του outsourcing:

· Προσδιορισμός με σαφήνεια των υπηρεσιών που επιθυμεί ο οργανισμός να προμηθευτεί.

· Καθορισμός προδιαγραφών για το επίπεδο των λαμβανόμενων υπηρεσιών.

· Συγκρότηση ομάδας εργαζομένων, εξειδικευμένων με το αντικείμενο των υπηρεσιών, για τη διαπραγμάτευση με τον πάροχο.

· Σύναψη SLA.

· Συγκρότηση ικανής ομάδας εργαζομένων για τη διαχείριση και παρακολούθηση του SLA.

2.3. Ορισμός του SLA

   Ένα Service Level Agreement – SLA είναι ένα νομικό κείμενο που αποτελεί τμήμα, μέρος ή προσάρτημα ενός γενικότερου συμβολαίου, το οποίο προκύπτει από την εκχώρηση λειτουργιών σε εξωτερικό συνεργάτη και την παροχή υπηρεσιών από αυτόν (outsourcing). 

   Τα SLAs είναι ότι περιγράφει το όνομα τους: Συμβάσεις μεταξύ του οργανισμού και του παρόχου, για τις υπηρεσίες που θα παρέχονται και για το μετρήσιμο επίπεδο ποιότητας που αναμένεται να διασφαλίσει ο πάροχος.

   Το SLA περιέχει την περιγραφή των υπηρεσιών που θα προσφερθούν αναφορικά με τις εκχωρούμενες επιχειρηματικές διαδικασίες του αγοραστή. Καθορίζει τις προδιαγραφές για το επίπεδο των υπηρεσιών, οι οποίες  περιγράφουν ξεκάθαρα το επίπεδο της απόδοσης και τα αποτελέσματα που ο αγοραστής αναμένει να λαμβάνει από τον πάροχο των υπηρεσιών. Ο πάροχος πρέπει να φθάσει ή και να ξεπεράσει αυτά τα επίπεδα απόδοσης. Επιπλέον, το SLA προσδιορίζει μια διαδικασία για τη μέτρηση και την αναφορά της ποιότητας των λαμβανόμενων υπηρεσιών και προβλέπει αποζημίωση αν ο πάροχος δεν επιτύχει τους στόχους.

   Αναφέρουμε χαρακτηριστικά παραδείγματα παρόχων – πελατών, όπου στη μεταξύ τους σχέση μπορούν να εφαρμοστούν SLAs. Ο πάροχος μπορεί να είναι ένας ΙΤ οργανισμός που παρέχει στους πελάτες του υπολογιστικές υπηρεσίες, ένας διαχειριστής intranet που παρέχει στους πελάτες του υπηρεσίες δικτυακής διασύνδεσης, μια εταιρία τηλεπικοινωνιών που παρέχει στους πελάτες της τηλεφωνικές υπηρεσίες, μια εταιρία εξυπηρέτησης που παρέχει στους πελάτες της υποστήριξη συντήρησης και διαχείρισης υπολογιστών ή ένας Πάροχος Υπηρεσιών Διαδικτύου (Internet Service Provider)  που παρέχει στους πελάτες του πρόσβαση στο διαδίκτυο. Γενικά, ένα SLA μπορεί να οριστεί και να χρησιμοποιηθεί στα πλαίσια οποιασδήποτε βιομηχανίας στην οποία υπάρχει μια σχέση παρόχου – πελάτη.  

2.4. Κατηγοριοποίηση των SLAs

   Μπορούμε να κατηγοριοποιήσουμε τα  SLAs με διάφορους τρόπους. Μερικοί από αυτούς είναι:

· Με βάση το είδος των παρεχόμενων υπηρεσιών

· Με βάση το πότε γίνεται η παροχή της υπηρεσίας 

· Με βάση το αν ο πάροχος είναι εντός ή εκτός οργανισμού

2.4.1. Με βάση το είδος των παρεχόμενων υπηρεσιών

   Μπορούμε να κατηγοριοποιήσουμε τα SLAs με πολλούς τρόπους αν λάβουμε υπόψη μας το είδος των παρεχόμενων υπηρεσιών. Στην περίπτωση που οι λαμβανόμενες υπηρεσίες υπάγονται στον τομέα των Τεχνολογιών Πληροφορικής και Επικοινωνιών, για τον οποίο και ενδιαφερόμαστε, θα μπορούσαμε να διακρίνουμε τα παρακάτω  είδη SLAs: 

· Τεχνικής υποστήριξης (technical support)

· Δικτύωση (networking)

· Παροχή υποδομής (systems infrastructure)

· Περιβάλλοντα ανάπτυξης (development environment)

· Εφαρμογές  (applications)

· Περιεχόμενο (content)

· Υποστήριξη διαδικασιών (process support)

· Ανάληψη διαδικασιών (process execution)

   Από τις παραπάνω κατηγορίες SLAs περισσότερο διαδεδομένα είναι τα SLAs τεχνικής υποστήριξης, παροχής υπηρεσιών δικτύωσης και εκτέλεσης εφαρμογών.

2.4.2. Με βάση το πότε γίνεται η παροχή της υπηρεσίας

   Μπορούμε να διακρίνουμε τα παρακάτω είδη SLAs αν λάβουμε υπόψη μας το πότε γίνεται η παροχή της υπηρεσίας:

α)   SLAs συνεχούς παροχής υπηρεσιών (performance)

   Τα SLAs συνεχούς παροχής υπηρεσιών αφορούν τις υπηρεσίες εκείνες, τις οποίες ο αγοραστής θα μπορεί να τις προμηθεύεται ασταμάτητα, επί συνεχόμενης βάσης και φυσικά ο πάροχος θα πρέπει να εγγυηθεί την πολύ μεγάλη διαθεσιμότητα τους.

   Χαρακτηριστικό παράδειγμα τέτοιου SLA είναι το SLA για παροχή υπηρεσίας φιλοξενίας δικτυακού τόπου (web hosting). Σε αυτή την περίπτωση προκειμένου να εξασφαλίσουμε το επίπεδο ποιότητας της λαμβανόμενης υπηρεσίας μπορούμε παραδείγματος χάρη να μετρήσουμε το χρόνο λειτουργίας του εξυπηρετητή, την απόδοση της υπηρεσίας και την ικανότητα  διασύνδεσης με το Διαδίκτυο. 

β)   SLAs απόκρισης σε συμβάντα (reactive) 

   Τα SLAs απόκρισης σε συμβάντα αφορούν τις υπηρεσίες εκείνες, η παροχή των οποίων γίνεται ως αποτέλεσμα κάποιου γεγονότος ή αιτήματος από τον οργανισμό και η κύρια μετρούμενη ποσότητα είναι ο χρόνος απόκρισης.

   Στην περίπτωση των SLAs απόκρισης σε συμβάντα, ενδιαφερόμαστε για την κατηγοριοποίηση των συμβάντων, καθώς και για το βαθμό στον οποίο είναι υπεύθυνος ο πάροχος για την επίλυση των προβλημάτων.

Μπορούμε να κατηγοριοποιήσουμε τα συμβάντα με τους εξής δυο τρόπους:

· Με βάση τη σοβαρότητά του συμβάντος 

· Με βάση την προτεραιότητα επίλυσης τους 

   Λαμβάνοντας υπόψη την κατηγοριοποίηση των συμβάντων με βάση τη σοβαρότητα τους, μπορούμε να διακρίνουμε τα παρακάτω είδη συμβάντων: 

· Επικίνδυνο (critical): Κάποια υπηρεσία δεν παρέχεται ή το επίπεδο παροχής δεν είναι αποδεκτό.

· Επείγον (urgent): Η υπηρεσία παρέχεται κανονικά αλλά κάποιο τμήμα της χρειάζεται άμεση αποκατάσταση προκειμένου να αποφευχθεί πρόβλημα.

· Συνηθισμένο (routine): Η υπηρεσία παρέχεται και το επίπεδο είναι ικανοποιητικό, αλλά υπάρχει ένα θέμα που πρέπει να αντιμετωπιστεί.

   Χαρακτηριστικό παράδειγμα τέτοιου SLA είναι το SLA για παροχή υπηρεσίας υποστήριξης (support). Σε αυτή την περίπτωση προκειμένου να εξασφαλίσουμε το επίπεδο ποιότητας της λαμβανόμενης υπηρεσίας μπορούμε παραδείγματος χάρη να μετρήσουμε το χρόνο απόκρισης στα αιτήματα και το χρόνο αποκατάστασης.

γ)   SLAs πρόληψης (proactive)

   Τα SLAs πρόληψης αφορούν την παροχή υπηρεσιών που στοχεύουν στην πρόληψη προβλημάτων.

   Χαρακτηριστικά παραδείγματα τέτοιων SLAs είναι τα SLAs που αφορούν λειτουργίες όπως:

· Λήψη αντιγράφων ασφαλείας (backup)

· Παρακολούθηση

· Τακτικός έλεγχος αρχείων log

· Εγκατάσταση νέων εκδόσεων προγραμμάτων 

2.4.3. Με βάση το αν ο πάροχος είναι εντός ή εκτός οργανισμού

   Ενώ αρχικά τα SLAs συνάπτονταν μεταξύ ενός οργανισμού – λήπτη των υπηρεσιών και ενός εξωτερικού παρόχου, η πρακτική αυτή άρχισε να χρησιμοποιείται και για τον καθορισμό του επιπέδου των υπηρεσιών που παρέχουν διάφορα τμήματα ενός οργανισμού σε άλλα τμήματα του ίδιου οργανισμού (δηλ.  εσωτερικά στον οργανισμό).

   Με βάση το αν ο πάροχος είναι εντός ή εκτός οργανισμού έχουμε τα παρακάτω είδη SLAs:

· Εσωτερικά (Internal): Ο πάροχος είναι τμήμα του οργανισμού, του οποίου άλλα τμήματα είναι οι λήπτες των υπηρεσιών. Σε αυτή την περίπτωση τα SLAs είναι εσωτερικό θέμα του οργανισμού και είναι φυσικά απλούστερα, αφού δεν χρειάζεται να είναι αυστηρά ως προς το νομικό τμήμα τους. Το θέμα των πληρωμών, αλλά και των αποζημιώσεων, είναι συνήθως λογιστικό (αφού δεν έχει νόημα η πληρωμή ή η αποζημίωση). Συνήθως, τα εσωτερικά SLAs καθορίζουν τα επίπεδα ποιότητας της  υπηρεσίας με τη χρήση περισσότερων τεχνικών όρων, αφού και οι δυο πλευρές κατανοούν πλήρως την τεχνική ορολογία και είναι εξοικειωμένες με τη χρήση της.

· Εξωτερικά (External): Ο πάροχος είναι εξωτερικός και δεν σχετίζεται με τον οργανισμό ο οποίος είναι λήπτης των υπηρεσιών. Τα SLAs πρέπει να είναι ξεκάθαρα σε όλα τα θέματα και για το λόγο αυτό είναι συνήθως πιο περίπλοκα.
2.5. Περιεχόμενα του SLA

Τυπικά, ένα SLA περιέχει:

Ορισμός της υπηρεσίας που θα παρέχεται.

· Περιγραφή της υπηρεσίας που πρόκειται να παρασχεθεί. 

· Ακριβή αναφορά στον τύπο και στη φύση αυτής της υπηρεσίας, για παράδειγμα δικτυακή υπηρεσία, help-desk υποστήριξη κ.α. 

· Ορισμοί όρων που σχετίζονται με την υπηρεσία, προκειμένου να αποφευχθούν παρανοήσεις που προέρχονται από την πολλαπλή ερμηνεία των όρων. 

   Στα πλαίσια ενός δικτύου υπολογιστών, η υπηρεσία που μπορεί να προσφερθεί μπορεί να είναι η dial-in πρόσβαση, η καλωδιακή πρόσβαση, οι υπηρεσίες ασφάλειας ή οι υπηρεσίες φιλοξενίας δικτυακού τόπου. 

Προδιαγραφές και επίπεδο ποιότητας υπηρεσίας.

· Ποιο είναι το επίπεδο ποιότητας που αναμένεται να πετύχει ο πάροχος. 

· Περιγραφή των παραμέτρων που σχετίζονται με την υπηρεσία για παράδειγμα χρόνος απόκρισης, δυνατότητα πρόσβασης ως ποσοστό του χρόνου κ.α.

   Το αναμενόμενο επίπεδο απόδοσης της υπηρεσίας περιλαμβάνει δυο σημαντικές όψεις:  την αξιοπιστία και την ικανότητα ανταπόκρισης.  

Αξιοπιστία: απαίτηση για διαθεσιμότητα της υπηρεσίας 

· Πότε η υπηρεσία είναι διαθέσιμη

· Ποια  προβλήματα στην παροχή της υπηρεσίας  μπορούν να εμφανιστούν

 Ικανότητα ανταπόκρισης: το πόσο γρήγορα ανταποκρίνεται η υπηρεσία (εξαρτάται από την ύπαρξη καθυστέρησης). 

   Στα πλαίσια ενός δικτύου υπολογιστών, η αξιοπιστία μετριέται συνήθως όταν το δίκτυο βρίσκεται σε λειτουργία και η ικανότητα ανταπόκρισης μετριέται σαν όριο στις round-trip καθυστερήσεις ανάμεσα σε δυο τοποθεσίες πελατών. 
Διαδικασία μέτρησης - Παρακολούθηση.

· Περιγραφή της μεθόδου με την οποία γίνονται οι μετρήσεις – παρακολούθηση. 

· Ποιος θα κάνει τις μετρήσεις-παρακολούθηση. 

· Ποια εργαλεία θα χρησιμοποιηθούν για να γίνουν οι μετρήσεις.  

· Ποιες εγκαταστάσεις θα χρησιμοποιηθούν. 

· Πως υπολογίζονται ποσότητες που δεν είναι άμεσα μετρήσιμες.

· Ποια είδη στατιστικών στοιχείων θα περισυλλεχθούν.

· Πως υπολογίζονται τα στατιστικά στοιχεία.

· Πόσο συχνά θα συλλέγονται τα στατιστικά στοιχεία.

· Πως θα γίνεται η πρόσβαση στα παλαιότερα και στα τρέχοντα στατιστικά στοιχεία.

· Πως ερμηνεύονται τα αποτελέσματα.
   Μερικοί πάροχοι δικτύου επιτρέπουν στους πελάτες τους να έχουν απευθείας πρόσβαση σε μέρος του δικτύου μέσω ενός εργαλείου διαχείρισης δικτύου.     Τυπικά, δίνεται στους πελάτες το δικαίωμα πρόσβασης στις πληροφορίες παρακολούθησης και στα στατιστικά στοιχεία, αλλά δεν επιτρέπεται να τροποποιήσουν το σχήμα ή τη λειτουργία του δικτύου.

Διαδικασίες επικοινωνίας και επίλυσης θεμάτων.

· Περιγραφή όλων των διαδικασιών επικοινωνίας μεταξύ πελάτη και παρόχου και των σχέσεων μεταξύ τους. 

· Πως γίνεται η αναφορά προβλημάτων σχετικά με την υπηρεσία.
· Ποια βήματα ακολουθούνται για την επίλυση των διαφόρων προβλημάτων που δημιουργούνται.

· Ποιο άτομο από την πλευρά του παρόχου έχει την εξουσιοδότηση να έρθει σε επαφή με τον πελάτη για την επίλυση του προβλήματος.

· Με ποιον τρόπο γίνεται η αρχειοθέτηση των παραπόνων.
· Μέσα σε πόσο χρονικό διάστημα από την αναφορά του προβλήματος θα πρέπει ο πάροχος να αρχίσει να ασχολείται με την επίλυση του (ανταπόκριση στο συμβάν).

· Μέσα σε πόσο χρονικό διάστημα θα πρέπει να γίνει η επίλυση του προβλήματος από τη στιγμή που άρχισε η ενασχόληση με αυτό.

Κυρώσεις για μειωμένη απόδοση - Αποζημιώσεις. 

· Τι συμβαίνει όταν ο πάροχος δεν επιτυγχάνει τη συμφωνηθείσα απόδοση.

· Οικονομική αποζημίωση του πελάτη– Ύψη των προστίμων. 

· Όρια στις αποζημιώσεις που μπορούν να καταβληθούν.

· Ποιες διορθωτικές κινήσεις θα γίνονται από τον πάροχο εάν δεν επιτυγχάνεται το επιθυμητό επίπεδο υπηρεσιών.

· Αντισταθμιστικά οφέλη.
· Σε ποιο σημείο η μειωμένη απόδοση επιφέρει τερματισμό της σύμβασης.
    Όταν τα επίπεδα είναι πολύ χαμηλά ή όταν η παραβίαση των επιπέδων γίνεται συνεχώς ή πολύ συχνά, τότε μπορεί να επιβληθούν άλλα μέτρα, όπως η ικανότητα του πελάτη να τερματίσει τη σχέση ή να ζητήσει αποζημίωση για μέρος του εισοδήματος που χάθηκε λόγω απώλειας - βλάβης της υπηρεσίας. Οι συνέπειες από την παραβίαση του SLA μπορεί να ποικίλλουν ανάλογα με τη φύση της σχέσης ανάμεσα στον πελάτη και στον πάροχο.
   Μια μορφή κυρώσεων - επιβραβεύσεων είναι η βαθμολόγηση των παρόχων. Σε αυτή την περίπτωση, ο πελάτης μπορεί να προσθέτει ή να αφαιρεί βαθμούς σε ένα σύστημα βαθμολόγησης των παρόχων. Φυσικά, για να έχει σημασία η ύπαρξη ενός συστήματος βαθμολόγησης θα πρέπει να προτιμάται από αρκετά μεγάλο αριθμό παρόχων - πελατών. Έτσι, ο πελάτης που είναι ευχαριστημένος από τις υπηρεσίες που λαμβάνει, προσθέτει βαθμούς στη συνολική βαθμολογία του παρόχου. Οπότε, αυτός ο πάροχος έχει περισσότερες πιθανότητες να προτιμηθεί από άλλους πελάτες για την παροχή υπηρεσιών. Όταν όμως ο πάροχος αποτυγχάνει να παραδώσει ικανοποιητικά επίπεδα υπηρεσιών, τότε ο πελάτης αφαιρεί βαθμούς από το σύνολο των βαθμών του παρόχου. Κατά συνέπεια, κανένας πάροχος δεν θα επιθυμούσε την αφαίρεση βαθμών, αφού μελλοντικά θα μπορούσε να τον οδηγήσει στη δύσκολη ανεύρεση πελατών.

Κόστη - Πληρωμές. 

· Ποιο θα είναι το κόστος της προμήθειας υπηρεσιών για τον πελάτη.

· Επιπρόσθετα κόστη για υπηρεσίες υποστήριξης και επίλυσης προβλημάτων.

· Διακύμανση των κοστών αναλόγως με την απόδοση των υπηρεσιών.

· Διαδικασία πληρωμής.

· Θέματα τιμολογίων.

· Κάθε πότε θα πρέπει να γίνεται η πληρωμή για την παροχή των υπηρεσιών.

    Το κόστος μπορεί να δίνεται είτε συνολικά είτε κατά μονάδα για ξεχωριστές λειτουργίες (π.χ. κόστος απόκρισης σε ένα αίτημα παροχής υποστήριξης). 

Αναφορές του επιπέδου ποιότητας των υπηρεσιών και άλλα έγγραφα.

· Με ποιον τρόπο θα γίνονται οι αναφορές από τον πάροχο.

· Ποια θα είναι η δομή και η μορφή για όλα τα έγγραφα που θα χρησιμοποιούνται.

· Τι θα περιλαμβάνουν οι αναφορές.

· Ποια η συχνότητα αποστολής των αναφορών. 

· Ποιος θα τις προετοιμάζει και ποιος θα είναι ο αποδέκτης τους. 

Ευθύνες των δυο μερών και εξαιρέσεις.

· Ποιες είναι οι ευθύνες και οι ρόλοι των συμβαλλομένων μερών σχετικά με την παρεχόμενη υπηρεσία.

· Προτάσεις διαφυγής και εξαιρέσεις από τις ευθύνες. 

· Συνέπειες αν ο πελάτης δεν τηρήσει τις υποχρεώσεις του.

   Οι προτάσεις διαφυγής είναι συνθήκες που όταν ισχύουν θεωρείται παράλογο να επιτευχθούν τα συμφωνηθέντα SLAs. Για παράδειγμα, όταν ο εξοπλισμός του παρόχου της υπηρεσίας καταστρέφεται από πλημμύρα, φωτιά ή πόλεμο ή όταν πιθανά προβλήματα οφείλονται σε τρίτους. 

   Περιορισμοί μπορούν να επιβληθούν και στη συμπεριφορά του πελάτη. Για παράδειγμα, ένας διαχειριστής δικτύου μπορεί να ακυρώσει ένα SLA αν ο πελάτης προσπαθεί να παραβιάσει την ασφάλεια του δικτύου.

2.6. Πλεονεκτήματα και Μειονεκτήματα των SLAs

   Μερικοί διευθυντές επιχειρήσεων παροχής υπηρεσιών έχουν αρνητική αντίληψη για τα SLAs. Αυτό οφείλεται σε δυο κυρίως λόγους:

· Η υλοποίηση ενός SLA απαιτεί χρόνο και προσπάθεια. Λαμβάνοντας υπόψη ότι οι επιχειρήσεις δουλεύουν ήδη με περιορισμένους πόρους, είναι δύσκολο να αιτιολογηθεί λογικά η κατανομή μερικών από αυτούς τους πόρων για τη δημιουργία ενός SLA.

· Υπάρχει ο φόβος ότι οι πελάτες μπορούν μέσω των διαπραγματεύσεων να επιτύχουν πολύ υψηλά επίπεδα ποιότητας υπηρεσιών. Επειδή ο πάροχος μπορεί να μη τα καταφέρει να ανταποκριθεί σε αυτά, οι πελάτες θα μπορούν να ανατρέξουν στο SLA προς υπεράσπιση τους. Αφού, είναι γνωστό ότι το SLA τεκμηριώνει εγγράφως τις υποχρεώσεις του παρόχου ως προς τα επίπεδα των παρεχόμενων υπηρεσιών.

   Αυτά τα αρνητικά σημεία θεωρούνται αμελητέα εν συγκρίσει με τα οφέλη που  προσφέρει η υλοποίηση ενός SLA. Παρακάτω αναφέρουμε ορισμένα κύρια οφέλη που μπορούμε να αναμένουμε από την εφαρμογή των SLAs.

Ικανοποίηση των πελατών.

   Ο βασικός λόγος για τη δημιουργία SLAs είναι η ικανοποίηση των πελατών. Η δημιουργία SLAs απαιτεί το διάλογο ανάμεσα σε εκπροσώπους του παρόχου  και του πελάτη. Αυτό είναι απαραίτητο προκειμένου ο πάροχος να μπορέσει να καταλάβει τις απαιτήσεις σε υπηρεσίες του πελάτη. Υποχρεούνται συνεπώς οι πελάτες να μπούνε στη διαδικασία να δηλώσουν με σαφήνεια τις απαιτήσεις τους  ή τις προσδοκίες τους. Κατόπιν, ο πάροχος και ο πελάτης συμφωνούν σε ένα κοινά αποδεκτό επίπεδο υπηρεσίας και ο πάροχος έχει έναν καλά καθορισμένο στόχο – τις συμφωνημένες απαιτήσεις. Η επικοινωνία μεταξύ του παρόχου και του πελάτη συνεχίζεται μέσω των αναφορών. Όμως, ακόμα και το SLA δεν μπορεί να παράγει ευτυχισμένους πελάτες, όταν τα προσυμφωνημένα επίπεδα ποιότητας δεν επιτυγχάνονται. Ωστόσο, αυξάνει τη συνολική ικανοποίηση των πελατών, όταν οι στόχοι για την απόδοση επιτυγχάνονται.

Διαχείριση των προσδοκιών.

   Ένα σημαντικό όφελος από την υλοποίηση SLAs είναι ότι προφυλάσσει τους παρόχους από τις συνεχώς αυξανόμενες ατεκμηρίωτες προσδοκίες των πελατών τους για καλύτερα επίπεδα ποιότητα υπηρεσιών. Είναι συνηθισμένο φαινόμενο  οι άνθρωποι να επιθυμούν βελτιώσεις στην υπάρχουσα κατάσταση. Αν οι απαιτήσεις των πελατών δεν είναι τεκμηριωμένες εγγράφως, τότε οι προσδοκίες τους μπορούν να αυξάνουν σταθερά και πάντα να στοχεύουν σε υψηλότερο επίπεδο για τις παρεχόμενες υπηρεσίες. Με το SLA όμως, οι απαιτήσεις των πελατών τεκμηριώνονται εγγράφως και ακόμα και σε περίπτωση που οι πελάτες συνεχίζουν να θέλουν υψηλότερα επίπεδα υπηρεσιών, το SLA λειτουργεί ως μηχανισμός φρεναρίσματος. Έτσι, προκειμένου να γίνουν βελτιώσεις στα επίπεδα των λαμβανόμενων υπηρεσιών θα πρέπει να γίνει επαναδιαπραγμάτευση της συμφωνίας μεταξύ του παρόχου και του πελάτη και πιθανόν επιπρόσθετη  χρηματοδότηση από την πλευρά του πελάτη, προκειμένου να παραλάβει υψηλότερα επίπεδα υπηρεσιών. 

Σαφήνεια και Μονιμότητα.

   Το SLA συμβάλλει καθοριστικά στην απλούστευση της διαδικασίας που ακολουθείται για την παροχή υπηρεσιών από τον πάροχο στον πελάτη. Μετά την υλοποίηση του SLA, οι απαιτήσεις του πελάτη είναι ξεκάθαρες και τεκμηριωμένες εγγράφως, ενώ συγχρόνως αποτελούν το στόχο του παρόχου. Τόσο ο πάροχος, όσο και ο πελάτης μπορούν να ανατρέξουν στο κείμενο της συμφωνίας και να λύσουν οποιεσδήποτε απορίες προκύψουν.   

   Επιπλέον, το SLA διασφαλίζει τη διάρκεια στους στόχους του παρόχου, αφού ο πάροχος γνωρίζει τα επίπεδα ποιότητας που πρέπει να πετύχει και το πιο σημαντικό είναι ότι γνωρίζει το χρονικό διάστημα  για το οποίο ισχύει το SLA και συνεπώς για πόσο καιρό οι στόχοι παραμένουν ίδιοι. 

Ρύθμιση των πόρων.

   Επειδή το SLA προσδιορίζει τα προσδοκώμενα επίπεδα των υπηρεσιών, μπορεί να χρησιμοποιηθεί σαν δείκτης για τις αυξανόμενες απαιτήσεις σε χωρητικότητα του συστήματος και σε εύρος ζώνης του δικτύου. Ορισμένοι πόροι θα πρέπει να είναι ενήμεροι για τις SLA παραμέτρους. Η παρακολούθηση και οι μετρήσεις που γίνονται προκειμένου να διασφαλιστεί η συνέπεια με το SLA, προειδοποιούν εγκαίρως για οποιαδήποτε νέα χωρητικότητα που μπορεί να χρειαστεί. Συνεπώς, τα SLAs βοηθάνε τον πάροχο να αποφύγει προβλήματα χωρητικότητας που προκύπτουν όταν πάρα πολλές αιτήσεις συνωστίζονται στο δίκτυο ή στον εξυπηρετητή (server). 

Έλεγχος του κόστους. 

   Με το SLA ο πάροχος γνωρίζει ξεκάθαρα τους στόχους για το επίπεδο των παρεχόμενων υπηρεσιών, ενώ σε αντίθετη περίπτωση ο πάροχος θα ήταν αβέβαιος και θα αναγκαζόταν να μαντέψει. Αρκετά συχνά, αυτό το μάντεμα οδηγεί σε υπερβολές. Δηλαδή, μπορεί να οδηγήσει σε παραπανίσια στελέχωση, στο σχηματισμό δικτύων με υπερβολική χωρητικότητα, στην αγορά μεγαλύτερων και γρηγορότερων υπολογιστών και ούτω καθεξής. Συνεπώς, με την απουσία του SLA οι απαιτήσεις των χρηστών καθορίζονται με βάση το τι είναι επιθυμητό και όχι με βάση το τι είναι εφικτό. Όταν όμως έχει υλοποιηθεί SLA, τότε τα κόστη μπορούν να ελαττωθούν με το μετριασμό των απαιτήσεων των πελατών για υψηλότερα επίπεδα υπηρεσιών.  

Μέσο επικοινωνίας. 

   Λαμβάνοντας υπόψη ότι οι πελάτες στην πλειοψηφία τους δεν έχουν την τεχνογνωσία και την κατάρτιση που έχει ο πάροχος, το SLA συμβάλλει καθοριστικά στη μεταξύ τους επικοινωνία, δημιουργώντας έναν κοινό κώδικα κατανοητό και από τις δυο πλευρές.     

Στρατηγική Υπεράσπισης.

   Το SLA είναι ένα εργαλείο που μπορεί να χρησιμοποιηθεί τόσο από τους παρόχους, όσο και από τους πελάτες προς υπεράσπιση τους. Ξεκάθαροι στόχοι έχουν τεθεί και τεκμηριωθεί εγγράφως. Δεν υπάρχει χώρος για αμφιβολίες σχετικά  με το αν οι στόχοι έχουν επιτευχθεί. Σε ένα καλογραμμένο SLA, ακόμα και οι μετρικές για τη μέτρηση των επιπέδων των υπηρεσιών είναι καθορισμένες και συμφωνημένες τόσο από τον πάροχο, όσο και από τον πελάτη. Αν κάποιος παραβιάσει τη συμφωνία, θα υποστεί τις συνέπειες όπως αυτές ορίζονται στο SLA.  Το SLA είναι κάτι που ωφελεί όχι μόνο τον πάροχο, αλλά και τον πελάτη και συμβάλλει καθοριστικά στη βελτίωση της μεταξύ τους συνεργασίας.

	3. Διαδικασία προμήθειας υπηρεσιών και εκπόνησης SLA  




3.1. Διαδικασία προμήθειας υπηρεσιών

   Η διαδικασία της εκχώρησης λειτουργιών σε εξωτερικούς παρόχους και της προμήθειας υπηρεσιών από αυτούς γίνεται με τις παρακάτω φάσεις:

· Αποτίμηση της ανάγκης για outsourcing

· Διεξαγωγή διαγωνισμού - Εδραίωση της συμφωνίας 

· Διαχείριση της συμφωνίας    

   Αυτές οι φάσεις αποτελούν πολύτιμη πηγή για τη συλλογή στοιχείων και πληροφοριών που θα χρειαστούν κατά τη διαδικασία εκπόνησης του SLA. Επιπλέον, ιδιαίτερη προσοχή θα πρέπει να δοθεί από τις εταιρίες σε αυτές τις φάσεις, αφού αποτελούν συστατικό στοιχείο για την επιτυχία του outsourcing. Συμβάλλουν καθοριστικά στη σωστή επιλογή παρόχου και στη σύναψη συμφωνίας, η οποία ανταποκρίνεται στις πραγματικές απαιτήσεις της εταιρίας. Παράλειψη οποιασδήποτε από αυτές τις φάσεις αποτελεί τραγικό λάθος από την πλευρά της εταιρίας.
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      Σχήμα 1.  Διαδικασία εκχώρησης λειτουργιών σε εξωτερικούς παρόχους.                                          

3.1.1. Αποτίμηση της ανάγκης για outsourcing
   Η φάση της αποτίμησης της ανάγκης για outsourcing περιλαμβάνει τις παρακάτω ενέργειες: 

· Ενημέρωση σχετικά με το outsourcing.

· Ανάλυση των συνεπειών του outsourcing. 

· Καθορισμός των απαιτήσεων σε υπηρεσίες. 

· Προσδιορισμός των επιθυμητών επιπέδων ποιότητας των υπηρεσιών.

· Καθορισμός της χρονικής διάρκειας λήψης των υπηρεσιών.

· Δημιουργία ενός μοντέλου για τη συμφωνία.

· Δημιουργία στρατηγικού σχεδίου για το outsourcing. 

Ενημέρωση σχετικά με το outsourcing.

   Από τη στιγμή που η εταιρία εκδηλώσει ενδιαφέρον για τη διαδικασία του outsourcing και εφόσον δεν έχει προβεί σε αυτή τη διαδικασία στο παρελθόν, θεωρείται απαραίτητη η ενημέρωση των στελεχών /διευθυντών της για τη διαδικασία της εκχώρησης λειτουργιών. Για το σκοπό αυτό, η εταιρία θα πρέπει να συλλέξει πληροφορίες σχετικές με τις εμπειρίες άλλων εταιριών ή /και ανθρώπων που έχουν λάβει μέρος στην εφαρμογή της διαδικασίας του outsourcing. Η γνώση και η εμπειρία αυτών των ανθρώπων θα βοηθήσει την εταιρία να αντεπεξέλθει με επιτυχία στην εκχώρηση των λειτουργιών σε εξωτερικούς παρόχους και να αποφύγει σημαντικά λάθη και αντιξοότητες που μπορεί να εμφανιστούν. 

Ανάλυση των συνεπειών του outsourcing. 

   Τα στελέχη καλούνται να εκτιμήσουν το κατά πόσο το outsourcing είναι ο καταλληλότερος δρόμος που μπορεί να ακολουθηθεί. Πρωταρχικός στόχος μιας τέτοιας εκτίμησης είναι να βρεθεί αν το outsourcing είναι η σωστή επιλογή για την εταιρία ή όχι. Θα πρέπει να γίνει ένα ζύγισμα των θετικών και αρνητικών σημείων του outsourcing πριν η επιχείρηση προβεί σε οποιαδήποτε διαδικασία εφαρμογής του. Είναι απαραίτητο τα στελέχη να έχουν επίγνωση των επιπρόσθετων κοστών και κινδύνων που μπορεί να έχει ένα τέτοιο εγχείρημα, όπως απρόβλεπτα κόστη που δεν είναι ρητά καθορισμένα στο πλαίσιο του outsourcing. Εδώ, περιλαμβάνονται κόστη που σχετίζονται με το προσωπικό, κόστη επιπρόσθετων πόρων που χρειάζονται για τη διαχείριση μιας διαδικασίας outsourcing και κόστη εξαιτίας της διαρροής εμπιστευτικών πληροφοριών που μπορεί να οδηγήσει σε κάποια νομική υποχρέωση ή σε ανταγωνιστικό μειονέκτημα. Μια καλή εκτίμηση αυτών των κοστών που σχετίζονται με το outsourcing θα αποτρέψει τη λήψη λανθασμένων αποφάσεων ή ακόμα την εμπλοκή σε μία διαδικασία, το οικονομικό κόστος της οποίας η επιχείρηση δεν μπορεί να αντέξει.

Καθορισμός των απαιτήσεων σε υπηρεσίες. 

   Ένας οργανισμός, πριν προχωρήσει στη διαδικασία της εκχώρησης λειτουργιών σε εξωτερικούς παρόχους, θα πρέπει να έχει κατανοήσει τις ανάγκες του και τις απαιτήσεις του σε υπηρεσίες. Αυτό επιτυγχάνεται με τα παρακάτω βήματα:

· Καταγραφή όλων των αναγκών του οργανισμού σε υπηρεσίες.

· Αναλυτική περιγραφή αυτών των υπηρεσιών.

· Ανάλυση του τρέχοντος κόστους λειτουργίας των υπηρεσιών. 

· Αναφορά στην ύπαρξη συμβολαίων του οργανισμού με παρόχους.

· Σύσκεψη των στελεχών του οργανισμού που είναι υπεύθυνα για τη λήψη αποφάσεων προκειμένου να αξιολογήσουν την κατάσταση - ανάγκες  της επιχείρησης.

· Έρευνα αγοράς προκειμένου να διαπιστωθεί ποιες από αυτές τις υπηρεσίες προσφέρονται ήδη σε προκαθορισμένα πακέτα και κατά πόσο αυτά τα πακέτα αντιπροσωπεύουν τις υπηρεσίες που ο οργανισμός ενδιαφέρεται να προμηθευτεί.

· Αξιολόγηση βάσει κριτηρίων των υποψήφιων για προμήθεια υπηρεσιών (διάλογος – επιχειρηματολογία - αιτιολόγηση των προτάσεων).

· Επιλογή των υπηρεσιών που πρόκειται να προμηθευτούν από εξωτερικούς παρόχους.

   Τα στελέχη προκειμένου να αποφασίσουν ποιες υπηρεσίες θα προμηθευτούν από εξωτερικούς παρόχους, καλούνται να εκτιμήσουν αν οι υπηρεσίες που θα παρέχονται με το outsourcing θα είναι καλύτερες από αυτές που υπάρχουν ήδη στην εταιρία. Εδώ, θα πρέπει να γίνει η συνεκτίμηση πολλών παραγόντων -κριτηρίων, όπως το κόστος της προμήθειας των υπηρεσιών σε σχέση με το τρέχον κόστος παραγωγής των υπηρεσιών. 

Προσδιορισμός των επιθυμητών επιπέδων ποιότητας των υπηρεσιών.

Τα στελέχη πρέπει να δώσουν απαντήσεις στα παρακάτω ερωτήματα:

· Ποιο είναι το απαιτούμενο επίπεδο ποιότητας για κάθε μια από τις υπηρεσίες που πρόκειται να προμηθευτεί

· Πόσο εκτιμάται το κόστος για την προμήθεια της κάθε υπηρεσίας 

   Σε αυτό το βήμα, τα στελέχη θα πρέπει να υπολογίσουν το επιθυμητό επίπεδο ποιότητας των λαμβανόμενων υπηρεσιών. Η προσδοκώμενη διαθεσιμότητα και απόδοση της υπηρεσίας θεωρούνται δυο εξαιρετικά σημαντικές παράμετροι, οι οποίες και θα πρέπει να υπολογιστούν. Τα στελέχη θα πρέπει να προβούν στην ανάλυση της αναγκαιότητας των υπηρεσιών, προκειμένου να καθορίσουν ορθολογικά επίπεδα ποιότητας για τις υπηρεσίες. Στόχος είναι η ικανοποίηση των αναγκών του οργανισμού μέσα σε λογικά επίπεδα κόστους.

Καθορισμός της χρονικής διάρκειας λήψης των υπηρεσιών.

   Μια σημαντική παράμετρος της διαδικασίας εκχώρησης των λειτουργιών είναι το χρονικό διάστημα για το οποίο θα γίνει η εκχώρηση. Σε περιπτώσεις όπου η ανάθεση των λειτουργιών γίνεται για πολλά χρόνια, είναι σημαντικό τα στελέχη να λάβουν υπόψη τους οποιαδήποτε αλλαγή στις ανάγκες του οργανισμού μέσα σε αυτό το χρονικό διάστημα. Η εμπειρία έχει δείξει ότι οι εκτιμήσεις που αφορούν μεγάλα χρονικά διαστήματα ανάθεσης, θα πρέπει να προβλέπουν αύξηση τόσο στον όγκο, όσο και στην ποιότητα των λαμβανόμενων υπηρεσιών.

Δημιουργία ενός μοντέλου για τη συμφωνία.

· Περιγραφή των σχέσεων μεταξύ των μερών.

· Περιγραφή του αναμενόμενου κόστους - αμοιβών για την προμήθεια των υπηρεσιών.  

· Περιγραφή των αποζημιώσεων. Ο πάροχος θα πρέπει να γνωρίζει τις πιθανές ποινές που μπορούν αν του επιβληθούν σε περίπτωση μειωμένης απόδοσης.

· Επιπρόσθετες απαιτήσεις από την πλευρά του οργανισμού.

Δημιουργία στρατηγικού σχεδίου για το outsourcing. 

   Εφόσον έχει αποφασιστεί η εκχώρηση λειτουργιών σε εξωτερικούς παρόχους, τα στελέχη καλούνται να δημιουργήσουν ένα στρατηγικό σχέδιο, βάσει του οποίου θα λαμβάνονται όλες οι αποφάσεις που σχετίζονται με το outsourcing, θα καθορίζονται οι στρατηγικοί κανόνες για την επικοινωνία του οργανισμού με τους παρόχους και θα προτείνονται μέθοδοι για την αποφυγή ή ελαχιστοποίηση των κινδύνων.  

   Βασικό μέρος αυτού του σχεδίου αποτελούν οδηγίες και ενέργειες για την ομαλή μετάβαση της επιχείρησης από την τρέχουσα κατάσταση στην κατάσταση προμήθειας των υπηρεσιών από εξωτερικούς παρόχους. Όχι μόνο τα συστήματα της επιχείρησης θα πρέπει να ενσωματώσουν πλήρως τις νέες υπηρεσίες, αλλά και το εργατικό δυναμικό της θα πρέπει να εκπαιδευτεί προκειμένου να ανταποκριθεί αποτελεσματικά στις απαιτήσεις της νέας κατάστασης. 

   Επιπλέον, σημαντικό μέρος του στρατηγικού σχεδίου αποτελούν οι οδηγίες για την αντίστροφη μετάβαση, δηλαδή από μια κατάσταση προμήθειας των υπηρεσιών από εξωτερικούς παρόχους σε μια κατάσταση παροχής των υπηρεσιών από κάποιο τμήμα του οργανισμού ή ακόμα από κάποιον άλλο πάροχο. Είναι απαραίτητη η υποστήριξη τέτοιων οδηγιών στο στρατηγικό σχέδιο, αφού θα πρέπει να ληφθούν υπόψη όλα τα δυνατά ενδεχόμενα  αδιεξόδου, ώστε να διασφαλιστεί η συνεχής παροχή των υπηρεσιών σε οποιαδήποτε κατάσταση.

3.1.2. Διεξαγωγή διαγωνισμού - Εδραίωση της συμφωνίας

   Η φάση της διεξαγωγής του διαγωνισμού και της εδραίωσης της συμφωνίας περιλαμβάνει τις παρακάτω ενέργειες: 

· Κατάστρωση σχεδίου για την προμήθεια και τις επικοινωνίες.  

· Εδραίωση των θεμελίων της συμφωνίας. 

· Οργάνωση της διαδικασίας για την πρόσκληση των παρόχων. 

· Σχεδιασμός του συστήματος αξιολόγησης. 

· Πρόσκληση υποβολής προτάσεων και επιλογής παρόχου.

· Διαπραγμάτευση και επικύρωση της συμφωνίας – SLA.

Κατάστρωση σχεδίου για την προμήθεια και τις επικοινωνίες.  

   Στο πρώτο βήμα καταστρώνεται το σχέδιο για την ανάθεση των λειτουργιών σε εξωτερικούς παρόχους και το σχέδιο για τις επικοινωνίες. Το σχέδιο για την ανάθεση των λειτουργιών σε εξωτερικούς παρόχους περιγράφει λεπτομερώς τη δομή, τις απαιτήσεις και τα ορόσημα της διαδικασίας εκχώρησης λειτουργιών. Ενώ,  το σχέδιο για τις επικοινωνίες προσδιορίζει την πιο αποτελεσματική μορφή επικοινωνίας μεταξύ της εταιρίας και του παρόχου. Αναφέρεται στα πρόσωπα της εταιρίας με τα οποία ο πάροχος θα επικοινωνεί, πότε θα ξεκινήσουν οι επικοινωνίες και με ποιον τρόπο θα διεξαχθούν. Για παράδειγμα αν οι επικοινωνίες θα γίνουν σε επίπεδο διευθυντών ή σε κατώτερο επίπεδο, αν θα διεξάγονται κάθε εβδομάδα ή κάθε μήνα και τέλος αν θα γίνονται μέσω τηλεφώνου, αλληλογραφίας ή email.

Εδραίωση των θεμελίων της συμφωνίας. 

   Σε αυτό το βήμα γίνεται η προετοιμασία όλων των απαραίτητων εγγράφων που χρειάζονται για μια συνεργασία προμήθειας υπηρεσιών. Αποτέλεσμα αυτής της διαδικασίας είναι τα παρακάτω έγγραφα:

· Συμβόλαια

· SLAs – Καθορισμός όλων των περιεχομένων τους 

· Εγχειρίδια - οδηγίες για τη διαδικασία 

   Όλα αυτά παρέχουν μια σαφή βάση για το τι θα περιλαμβάνει η συμφωνία με τον πάροχο, για το νομικό πλαίσιο πίσω από τη συμφωνία και για τις υποχρεώσεις τόσο του παρόχου, όσο και του πελάτη. Μεγαλύτερη εμβάθυνση στο θέμα των συμφωνιών γίνεται κατά τη διάρκεια των διαπραγματεύσεων. 

Οργάνωση της διαδικασίας για την πρόσκληση των παρόχων. 

· Λήψη αποφάσεων που αφορούν τη διαχείριση της διαδικασίας εκχώρησης λειτουργιών.   

· Λήψη αποφάσεων που αφορούν τη διαδικασία πρόσκλησης. 

· Πώς θα γίνει η ενημέρωση της αγοράς. 

· Τι πληροφορία θα δημοσιοποιηθεί.

· Ενημέρωση των παρόχων για τα βασικά σημεία των περιεχομένων του SLA και του συμβολαίου, τα οποία σηματοδοτούν τις προσδοκίες του οργανισμού.

· Επιλογή ομάδας ικανών εργαζομένων από διάφορους τομείς της εταιρίας (στρατηγικό, οικονομικό, τεχνικό τομέα κ.α.) για την αξιολόγηση των προτάσεων που θα καταθέσουν διάφοροι πάροχοι. 

· Καθορισμός των καθηκόντων της ομάδας.

· Ενημέρωση της ομάδας για τη διαδικασία αξιολόγησης. 

Σχεδιασμός του συστήματος αξιολόγησης. 

· Καθορισμός των κριτηρίων αξιολόγησης. 

· Κατηγοριοποίηση των κριτηρίων σε υποχρεωτικά (αν μια πρόταση δεν τα πληροί απορρίπτεται) και προαιρετικά.

· Ταξινόμηση των κριτηρίων  με σειρά σπουδαιότητας.

· Ενσωμάτωση στην πρόσκληση των κριτηρίων και της βαρύτητας του καθενός.

Πρόσκληση υποβολής προτάσεων και επιλογής παρόχου.

· Ενημέρωση της αγοράς με δημοσιοποίηση της πρόσκλησης.

· Αξιολόγηση των προτάσεων με βάση τα κριτήρια.

· Απόρριψη των προτάσεων που δεν πληρούν τα υποχρεωτικά κριτήρια.

· Διευκρινίσεις  και επίλυση αποριών από την πλευρά των παρόχων.

· Ενημέρωση των παρόχων για την απόρριψη /αποδοχή των προτάσεων τους.

· Αποδοχή της καλύτερης πρότασης βάσει των κριτηρίων που έχουν θεσπιστεί  και  επιλογή  του παρόχου που την κατέθεσε για συνεργασία με τον οργανισμό.

Διαπραγμάτευση και επικύρωση της συμφωνίας – SLA.

   Μέχρι στιγμής, έχει γίνει η επιλογή του καταλληλότερου παρόχου για την προμήθεια των υπηρεσιών και τη συνεργασία με τον οργανισμό. Από πλευράς συμβολαίου - SLA, ο οργανισμός έχει προχωρήσει στη δημιουργία των βασικών σημείων του συμβολαίου και του SLA. Αυτά όμως τα σημεία θα πρέπει τώρα να αποτελέσουν αντικείμενο διαπραγματεύσεων με τον πάροχο που έχει επιλεχθεί και το σημαντικότερο είναι ότι ακόμα και οι λεπτομέρειες του συμβολαίου και του SLA θα πρέπει να γίνουν αντικείμενο συνομιλιών, ώστε να διαμορφωθεί η τελική μορφή των εγγράφων.

   Για να γίνει η διαπραγμάτευση της συμφωνίας, απαιτείται η δημιουργία μίας  ομάδας ατόμων, ικανών να αντεπεξέλθουν στις διαπραγματεύσεις.  Η ομάδα αυτή εκπροσωπείται ισάξια τόσο από άτομα του παρόχου, όσο και από άτομα του οργανισμού, γιατί σε αντίθετη περίπτωση, η πλευρά που θα εκπροσωπούνταν με λιγότερα μέλη θα βρισκόταν σε μειονεκτικότερη θέση. Ένας ικανοποιητικός αριθμός ατόμων για την ομάδα διαπραγμάτευσης ενός μεσαίου ή μεγάλου οργανισμού είναι 4 - 10 άτομα. Κάθε άτομο της ομάδας θα πρέπει να έχει κάτι μοναδικό να συνεισφέρει στη διαδικασία, όπως γνώση για το πώς η υπηρεσία επηρεάζει τους χρήστες, τους περιορισμούς της τεχνολογίας που χρησιμοποιείται για να διανεμηθεί η υπηρεσία και άλλα. Τα μέλη της ομάδας θα πρέπει να είναι εξειδικευμένα σε κάποια πλευρά της διανομής ή της κατανάλωσης της υπηρεσίας. Η ομάδα διαπραγμάτευσης ηγείται από δύο άτομα,  ένα από την πλευρά του παρόχου και ένα από τον οργανισμό. Οι ηγέτες της ομάδας διαπραγμάτευσης καθορίζουν τις ευθύνες, τη δομή και τη λειτουργία της ομάδας. Επιπλέον, προσδιορίζουν στο περίπου το χρονικό διάστημα που θα διαρκέσουν οι διαπραγματεύσεις για τη δημιουργία του SLA. 

   Η διαπραγμάτευση του SLA είναι μια διαδικασία στην οποία ανταλλάσσεται πληροφορία με σκοπό την αναζήτηση ενός λογικού συμπεράσματος. Πριν ξεκινήσει η διαδικασία της διαπραγμάτευσης θα πρέπει να συλλεχθούν δεδομένα σχετικά με το επίπεδο ποιότητας των υπηρεσιών του οργανισμού. Μετά το πέρας των διαπραγματεύσεων θα πρέπει να γίνει η συγγραφή - εκπόνηση του συμβολαίου και του SLA με βάση το τι έχει συμφωνηθεί από την ομάδα διαπραγμάτευσης. Τέλος, οι δυο πλευρές καλούνται να υπογράψουν τη συμφωνία. Έτσι,  τόσο ο πάροχος, όσο και ο οργανισμός αναγνωρίζουν επίσημα ότι συμμετέχουν στη συμφωνία με τους όρους που αυτή θέτει και δεσμεύονται για την επιτυχία της. Τα άτομα που υπογράφουν τη συμφωνία θα πρέπει να είναι εξουσιοδοτημένα για αυτό και ασφαλώς θα πρέπει να ενδιαφέρονται για την επιτυχία της. 

3.1.3. Διαχείριση της συμφωνίας

   Η φάση της διαχείρισης της συμφωνίας περιλαμβάνει τις παρακάτω ενέργειες: 

· Δημιουργία στρατηγικού σχεδίου για τη διαχείριση της συμφωνίας. 

· Διαχείριση της συμφωνίας.

· Τερματισμός του συμβολαίου.

Δημιουργία στρατηγικού σχεδίου για τη διαχείριση της συμφωνίας. 

· Περιγραφή του τρόπου με τον οποίο θα γίνει η διαχείριση της συμφωνίας.

· Δημιουργία ομάδας με κατάλληλη εκπαίδευση για τη διαχείριση της συμφωνίας.

· Καθορισμός των αρμοδιοτήτων της ομάδας.  

Διαχείριση της συμφωνίας.

   Η  διαχείριση της συμφωνίας γίνεται για το χρονικό διάστημα για το οποίο το συμβόλαιο βρίσκεται σε ισχύ. Βασικός ρόλος της διαχείρισης της συμφωνίας είναι η παρακολούθηση των επιπέδων ποιότητας των λαμβανόμενων υπηρεσιών.

Παρακάτω αναφέρονται επιπρόσθετες και εξίσου σημαντικές λειτουργίες που γίνονται κατά τη διαχείριση της συμφωνίας.

· Αξιολόγηση του παρόχου και του οργανισμού.

· Πληροφόρηση για την κατάσταση των υπηρεσιών σε συγκεκριμένα χρονικά διαστήματα.

· Στατιστικά στοιχεία για την απόδοση των υπηρεσιών.

· Διατήρηση αρχείου με τις αποδόσεις των παρεχόμενων υπηρεσιών.

· Τροποποίηση του συμβολαίου κατόπιν διαπραγματεύσεων με τον πάροχο.

· Πληρωμές - Αποζημιώσεις.

· Εξασφάλιση ομαλής επικοινωνίας μεταξύ των δυο μερών.

· Εκτίμηση για τη μελλοντική αναβάθμιση των παρεχόμενων υπηρεσιών ή για την ανάγκη προμήθειας νέων.

Τερματισμός του συμβολαίου.

   Ένας λόγος για τον τερματισμό του συμβολαίου είναι το πέρας του χρονικού διαστήματος ισχύς του. Άλλος πολύ σημαντικός λόγος είναι η μη ικανοποίηση του οργανισμού από το επίπεδο των παρεχόμενων υπηρεσιών. Στη δυσαρέσκεια του οργανισμού συμβάλλουν τα εξής:

· Παρανόηση των αναγκών του οργανισμού.

· Αθέτηση του συμβολαίου και των υποσχέσεων.

· Ο πάροχος δεν δείχνει το ανάλογο ενδιαφέρον.

· Ασταθή επικοινωνία. 

· Απόρριψη ερωτήσεων και προτάσεων του οργανισμού.

· Περιορισμένη συνεργασία.

· Καθυστερημένη διανομή των υπηρεσιών.

· Υπερβολικές δαπάνες.

· Μη αιτιολόγηση των καθυστερήσεων και των υψηλών κοστών.

· Μη επίτευξη των στόχων.

· Διανομή υπηρεσιών χαμηλού επιπέδου.

   Πριν αποφασιστεί ο τερματισμός του συμβολαίου με τον πάροχο, ο οργανισμός θα πρέπει να εκτιμήσει τις παρακάτω εναλλακτικές επιλογές και να υιοθετήσει μια από αυτές, ώστε να υπάρχει βεβαιότητα για το τι θα συμβεί την επόμενη ημέρα όσον αφορά τις υπηρεσίες. Καλούνται τα στελέχη να εκτιμήσουν τους κινδύνους, τα οφέλη και τα κόστη της κάθε πρότασης και να αποδεχτούν την καλύτερη για τον οργανισμό. 

· Ανανέωση της σύμβασης με τον ίδιο πάροχο.

· Επαναδιαπραγμάτευση της σύμβασης.

· Πρόσκληση για υποβολή προτάσεων από άλλους παρόχους.

· Παροχή της υπηρεσίας από κάποιο τμήμα του οργανισμού.

· Διακοπή χρήσης της υπηρεσίας.

· Ανάγκη για την προμήθεια νέας υπηρεσίας.

3.2. Συνηθισμένα λάθη κατά τη διαδικασία προμήθειας των υπηρεσιών 

   Μια συμφωνία εκχώρησης λειτουργιών σε εξωτερικούς παρόχους είναι μερικές φορές σαν έναν γάμο. Καμία από τις δυο πλευρές δεν γνωρίζει τι την περιμένει. Ιδιαίτερα, μια συμφωνία μεταξύ ενός παρόχου και ενός οργανισμού, ο οποίος   δεν έχει προμηθευτεί υπηρεσία ποτέ στο παρελθόν, επιφυλάσσει πολλές παγίδες. Παρακάτω αναφέρονται μερικά από τα λάθη που μπορούν να παρουσιαστούν σε μια σχέση μεταξύ ενός παρόχου και ενός οργανισμού.

3.2.1. Λάθη του παρόχου

Περιφρόνηση των αναγκών του πελάτη.

   Συνήθως, οι άνθρωποι του τμήματος πωλήσεων αντιμετωπίζουν λανθασμένα  τη διαδικασία των πωλήσεων σαν ένα « παιχνίδι», που πρέπει να κερδισθεί ή να χαθεί. Έχοντας αυτό κατά νου, η ομάδα πωλήσεων του παρόχου συνήθως εστιάζει την προσοχή της στο «παιχνίδι» των πωλήσεων αντί στις ανάγκες του πελάτη. Ξεχνάνε ότι ο πελάτης χρειάζεται ένα αποτελεσματικό και φθηνό τρόπο για να προμηθευτεί κάποια υπηρεσία.

   Επιπλέον, λαμβάνοντας υπόψη το γεγονός ότι τις περισσότερες φορές ο πελάτης αισθάνεται ανασφάλεια με τη διαδικασία του outsourcing, ο πάροχος θα πρέπει να φροντίσει να μην προκαλέσει περισσότερη ανασφάλεια στον πελάτη. Σε αυτή την περίπτωση το μόνο που θα καταφέρει είναι την απόρριψη της πρότασης του για παροχή των υπηρεσιών.

Χρησιμοποίηση κάποιου άλλου για τη διαχείριση της συμφωνίας.

   Όπως έχει ήδη αναφερθεί το outsourcing είναι σαν το γάμο. Έτσι, η σχέση ανάμεσα  στον πάροχο και στον πελάτη είναι πολύ στενή και εμπιστευτική. Δεν μπορεί κάποιος να διαχειριστεί μια τέτοια συμφωνία χρησιμοποιώντας ένα  τρίτο πρόσωπο - ομάδα. Συνήθως, μια διοικητική ομάδα, διαφορετική από την ομάδα που διαπραγματεύτηκε τη συμφωνία και που μερικές φορές μισθώνεται για να κάνει αυτή τη δουλειά, αναλαμβάνει τη διαχείριση της συμφωνίας από τη στιγμή που αυτή υπογράφεται από τις δυο πλευρές. Αυτό οδηγεί σε δυσαρέσκεια και απογοήτευση του πελάτη, αφού δεν μπορεί να έρθει σε επαφή με την ομάδα  με την οποία έκανε τη διαπραγμάτευση.

Αποφυγή της ευθύνης για τη διαδικασία του outsourcing   

   Ο πάροχος θα πρέπει να είναι πάντοτε υπεύθυνος και υπόλογος για τη διαδικασία της παροχής υπηρεσιών. Αυτό όμως δεν συμβαίνει πάντα. Οι πάροχοι τείνουν να αποφεύγουν την υπευθυνότητα, αφού οδηγεί σε μεγαλύτερους κινδύνους, εννοώντας ότι οι πάροχοι είναι υπεύθυνοι για οτιδήποτε μπορεί να πάει στραβά στη διαδικασία της παροχής υπηρεσιών. Οπότε, κάνουν ότι μπορούν για να μετατοπίσουν με νομικό τρόπο τον κίνδυνο. Αλλά, έτσι, δίνεται το δικαίωμα στον πελάτη να παρεμβαίνει στη διαδικασία της παροχής των υπηρεσιών, πράγμα που οδηγεί στην καταστροφή.

3.2.2. Λάθη του πελάτη – οργανισμού

Ο πελάτης – οργανισμός κάνει λάθος στις παρακάτω περιπτώσεις:

Όταν στηρίζεται σε μεγάλο βαθμό στις επαφές των ανώτερων διοικητικών στελεχών.

   Μόλις ένας οργανισμός πάρει την απόφαση της εκχώρησης λειτουργιών σε εξωτερικούς παρόχους, συνήθως βιάζεται να συνάψει τη συμφωνία του outsourcing και να προβεί στην εφαρμογή της. Για να γίνει αυτό, ανώτερα διοικητικά στελέχη του οργανισμού και του παρόχου, συναντιόνται, συμφωνούν και αφήνουν τα κατώτερα στελέχη να ασχοληθούν με τις λεπτομέρειες μιας τέτοιας σχέσης. Όμως, λαμβάνοντας υπόψη την πολυπλοκότητα της διαδικασίας  εκχώρησης  λειτουργιών, συνιστάται η συμμετοχή σε αυτές τις συναντήσεις και εκπροσώπων από διάφορους τομείς του οργανισμού. Με αυτόν τον τρόπο,  θα εκφράζονται απόψεις από ανθρώπους με διαφορετικές θέσεις και γνώσεις, με αποτέλεσμα τη διαμόρφωση μιας ολοκληρωμένης εικόνας για τη συμφωνία. Τα ανώτερα διοικητικά στελέχη από μόνα τους πολύ σπάνια μπορούν να ελέγξουν μια τέτοια διαδικασία.

Όταν δεν αφήνει τον πάροχο να ηγηθεί της διαδικασίας παροχής υπηρεσιών.

   Η ουσία του outsourcing είναι ότι ένας οργανισμός μεταφέρει τη διαδικασία της παραγωγής μιας λειτουργίας σε έναν πάροχο και μετά αγοράζει τα αποτελέσματα αυτής της διαδικασίας. Ο γρηγορότερος και σιγουρότερος τρόπος να αποτύχει μια διαδικασία εκχώρησης λειτουργιών είναι να επιτραπεί στον οργανισμό - πελάτη να υπαγορεύει στον πάροχο πώς να γίνει η διαδικασία. Όταν ένας οργανισμός λέει στον πάροχο τι να κάνει, αφαιρεί από τον πάροχο τη δυνατότητα να αποδώσει αξία στη διαδικασία και να παράγει μια φθηνή υπηρεσία. 

Όταν παρεμβαίνει στη διαδικασία.

   Πολλοί οργανισμοί, οικειοθελώς, δεν μεταφέρουν την κυριότητα της διαδικασίας του outsourcing στον πάροχο και κρατάνε τη διαδικασία υπό έλεγχο. Όταν ο οργανισμός ορίζει κάποιον να επιθεωρήσει τη διαδικασία, αυτό το πρόσωπο γίνεται ανίκανο να διαχειριστεί κάτι για το οποίο έχει πολύ λίγη γνώση. Αυτό έχει σαν αποτέλεσμα την αποτυχία της διαδικασία του outsourcing.

Όταν υπογράφει μια συμφωνία για την εκχώρηση λειτουργιών σε εξωτερικούς παρόχους, η οποία είναι για πολύ μεγάλο χρονικό διάστημα.

   Ένας οργανισμός – πελάτης θα πρέπει να συνάψει μια σύμβαση, η οποία θα διαρκεί για μεγάλο χρονικό διάστημα, αλλά θα επιτρέπει την αλλαγή των όρων της συμφωνίας κατά τη διάρκεια μικρών χρονικών περιόδων. Για παράδειγμα μερικοί οργανισμοί είναι πρόθυμοι να υπογράψουν συμβάσεις για την εκχώρηση λειτουργιών σχετικά με το web hosting διάρκειας 5 ετών, παρόλο που κανένας δεν μπορεί να πει ή να προβλέψει πως θα είναι το internet μετά από 5 χρόνια. Συνεπώς, είναι προτιμότερο για έναν οργανισμό να αναπτύσσει στενή σχέση με έναν πάροχο, αλλά να υπογράφει βραχυχρόνιες συμβάσεις που να μπορούν να διαπραγματεύονται εύκολα και αν είναι αναγκαίο να διαπραγματεύονται ξανά ή ακόμα και να διακόπτονται.

Όταν δεν διαχειρίζεται κατάλληλα τη διαδικασία του outsourcing. 

   Οι οργανισμοί, οι οποίοι είναι νέοι στη διαδικασία του outsourcing, συνήθως δεν ορίζουν τους σωστούς ανθρώπους για να διαχειριστούν τη διαδικασία. Συχνά,  υποθέτουν ότι δεν θα πρέπει να ανησυχούν για τη διαδικασία  της προμήθειας των υπηρεσιών, από τη στιγμή που όλες οι λεπτομέρειες της σύμβασης έχουν συζητηθεί και η σύμβαση έχει υπογραφτεί. Το σωστό άτομο για αυτή τη δουλειά θα πρέπει να είναι κάποιο που καταλαβαίνει τη διαδικασία και είναι ικανό να αναλύσει και να ερμηνεύσει τα αποτελέσματα σε σχέση με τους στόχους  που επιθυμεί να πετύχει ο οργανισμός. Θα πρέπει να έχει διαφορετικό τρόπο σκέψης σε σχέση με τους περισσότερους διευθυντές και επιπλέον να έχει διορατικότητα για να αναγνωρίζει οποιαδήποτε προβλήματα ή δυστυχήματα πριν αυτά εμφανιστούν.

Όταν ξεχνάει ότι θα πρέπει να μεταχειρίζεται τον πάροχο ως πολύτιμο περιουσιακό στοιχείο της επιχείρησης.

   Πολύ συχνά ο οργανισμός – πελάτης ξεχνάει ότι ο πάροχος είναι περιουσιακό στοιχείο της επιχείρησης και πρέπει να τον μεταχειρίζεται σαν τέτοιο. Ο πάροχος μπορεί να είναι είτε ένα άτομο που κατασκευάζει ένα καινούργιο προϊόν (ή ένα τμήμα ενός προϊόντος) για τον οργανισμό, είτε ένα άτομο που κρατάει τα λογιστικά βιβλία, είτε κάποιος που προετοιμάζει το μισθολόγιο ή φιλοξενεί μια λειτουργία. Όλα αυτά είναι ζωτικής σημασίας τμήματα μιας επιτυχημένης και αποδοτικής επιχείρησης. Αν ο οργανισμός μεταχειριστεί τον πάροχο διαφορετικά, για παράδειγμα ως έναν από τους πολλούς προμηθευτές ή έναν από τους πολλούς πελάτες, τότε αυτό που προσθέτει ο πάροχος στον οργανισμό θα χαθεί. Δηλαδή, η ικανότητα του να κάνει τα πράγματα ευκολότερα και πιο λειτουργικά για τον οργανισμό.

3.3. Εκπόνηση SLA

   Η εκπόνηση του SLA γίνεται μετά το πέρας των διαπραγματεύσεων του οργανισμού με τον πάροχο και εφόσον έχουν συμφωνήσει για όλα τα σημεία – περιεχόμενα του SLA. Ουσιαστικά, κατά τη διαδικασία εκπόνησης του SLA, αυτό που γίνεται είναι ο καθορισμός με κάθε λεπτομέρεια των περιεχομένων του SLA. Τα περιεχόμενα του SLA, έχουν αναλυθεί σε προηγούμενο κεφάλαιο και είναι τα εξής:  

· Ορισμός της υπηρεσίας που θα παρέχεται.

· Προδιαγραφές και επίπεδο ποιότητας υπηρεσίας.

· Διαδικασία μέτρησης – Παρακολούθηση.

· Διαδικασίες επικοινωνίας και επίλυσης θεμάτων.

· Κυρώσεις για μειωμένη απόδοση – Αποζημιώσεις. 

· Κόστη - Πληρωμές.

· Αναφορές του επιπέδου ποιότητας των υπηρεσιών και άλλα έγγραφα.

· Ευθύνες των δυο μερών και εξαιρέσεις.

   Παρακάτω περιγράφονται τα βασικά μέρη του SLA που καθορίζονται λεπτομερώς κατά τη διαδικασία εκπόνησης του.

Συμβαλλόμενα Μέρη.

   Είναι οι δυο πλευρές που διαπραγματεύτηκαν τη συμφωνία, δηλαδή ο πάροχος των υπηρεσιών και ο οργανισμός καταναλωτής των υπηρεσιών.

Χρονική Διάρκεια.

   Συνήθως, η χρονική διάρκεια ισχύς ενός SLA είναι δυο χρόνια. Η δημιουργία ενός SLA απαιτεί πολύ δουλειά για την επίτευξη της συμφωνίας και δεν συμφέρει τον οργανισμό – πελάτη να καταναλώνει πόρους από τους ήδη περιορισμένους πόρους που διαθέτει προκειμένου να τροποποιεί τα SLAs σε πολύ σύντομα χρονικά διαστήματα. Από την άλλη πλευρά, οι συνθήκες στην τεχνολογία και στις επιχειρήσεις αλλάζουν τόσο γρήγορα, ώστε να μη μπορεί κάποιος να εγγυηθεί ότι το SLA θα παραμένει έγκυρο μετά από δυο χρόνια.

Σκοπός.

   Σε αυτό το τμήμα, αναφέρεται ο σκοπός της σύναψης SLA μεταξύ των συμβαλλομένων μερών. Ο λόγος είναι η προμήθεια υπηρεσιών από τον πάροχο. Συνεπώς, γίνεται η περιγραφή των υπηρεσιών που προμηθεύονται από τον πάροχο και των οποίων η παροχή εξασφαλίζεται από το SLA. Πρέπει να τονιστεί ότι δεν γίνεται ακόμα καμία αναφορά στα προσδοκώμενα επίπεδα ποιότητας  των υπηρεσιών.

Περιορισμοί.

   Ο πάροχος υπόσχεται ότι θα παρέχει τις υπηρεσίες που περιγράφτηκαν στο προηγούμενο τμήμα του SLA, υπό την προϋπόθεση ότι ο πελάτης δεν θα υπερβεί κάποιους περιορισμούς. Συνηθισμένοι περιορισμοί είναι:

· Στην ποσότητα. Για παράδειγμα ο αριθμός των συναλλαγών ανά λεπτό ή ανά ώρα ή ο αριθμός των χρηστών που έχουν πρόσβαση στην υπηρεσία ταυτόχρονα.

· Στην τοπολογία. Η τοποθεσία των εγκαταστάσεων στις οποίες διανέμεται η υπηρεσία ή η κατανομή των χρηστών. 

· Στη χρηματοδότηση του παρόχου. 

   Αυτοί οι περιορισμοί είναι εύλογοι, γιατί προκειμένου ο πάροχος να υπογράψει το SLA θα πρέπει να ξέρει αν διαθέτει αρκετό αριθμό πόρων, ώστε να εκπληρώσει τις υποσχέσεις της συμφωνίας.

Δείκτες του επιπέδου ποιότητας των υπηρεσιών.

   Η υπηρεσία είναι κάτι άπιαστο και απροσδιόριστο που δεν μπορεί να μετρηθεί απευθείας. Αντί για αυτήν, είναι αναγκαίο να προσδιοριστούν ορισμένα χαρακτηριστικά, οι δείκτες, οι οποίοι θα μπορούν να μετρηθούν και να ελέγχουν  έτσι το επίπεδο ποιότητας της παρεχόμενης υπηρεσίας. Η επιλογή αυτών των δεικτών γίνεται κατόπιν συμφωνίας των δυο συμβαλλομένων μερών. 

   Για κάθε έναν από τους δείκτες, θα πρέπει να έχει καθοριστεί ένα επιθυμητό επίπεδο τιμών. Μερικές φορές γίνεται ο καθορισμός τριών επιπέδων τιμών για κάθε δείκτη. 

· Το πρώτο είναι ένα κατώτατο επίπεδο τιμών που γίνεται αποδεκτό. Αν η τιμή του δείκτη πέσει κάτω από αυτό το επίπεδο, τότε θεωρείται ότι το επίπεδο ποιότητας των παρεχόμενων υπηρεσιών δεν είναι ικανοποιητικό. Σε αυτή την περίπτωση γίνεται η επιβολή κυρώσεων στον πάροχο.

· Το δεύτερο είναι μια τιμή χαμηλότερη από το κατώτατο επίπεδο. Αυτό  το επίπεδο δεν θα πρέπει να παραβιαστεί ποτέ, γιατί σε αντίθετη περίπτωση ο πελάτης θα μπορεί να προβεί σε περισσότερο δραστικά μέτρα, όπως τον τερματισμό της συμφωνίας.

· Το τρίτο είναι ένα υψηλότερο επίπεδο τιμών που είναι μεν επιθυμητό, αλλά όχι εγγυημένο. Το τρίτο επίπεδο τιμών είναι προαιρετικό και συνήθως όταν χρησιμοποιείται στο SLA, συνοδεύεται από κάποιου είδους  επιβράβευση.

   Οι πιο δημοφιλείς δείκτες για τη μέτρηση του επιπέδου ποιότητας των υπηρεσιών είναι η διαθεσιμότητα, η απόδοση, η ακρίβεια και η ασφάλεια. 

Διαθεσιμότητα

   Μπορεί να προσδιοριστεί σε σχέση με τις μέρες και τις ώρες στις οποίες η υπηρεσία είναι διαθέσιμη ή ως ποσοστό επί τοις εκατό του χρόνου που η υπηρεσία είναι διαθέσιμη για χρήση. Οι χρονικές περίοδοι για τις οποίες υπολογίζεται το ποσοστό της διαθεσιμότητας θα πρέπει να είναι σύντομες για παράδειγμα επί καθημερινής βάσης, ώστε αν υπάρξει κάποιο πρόβλημα χαμηλής διαθεσιμότητας να μπορεί να αντιμετωπιστεί εγκαίρως.

   Γενικά, είναι καλύτερα αρχικά να καθορίζεται η χρονική περίοδος που η υπηρεσία αναμένεται να είναι διαθέσιμη και κατόπιν να καθορίζεται το κατώτερο αποδεκτό ποσοστό επί τοις εκατό της διαθεσιμότητας. 

   Για τη μέτρηση της διαθεσιμότητας ένα αυτοματοποιημένο σύστημα θα πρέπει να ελέγχει την πρόσβαση στην υπηρεσία ανά τακτά χρονικά διαστήματα (για παράδειγμα ανά λεπτό) και όταν διαπιστωθεί πρόβλημα διαθεσιμότητας στην υπηρεσία θα πρέπει να ενημερώνεται ο πάροχος και κατόπιν ο οργανισμός.

   Ανάλογα με τη δουλειά που επιτελεί κάθε άτομο στον οργανισμό έχει και διαφορετική αντίληψη για τη διαθεσιμότητα. Για παράδειγμα, ο διαχειριστής του δικτύου θεωρεί σαν υπηρεσία τη συνδεσιμότητα του δικτύου, ο διαχειριστής του συστήματος θεωρεί σαν υπηρεσία τη λειτουργικότητα του εξυπηρετητή, ο διαχειριστής της βάσης δεδομένων θεωρεί σαν υπηρεσία τη διαθέσιμη πρόσβαση στα δεδομένα που υπάρχουν στη βάση δεδομένων.

   Μερικοί διευθυντές θεωρούν ότι αν μια εφαρμογή τρέχει, τότε είναι διαθέσιμη. Ωστόσο, μπορούν να υπάρχουν διάφορα προβλήματα που εμποδίζουν το χρήστη να έχει πρόσβαση και να χρησιμοποιεί την εφαρμογή. Αυτό μπορεί να οφείλεται στο ότι ένας δρομολογητής του δικτύου έχει χαλάσει ή στο ότι ο εξυπηρετητής του χρήστη έχει χαλάσει ή στο ότι η εφαρμογή μπορεί να τρέχει, αλλά δεν ανταποκρίνεται επειδή περιμένει κάποιον κρίσιμο πόρο. Όλοι αυτοί οι λόγοι παρεμποδίζουν το χρήστη από το να έχει πρόσβαση στην εφαρμογή. Συνεπώς, από την πλευρά του χρήστη, η αλήθεια είναι ότι η εφαρμογή δεν είναι διαθέσιμη.

   Η πραγματική διαθεσιμότητα πρέπει να μετριέται σε end-to-end βάση, από τον τελικό χρήστη διαμέσου όλων των τεχνολογικών επιπέδων και συνιστωσών στην επιθυμητή επιχειρησιακή εφαρμογή και πάλι πίσω προς τον τελικό χρήστη. Τέτοια συνολική τιμή μπορεί να είναι δύσκολο να υπολογιστεί άμεσα, αλλά είναι δυνατόν να παραχθεί συνδυάζοντας τη διαθεσιμότητα όλων των διατρεχούμενων συνιστωσών.

   Πολλοί πάροχοι διακόπτουν την παροχή των υπηρεσιών ανά περιοδικά διαστήματα που ονομάζονται παράθυρα συντήρησης, προκειμένου να προβούν στην καθορισμένη συντήρηση της υπηρεσίας, των βάσεων δεδομένων και των βασικών υποδομών.

   Η διαθεσιμότητα είναι ο πιο σημαντικός παράγοντας που επηρεάζει την αντίληψη των πελατών – χρηστών για την ποιότητα των λαμβανόμενων υπηρεσιών. Είναι όμως και ο κρισιμότερος παράγοντας που επηρεάζει την παραγωγικότητα των πελατών,  ειδικά όταν ο πελάτης στηρίζεται εξολοκλήρου στην παρεχόμενη υπηρεσία για να επιτελέσει τη δουλειά του.

Απόδοση

Η απόδοση περιλαμβάνει μετρήσεις της ταχύτητας και/ ή της ρυθμαπόδοσης. 

   Η ταχύτητα εκφράζεται με το χρόνο απόκρισης της υπηρεσίας, δηλαδή το χρόνο που μεσολαβεί από τη στιγμή που κάποιος χρήστης ζητήσει κάτι από το σύστημα μέχρι τη στιγμή που ολοκληρώνεται η εκτέλεση της εντολής και γίνεται η προβολή των αποτελεσμάτων. Όσο πιο γρήγορα τα αιτήματα εκτελούνται, τόσο πιο μεγάλη απόκριση έχει η υπηρεσία. Η ταχύτητα μπορεί να εκφραστεί με βάση το χρόνο που απαιτείται για τη μεταφορά δεδομένων ή για την ανάκτηση αποθηκευμένων αρχείων. 

   Η μέτρηση του χρόνου απόκρισης μπορεί να γίνει με ένα αυτοματοποιημένο σύστημα, το οποίο ανά τακτά χρονικά διαστήματα υποβάλλει αιτήματα στο σύστημα και υπολογίζει το μέσο χρόνο απόκρισης σε αυτά.

   Η ρυθμαπόδοση που αναφέρεται αλλιώς και ως φορτίο εργασίας μπορεί να εκφραστεί σε σχέση με τις συναλλαγές ανά ώρα, τις συναλλαγές ανά ημέρα ή τον αριθμό των bits των αρχείων που μεταφέρονται από ένα μέρος σε ένα άλλο. 

Ακρίβεια 

   Η ακρίβεια αναφέρεται στο αν η υπηρεσία κάνει αυτό που υποτίθεται ότι έπρεπε να κάνει. Για παράδειγμα αν αποστέλλονται τα emails στο σωστό παραλήπτη.
   Η ακρίβεια της υπηρεσίας είναι δύσκολη έννοια για να οριστεί και να μετρηθεί ποσοτικά, αλλά η ποιότητα των λαμβανόμενων υπηρεσιών επηρεάζεται από έναν αριθμό παραμέτρων που σχετίζονται με την ακρίβεια των δεδομένων που χρησιμοποιούνται και την ακρίβεια της υλοποίησης των διαδικασιών. Προβλήματα στο υλικό, λογικά λάθη και θέματα που αφορούν την αρχιτεκτονική του προγράμματος μπορούν να επιδράσουν στην ακεραιότητα των δεδομένων. Με τον ορισμό και την υλοποίηση διαδικασιών για την επαναφορά (back - up) των δεδομένων αντιμετωπίζεται το πρόβλημα της ακρίβειας των δεδομένων.

Ασφάλεια

   Ο ορισμός της ασφάλειας μιας υπηρεσίας περιλαμβάνει τον καθορισμό των ατόμων που μπορούν να έχουν πρόσβαση στην υπηρεσία, τη φύση της πρόσβασης και τους μηχανισμούς που χρησιμοποιούνται για να ανιχνεύσουν, εμποδίσουν και αναφέρουν μη εξουσιοδοτημένη πρόσβαση.

   Η πολυπλοκότητα του περιβάλλοντος ασφάλειας αυξάνει όλο και περισσότερο. Όλοι οι χρήστες και οι πόροι – συμπεριλαμβανομένου των υπηρεσιών, των δεδομένων, των εφαρμογών, των συστημάτων και των συστατικών του δικτύου ελέγχονται από το σύστημα ασφάλειας. Καθορίζονται λίστες ελέγχου πρόσβασης, οι οποίες προσδιορίζουν ποιοι χρήστες έχουν πρόσβαση σε ποιους πόρους και τη φύση της εξουσιοδοτημένης πρόσβασης. Η φύση της πρόσβασης μπορεί να ποικίλλει από ανάγνωση, γραφή, ενημέρωση, δημιουργία ή διαγραφή. Οι χρήστες μπορούν να κατηγοριοποιηθούν σε ομάδες πρόσβασης με κοινά χαρακτηριστικά.

   Γενικά, ο πάροχος και ο οργανισμός καθορίζουν κάποιους δείκτες, τους οποίους θεωρούν περισσότερο αντιπροσωπευτικούς για το επίπεδο της ποιότητας των υπηρεσιών. Τις περισσότερες φορές μετριούνται περισσότεροι του ενός δείκτες. Δεν υπάρχει όμως ένας προκαθορισμένος αριθμός δεικτών που να μπορεί να χρησιμοποιηθεί και να θεωρείται ικανοποιητικός. Συνήθως, 5 - 10 δείκτες  επιπέδου ποιότητας είναι αρκετοί για να καλύψουν τις πιο σημαντικές πλευρές της υπηρεσίας. Η συνεκτίμηση πολλών δεικτών δεν αυξάνει συγχρόνως και την ποιότητα του SLA. Όταν για την εκτίμηση της ποιότητας των υπηρεσιών λαμβάνονται υπόψη περισσότεροι δείκτες, αυτό συνήθως σημαίνει ότι εισάγονται και λιγότερο σημαντικοί δείκτες, με αποτέλεσμα να δίνεται λιγότερο προσοχή στους πλέον σημαντικούς δείκτες. Οι δείκτες δεν θα πρέπει να επιλέγονται με τυχαίο τρόπο. Προκειμένου να συμπεριληφθούν στο SLA θα πρέπει να πληρούν κάποια κριτήρια. 

· Οι δείκτες θα πρέπει να είναι εφικτοί. Αρκετές φορές γίνεται η εισαγωγή ενός δείκτη σε ένα SLA, του οποίου η τιμή δεν μπορεί να ικανοποιηθεί. 

· Οι δείκτες θα πρέπει να είναι σημαντικοί και για τα δυο συμβαλλόμενα μέρη του SLA. Με άλλα λόγια, οι δείκτες θα πρέπει να είναι σχετικοί με την υπηρεσία που πρόκειται να προμηθευτεί.

· Οι δείκτες θα πρέπει να είναι κατανοητοί. Για παράδειγμα, οι συγκρούσεις και η απώλεια πακέτων είναι δυο δείκτες που επηρεάζουν το επίπεδο της ποιότητας των υπηρεσιών που διανέμονται, αλλά δεν σχετίζονται άμεσα με αυτό που βιώνει ο χρήστης των υπηρεσιών.

· Οι δείκτες θα πρέπει να είναι μετρήσιμοι. Για παράδειγμα, η μέτρηση του χρόνου απόκρισης του χρήστη σε end–to-end βάση είναι μια τεχνολογική πρόκληση ακόμα και στις μέρες μας. Από την άλλη, η διαθεσιμότητα της υπηρεσίας είναι εύκολα μετρήσιμη με ελάχιστη προσπάθεια και δυσκολία.

· Οι δείκτες προκειμένου να μπορούν να ενσωματωθούν σε ένα SLA θα πρέπει να είναι ελέγξιμοι. Δηλαδή, ο πάροχος θα πρέπει να μπορεί να ασκήσει έλεγχο στους παράγοντες που προσδιορίζουν το επίπεδο της παρεχόμενης υπηρεσίας. Για παράδειγμα, η διακοπή της παροχής ηλεκτρικού ρεύματος ή η απεργία των εργαζομένων είναι παράγοντες που μπορούν να θέσουν κάποιους δείκτες εκτός ελέγχου του παρόχου. Όταν γίνεται η επιλογή των προς χρησιμοποίηση δεικτών, θα πρέπει να εξοβελίζονται οι δείκτες που δεν είναι ελέγξιμοι και που μπορούν να επηρεάσουν το επίπεδο των λαμβανόμενων υπηρεσιών.

· Οι δείκτες θα πρέπει να είναι ανεκτοί. Κανένας οργανισμός δεν έχει απεριόριστους πόρους. Το χρηματικό ποσό που μπορεί να δαπανηθεί για τη διανομή των υπηρεσιών είναι περιορισμένο. Συνεπώς, είναι απαραίτητο να εκτιμηθεί αν το επιθυμητό επίπεδο της υπηρεσίας είναι οικονομικά ανεκτό.  

· Οι δείκτες θα πρέπει να είναι κοινά αποδεκτοί τόσο από τον πάροχο, όσο και από τον οργανισμό – πελάτη. Το SLA είναι ένα προϊόν διαπραγμάτευσης στο οποίο καταλήγουν οι δυο πλευρές κατόπιν συμφωνίας.

Χαμηλή απόδοση.

   Σε αυτό το τμήμα του SLA, αναφέρεται τι γίνεται σε περίπτωση που ο πάροχος δεν καταφέρει τα παραδώσει τα συμφωνηθέντα επίπεδα απόδοσης. Το SLA αναφέρει τις συνέπειες – ποινές που μπορούν να του επιβληθούν. Ο σκοπός της επιβολής ποινών στον πάροχο δεν είναι για να αποζημιώσει τον πελάτη για τη χαμηλή απόδοση, αλλά για να δώσει κίνητρο στον πάροχο να παρέχει τα συμφωνηθέντα επίπεδα ποιότητας των υπηρεσιών.

   Η πιο συνηθισμένη ποινή που επιβάλλεται σε εξωτερικό πάροχο είναι η οικονομική αποζημίωση. Τα ποσά που ο πάροχος καλείται να πληρώσει δεν θα πρέπει να είναι υπερβολικά μεγάλα, γιατί κανένας πάροχος δεν θα ενδιαφερθεί  για τη σύναψη ενός τέτοιου ζημιογόνου συμβολαίου, αλλά ούτε και πολύ μικρά ώστε ο πάροχος να προτιμάει να πληρώνει τα πρόστιμα από το να παρέχει τα απαιτούμενα επίπεδα ποιότητας των υπηρεσιών.

   Γενικά, μπορούν να επιβληθούν διάφορα είδη ποινών. Απαιτείται δημιουργικότητα από την πλευρά του πελάτη, ώστε να μπορεί να καταλάβει ποιες ποινές θα είναι περισσότερο αποτελεσματικές ως προς την ενεργοποίηση του παρόχου για την επίτευξη των στόχων. Ένα παράδειγμα ποινής διαφορετικής φύσης είναι το εξής:  κάθε φορά που η απόδοση είναι χαμηλή, θα πρέπει ο επικεφαλής του οργανισμού - παρόχου να συναντιέται με τον επικεφαλή του οργανισμού - πελάτη και να του δίνει εξηγήσεις για το επίπεδο των προμηθευόμενων υπηρεσιών. Θα μπορούσε επίσης να δοθεί και κάποιο χρονικό περιθώριο μέσα στο οποίο η συνάντηση θα έπρεπε να γίνει από τη στιγμή που παρουσιάστηκε η χαμηλή απόδοση.

   Στην περίπτωση των παρόχων εντός του οργανισμού (εσωτερικοί πάροχοι), οι χρηματικές αποζημιώσεις δεν είναι η καλύτερη λύση. Αντίθετα, οι περικοπές στις αυξήσεις των υπαλλήλων του τμήματος παροχής υπηρεσιών, ίσως αποτελούσε ισχυρότερο κίνητρο για τη βελτίωση του επιπέδου ποιότητας των υπηρεσιών.

Διαχείριση του SLA.

   Σε αυτό το τμήμα του SLA περιγράφεται η διαδικασία της διαχείρισης της συμφωνίας. Περιλαμβάνεται η περιγραφή των διαδικασιών που γίνονται κατά τη διαχείριση της συμφωνίας και η κατανομή των αρμοδιοτήτων - ευθυνών για την κάθε διαδικασία. 

   Πολύ σημαντική διαδικασία κατά τη διαχείριση του SLA είναι η μέτρηση των δεικτών που έχουν καθοριστεί. Πρέπει να αποφασιστεί όχι μόνο η τεχνική με την οποία θα γίνεται η μέτρηση των δεικτών, αλλά και από ποιόν θα διεξάγεται.

Υπάρχουν οι παρακάτω εναλλακτικές λύσεις:

· Η καταμέτρηση των δεικτών να γίνεται από τον οργανισμό, ο οποίος σε αυτή την περίπτωση θα πρέπει να έχει εξειδικευμένο προσωπικό αποκλειστικά για τις μετρήσεις.  

· Η καταμέτρηση των δεικτών να γίνεται από τον πάροχο, ο οποίος ελέγχεται από ένα τρίτο πρόσωπο που το ορίζει ο οργανισμός.

· Η  καταμέτρηση των δεικτών να γίνεται τόσο από τον οργανισμό, όσο και από τον πάροχο. Σε αυτή την περίπτωση διατηρούνται δυο διαφορετικά συστήματα καταμέτρησης. Αρκετές φορές αυτή η μέθοδος οδηγεί σε αδιέξοδο, καθώς παρουσιάζονται διαφωνίες σχετικά με τα αποτελέσματα των μετρήσεων.

· Η καταμέτρηση των δεικτών να γίνεται από ένα τρίτο πρόσωπο – οργανισμό κοινά αποδεκτό και από τον πάροχο αλλά και από τον οργανισμό.

· Η καταμέτρηση των δεικτών να γίνεται από μια ομάδα ατόμων που στελεχώνεται από ανάμεικτους εργαζομένους από την πλευρά του παρόχου και του οργανισμού.

   Οποιαδήποτε μέθοδος και αν προτιμηθεί, θα πρέπει να εξασφαλιστεί η εγκυρότητα των αποτελεσμάτων των μετρήσεων, ώστε να γίνονται αποδεκτά και από τα δυο συμβαλλόμενα μέρη. Διαφορετικά, θα τεθεί σε κίνδυνο η εμπιστοσύνη στη σχέση του παρόχου με τον οργανισμό και αυτό όχι μόνο μπορεί να επιφέρει αρνητικά αποτελέσματα στο επίπεδο των παρεχόμενων υπηρεσιών, αλλά μπορεί να οδηγήσει και σε τερματισμό του συμβολαίου.

Αναφορές.

   Οι αναφορές που παράγονται για το επίπεδο των παρεχόμενων υπηρεσιών αποτελούν κύριο μέρος της διαδικασίας SLA. Χωρίς τις αναφορές, η συμφωνία αποτελεί μόνο δήλωση καλής πρόθεσης. Οι αναφορές πρέπει να είναι σχετικές με τους δείκτες επιπέδου ποιότητας των υπηρεσιών και πάνω από όλα πρέπει να είναι κατανοητές από όλους τους πελάτες ανεξαρτήτως της τεχνογνωσίας που κατέχει ο καθένας από αυτούς. Στην εύκολη κατανόηση των αναφορών συμβάλλει η αναπαράσταση των αποτελεσμάτων σε γραφικές παραστάσεις. Το SLA θα πρέπει να περιέχει μια λίστα με κάθε μια από τις αναφορές που πρέπει να παραχθεί. Για κάθε αναφορά θα πρέπει να καθορίζονται τα εξής:

· Όνομα αναφοράς. 

· Συχνότητα παραγωγής – διανομής. 

· Δείκτες που περιλαμβάνει.

· Περιεχόμενο της αναφοράς (παράδειγμα αναφοράς).

· Ποιος είναι υπεύθυνος για την παραγωγή των αναφορών.

· Στοιχεία για τη διανομή των αναφορών (τρόπος διανομής των αναφορών, σε ποιους θα διανέμονται).

· Μορφή της αναφοράς (έγγραφο, ηλεκτρονική μορφή).

Απολογισμός.

   Περιοδικά, θα πρέπει να γίνεται αναθεώρηση του SLA, ώστε να επιβεβαιωθεί ότι είναι ακόμα έγκυρο και ότι οι διαδικασίες του δουλεύουν ικανοποιητικά. Η ανασκόπηση μπορεί να γίνει ανά πάσα στιγμή, αρκεί οι δυο πλευρές να συμφωνήσουν σε κάτι τέτοιο. Ωστόσο, στο SLA θα πρέπει να καθορίζονται οι χρονικές στιγμές όπου οι περιοδικές ανασκοπήσεις θα γίνονται. Κατά τη διάρκεια μιας επιθεώρησης θα πρέπει να απευθύνονται ορισμένα ερωτήματα, όπως αν η συμφωνία και οι συσχετιζόμενες με αυτή διαδικασίες λειτουργούν όπως είχε προβλεφθεί. Θα πρέπει να διερευνάται το κατά πόσο η συμφωνία και τα επίπεδα ποιότητας των υπηρεσιών είναι ακόμα αποδεκτά. Αν όχι τότε εκτιμάται η δυνατότητα να γίνουν κάποιες αλλαγές στη συμφωνία και ασφαλώς όταν αυτές γίνουν, μια νέα συμφωνία με ενσωματωμένες τις αλλαγές θα πρέπει να υλοποιηθεί και να επικυρωθεί από τις δυο πλευρές.

Επικύρωση.     

   Αφού έχουν καθοριστεί όλες οι λεπτομέρειες για το SLA και τόσο ο πάροχος, όσο και ο πελάτης έχουν συμφωνήσει, η συμφωνία θα πρέπει να υπογραφτεί. Ιδιαίτερα στην περίπτωση ενός SLA με εξωτερικό πάροχο, η υπογραφή της συμφωνίας θεωρείται απολύτως απαραίτητη. Με την υπογραφή, οι δυο πλευρές αποδέχονται τη συμμετοχή τους στη συμφωνία με τους όρους που αυτή περιλαμβάνει.

3.4. Η δομή ενός IP δικτύου υπολογιστών

   Ένας διαχειριστής δικτύου ή ISP (Internet Service Provider) έχει στην κυριότητα του ένα βασικό δίκτυο (Core Network). Μπορεί επίσης να διαθέτει  πολλά σημεία παρουσίας POP (Points of Presence) σε διάφορες πόλεις. Τα POPs είναι τοποθεσίες που μπορούν να χρησιμοποιηθούν για την πρόσβαση στο δίκτυο του ISP. Οι πελάτες μπορούν να συνδεθούν στα POPs χρησιμοποιώντας μισθωμένες γραμμές ή dial - up γραμμές. Για την πρόσβαση σε άλλους πελάτες, ο ISP θα πρέπει να τοποθετήσει έναν δρομολογητή στην περιοχή του πελάτη (CSR - Customer Site Router) και να τον συνδέσει στο POP χρησιμοποιώντας μητροπολιτικό δίκτυο ή μισθωμένη γραμμή.

   Ένας ISP συνήθως συνεργάζεται με άλλους ομότιμους ISPs προκειμένου να συνδεθεί με το παγκόσμιο διαδίκτυο. Τα σημεία με τα οποία συνδέεται με άλλους ISP ονομάζονται Internet Exchange Points (IXP). Ένα IXP μπορεί να συνδέσει έναν τοπικό ISP με έναν εθνικό ISP ή να δράσει σαν κανάλι επικοινωνίας μεταξύ διαφόρων δικτύων ISP. Διάφοροι ISPs έχουν συμφωνίες μεταξύ τους σχετικά με το ποια κυκλοφορία αποδέχονται από άλλους ISPs σε ένα IXP.
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                                       Σχήμα 2. Ένα τυπικό IP δίκτυο.

   Ένας ISP παρέχει συγκεκριμένα SLAs στους πελάτες του. Η  συνδεσιμότητα με το δίκτυο του πελάτη διατηρείται μέσω ενός δρομολογητή πρόσβασης. Οι ISPs συνηθίζουν να συνάπτουν ισότιμα SLAs με τους ομότιμους τους ISPs και να παρέχουν αμοιβαίες εγγυήσεις σχετικά με την απόδοση των δικτύων τους. Από την πλευρά ενός ISP, οι υποχρεώσεις για τη διαχείριση της κυκλοφορίας που προέρχεται από τους ομότιμους ISPs  είναι παρόμοιες με τις υποχρεώσεις για το χειρισμό της κυκλοφορίας που προέρχεται από τους πελάτες. Τα POPs και τα IXPs συνδέονται μέσω του βασικού δικτύου του ISP. Το βασικό δίκτυο του ISP αποτελείται από διάφορους δρομολογητές συνδεδεμένους με γραμμές υψηλού εύρους ζώνης, οι οποίες ανήκουν στον ISP ή μισθώνονται από άλλους πωλητές εύρους ζώνης.

   Ένα πελάτης μπορεί να χρησιμοποιεί το δίκτυο ενός ISP με έναν από τους τρεις παρακάτω τρόπους. Αν και οι περισσότεροι πελάτες στον κόσμο επιθυμούν να συνδυάσουν και τους τρεις.

· Για να έχει πρόσβαση στο δημόσιο διαδίκτυο (Internet). Το διαδίκτυο αποτελείται από όλα τα δίκτυα των ISPs και από τους διάφορους εξυπηρετητές που παρέχονται από τους ISPs ή από τους πελάτες τους. Ο πελάτης είναι σε έναν από τους δρομολογητές πρόσβασης, αλλά μπορεί να επικοινωνεί με οποιοδήποτε άλλο δρομολογητή πρόσβασης βρίσκεται στο δίκτυο του ISP. Ο τελικός σκοπός της επικοινωνίας ενός πελάτη στο Internet είναι να βρεθεί εκτός της περιοχής που ανήκει στην κυριότητα του ISP. Ο ISP δεν μπορεί να προσφέρει εγγυήσεις σχετικά με το επίπεδο της απόδοσης του δικτύου έξω από την κυριότητα του, μπορεί όμως να παρέχει ορισμένες εγγυήσεις σχετικά με την επικοινωνία μέσα στο δίκτυο της κυριότητας του. 

· Για να συνδέσει δυο ή περισσότερα από τα site του. Σε αυτήν την περίπτωση, τα SLAs ορίζονται για να εξασφαλίσουν κάποιο επίπεδο απόδοσης στη δικτυακή σύνδεση ανάμεσα στους δρομολογητές πρόσβασης που συνδέουν αυτά τα δύο sites.

· Για να έχει πρόσβαση σε ιδιωτικά δίκτυα.

   Τα επίπεδα ποιότητας των υπηρεσιών ενός τέτοιου δικτύου καθορίζονται από την απόδοση του δικτύου ανάμεσα σε ένα ζευγάρι δρομολογητών πρόσβασης που ανήκουν σε αυτό. Οι μετρικές για την απόδοση περιλαμβάνουν τη καθυστέρηση, το ρυθμό απώλειας ανάμεσα σε ένα ζεύγος δρομολογητών πρόσβασης του δικτύου, καθώς και τη μέγιστη τιμή της ρυθμαπόδοσης που ο πελάτης μπορεί να πάρει δια μέσου ενός ISP δικτύου. Για τα dial-in σημεία πρόσβασης, θα πρέπει να προσφέρονται εγγυήσεις σχετικά με την πιθανότητα  μπλοκαρίσματος της κλήσης στον dial-in εξυπηρετητή.

3.5. Παροχή δικτυακών υπηρεσιών

   Μια υπηρεσία που συνήθως προμηθεύονται αρκετοί οργανισμοί από εξωτερικούς παρόχους είναι η πρόσβαση στο διαδίκτυο. Ο πάροχος έχει στην κυριότητα του ένα δίκτυο, ενώ συγχρόνως συνεργάζεται με άλλους παρόχους δικτυακών υπηρεσιών (ISP), συνήθως από άλλες χώρες, προκειμένου να αποκτήσει πρόσβαση υπό περιορισμούς στα δίκτυα τους. Ωστόσο, ο πάροχος μπορεί να εγγυηθεί στους πελάτες του συγκεκριμένα επίπεδα ποιότητας μόνο για το δίκτυο που αυτός ορίζει. 

   Για να γίνει η παροχή της υπηρεσίας (πρόσβαση στο διαδίκτυο), απαιτούνται ορισμένες ενέργειες από την πλευρά του παρόχου.

· Ο πάροχος πρέπει να δώσει μια ή περισσότερες γραμμές πρόσβασης στον πελάτη του, ώστε μέσω αυτών να μπορεί να συνδεθεί με το διαδίκτυο. Οι γραμμές πρόσβασης συνδέουν τις εγκαταστάσεις του πελάτη με αυτές του παρόχου. 

· Ο πάροχος είναι αυτός που πρέπει να φροντίσει για την εγκατάσταση του κατάλληλου εξοπλισμού (για παράδειγμα routers) στο χώρο του πελάτη, ώστε να διασφαλιστεί η επιτυχημένη προμήθεια της υπηρεσίας.

· Ο πάροχος πρέπει να δεσμεύσει και να δώσει στον πελάτη του ένα συγκεκριμένο αριθμό IP διευθύνσεων προς χρήση.

   Παρακάτω θα αναφερθούμε στις μετρικές που μπορούν να χρησιμοποιηθούν για τον προσδιορισμό του επιπέδου ποιότητας της λαμβανόμενης δικτυακής υπηρεσίας.

3.5.1. Μετρικές για τη διαθεσιμότητα

   Αρκετές μετρικές μπορούν να οριστούν για να μετρήσουν τη διαθεσιμότητα μιας υπηρεσίας σε ένα IP δίκτυο. Μερικές από τις πιο γνωστές μετρικές είναι: ο χρόνος λειτουργίας του συστήματος, η συνδεσιμότητα του δικτύου, ο αριθμός των βλαβών, ο χρόνος επίλυσης των βλαβών, ο ρυθμός των λαθών και ο ρυθμός απώλειας των πακέτων στο δίκτυο.

Διαθεσιμότητα.

   Η διαθεσιμότητα μπορεί να μετρηθεί σαν το ποσοστό επί τοις εκατό του χρόνου όπου η υπηρεσία είναι διαθέσιμη για χρήση. Στα IP δίκτυα, η υπηρεσία θεωρείται ότι δεν είναι διαθέσιμη, όταν ο ρυθμός απώλειας των πακέτων στο δίκτυο είναι μεγαλύτερος από μια συγκεκριμένη τιμή. Η διαθεσιμότητα δεν μπορεί να είναι ποτέ 100%, αφού ο πάροχος ανά περιοδικά διαστήματα διακόπτει την παροχή της υπηρεσίας προκειμένου να προβεί στη συντήρηση των υποδομών.

   Η διαθεσιμότητα εξαρτάται τόσο από τη διαθεσιμότητα του εξυπηρετητή (χρόνος λειτουργίας τους συστήματος), όσο και από τη διαθεσιμότητα του δικτύου (συνδεσιμότητα του δικτύου). Γενικά, στα SLAs μας ενδιαφέρει η συνολική διαθεσιμότητα της υπηρεσίας και όχι οι επιμέρους διαθεσιμότητες. Παρόλα αυτά παρακάτω γίνεται μια σύντομη αναφορά στις επιμέρους διαθεσιμότητες και στον τρόπο μέτρησης τους.

   Για τη μέτρηση της διαθεσιμότητας ένα αυτοματοποιημένο σύστημα θα πρέπει να ελέγχει την πρόσβαση στην υπηρεσία ανά τακτά χρονικά διαστήματα (για παράδειγμα ανά 5 λεπτά) και όταν διαπιστωθεί πρόβλημα διαθεσιμότητας στην υπηρεσία θα πρέπει να ενημερώνεται ο πάροχος και κατόπιν ο οργανισμός. Η αποκατάσταση της διαθεσιμότητας θα πρέπει να γίνεται όσο το δυνατόν γρηγορότερα και πάντα μέσα σε προκαθορισμένα χρονικά περιθώρια. Οι αναφορές θα πρέπει να περιλαμβάνουν πληροφορίες για τη διαθεσιμότητα ανά ημέρα,  εβδομάδα  και μήνα.

   Όσον αφορά τη θέση του αυτοματοποιημένου συστήματος μέτρησης της διαθεσιμότητας, θα πρέπει να είναι στα όρια του δικτύου του παρόχου. Αν ήταν εκτός του δικτύου του παρόχου, τότε η μη διαθεσιμότητα μπορεί να οφείλονταν σε πρόβλημα για το οποίο δεν ευθύνονταν ο πάροχος. Αν ήταν μέσα στο δίκτυο του παρόχου, τότε θα υπήρχαν περιοχές του δικτύου του παρόχου που δεν θα μπορούσαν να ελεγχθούν για τη διαθεσιμότητα τους.  
Χρόνος  λειτουργίας του συστήματος (system uptime).

   Ο χρόνος λειτουργίας του συστήματος μπορεί να μετρηθεί με τη χρησιμοποίηση ενός ειδικού προγράμματος για την παρακολούθηση του εξυπηρετητή. Ένας συνηθισμένος τρόπος για να μετρηθεί η διαθεσιμότητα των εξυπηρετητών είναι η χρήση ενός προγράμματος που κάνει ping στον εξυπηρετητή περιοδικά και παρακολουθεί τον αριθμό των χαμένων πακέτων.

   Μια εναλλακτική λύση είναι να αναλύονται τα αρχεία λειτουργίας του συστήματος (log files) προκειμένου να καθοριστεί αν το δίκτυο ήταν διαθέσιμο και λειτουργικό. Οι περισσότεροι εξυπηρετητές καταγράφουν το χρόνο της εκκίνησης και του τερματισμού της λειτουργίας τους. Αυτά τα αρχεία μπορούν να αναλυθούν προκειμένου να καθοριστεί ο χρόνος για τον οποίο ο εξυπηρετητής δεν ήταν διαθέσιμος.

   Η μέτρηση της διαθεσιμότητας του εξυπηρετητή με ping ή με την ανάλυση των log files δεν είναι πολύ ακριβής μέτρηση της διαθεσιμότητας της υπηρεσίας, για τους παρακάτω λόγους: 

· Μερικές υπηρεσίες μπορεί να μην είναι διαθέσιμες, ακόμα και αν το σύστημα λειτουργεί και ανταποκρίνεται στα pings.

· Η υπηρεσία μπορεί να υποστηρίζεται από πολλούς εξυπηρετητές, με εξισορρόπηση φόρτου ανάμεσα τους.

Συνδεσιμότητα του δικτύου (network connectivity).

   Η συνδεσιμότητα του δικτύου μετράει το ποσοστό επί τοις εκατό του χρόνου, όπου ένα σημείο συναλλαγής IXP (ή POP) του δικτύου είναι προσπελάσιμο από κάποιο άλλο σημείο συναλλαγής IXP (ή POP). Ένας τρόπος για να μετρηθεί η συνδεσιμότητα του δικτύου είναι να στέλνονται ping πακέτα από ένα site του δικτύου σε ένα άλλο, ώστε να επιβεβαιωθεί ότι τα πακέτα δεν χάνονται στο δίκτυο.

Αριθμός των βλαβών (outage count).

   Οι βλάβες στη συνδεσιμότητα του δικτύου μπορούν να παρακολουθηθούν και να ανιχνευτούν χρησιμοποιώντας εργαλεία για τη διαχείριση του δικτύου. Οι IP δρομολογητές στέλνουν ένα προειδοποιητικό σήμα στο εργαλείο διαχείρισης του δικτύου, όταν μια σύνδεση γίνει ακατάλληλη για χρήση. Αυτά τα προειδοποιητικά σήματα καταγράφονται σε ένα log file, από όπου μπορούν να προσδιοριστούν οι βλάβες στο δίκτυο και να καθοριστεί αν η συνδεσιμότητα μεταξύ δυο σημείων του δικτύου έχει χαθεί.

Οι βλάβες του δικτύου μπορούν να ταξινομηθούν σε δυο κατηγορίες:

· Εκείνες των οποίων οι επιδράσεις αντιλαμβάνονται από τον πελάτη σαν μια διάσπαση στην υπηρεσία.

· Εκείνες των οποίων οι επιδράσεις δεν αντιλαμβάνονται από τον πελάτη ή αντιλαμβάνονται μόνο σαν μια προσωρινή δυσλειτουργία ή σαν μειωμένη απόδοση του δικτύου.

   Η αποτυχία ενός δικτυακού συνδέσμου σε ένα IP δίκτυο μπορεί να επιδιορθωθεί από τα περισσότερα IP πρωτόκολλα δρομολόγησης σε ένα σχετικά σύντομο χρονικό διάστημα. Από την πλευρά των SLAs, απαριθμούνται μόνο οι βλάβες των οποίων οι επιδράσεις γίνονται αντιληπτές από το χρήστη. Η βλάβη ενός κόμβου ή ενός συνδέσμου του δικτύου που αποτελεί τη μόνη σύνδεση ανάμεσα σε δυο τμήματα του δικτύου, γίνεται στα σίγουρα αντιληπτή από τον πελάτη. 

Χρόνος επίλυσης των βλαβών (outage resolution time).

   Είναι μια συνηθισμένη μετρική απόδοσης που χρησιμοποιείται στα SLAs που έχουν περιορισμούς σχετικά με το χρόνο επίλυσης των προβλημάτων του δικτύου.  Το χρονικό διάστημα που μεσολαβεί για την επίλυση του προβλήματος  είναι ένας μικρός αριθμός από ημέρες ή ώρες μετά την αναφορά του προβλήματος στον πάροχο είτε από τον πελάτη, είτε από ένα αυτόματο εργαλείο παρακολούθησης. Μερικές βλάβες μπορούν να διορθωθούν αυτόματα. Σε αυτές τις περιπτώσεις τα πρωτόκολλα δρομολόγησης του δικτύου δρομολογούν αυτόματα την κυκλοφορία σε νέους δρομολογητές και η υπηρεσία συνεχίζει να παρέχεται στον πελάτη, ίσως με κάποια καθυστέρηση.

   Άλλα είδη βλαβών απαιτούν διαφορετική μεταχείριση, όπως τη δημιουργία ενός εφεδρικού συνδέσμου για την αντικατάσταση του αποτυχημένου συνδέσμου ή το δανεισμό χωρητικότητας από άλλον πάροχο υπηρεσιών.

Ρυθμός των λαθών (error rate).

   Ένα λάθος στο δίκτυο μπορεί να μετρηθεί με διάφορους τρόπους. Μερικές από τις πλέον συνηθισμένες μεθόδους για την καταμέτρηση των λαθών του συστήματος είναι:

· Καταμέτρηση του αριθμού των αποτυχημένων συναλλαγών στο δίκτυο σε ένα συγκεκριμένο χρονικό διάστημα.  

· Καταμέτρηση του αριθμού των πακέτων που απορρίπτονται στο δίκτυο σε ένα συγκεκριμένο χρονικό διάστημα. Η απόρριψη των πακέτων μπορεί να συμβεί λόγω υπερχείλισης των buffers του δικτύου.

· Καταμέτρηση του αριθμού των κατεστραμμένων πακέτων στο δίκτυο σε ένα συγκεκριμένο χρονικό διάστημα.

Ρυθμός απώλειας πακέτων στο δίκτυο (packet loss rate).

   Ο ρυθμός απώλειας των πακέτων στο δίκτυο μπορεί να μετρηθεί σαν το ποσοστό επί τοις εκατό των πακέτων που αποτυγχάνουν να φτάσουν στον προορισμό τους ή φτάνουν σε αυτόν πολύ αργά προς το συνολικό αριθμό των πακέτων που μεταδόθηκαν. 

   Συνεπώς, για τον υπολογισμό του ρυθμού απώλειας των πακέτων απαιτείται η γνώση του συνολικού αριθμού των προς μετάδοση πακέτων, του αριθμού των πακέτων που χάνονται και τέλος του αριθμού των πακέτων που φτάνουν μεν στον προορισμό, αλλά με μεγάλη καθυστέρηση. Το πόσο μεγάλη καθυστέρηση  για την παραλαβή των πακέτων γίνεται αποδεκτή, εξαρτάται κυρίως από την εφαρμογή. Για παράδειγμα, στις εφαρμογές πραγματικού χρόνου, όπως είναι η μετάδοση video, η καθυστέρηση παραλαβής ενός πακέτου πρέπει να είναι πολύ μικρή, διαφορετικά το πακέτο θεωρείται ότι έχει χαθεί. Άλλες πάλι εφαρμογές, όπως είναι η μετάδοση ήχου είναι πιο ανεκτικές στη καθυστέρηση παραλαβής των πακέτων. Όσον αφορά τον αριθμό των χαμένων πακέτων, συνήθως, μια τοπική καταμέτρηση τους διατηρείται σε κάθε IP δρομολογητή. 

   Η μέτρηση του ρυθμού απώλειας των πακέτων γίνεται είτε μεταξύ δυο κόμβων που ανήκουν στο δίκτυο του παρόχου, είτε μεταξύ ενός κόμβου που ανήκει στο δίκτυο του παρόχου και ενός άλλου που ανήκει στο δίκτυο ενός άλλου παρόχου, ο οποίος συνεργάζεται με τον πάροχο. Στην πρώτη περίπτωση, είναι ευκολότερο ο πάροχος να εγγυηθεί ότι ο ρυθμός απώλειας πακέτων δεν θα υπερβαίνει κάποιο προσυμφωνημένο όριο. Στην δεύτερη περίπτωση, το όριο για το ρυθμό απώλειας των πακέτων εξαρτάται και από το δίκτυο των άλλων παρόχων, καθώς και από τη συμφωνία μεταξύ των παρόχων.

   Η μέτρηση του ρυθμού απώλειας μπορεί να γίνεται κάθε 5 λεπτά, προκειμένου να αντιμετωπίζονται εγκαίρως οι καταστάσεις μεγάλης απώλειας πακέτων. Η παρουσίαση των αποδόσεων θα πρέπει να γίνεται μέσω αναφορών, οι οποίες να περιλαμβάνουν το ημερήσιο, το εβδομαδιαίο και το μηνιαίο μέσο όρο απώλειας πακέτων.

3.5.2. Μετρικές για την απόδοση

   Μερικές από τις πιο συνηθισμένες μετρικές που χρησιμοποιούνται για να μετρήσουν την απόδοση του δικτύου είναι ο χρόνος απόκρισης, η one - way ή η roundtrip καθυστέρηση, η διασπορά καθυστέρησης (delay jitter) του δικτύου και η ρυθμαπόδοση.

Χρόνος απόκρισης.

   Ο χρόνος απόκρισης είναι το χρονικό διάστημα που αντιλαμβάνεται ο χρήστης του συστήματος από τη στιγμή που θέτει μια ερώτηση – αίτημα σε έναν εξυπηρετητή μέχρι τη στιγμή που λαμβάνει απάντηση από αυτόν.

   Η μέτρηση θα πρέπει να γίνεται με ένα αυτοματοποιημένο σύστημα, το οποίο   θα υποβάλλει αιτήματα ανά τακτά χρονικά διαστήματα σε διάφορους προσυμφωνημένους εξυπηρετητές και θα υπολογίζει το μέσο χρόνο απόκρισης σε αυτά.  

   Χαρακτηριστικό παράδειγμα αιτήματος που μπορεί να υποβληθεί είναι η προβολή μιας συγκεκριμένης σελίδας από το Web. Τα αιτήματα θα πρέπει να απευθύνονται σε κόμβους για τους οποίους δεν υπάρχει πληροφορία αποθηκευμένη τοπικά και οι οποίοι ανήκουν όχι μόνο στο ελληνικό domain (.gr), αλλά και σε άλλα (.com, .edu, .uk). Έτσι, ανάλογα με το host name της σελίδας που ο χρήστης αναζητεί, η ερώτηση απευθύνεται  στον εξυπηρετητή που είναι υπεύθυνος γι’ αυτό το domain, αφού για κάθε domain είναι υπεύθυνος ένας διαφορετικός εξυπηρετητής. 

   Σε περίπτωση που ο χρόνος απόκρισης υπερβεί τα συμφωνημένα όρια, τότε θα πρέπει είτε το αυτοματοποιημένο σύστημα, είτε ο πελάτης να ενημερώνουν τον πάροχο, ώστε να προβεί στις κατάλληλες ενέργειες για την επίλυση του προβλήματος.  

One-way καθυστέρηση.

   Η one-way καθυστέρηση μετράει το χρόνο που ένα πακέτο περνάει στο δίκτυο, δηλαδή το χρονικό διάστημα που μεσολαβεί από τη στιγμή που στέλνεται το πρώτο bit του πακέτου από την πηγή, μέχρι τη στιγμή της παραλαβής του τελευταίου bit του πακέτου από τον προορισμό.

   Η μέτρηση της one-way καθυστέρησης θα πρέπει να γίνει τόσο για ζευγάρια κόμβων εντός του δικτύου, όσο και για περιπτώσεις όπου ο κόμβος - προορισμός είναι εκτός του δικτύου του παρόχου.

   Μια από τις προκλήσεις που αντιμετωπίζονται κατά τη μέτρηση της one-way καθυστέρησης ανάμεσα σε έναν κόμβο – πηγή και έναν κόμβο – προορισμό στο δίκτυο είναι ότι τα ρολόγια τους μπορεί να είναι λίγο ασύγχρονα, με αποτέλεσμα η μέτρηση να έχει κάποιο μικρό σφάλμα.

   Αρκετές φορές, γίνεται η αποστολή ενός συγκεκριμένου αριθμού πακέτων, ώστε να υπολογιστεί ο μέσος όρος της one-way καθυστέρησης. Γενικά, η μέτρηση της one-way καθυστέρησης γίνεται περίπου κάθε 5 λεπτά και οι αναφορές περιλαμβάνουν το μέσο όρο της one-way καθυστέρησης ανά ημέρα, εβδομάδα και μήνα.

Roundtrip latency.

   Προκειμένου να λυθεί το πρόβλημα του συγχρονισμού των ρολογιών που παρουσιάζεται στην one-way καθυστέρηση, μετριέται η roundtrip καθυστέρηση μεταξύ δύο κόμβων εντός του δικτύου του παρόχου ή μεταξύ ενός κόμβου εντός και ενός κόμβου εκτός του δικτύου. Η roundtrip καθυστέρηση περιλαμβάνει το χρόνο για την αποστολή ενός πακέτου από την πηγή και το χρόνο λήψης απάντησης από τον προορισμό. 

   Ένα πρόβλημα κατά τη μέτρηση της roundtrip καθυστέρησης είναι ότι τα μονοπάτια που ακολουθούνται κατά την αποστολή των πακέτων στο δίκτυο από την πηγή στον προορισμό δεν είναι απαραίτητα τα ίδια με τα μονοπάτια που ακολουθούνται κατά την αποστολή από τον προορισμό στην πηγή. Μελέτες έχουν δείξει ότι στο internet περίπου το 40% των μονοπατιών από τον προορισμό στην πηγή  είναι διαφορετικά από τα μονοπάτια αποστολής.

Διασπορά καθυστέρησης (delay jitter).

   Ενώ η καθυστέρηση μετράει το χρόνο που ένα πακέτο περνάει στο δίκτυο, η διασπορά της καθυστέρησης μετράει τη διακύμανση στο χρόνο που ένα πακέτο περνάει στο δίκτυο. Για πολλές εφαρμογές, κυρίως εφαρμογές πραγματικού χρόνου, η διασπορά της καθυστέρησης είναι περισσότερο σημαντική πλευρά της απόδοσης ενός δικτύου από ότι η πραγματική καθυστέρηση. Η διασπορά της καθυστέρησης μπορεί να μετρηθεί για τις one-way ή τις roundtrip καθυστερήσεις.

Ρυθμαπόδοση.

   Τα περισσότερα SLAs που συνάπτονται ανάμεσα σε  δικτυακούς παρόχους και πελάτες, ορίζουν μια μέγιστη επιτρεπτή ποσότητα πακέτων (ή bits) που μπορούν να μεταδίδονται από έναν πελάτη στο δίκτυο στη μονάδα του χρόνου (ταχύτητα σύνδεσης). Δηλαδή, ο πελάτης δεν θα πρέπει να ξεπεράσει αυτό το όριο προκειμένου να εξασφαλιστούν τα επιθυμητά επίπεδα για την απώλεια πακέτων και τη καθυστέρηση μετάδοσης. Η μέγιστη εγγυημένη ποσότητα  που μπορεί να μεταδοθεί μετριέται σε πακέτα ανά δευτερόλεπτο (pps) ή σε bits ανά δευτερόλεπτο (bps).

   Θα πρέπει συνεπώς ανά τακτά χρονικά διαστήματα, τα οποία ορίζονται από τον πελάτη και τον πάροχο, να μετριέται η ρυθμαπόδοση (φορτίο εργασίας) της υπηρεσίας, δηλαδή ο αριθμός των πακέτων που μεταδίδονται ανά δευτερόλεπτο (pps) ή  ο αριθμός των bits που μεταδίδονται ανά δευτερόλεπτο (bps). Συνήθως, αυτό που γίνεται είναι ο υπολογισμός του ποσοστού επί τοις εκατό της ρυθμαπόδοσης της υπηρεσίας σε σχέση με  την ταχύτητα σύνδεσης. 

   Από τη μέτρηση της ρυθμαπόδοσης μπορούν να εξαχθούν πολύτιμα συμπεράσματα. Όπως, στην περίπτωση που η μέση τιμή του φορτίου εργασίας είναι πολύ κοντά ή μεγαλύτερη της ταχύτητας σύνδεσης, τότε ίσως απαιτείται να αυξηθεί η ταχύτητα σύνδεσης. Στην αντίθετη περίπτωση, όπου η μέση τιμή του φορτίου εργασίας είναι πολύ πιο χαμηλή σε σχέση με την ταχύτητα σύνδεσης, ίσως θα πρέπει ο πάροχος να συζητήσει με τον πελάτη το ενδεχόμενο μείωσης της ταχύτητας σύνδεσης. 

	4. Διεθνή Εμπειρία 




4.1. Εισαγωγή

   Στις μέρες μας, έχουν διεξαχθεί διάφορες στατιστικές έρευνες με αντικείμενο το SLA και το SLM (Service Level Management). Σκοπός αυτών των ερευνών είναι η διαμόρφωση μιας ξεκάθαρης εικόνας για τη χρησιμοποίηση του SLA από τους παρόχους και τους οργανισμούς σε παγκόσμια κλίμακα.   

   Τα αποτελέσματα αυτών των ερευνών δείχνουν ότι η πλειοψηφία των εταιριών που είτε παρέχουν υπηρεσίες (πάροχοι), είτε ενδιαφέρονται για την προμήθεια υπηρεσιών από εξωτερικούς παρόχους, εμπιστεύονται και χρησιμοποιούν ήδη τα  SLAs για τη διασφάλιση των επιπέδων ποιότητας των παρεχόμενων υπηρεσιών. Πολύ μεγάλο ποσοστό των εταιριών θεωρούν τα SLAs πλέον σημαντικά κατά τη διαδικασία της επιλογής εξωτερικού παρόχου. Ωστόσο, εντοπίζουν δυσκολίες στον καθορισμό, στη διαπραγμάτευση και στη μέτρηση των SLAs.  Πολύ μικρός είναι ο αριθμός των παρόχων και των πελατών που ενώ έχουν χρησιμοποιήσει SLAs είναι δυσαρεστημένοι από τα αποτελέσματα τους.

   Οι έρευνες επίσης δείχνουν ότι η χρησιμοποίηση των SLAs είναι περισσότερο διαδεδομένη κατά πρώτο λόγο στη Βόρεια Αμερική και κατά δεύτερο λόγο στην Ευρώπη. Οι υπόλοιπες χώρες ακολουθούν με μικρότερα ποσοστά χρησιμοποίησης.  

   Ωστόσο, οι τάσεις δείχνουν ότι όλο και περισσότεροι πάροχοι – εταιρίες κινούνται προς την κατεύθυνση της υλοποίησης SLA. Αυτό οφείλεται στο ότι  το SLA αποτελεί πλέον απαραίτητο τμήμα του συμβολαίου, αφού παρέχει τις κατάλληλες εγγυήσεις για τη διασφάλιση των συμφερόντων του παρόχου και του πελάτη – οργανισμού.

   Παρακάτω θα αναφερθούμε σε ορισμένους οργανισμούς - παρόχους, οι οποίοι έχουν υλοποιήσει SLAs προκειμένου να εξασφαλίσουν στους πελάτες τους ένα εγγυημένο επίπεδο υπηρεσιών. Συγκεκριμένα, θα εστιάσουμε στις υπηρεσίες που παρέχουν αυτοί οι οργανισμοί, καθώς και στις εγγυήσεις για το επίπεδο αυτών των υπηρεσιών.

4.2. Παροχή SLA από την UKERNA

4.2.1. UKERNA και JANET δίκτυο

   Η UKERNA αναπτύχθηκε από το Χρηματοδοτικό Συμβούλιο Ανώτερης Εκπαίδευσης για την Αγγλία, τη Σκοτία, την Ουαλία και για το Υπουργείο Επιστημών και Τεχνολογίας το 1993.  Η UKERNA είναι μια μη κερδοσκοπική εταιρία που στόχος της είναι η ανάπτυξη και η διαχείριση της λειτουργίας του ακαδημαϊκού και ερευνητικού δικτύου του Ηνωμένου Βασιλείου (JANET- Joint  Academic Network).

   Το JANET είναι ένα ιδιωτικό, χρηματοδοτούμενο από το κράτος δίκτυο για την εκπαίδευση και την έρευνα. Όλοι οι οργανισμοί ανώτερης εκπαίδευσης συνδέονται με το JANET, όπως επίσης και οι ερευνητικοί οργανισμοί. 
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                                             Σχήμα 3.  Δίκτυο JANET 

Η αρχιτεκτονική  του δικτύου JANET έχει αναπτυχθεί σε 3 επίπεδα:

· Διεθνή συνδεσιμότητα 

· Εθνικός κορμός του δικτύου (backbone)

· Μητροπολιτικά και τοπικά δίκτυα

   Το δίκτυο JANET συνδέεται με τα δίκτυα έρευνας των Η.Π.Α. (Abilene, ESnet)  μέσω του GÉANT (Πανευρωπαϊκό Εκπαιδευτικό και Ερευνητικό Δίκτυο). Επίσης, συνδέεται με τα Εκπαιδευτικά και Ερευνητικά Δίκτυα της Κίνας και της Ιαπωνίας, ενώ μέσω του LINX (London Internet Exchange) συνδέεται με τους ISPs της Αγγλίας. Τέλος, η πρόσβαση στο παγκόσμιο διαδίκτυο παρέχεται από την WorldCom.

4.2.2. Το SLA της  UKERNA

   Η UKERNA προσφέρει SLA για τα επίπεδα των υπηρεσιών που παρέχει στα Ιδρύματα Ανώτερης Εκπαίδευσης και στα Ερευνητικά Ιδρύματα. Τα SLAs παράγονται κάθε χρόνο από την ομάδα παρακολούθησης σε συνεργασία με την UKERNA. 

   Παρακάτω παρουσιάζονται τα βασικά μέρη του SLA που προσφέρει η UKERNA  για τη χρονική περίοδο από την 1η Αυγούστου 2003 έως και την 31η Ιουλίου 2004.

Συμβαλλόμενα Μέρη.

Πάροχος των υπηρεσιών :  UKERNA
Πελάτης – Παραλήπτης Υπηρεσιών : Το χρηματοδοτικό Συμβούλιο Ανώτερης Εκπαίδευσης για την Αγγλία, τη Σκοτία, την Ουαλία και το Υπουργείο Εργασίας και Μάθησης.

Σκοπός.

   Η UKERNA θα παρέχει ένα σύνολο από δικτυακές και άλλες σχετικές υπηρεσίες στην εκπαιδευτική και ερευνητική κοινότητα του Ηνωμένου Βασιλείου. Η παρακολούθηση της απόδοσης και του επιπέδου ποιότητας των παρεχόμενων υπηρεσιών θα γίνεται από μια ομάδα παρακολούθησης. 

Υπηρεσίες που παρέχονται από την UKERNA.

Οι υπηρεσίες που παρέχει η UKERNA είναι:

Λειτουργικές υπηρεσίες

Επιτρέπουν στους χρήστες των εκπαιδευτικών και ερευνητικών ιδρυμάτων να επικοινωνούν μεταξύ τους και με άλλους χρήστες.

· Βασική IP υπηρεσία μεταφοράς

· Παροχή πρόσβασης στο εξωτερικό δίκτυο και μεταφορά

· Χειρισμός σφαλμάτων:  Οι πελάτες μπορούν να αναφέρουν διάφορα σφάλματα που παρουσιάζονται στις υπηρεσίες, ενώ η UKERNA θα πρέπει να ανταποκρίνεται με μια αρχική πρόγνωση σε οποιαδήποτε αναφορά ύπαρξης σφάλματος μέσα σε μια ώρα από τη στιγμή που έγινε η αναφορά. Αυτό ισχύει για την περίπτωση όπου η αναφορά γίνεται σε εργάσιμη ώρα, διαφορετικά η UKERNA υποχρεούται να ανταποκριθεί στην αναφορά σε μια ώρα από την αρχή της επόμενης εργάσιμης περιόδου. Επίσης, η UKERNA θα πρέπει να παρέχει online πληροφορίες σχετικά με την κατάσταση και την απόδοση της IP υπηρεσίας μεταφοράς.

· Υπηρεσία διαχείρισης δρομολογητών: Όπου υπάρχει πρόβλημα με κάποιο δρομολογητή, θα πρέπει να ενημερώνεται ο υπεύθυνος πάροχος για τη συντήρηση των δρομολογητών. Η UKERNA παρέχει αυτή την υπηρεσία κατόπιν ζήτησης  και μέσα σε 20 εργάσιμες ημέρες.

· Ονοματολογία και διευθυνσιοδότηση: Η UKERNA θα πρέπει να διαχειρίζεται το domain με όνομα ac. uk. Σε αυτό το domain, η κατανομή των ονομάτων γίνεται στο DNS (Domain Name Service). Οι αιτήσεις για καταχώρηση ονόματος από τα νέα ιδρύματα θα πρέπει να γίνονται αποδεκτές ή απορριπτέες μέσα σε 2 εβδομάδες.     

· Υπηρεσίες Υποστήριξης Υποδομών: Η UKERNA θα πρέπει να παρέχει βοήθεια και συμβουλές στους πελάτες της σχετικά με τη χρήση του ηλεκτρονικού ταχυδρομείου και των συστημάτων ηλεκτρονικής  αλληλογραφίας. Αυτή η υπηρεσία περιλαμβάνει επίσης μεθόδους συνεχόμενης φραγής των άχρηστων emails.

· Υπηρεσία Usenet News:  Η UKERNA θα πρέπει να διασφαλίζει στους πελάτες το δικαίωμα να διαβάζουν, να υποβάλλουν και να ανταλλάσσουν Usenet News άρθρα.

· Υπηρεσίες Τηλεδιάσκεψης 

· Διαχειριστικές Υπηρεσίες: Η UKERNA θα πρέπει να διαχειρίζεται τις διαδικασίες για έγκριση και εξουσιοδότηση των συνδέσεων, επιτρέποντας στους νέους πελάτες να συνδεθούν με το JANET δίκτυο. Οι νέοι πελάτες θα πρέπει να λάβουν την υπηρεσία μέσα σε 3 μήνες από τη στιγμή που έγινε η αίτηση.

· Υπηρεσίες Λειτουργικής Υποστήριξης: Η UKERNA θα πρέπει να ενημερώνει τους πελάτες για αλλαγές στις υπηρεσίες που τους επηρεάζουν. Πρέπει επίσης να τους προειδοποιεί για οποιαδήποτε αναπόφευκτη απώλεια παροχής της υπηρεσίας. Ο συνολικός χρόνος συντήρησης που επηρεάζει την υπηρεσία δεν θα πρέπει να είναι περισσότερος από 0.5% του χρόνου παροχής της υπηρεσίας για κάθε πελάτη - ίδρυμα.    

· Συμβουλευτικές Υπηρεσίες Διαχείρισης του Εύρους Ζώνης: Αυτή η υπηρεσία δημιουργήθηκε για να συμβουλεύει τους πελάτες σχετικά με θέματα διαχείρισης εύρους ζώνης και για να τους βοηθά να μεγιστοποιήσουν την αποδοτικότητα των πόρων εύρους ζώνης που διαθέτουν. 

· Συμβουλευτική Υπηρεσία Συνδεσιμότητας πολλών site: Αυτή η υπηρεσία έχει εισαχθεί για να παρέχει συμβουλές και καθοδήγηση στους πελάτες που επιθυμούν να συνδεθούν ή να αναβαθμίσουν τις συνδέσεις τους. Η υπηρεσία φέρνει σε επαφή τους πελάτες με ειδικούς συμβούλους και προμηθευτές και δημοσιεύει τεχνικές πληροφορίες και περιπτωσιολογικές μελέτες.

Υπηρεσίες πληροφόρησης και υποστήριξης

Αυξάνουν την αποτελεσματικότητα της χρήσης των βασικών λειτουργικών υπηρεσιών.

· Υπηρεσίες δικτυακής πληροφόρησης: Η UKERNA πρέπει να παρέχει ένα online πληροφοριακό σύστημα, το οποίο θα διατηρεί πληροφορίες για τη λειτουργία του δικτύου και άλλα κείμενα που μπορεί να ενδιαφέρουν τους χρήστες.     

· Υπηρεσία πελατών της JANET: Η UKERNA χειρίζεται ένα γραφείο εξυπηρέτησης πελατών, το οποίο  λειτουργεί σαν πρώτο σημείο επαφής για όλες τις αναφορές, τις ερωτήσεις και τις αιτήσεις που υποβάλλουν οι πελάτες.

· Τεχνική ενημέρωση για την κοινότητα της UKERNA: Οργάνωση συνεδρίων για ενημέρωση της εκπαιδευτικής κοινότητας και παροχή εκπαιδευτικών μαθημάτων σχετικά με τις παρεχόμενες υπηρεσίες.  

· Ομάδες χρηστών του δικτύου: Η UKERNA θα πρέπει να παρευρίσκεται σε όλες τις συναντήσεις της ομάδας χρηστών του δικτύου προκειμένου να τους ενημερώνει για τις νέες υπηρεσίες ή για αλλαγές στις ήδη υπάρχουσες.

Υπηρεσίες δικτυακής ασφάλειας
Ανταποκρίνονται στις επείγουσες καταστάσεις ασφάλειας του δικτύου, ενώ συγχρόνως παρέχουν πληροφόρηση και συμβουλές σχετικά με θέματα ασφάλειας του δικτύου.

· Υπηρεσίες CERT (Computer Emergency Response Team): Η ομάδα CERT  συμβουλεύει τα sites σχετικά με θέματα δικτυακής ασφάλειας. Προκειμένου να αντιμετωπιστούν εγκαίρως προβλήματα ασφάλειας του δικτύου ή χαμηλής απόδοσης των υπηρεσιών παρέχεται η υπηρεσία  παρακολούθησης του δικτύου. 

· Άλλες υπηρεσίες ασφάλειας 

Περίοδοι Συντήρησης.    

   Όλες οι υπηρεσίες συνεχής παροχής θα πρέπει να είναι διαθέσιμες 365 ημέρες το χρόνο και 24 ώρες την ημέρα, εκτός από τις προγραμματισμένες περιόδους συντήρησης. Αυτές οι περίοδοι θα πρέπει να γνωστοποιούνται τουλάχιστον 2 εβδομάδες πριν σε όλα τα ιδρύματα - πελάτες. Αν είναι δυνατόν, οι περίοδοι συντήρησης θα πρέπει να είναι συγχρονισμένες και να πραγματοποιούνται από τις 0700 – 0900 τις Τρίτες. 

   Κατά τον υπολογισμό της διαθεσιμότητας της κάθε υπηρεσίας, εξαιρούνται οποιεσδήποτε προγραμματισμένες περίοδοι συντήρησης.

Διαθεσιμότητα του δικτύου.

   Μετριέται η προσβασιμότητα του κάθε πελάτη - ιδρύματος από κάποιο κατάλληλο σημείο μέσα στο δίκτυο. Η προσβασιμότητα σημαίνει ότι είναι δυνατόν να μεταφερθούν δεδομένα με επιτυχημένο τρόπο και προς τις δυο κατευθύνσεις ανάμεσα στον πελάτη και στο συγκεκριμένο σημείο του δικτύου.

Η διαθεσιμότητα του δικτύου υπολογίζεται για το κάθε ίδρυμα - πελάτη αφαιρώντας τα παρακάτω από την παρατηρούμενη προσβασιμότητα:

· Όλες τις περιόδους έλλειψης πρόσβασης που οφείλονται στις προγραμματισμένες περιόδους συντήρησης.

· Όλες τις περιόδους έλλειψης πρόσβασης που οφείλονται σε τοπικά περιστατικά που συμβαίνουν στον πελάτη, όπως ανεπάρκεια ηλεκτρικού ρεύματος.

· Όλες τις περιόδους έλλειψης πρόσβασης, οι οποίες έχουν καθοριστεί  ως  περίοδοι προσωρινής διακοπής.

   Η διαθεσιμότητα του δικτύου υπολογίζεται για τον κάθε πελάτη – ίδρυμα κάθε μήνα ως εξής:    

(Προγραμματισμένος χρόνος εξυπηρέτησης – Συνολικός χρόνος μη διαθεσιμότητας ) /  (Προγραμματισμένος χρόνος εξυπηρέτησης)

Διαθεσιμότητα άλλων υπηρεσιών.

· Μια υπηρεσία είναι διαθέσιμη αν μπορεί να προσπελαστεί μέσω του δικτύου και να χρησιμοποιηθεί σωστά από κάποιο πελάτη. 

· Η διαθεσιμότητα υπολογίζεται από το χρόνο που η υπηρεσία είναι διαθέσιμη δια το χρόνο για τον οποίο είχε σχεδιαστεί να είναι διαθέσιμη. 

· Η διαθεσιμότητα υπολογίζεται για κάθε υπηρεσία κάθε μήνα.

   Η διαθεσιμότητα πολλών υπηρεσιών γίνεται αντιληπτή από τους πελάτες σαν το συνδυασμό των παραπάνω διαθεσιμότητων.

4.2.3. Βασική IP υπηρεσία μετάδοσης

   Η βασική IP υπηρεσία μετάδοσης θεωρείται ότι αποτελείται από δυο συνιστώσες  για τον κάθε πελάτη:

· Μια συνιστώσα πρόσβασης ανάμεσα στον πελάτη - οργανισμό και στον  εθνικό κορμό του δικτύου  JANET (backbone).

· Μια συνιστώσα core (βασική) που παρέχει μεταφορά για τους πελάτες – οργανισμούς δια μέσου του εθνικού κορμού του δικτύου JANET.

Δείκτες απόδοσης και επίπεδα της υπηρεσίας.

Ένα μονοπάτι του δικτύου θεωρείται ότι δεν είναι προσιτό όταν :

· Δεν είναι δυνατόν να γίνουν μεταδόσεις και παραλαβές ανάμεσα  στα δυο άκρα του μονοπατιού για ένα χρονικό διάστημα μεγαλύτερο από 60  δευτερόλεπτα ή

· Η απόδοση του μονοπατιού έχει υποβαθμιστεί σοβαρά, σε τέτοιο βαθμό ώστε η υπηρεσία να μην είναι διαθέσιμη. Σοβαρή υποβάθμιση συμβαίνει όταν περισσότερα από 60% των μεταδιδόμενων πακέτων στο μονοπάτι χάνονται σε ένα χρονικό διάστημα μεγαλύτερο από 5 λεπτά.

a) Βασική IP υπηρεσία μετάδοσης – Πρόσβαση στο backbone.

   Η UKERNA παρέχει μια βασική υπηρεσία μεταφοράς, η οποία υποστηρίζει τη μεταφορά της unicast και της  multicast IP κυκλοφορίας ανάμεσα στους πελάτες - ιδρύματα και στον εθνικό κορμό του δικτύου  JANET (backbone).

Δείκτες απόδοσης και επίπεδα της υπηρεσίας.

   Σε 24 ώρες λειτουργίας (με εξαίρεση την προγραμματισμένη συντήρηση),  η UKERNA παρέχει τις  εξής  διαθεσιμότητες  δικτύου:

Διαθεσιμότητα 99.7% σε περισσότερους από 90%  πελάτες – ιδρύματα.

Διαθεσιμότητα 99% σε περισσότερους από 96.5%  πελάτες – ιδρύματα.

           Διαθεσιμότητα 97% σε περισσότερους από 99%  πελάτες – ιδρύματα.

Διαθεσιμότητα 93% σε περισσότερους από 99.7%  πελάτες – ιδρύματα.

όπου κάθε μία από τις διαθεσιμότητες είναι υπολογισμένη ετησίως με βάση τους μηνιαίους μέσους όρους  διαθεσιμότητας όλων των πελατών – ιδρυμάτων.

   Η διαθεσιμότητα για όλους τους πελάτες – ιδρύματα, υπολογισμένη ετησίως για τον κάθε πελάτη – ίδρυμα είναι 99%.

   Ο μέσος χρόνος ανάμεσα στις περιόδους μη διαθεσιμότητας που παρέχεται στους πελάτες – ιδρύματα είναι τουλάχιστον 1000 ώρες.

   Ο χρόνος για την αποκατάσταση της υπηρεσίας (διάρκεια της περιόδου μη διαθεσιμότητας) είναι λιγότερο από 10 ώρες για το 90% των περιπτώσεων μη διαθεσιμότητας.

   Η μέγιστη καθυστέρηση για 128 byte πακέτα ανάμεσα στον πελάτη – ίδρυμα και στο κοντινότερο σημείο του εθνικού κορμού του δικτύου JANET (backbone) είναι 15 ms για:

          Το 95% των πακέτων στη διάρκεια μιας περιόδου 30 λεπτών.

          Το 80% των πακέτων στη διάρκεια μιας περιόδου 2 λεπτών.

          Το 50% των πακέτων στη διάρκεια μιας περιόδου 5 δευτερολέπτων.

Αναφορές.

Οι παρακάτω πληροφορίες θα αναφέρονται σε κάθε πελάτη σε μηνιαία βάση:

· Ο αριθμός και η διάρκεια κάθε περιστατικού κατά το οποίο το ίδρυμα δεν ήταν προσιτό. 

· Ο αριθμός και η διάρκεια κάθε περιστατικού κατά το οποίο το δίκτυο δεν ήταν διαθέσιμο για το ίδρυμα.

· Ο αριθμός και η διάρκεια κάθε περιόδου μη προσβασιμότητας για τον πελάτη – ίδρυμα. 

· Επεξηγηματικές σημειώσεις για τα αίτια που οδήγησαν στην αποτυχία παροχής τουλάχιστον 90% διαθεσιμότητα σε ένα ίδρυμα κατά τη διάρκεια ενός μήνα ή για οποιαδήποτε περίοδο μη διαθεσιμότητας, η οποία εκτιμάται  ότι έχει διαρκέσει περισσότερο από 10 ώρες.

· Συνολική κυκλοφορία, ξεχωριστά για κάθε κατεύθυνση, για την πρόσβαση του ιδρύματος στο δίκτυο JANET.

b) Βασική IP υπηρεσία μετάδοσης – Core Δίκτυο.

   Η UKERNA παρέχει ένα βασικό (core) IP δίκτυο, το οποίο υποστηρίζει μεταφορά unicast και multicast IP κυκλοφορίας μεταξύ των σημείων πρόσβασης στα όρια του δικτύου.

Δείκτες απόδοσης και επίπεδα της υπηρεσίας.

   Η διαθεσιμότητα του core IP δικτύου πρέπει να ξεπερνάει το 99.9%

   Η μέγιστη καθυστέρηση για 128 byte πακέτα ανάμεσα σε οποιαδήποτε δυο σημεία πρόσβασης στον εθνικό κορμό του δικτύου JANET (backbone) είναι 25ms, για το 95% των μεταφορών στη διάρκεια οποιασδήποτε περιόδου 30 λεπτών.

Αναφορές.

Η UKERNA αναφέρει τα παρακάτω κάθε μήνα:

· Συνολική διαθεσιμότητα του core δικτύου.

· Χρησιμοποίηση του core δικτύου. 

· Αριθμός και συνολική διάρκεια των περιστατικών  μη διαθεσιμότητας του δικτύου, για κάθε μονοπάτι διαμέσου του core δικτύου.

4.3. Παροχή SLA από την Cablecom

   Η Cablecom (Ελβετία) παρέχει SLA για τις IP υπηρεσίες μεταφοράς. Εν συνεχεία, θα παρουσιάσουμε τα επίπεδα ποιότητας που εγγυάται η Cablecom στους πελάτες της στο SLA έκδοσης 2.1 και ημερομηνίας έκδοσης 26/ 3 /2004. 

Διαθεσιμότητα της υπηρεσίας.

   Οι περίοδοι μη διαθεσιμότητας λαμβάνονται υπόψη κατά τον υπολογισμό της διαθεσιμότητας της υπηρεσίας, εκτός και αν οφείλονται σε αίτια πέρα από τον έλεγχο της Cablecom (για παράδειγμα προγραμματισμένη συντήρηση, τρομοκρατική επίθεση εναντίον της Cablecom κ.α.).

   Οι IP υπηρεσίες μεταφοράς είναι διαθέσιμες με την ακόλουθη Κατηγορία  Διαθεσιμότητας της Υπηρεσίας.

	Συγκεντρωτικό Down Time (DT) σε σχέση με τις Πρότυπες Κατηγορίες Υπηρεσίας

	Κατηγορία Υπηρεσίας
	Διαθεσιμότητα της Υπηρεσίας
	Μέγιστο Συγκεντρωτικό DΤ /Μετρήσιμη περίοδος
	Μετρήσιμη Περίοδος
	Εφαρμογή

	DT 150/6
	99.943%
	150min
	6 μήνες
	Δρομολογητής κατηγορίας μεταφορών με άφθονη πρόσβαση

	DT 300/6
	99.886%
	300min
	6 μήνες
	Τυπική απλή πρόσβαση


Καθυστέρηση.

   Η καθυστέρηση εκφράζεται με το μέσο μηνιαίο round-trip χρόνο, ο οποίος μπορεί να μετρηθεί μόνο κατά τη διάρκεια λειτουργίας του backbone.

Μέσος μηνιαίος round trip χρόνος:

· Μέσα στο δίκτυο της Cablecom < 20ms
· Από την Ευρώπη για τις Η.Π.Α. / Νέα Υόρκη < 120ms
· Μέσα στην Ευρώπη < 80ms
Απώλεια Πακέτων.

   Η απώλεια πακέτων εκφράζεται με το ποσοστό επί τοις εκατό των πακέτων που στέλνονται από το δίκτυο της Cablecom και δεν φτάνουν στον προορισμό τους.

Μέση μηνιαία απώλεια πακέτων

· Εγγυημένη στο < 0.1% μέσα στο δίκτυο της Cablecom
Εξυπηρέτηση πελατών.

· Τηλεφωνικό κέντρο για την αναφορά  προβλημάτων 24 ώρες /365 ημέρες.

· Ανταπόκριση από το μηχανικό δικτύου μέσα σε 30 λεπτά από τη στιγμή που το τηλεφωνικό κέντρο λάβει ένα επείγον τηλεφώνημα.

· Κάθε μια ώρα ενημέρωση σχετικά με τη διαδικασία αποκατάστασης της βλάβης.

4.4. Παροχή SLA από την Sprint

   Η Sprint (Business), παγκόσμιος ISP, έχει ένα από τα πιο αξιόπιστα IP δίκτυα, του οποίου η ποιότητα και τα επίπεδα απόδοσης εξασφαλίζονται με την παροχή SLA. 

Εγγυήσεις. 

	
	Καθυστέρηση Δικτύου
	Απώλεια Πακέτων
	Ρυθμός Διανομής  Δεδομένων
	Jitter Δικτύου

	Βόρεια Αμερική
	55ms
	0.30%
	99.90%
	2ms

	Ευρώπη
	45ms
	0.30%
	99.90%
	2ms

	Ασία
	105ms
	0.30%
	99.90%
	2ms

	Νότιος Ειρηνικός 
	70ms
	0.30%
	99.90%
	2ms

	Ηπειρωτική Η.Π.Α. (Peerless IP)
	55ms
	0.10%
	-
	2ms

	Ευρώπη προς Βόρεια Αμερική
	95ms
	0.30%
	99.90%
	2ms

	Ιαπωνία προς Βόρεια Αμερική
	130ms
	0.30%
	99.90%
	2ms

	Χονγκ Κονγκ προς Βόρεια Αμερική
	190ms
	0.30%
	99.90%
	2ms

	Κορέα προς Βόρεια Αμερική
	190ms
	0.30%
	99.90%
	2ms

	Σιγκαπούρη προς Βόρεια Αμερική
	300ms
	0.30%
	99.90%
	2ms

	Νότιος Ειρηνικός προς Βόρεια Αμερική
	210ms
	0.30%
	99.90%
	2ms

	Λατινική Αμερική προς Βόρεια Αμερική
	135ms
	0.70%
	99.30%
	2ms

	Χιλή προς Βόρεια Αμερική
	135ms
	0.70%
	99.30%
	2ms

	Κολούμπια προς Βόρεια Αμερική
	115ms
	0.70%
	99.30%
	2ms

	Βενεζουέλα προς Βόρεια Αμερική
	70ms
	0.70%
	99.30%
	2ms

	Πουέρτο Ρίκο προς ηπειρωτική Η.Π.Α.
	135ms
	0.70%
	99.30%
	2ms

	Χαβάη προς ηπειρωτική Η.Π.Α
	85ms
	0.30%
	99.90%
	2ms


Διαθεσιμότητα του δικτύου.

   Η Sprint εγγυάται 100% διαθεσιμότητα για πελάτες εντός Η.Π.Α. με Enhanced Broadband Metropolitan Area Network (BMAN) πρόσβαση. Όλοι οι άλλοι πελάτες της Sprint λαμβάνουν 99.9% διαθεσιμότητα.

   Σε περίπτωση που η υπηρεσία δεν είναι διαθέσιμη για μια ώρα ή λιγότερο, η Sprint καλείται να αποδώσει στον πελάτη αποζημίωση που αναλογεί στην αμοιβή για την παροχή υπηρεσίας τριών ημερών. Όταν όμως η υπηρεσία δεν είναι διαθέσιμη για περισσότερο από μια ώρα, τότε ο πελάτης λαμβάνει αποζημίωση ίση με την αξία μιας επιπρόσθετης ημέρας παροχής υπηρεσιών για κάθε ώρα που η υπηρεσία δεν είναι διαθέσιμη.

 Καθυστέρηση.

   Η Sprint εγγυάται τις μέσες μηνιαίες καθυστερήσεις που αναγράφονται στον παραπάνω πίνακα. Σε περίπτωση που η Sprint παραβιάσει το SLA, αποδίδει στους πελάτες αποζημίωση που αναλογεί στην αμοιβή για την παροχή  υπηρεσίας τριών ημερών. 

Απώλεια πακέτων.

   Η Sprint εγγυάται μέση μηνιαία απώλεια πακέτων που δεν ξεπερνά το 0.3% για πελάτες με Dedicated Πρόσβαση στο Internet και μέχρι 0.1% απώλεια πακέτων για IP VPN πελάτες. Σε περίπτωση που η απώλεια πακέτων ξεπεράσει το εγγυημένο όριο, αποδίδει στους πελάτες αποζημίωση που αναλογεί στην αμοιβή για την παροχή υπηρεσίας τριών ημερών. 

Ρυθμός Διανομής Δεδομένων.

   Η Sprint προσφέρει μέσο μηνιαίο ρυθμό διανομής δεδομένων της τάξης του 99.90%. Σε περίπτωση που παραβιάσει το SLA, η Sprint αποδίδει στους πελάτες αποζημίωση που αναλογεί στην αμοιβή για την παροχή υπηρεσίας τριών ημερών.

4.5. Παροχή SLA από την MCI Worldcom

   Η MCI Worldcom με το παγκόσμιο δίκτυο που διαθέτει μπορεί να παρέχει καινοτομικά προϊόντα και υπηρεσίες υψηλής ποιότητας, η οποία μάλιστα διασφαλίζεται με τη χρήση SLAs. 

   Η MCI κατέχει και ελέγχει δικτυακές εγκαταστάσεις σε όλη τη Βόρεια Αμερική, τη Λατινική Αμερική, την Ευρώπη, τη Μέση Ανατολή, την Αφρική και τις περιοχές της Ασίας – Ειρηνικού. Επιπλέον, η MCI λειτουργεί το πιο εκτεταμένο IP δίκτυο, το οποίο  διασφαλίζει διασύνδεση σε περισσότερες από 100 χώρες και λειτουργεί με τις μεγαλύτερες ταχύτητες που είναι διαθέσιμες στη σύγχρονη αγορά.      

   Η MCI διανέμει μια μεγάλη ποικιλία υπηρεσιών, όπως υπηρεσίες Internet, μεταφοράς δεδομένων και φωνής, IP τεχνολογία δικτύου, VPNs, SONET ιδιωτική γραμμή, frame relay, ATM και μεγάλη ποικιλία από dedicated, dial και value - added Internet υπηρεσίες. 

   Η MCI παρέχει υπηρεσίες Internet για παραπάνω από μια δεκαετία, ενώ προσφέρει SLA για την 768Κ πρόσβαση και τους:   Burstable T-1, Price protected T-1, Double/Diverse T-1, Shadow T-1, Burstable T-3, Price Protected T-3, Tiered T-3, Shadow T-3 και OCDirect πελάτες. Τα SLAs που παρέχονται έχουν επεκταθεί ώστε να καλύπτουν όχι μόνο τη διαθεσιμότητα του δικτύου, αλλά και την καθυστέρηση, τη διανομή των πακέτων και τη γνωστοποίηση των διαφόρων βλαβών.

Διαθεσιμότητα.

   Η MCI εγγυάται ότι η διαθεσιμότητα του δικτύου της θα είναι 100%.

Η μη διαθεσιμότητα του δικτύου κατά τη διάρκεια ενός μήνα αποτελείται από τον αριθμό των λεπτών που το δίκτυο της MCI δεν ήταν διαθέσιμο στον πελάτη. Βέβαια κατά τον υπολογισμό της μη διαθεσιμότητας αφαιρούνται τα λεπτά που το δίκτυο δεν ήταν διαθέσιμο λόγω προγραμματισμένης συντήρησης.

   Αν η MCI αποτύχει να παρέχει το επίπεδο διαθεσιμότητας που αναγράφεται στο SLA, τότε θα πρέπει να αποζημιώσει τον πελάτη, αφού πρώτα αυτός ζητήσει αποζημίωση μέσα σε 30 ημέρες από την ημέρα που παρουσιάστηκε η παραβίαση του SLA. Για κάθε συνολική ώρα μη διαθεσιμότητας του δικτύου ή κλάσμα αυτής σε οποιονδήποτε μήνα και κατόπιν ζήτησης από τον πελάτη, η MCI θα πρέπει να 

αποδίδει στον πελάτη την πληρωμή μιας ημέρας από τη μηνιαία χρέωση.

Καθυστέρηση.

Η MCI εγγυάται τις παρακάτω καθυστερήσεις (round-trip):

Στις Ηνωμένες Πολιτείες ≤  55 ms
Υπερατλαντική σύνδεση (Νέα Υόρκη - Λονδίνο) ≤  95 ms
   Αν η MCI δεν καταφέρει να τηρήσει τα όρια στις καθυστερήσεις που θέτει το SLA για κάποιο μήνα, τότε θα πρέπει να αποδώσει στον πελάτη αποζημίωση ισοδύναμη με την αμοιβή για την παροχή υπηρεσιών μιας ημέρας. 

Αναφορές.

   Η MCI παρέχει δυο ειδών αναφορές, μια αναφορά γνωστοποίησης των βλαβών του δικτύου και μια αναφορά γνωστοποίησης της προγραμματισμένης συντήρησης.

   Η αναφορά των βλαβών του δικτύου ειδοποιεί τον πελάτη μέσα σε 15 λεπτά από τη στιγμή που διαπιστώνεται ότι η υπηρεσία δεν είναι διαθέσιμη. Η διαδικασία που ακολουθεί η MCI είναι να κάνει ping στο δρομολογητή του πελάτη κάθε 5 λεπτά. Αν ο δρομολογητής δεν ανταποκριθεί μετά από δυο συνεχόμενα pings (το δεύτερο γίνεται μετά από 5 λεπτά), τότε η MCI θα θεωρήσει ότι η υπηρεσία δεν είναι διαθέσιμη και ο πελάτης θα ειδοποιηθεί με email.  

   Η αναφορά προγραμματισμένης συντήρησης πρέπει να περιλαμβάνει οποιαδήποτε συντήρηση hub με τον οποίο ο πελάτης είναι συνδεδεμένος. Η συντήρηση πραγματοποιείται στο καθορισμένο παράθυρο συντήρησης, ενώ ο πελάτης ειδοποιείται 48 ώρες πριν. Το καθορισμένο παράθυρο συντήρησης είναι τις Τρίτες και τις Πέμπτες από τις 3 έως τις 6 π.μ. τοπική ώρα. Η ειδοποίηση για προγραμματισμένη συντήρηση θα πρέπει να στέλνεται με email ή εγγράφως.

Ρυθμός διανομής πακέτων.

Η MCI εγγυάται τους παρακάτω ρυθμούς διανομής πακέτων:

Στη Βόρεια Αμερική ≥ 99.5%

Υπερατλαντική σύνδεση (Νέα Υόρκη - Λονδίνο) ≥ 99.5%

   Αν η MCI δεν καταφέρει να πετύχει τα εγγυημένα επίπεδα ρυθμού απόδοσης πακέτων που θέτει το SLA για κάποιο μήνα, τότε θα πρέπει να αποδώσει στον πελάτη αποζημίωση ισοδύναμη με την αμοιβή για την παροχή υπηρεσιών μιας ημέρας.

4.6. Παροχή SLA από την ΝΤΤ Communications

   Η NTTE Communications (Europe) ανήκει στην εταιρία ΝΤΤ, η οποία έχει το μεγαλύτερο IP δίκτυο στην Ιαπωνία και τρέχει το παγκόσμιο IP δίκτυο με το όνομα ΝΤΤ/VERIO. Το IP δίκτυο καλύπτει την Ασία, τη Βόρεια Αμερική, την Ευρώπη και την Ωκεανία, ενώ η ποιότητα του εξασφαλίζεται με τη χρήση SLAs.   

   Το SLA της ΝΤΤ παρέχει εγγυήσεις για τη διαθεσιμότητα, την καθυστέρηση και την απώλεια πακέτων. Αν τα επίπεδα της παρεχόμενης υπηρεσίας δεν ικανοποιηθούν με υπαιτιότητα της ΝΤΤ και όχι για άλλους λόγους εκτός ελέγχου της ΝΤΤ, τότε η ΝΤΤ Europe θα πρέπει να αποζημιώσει τον πελάτη. Επιπλέον, η ΝΤΤ Europe εξασφαλίζει υψηλή ποιότητα εξυπηρέτησης των πελατών, παρέχοντας  έμπειρους μηχανικούς 24 ώρες την ημέρα και 365 ημέρες το χρόνο. 

Διαθεσιμότητα.   

   Η υπηρεσία παγκόσμιου IP δικτύου είναι 100% διαθέσιμη στους πελάτες. Η ΝΤΤ Europe εγγυάται ότι το δίκτυο της θα λειτουργεί για το 100% του χρόνου.

   Στην περίπτωση όπου η υπηρεσία δεν είναι διαθέσιμη εξαιτίας της ΝΤΤ Europe και εφόσον η ΝΤΤ Europe δεν μπορεί να διορθώσει το πρόβλημα μέσα σε 15 λεπτά από τη στιγμή της αναγνώρισης του, τότε θα πρέπει να καταβάλλει αποζημιώσεις στους πελάτες της. Για κάθε ώρα όπου η υπηρεσία δεν είναι διαθέσιμη, η ΝΤΤ Europe θα πρέπει να καταβάλλει στον πελάτη αποζημίωση που αναλογεί στην αμοιβή για την παροχή υπηρεσίας μιας ημέρας. 
Καθυστέρηση.

   Η ΝΤΤ παρέχει εγγυήσεις για τη μέση μηνιαία round-trip μεταφορά πακέτων μέσα στο ΝΤΤ /VERIO παγκόσμιο IP δίκτυο.

	
	Καθυστέρηση

	Μέσα στην Ευρώπη
	35ms

	Υπερατλαντική
	90ms

	Μέσα στις Η.Π.Α.
	60ms

	Μέσω του ειρηνικού
	130ms

	Ευρώπη – Ιαπωνία
	300ms


   Για κάθε ώρα που η καθυστέρηση υπερβαίνει τα όρια που ορίζει το SLA, η ΝΤΤ Europe θα πρέπει να καταβάλλει στον πελάτη αποζημίωση που αναλογεί στην αμοιβή για την παροχή υπηρεσίας μιας ημέρας. 

Απώλεια πακέτων.

   Η ΝΤΤ εγγυάται ότι η μέση μηνιαία απώλεια πακέτων δεν θα υπερβαίνει το 0.3%. Αν η απώλεια πακέτων στο δίκτυο της ΝΤΤ Europe ξεπεράσει το 0.3%, τότε η ΝΤΤ Europe θα πρέπει να καταβάλλει στον πελάτη αποζημίωση που αναλογεί στην αμοιβή για την παροχή υπηρεσίας μιας ημέρας.

Μέση και μέγιστη διακύμανση της καθυστέρησης (jitter).

   Η ΝΤΤ Europe εγγυάται τα ακόλουθα επίπεδα jitter, μόνο για το δίκτυο εντός Ευρώπης.

· Μέσο Jitter  ≤ 500 microseconds
· Μέγιστο Jitter  ≤ 10 milliseconds για περισσότερο από 0.1% ενός μήνα

   Αν το jitter ξεπεράσει τα καθορισμένα όρια, τότε η ΝΤΤ Europe θα πρέπει να καταβάλλει στον πελάτη αποζημίωση που αναλογεί στην αμοιβή για την παροχή υπηρεσίας μιας ημέρας. 

Μέτρηση.

   Η ΝΤΤΕ με περιοδικό τρόπο (περίπου κάθε 15 λεπτά) μετράει το ΝΤΤΕ δίκτυο σε επιλεγμένα POPs, χρησιμοποιώντας κατάλληλο λογισμικό και υλικό για τη μέτρηση της κυκλοφορίας και την ανταπόκριση σε αυτά τα POPs. Η ΝΤΤΕ έχει το δικαίωμα περιοδικά να αλλάζει τα σημεία μέτρησης και τις μεθοδολογίες μέτρησης που χρησιμοποιεί χωρίς να ειδοποιεί τον πελάτη.

Αποζημιώσεις και Πληρωμές.

   Προκειμένου ένας πελάτης να λάβει μια αποζημίωση για μειωμένη απόδοση, θα πρέπει να το ζητήσει εγγράφως από την ΝΤΤΕ. Η αίτηση για οποιαδήποτε βλάβη του δικτύου οδήγησε σε παραβίαση του SLA, θα πρέπει να λαμβάνεται από την ΝΤΤΕ μέσα σε 7 εργάσιμες ημέρες από τη στιγμή που παρουσιάστηκε η βλάβη και φυσικά θα πρέπει να επιβεβαιώνεται από τις μετρήσεις του δικτύου που πραγματοποιεί η ΝΤΤΕ. Συνολικά, το ποσό που καλείται να πληρώσει σαν αποζημίωση η ΝΤΤΕ για τη μη διαθεσιμότητα της υπηρεσίας, την καθυστέρηση και την απώλεια πακέτων σε έναν μήνα δεν θα πρέπει να ξεπερνάει τη βασική αμοιβή που δίνει ο πελάτης στην ΝΤΤΕ για αυτόν το μήνα.

	5. Διαδικασία εκπόνησης SLA μεταξύ Πανεπιστημίου Πατρών και ΕΔΕΤ  




5.1. ΕΔΕΤ

5.1.1. Η εταιρία και οι δραστηριότητες της 

   Η εταιρία ΕΔΕΤ δημιουργήθηκε το 1998 έχοντας ως πρότυπο τις αντίστοιχες  εταιρείες διαχείρισης των Εθνικών Ερευνητικών Δικτύων (National Research Networks) των χωρών της Ευρωπαϊκής Ένωσης. 
   Σκοπός της εταιρίας είναι η διαχείριση του Εθνικού Δικτύου Έρευνας και Τεχνολογίας, η παροχή υπηρεσιών Internet υψηλής τεχνολογίας στην ακαδημαϊκή, ερευνητική και εκπαιδευτική κοινότητα της χώρας και η εκπροσώπηση της Ελλάδας στην περιοχή των διεθνών ερευνητικών δικτύων. Ανάμεσα στις σημαντικότερες αρμοδιότητες της εταιρίας συγκαταλέγονται οι παρακάτω :

· Διαχείριση του κόμβου Athens Internet Exchange (AIX), ο οποίος παρέχει τοπική διασύνδεση μεταξύ των εμπορικών δικτύων των μεγαλυτέρων εταιρειών παροχής υπηρεσιών Internet (ISPs) στην Ελλάδα. 

· Παροχή διεθνής διασύνδεσης με τα υπόλοιπα ερευνητικά δίκτυα και το Internet μέσω του πανευρωπαϊκού ερευνητικού δικτύου GEANT. 

· Σχεδιασμός, προγραμματισμός και υλοποίηση τεχνολογικών αναπτυξιακών έργων, όπως είναι το e-Business Forum το οποίο έχει σκοπό την προώθηση των τεχνολογιών του Internet  και των εφαρμογών τους στις ελληνικές επιχειρήσεις. 
   Η ΕΔΕΤ υποστηρίζει την ανάπτυξη και τη διάχυση στους ακαδημαϊκούς  και ερευνητικούς φορείς:

· Προηγμένων Υπηρεσιών Internet νέας γενιάς. 

· Προηγμένων Εφαρμογών Ηλεκτρονικής Μάθησης από απόσταση. 

· Υπηρεσιών διασύνδεσης υπερ-υπολογιστικών συστημάτων και GRID. 

5.1.2. Υπηρεσίες που παρέχει η ΕΔΕΤ 

   Η βασική υπηρεσία που παρέχει η ΕΔΕΤ στα ακαδημαϊκά και ερευνητικά ιδρύματα της χώρας είναι η πρόσβαση στο διαδίκτυο και φυσικά η μεταξύ τους διασύνδεση (δικτύωση - δρομολόγηση). Συγκεκριμένα, οι υπηρεσίες που παρέχει η ΕΔΕΤ διαχωρίζονται στις παρακάτω κατηγορίες:

►  Βασικές υπηρεσίες επιπέδου δικτύου.

Διαχείριση μισθωμένων κυκλωμάτων.

   Η ΕΔΕΤ με αυτή την υπηρεσία διαχειρίζεται τα μισθωμένα κυκλώματα που παρέχονται από διάφορους τηλεπικοινωνιακούς φορείς. Παρακολουθεί τη λειτουργία αυτών, καταγράφει το ρυθμό σφαλμάτων και συνεννοείται με τον τηλεπικοινωνιακό πάροχο για θέματα που αφορούν αυτά τα κυκλώματα.

Βασική διαχείριση μεταγωγέων.

   Η ΕΔΕΤ διαχειρίζεται τους μεταγωγείς που βρίσκονται εγκατεστημένοι στους χώρους του ΕΔΕΤ και τους μεταγωγείς Ethernet που βρίσκονται στον κορμό του δικτύου και στις απολήξεις του σε πελάτες του ΜΑΝ. Επιπλέον, η ΕΔΕΤ παρακολουθεί τις εκδόσεις του λειτουργικού συστήματος, τους πόρους του συστήματος και επιλύει διάφορα προβλήματα λογισμικού που παρουσιάζονται ή προτείνει αναβαθμίσεις αν κρίνονται απαραίτητες. Ελέγχει επίσης τη λειτουργία των συστημάτων, την απόδοση τους και την προσβασιμότητα στους μεταγωγείς.   
Βασική διαχείριση δρομολογητών.

   Η ΕΔΕΤ διαχειρίζεται τους δρομολογητές που βρίσκονται εγκατεστημένοι στους χώρους του ΕΔΕΤ. Οι έλεγχοι και οι παρακολουθήσεις γίνονται με παρόμοιο τρόπο με τη διαχείριση των μεταγωγέων. 
Διαχείριση κίνησης IPv4 unicast και δρομολόγησης IGP-BGP.

   Με αυτή την υπηρεσία η ΕΔΕΤ διαχειρίζεται τους δρομολογητές του ΕΔΕΤ για τη δρομολόγηση της IP (v4) κίνησης. Για παράδειγμα, διαχειρίζεται τη στατική δρομολόγηση, τα πρωτόκολλα BGP και IGP και χρησιμοποιεί διάφορες τεχνικές βελτιστοποίησης της δρομολόγησης.
IPv4 multicast.

   Με αυτή την υπηρεσία η ΕΔΕΤ διαχειρίζεται τους δρομολογητές του ΕΔΕΤ για τη δρομολόγηση της IP (v4) multicast κίνησης.
   Η υπηρεσία multicast χρησιμοποιείται κυρίως από άλλες υπηρεσίες για παροχή πολυμεσικού περιεχομένου (video - audio), όπως σε περιπτώσεις τηλεδιασκέψεων μεταξύ πολλών συμμετεχόντων ή μετάδοσης video από ένα σε πολλά σημεία, σε πραγματικό χρόνο ή κατ' απαίτηση.

IP Anycast Routing.

   Η ΕΔΕΤ διαχειρίζεται υπηρεσίες που απαιτούν anycast routes σε επίπεδο δικτύου. Η υλοποίηση του anycast routing μπορεί να διαφέρει κατά περίπτωση, με την υποστήριξη ενός ή περισσοτέρων anycast route interfaces ή routes, ανάλογα με το αν η υπηρεσία διατίθεται σε πολλαπλά σημεία εντός δικτύου του ΕΔΕΤ. 
Διαχείριση security access – lists.

   Η ΕΔΕΤ μπορεί να διαχειρίζεται access – lists για το φιλτράρισμα πακέτων. Η υπηρεσία αυτή μπορεί να χρησιμοποιηθεί προκειμένου να αποκλείσει κάποιες προεπιλεγμένες διευθύνσεις IP, είτε κάποια πρωτόκολλα ή θύρες από τη διασύνδεση με τον upstream provider. Επίσης, μπορεί κατόπιν αιτήματος να αποκλείει πακέτα που αφορούν επιθέσεις σε συστήματα και πελάτες της ΕΔΕΤ (περιορισμοί πρόσβασης ή κίνησης).    

Διαχείριση κίνησης IPv6 unicast και δρομολόγησης IGP-BGP.

   Η υπηρεσία αυτή ορίζεται ως πιλοτική ενέργεια, που στόχος της είναι η υποστήριξη native IPv6 στο σύνολο του δικτύου της ΕΔΕΤ. Για να γίνει αυτό θα πρέπει να γίνουν οι κατάλληλες αναβαθμίσεις, ώστε οι δρομολογητές να υποστηρίζουν το πρωτόκολλο IPv6. Αρχικά, η παροχή της υπηρεσίας γίνεται σε δοκιμαστικό στάδιο, ενώ μετά από κάποιο σύντομο χρονικό διάστημα περνάει σε κατάσταση παραγωγής. 

IPv6 multicast.

   Η υπηρεσία αυτή ορίζεται ως πιλοτική ενέργεια, που στόχος της είναι η υποστήριξη native IPv6 multicast στο σύνολο του δικτύου της ΕΔΕΤ. Για να γίνει αυτό θα πρέπει να γίνουν οι κατάλληλες αναβαθμίσεις, ώστε οι δρομολογητές να υποστηρίζουν το πρωτόκολλο IPv6 multicast. Αρχικά, η παροχή της υπηρεσίας γίνεται σε δοκιμαστικό στάδιο, ενώ μετά από κάποιο σύντομο χρονικό διάστημα περνάει σε κατάσταση παραγωγής.

Βασική διάρθρωση MPLS.

   Το MPLS είναι ένα νέο πρωτόκολλο το οποίο δημιουργήθηκε με στόχο να αυξήσει την ευελιξία και την απόδοση του παραδοσιακού IP και ταυτόχρονα να δώσει τη δυνατότητα για την παροχή νέων υπηρεσιών στο Διαδίκτυο.

   Το MPLS χρησιμοποιεί ετικέτες για την προώθηση πακέτων εντός του δικτύου. Η μεταγωγή με ετικέτα επιτυγχάνεται τοποθετώντας στην αρχή κάθε πακέτου, κατά την είσοδο του στο δίκτυο MPLS, μια ετικέτα (label). Σε κάθε δρομολογητή η απόφαση προώθησης του πακέτου εξαρτάται μόνο από το label και όχι από την IP διεύθυνση στην κεφαλίδα (header). Η ετικέτα απομακρύνεται κατά την έξοδο του πακέτου από το δίκτυο MPLS. Οι δρομολογητές οι οποίοι χρησιμοποιούν μεταγωγή με ετικέτα ονομάζονται Label Switching Routers (LSRs).

   Με αυτή την υπηρεσία γίνεται η υποστήριξη του πρωτοκόλλου MPLS στον πυρήνα του δικτύου της ΕΔΕΤ, με τρόπο ώστε οι διαδρομές στον κορμό να είναι LSPs. Επίσης, η υπηρεσία περιλαμβάνει τη χρήση τεχνικών όπως MPLS Traffic Engineering Tunnels για την αυτόματη ενεργοποίηση tunnels στο εσωτερικό του δικτύου MPLS και Fast Reroute για την αυτόματη αναδρομολόγηση σε περιπτώσεις απώλειας ενός από κάποια πολλαπλά μονοπάτια μεταξύ δρομολογητών με ενεργοποιημένο MPLS.

Βασικά L-2 και L-3 MPLS VPNs.

   Με την υπηρεσία αυτή η ΕΔΕΤ δημιουργεί και υποστηρίζει ιδεατά ιδιωτικά δίκτυα επιπέδου 2 και 3 με τη χρήση τεχνικών MPLS. Η υπηρεσία παρέχεται σε δοκιμαστικό στάδιο για κάποιο σύντομο χρονικό διάστημα και μετά ως υπηρεσία παραγωγής.
Υπηρεσία ΝΤP (Network Time Protocol).

   Η ΕΔΕΤ προσφέρει την υπηρεσία ΝΤΡ, η οποία χρησιμοποιείται για να συγχρονίσει τα ρολόγια των υπολογιστών και εξυπηρετητών της ακαδημαϊκής και ερευνητικής κοινότητας με κεντρικό ρολόι που λαμβάνει την ώρα μέσω ενός δέκτη GPS (Global Positioning Service).

Υπηρεσία hostmaster.

   Η ΕΔΕΤ διαχειρίζεται περιοχές διευθύνσεων IPv4 και IPv6 που ανήκουν στο δίκτυο της και τις διαθέτει κατόπιν αιτημάτων των πελατών της. Στα πλαίσια της υπηρεσίας υποστηρίζεται η διατύπωση ερωτήσεων σχετικά με την τρέχουσα κατάσταση εκχώρησης διευθύνσεων.  
►  Ανάπτυξη και υποστήριξη εργαλείων παρακολούθησης δικτύου.

Ανάπτυξη-υποστήριξη εργαλείων απεικόνισης δικτύου.

   Η ΕΔΕΤ ήδη διαθέτει εγκατεστημένο σύστημα OpenView NNM και άλλα σχετικά modules. Με την υπηρεσία αυτή δίνεται πλήρης πρόσβαση και views του δικτύου από το σύστημα OpenView προς τον πάροχο της υπηρεσίας υποστήριξης (helpdesk). Συνάμα, η ΕΔΕΤ αναπτύσσει νέα εργαλεία, για την προσαρμογή στις ανάγκες  που διαμορφώνονται. 

Ανάπτυξη-υποστήριξη καταγραφικών κίνησης δικτύου.

   Με την υπηρεσία αυτή παρέχονται στατιστικά στοιχεία και οι απεικονίσεις αυτών σε γραφήματα για τα εξής:
· Εισερχόμενη και εξερχόμενη κίνηση
· Αριθμός σφαλμάτων
· Καθυστέρηση σε ping 

· Χρήση CPU ανά δικτυακή συσκευή

· Χρήση μνήμης ανά δικτυακή συσκευή

· Χρήση flows ανά δικτυακή συσκευή

   Τα παραπάνω στοιχεία καταγράφονται με ιστορικότητα σε κλίμακα ημέρας, εβδομάδας, μήνα και έτους. Είναι διαθέσιμα στο κοινό μέσω ενός web site, προκειμένου να διευκολύνεται η αναζήτηση τους. 

Ανάπτυξη-υποστήριξη καταγραφικών κίνησης υπηρεσιών.

   Με την υπηρεσία αυτή παρέχονται στατιστικά κίνησης των διαφόρων υπηρεσιών (π.χ. mail, dns, αριθμός μηνυμάτων, κ.α.).

Κεντρική υπηρεσία καταγραφής syslog.

   Με αυτή την υπηρεσία παρέχεται κεντρική καταγραφή των συμβάντων για όλα τα συστήματα και τις υπηρεσίες της ΕΔΕΤ. Η καταγραφή γίνεται μέσω του πρωτοκόλλου syslog και αφορά:
· Δικτυακά συστήματα (δρομολογητές, μεταγωγείς, κ.α.)
· Εξυπηρετητές
· Άλλες συσκευές 
   Τα logs θα πρέπει να ταξινομούνται και να είναι διαθέσιμα μέσω web interface σε κατάλληλα εξουσιοδοτημένους χρήστες.  
Ανάπτυξη-υποστήριξη εργαλείων τύπου looking glass.

   Με την υπηρεσία αυτή δίνεται η δυνατότητα στους πελάτες να έχουν πρόσβαση σε συγκεκριμένες όψεις των δρομολογητών του δικτύου της ΕΔΕΤ, όπως είναι ο πίνακας δρομολόγησης, οι διαδρομές προς συγκεκριμένες διευθύνσεις, τα αποτελέσματα της εκτέλεσης εντολών ping, traceroute κ.α. στους δρομολογητές.  

Ανάπτυξη-υποστήριξη καταγραφικών ποιότητας και διαθεσιμότητας δικτύου.

   Με αυτή την υπηρεσία παρέχονται στοιχεία σχετικά με την ποιότητα και τη διαθεσιμότητα του δικτύου και των επιμέρους συσκευών (ποσοστό), όπως η απόκριση (καθυστέρηση, απώλειες, σφάλματα κ.α.) σε συγκεκριμένα interfaces των δρομολογητών και η διαθεσιμότητα των δρομολογητών. Τα στοιχεία αυτά καταγράφονται σε διαγράμματα με χρονικές κλίμακες ημέρας, εβδομάδας, μηνά και έτους. Τα στοιχεία αυτά θα πρέπει να είναι διαθέσιμα στο web site των στατιστικών.
Ανάπτυξη-υποστήριξη καταγραφικών διαθεσιμότητας υπηρεσιών.

   Η ΕΔΕΤ παρέχει στατιστικά στοιχεία για τη διαθεσιμότητα των υπηρεσιών του δικτύου σε χρονικές κλίμακες ημέρας, εβδομάδας, μηνά και έτους. Τα στοιχεία αυτά θα πρέπει να είναι διαθέσιμα στο web site των στατιστικών.

Ανάπτυξη-υποστήριξη καταγραφικών κίνησης multicast.

Η ΕΔΕΤ παρέχει στοιχεία που αφορούν την multicast κίνηση, όπως:
· Στοιχεία απόδοσης του δικτύου σε κίνηση multicast (καθυστέρηση, απώλειες, σφάλματα, κ.α.)

· Στοιχεία μεγέθους κίνησης, τόσο σε μορφή στιγμιότυπου, όσο και ιστορικά

· Στοιχεία που αφορούν τις εφαρμογές που χρησιμοποιούν multicast   

►  Βασικές υποστηρικτικές υπηρεσίες δικτύου.

Υπηρεσία DNS (Domain Name Service).

   Η υπηρεσία διευθυνσιοδότησης υπολογιστών έχει σκοπό την αντιστοίχηση των ονομάτων των υπολογιστών με τις Internet Protocol διευθύνσεις τους (ευθεία αντιστοίχηση) και το αντίστροφο, IP διευθύνσεις με τα ονόματα (αντίστροφη αντιστοίχηση).

   Η υπηρεσία DNS παρέχει διευθυνσιοδότηση στους υπολογιστές που βρίσκονται μέσα στο domain grnet.gr. Επίσης, η ΕΔΕΤ προσφέρει τη δυνατότητα οι εξυπηρετητές ονοματολογίας της να λειτουργούν ως δευτερεύοντες (secondary nameserver) για τα δίκτυα όλων των συνδεόμενων με το δίκτυο της ιδρυμάτων και οργανισμών. Σε αυτή την περίπτωση, η παροχή της υπηρεσίας γίνεται κατόπιν ζήτησης.

Υπηρεσία  web proxying, content filtering και edge networking.

Η ΕΔΕΤ παρέχει:

· Υπηρεσίες caching με αρχιτεκτονική ιεραρχικών proxy servers. Πελάτες της υπηρεσίες είναι οι proxy servers  της ΕΔΕΤ και των πελατών της.

· Υπηρεσίες transparent proxying και caching για την ΗΤΤP κίνηση του δικτύου της ΕΔΕΤ και των πελατών της.

· Υπηρεσίες transparent proxying και caching για άλλα πρωτόκολλα που επιδέχονται caching.

· Υπηρεσίες reverse – proxying για όσους web servers της ΕΔΕΤ απαιτηθεί κάτι τέτοιο.

· Φιλτράρισμα ανά πελάτη, URL, κ.λ.π. των αντικειμένων που θα ορίζονται κατά περίπτωση, για ευαίσθητες κατηγορίες χρηστών.
Η παροχή της υπηρεσίας γίνεται κατόπιν ζήτησης.

►  Υπηρεσίες μεταγωγής μηνυμάτων.

Υπηρεσία Mail relaying.

   Με αυτή την υπηρεσία η ΕΔΕΤ μετάγει mail από και προς τα συστήματα του δικτύου της. Σκοπός της υπηρεσίας είναι κυρίως να παρέχει backup ΜΧ (Mail Exchanger) για τους πελάτες της ΕΔΕΤ.

Η υπηρεσία θα πρέπει να παρέχεται με βασικά εργαλεία αποφυγής spamming, όπως : 
· Λήψη όλων των κατάλληλων μέτρων για την αποφυγή open relaying.

· Φιλτράρισμα μηνυμάτων με βάση συγκεκριμένους αποστολείς για όσα recipient domains το επιθυμούν και για διευθύνσεις που αυτά ορίζουν.

· Ενεργοποίηση δυνατότητας φιλτραρίσματος (anti - spam) με βάση το περιεχόμενο του μηνύματος. 

· Ενεργοποίηση δυνατότητας φιλτραρίσματος (anti – virus)  μηνυμάτων με βάση την ύπαρξη ιών στο περιεχόμενο.

· Ενεργοποίηση LDAP – based routing, ώστε να χρησιμοποιούνται διευθύνσεις από LDAP Directory servers για τη δρομολόγηση μηνυμάτων.
Οι υπηρεσίες αυτές παρέχονται ανά recipient domain και μόνο για τα domains που το επιθυμούν.

Διαχείριση mailing lists και ανάπτυξη σχετικών εργαλείων.

   Η ΕΔΕΤ δημιουργεί και διαχειρίζεται mailing lists. Η υπηρεσία διαθέτει interfaces μέσω mail (διαγραφή, εγγραφή, κ.α.) και μέσω web (διαχείριση των μελών, αρχειοθέτηση των μηνυμάτων που έχουν σταλεί, αναζήτηση παλαιότερων μηνυμάτων, ταξινόμηση ανά αποστολέα, κ.α.). 

   Επίσης, η υπηρεσία διατίθεται μέσω web σε ανοικτή μορφή (λίστες προσβάσιμες από το σύνολο του Internet) και σε κλειστή μορφή (λίστες προσβάσιμες μόνο από την ΕΔΕΤ και τους πελάτες της).

Υπηρεσία News.

   Η ΕΔΕΤ προσφέρει την υπηρεσία Νέων μέσω του κεντρικού εξυπηρετητή news.grnet.gr. Η υπηρεσία νέων έχει σκοπό την παροχή δυνατότητας posting για την ΕΔΕΤ και τους πελάτες της, την παροχή news feed από και προς τους πελάτες της ΕΔΕΤ και τους διασυνδεδεμένους news servers του εξωτερικού και την παροχή news read από όλα τα συστήματα της ΕΔΕΤ και των πελατών της.

   Το posting υποστηρίζεται από δυνατότητες φιλτραρίσματος των άρθρων με βάση το newsgroup, το μέγεθος του άρθρου και τους κανόνες anti-spam για την αποφυγή υποβολής διαφημιστικών μηνυμάτων.

   Η υπηρεσία διαθέτει web interface για την παρουσίαση των μηνυμάτων που έχουν σταλεί, καθώς και για την αναζήτηση παλαιότερων μηνυμάτων.

►  Υπηρεσίες εφαρμογής τεχνολογιών φωνής και video.

Υπηρεσίες τηλεδιασκέψεων, βιντεοδιασκέψεων και τηλεφωνίας IP.

   Η ΕΔΕΤ παρέχει υπηρεσίες τηλεδιάσκεψης και βιντεοδιάσκεψης πάνω από εξοπλισμό και λογισμικό που υποστηρίζει το πρωτόκολλο Η.323 και Η.320 για αντίστοιχα τερματικά. Παρέχει επίσης υποστήριξη στους πελάτες της για την κατάλληλη ρύθμιση των τερματικών τους συσκευών, ώστε να συνεργάζονται σωστά με το δίκτυο της ΕΔΕΤ.

Υπηρεσίες video-on-demand και video webcasting.

   Με αυτή την υπηρεσία γίνεται αποδοτική αποθήκευση και αναμετάδοση κινούμενης  εικόνας με μορφή video streaming πάνω από το δίκτυο της ΕΔΕΤ.

►  Υπηρεσίες καταλόγου και ασφάλειας δικτύου.

Υπηρεσίες Καταλόγου (Directory Services).

   Μέσω της υπηρεσίας ευρετηρίου είναι δυνατή η αναζήτηση πληροφοριών ευρετηρίου (μέσω web) σε όλα τα δίκτυα, καθώς και η παροχή εξελιγμένων δικτυακών υπηρεσιών βασισμένων σε ευρετήρια. Η κατανεμημένη σχεδίαση της υπηρεσίας επιτρέπει στα δίκτυα να δημοσιεύουν τις δημόσια διαθέσιμες πληροφορίες μέσω ενός κεντρικού σημείου, διατηρώντας παράλληλα την ευθύνη και ιδιοκτησία αυτών.

   Η Υπηρεσία Ευρετηρίου της ΕΔΕΤ παρέχει έναν κεντρικό εξυπηρετητή ευρετηρίου που αναδρομολογεί τις αιτήσεις που γίνονται σε εξυπηρετητές των συνδεδεμένων με το ΕΔΕΤ δικτύων. Η παροχή της υπηρεσίας προς τους πελάτες είναι προαιρετική.
Υπηρεσίες Δημοσίου Κλειδιού.

   Η ΕΔΕΤ με αυτή την υπηρεσία εκδίδει και διαχειρίζεται πιστοποιητικά χρηστών, εξυπηρετητών και άλλων οντοτήτων του δικτύου της και των πελατών της. 

   Συγκεκριμένα, η ΕΔΕΤ με την πλατφόρμα Αρχής Πιστοποίησης εκδίδει  ψηφιακά πιστοποιητικά χρηστών για χρήση από άτομα (υπογραφή μηνυμάτων mail, υπογραφή κώδικα), ψηφιακά πιστοποιητικά εξυπηρετητών για πιστοποίηση εξυπηρετητών, όπως και πιστοποιητικά για άλλες χρήσεις με δυνατότητες επεξεργασίας αιτημάτων υπογραφής, αναζήτησης web interface, κ.α.

   Εκτός όμως από την έκδοση πιστοποιητικών δίνεται η δυνατότητα ακύρωσης πιστοποιητικών και συντήρησης καταλόγου με τα ακυρωμένα πιστοποιητικά. Η παροχή της υπηρεσίας προς τους πελάτες είναι προαιρετική.
Υπηρεσίες Ασφάλειας (CERT).

   Στα πλαίσια του ΕΔΕΤ λειτουργεί μια Ομάδα Αντιμετώπισης Περιστατικών Ασφαλείας (GRNET - CERT) –  Computer Emergency Response Team, με τις παρακάτω αρμοδιότητες :

· Να ανταποκρίνεται σε περιστατικά ασφαλείας (για παράδειγμα παραβίαση ή απειλή παραβίασης ασφάλειας, αλλοίωση ή καταστροφή δεδομένων ή προγραμμάτων υπολογιστικών συστημάτων, ιοί ή worms, έκθεση υπολογιστικών συστημάτων σε υπερβολικό φόρτο κίνησης, αποστολή μαζικών διαφημιστικών μηνυμάτων mail (spam), κ.α.) στον ελληνικό δικτυακό χώρο (.gr) με τεχνική βοήθεια και πληροφορίες για την επίλυση κάθε προβλήματος. 

· Να παρέχει στους χρήστες του ΕΔΕΤ πληροφόρηση πάνω σε θέματα ασφαλείας και έγκυρες απαντήσεις πάνω σε συγκεκριμένα προβλήματα (άμεση ενημέρωση με αποστολή email σε περίπτωση παραβίασης της ασφάλειας). 

· Να κρατά μία γραμμή επικοινωνίας με άλλες Ευρωπαϊκές και Διεθνείς ομάδες που ασχολούνται με την αντιμετώπιση περιστατικών ασφαλείας. 

· Να βοηθάει με την εκπαίδευση των χρηστών σε θέματα ασφαλείας υπολογιστών και διαφύλαξης του προσωπικού απορρήτου. 

Η παροχή της υπηρεσίας προς τους πελάτες είναι προαιρετική.
Υπηρεσία προστασίας από ιούς.

   Αυτή η υπηρεσία θέτει ως στόχο της την προστασία από κακόβουλο λογισμικό, ιούς, κ.α. σε κεντρικό επίπεδο. Η υπηρεσία παρέχεται είτε από εξειδικευμένο υλικό, είτε από λογισμικό που στεγάζεται σε κανονικά υπολογιστικά συστήματα της ΕΔΕΤ.

   Η υπηρεσία κατά το δοκιμαστικό στάδιο παροχής της θα πρέπει να λειτουργεί παράλληλα με τις υπόλοιπες υπηρεσίες ασφάλειας και θα πρέπει να παρέχεται στο δίκτυο της ΕΔΕΤ και στους πελάτες της που επιθυμούν να τη χρησιμοποιήσουν. 

►  Υπηρεσίες ανάπτυξης δικτυακών τόπων.

Ανάπτυξη δικτυακών τόπων ΕΔΕΤ και ερευνητικών προγραμμάτων.

   Η ΕΔΕΤ διαθέτει δικτυακούς τόπους για την αποθήκευση και τη γενικότερη διάχυση ψηφιοποιημένης πληροφορίας κειμένου και πολυμέσων. Διαθέτει επίσης δικτυακούς τόπους για ερευνητικά προγράμματα στα οποία συμμετέχει η ίδια, με λειτουργικότητα, ώστε να εξυπηρετεί την απομακρυσμένη συνεργασία.

   Στην ΕΔΕΤ λειτουργεί κεντρικός World Wide Web server στη διεύθυνση http://www.grnet.gr/. Σκοπός του είναι να λειτουργήσει σαν υπηρεσία ενημέρωσης των ενδιαφερόμενων για την ΕΔΕΤ, προσφέροντας πληροφορίες για την ιστορία, τη δομή και τον τρόπο λειτουργίας της. Επίσης, περιέχει έναν  κεντρικό κατάλογο για τις υπηρεσίες που παρέχει η ΕΔΕΤ στα συνδεμένα στο δίκτυο της Ακαδημαϊκά και Ερευνητικά Ιδρύματα της Ελλάδας.

Ανάπτυξη και διαχείριση δικτυακού τόπου συνεργασίας Εικονικού Κέντρου δικτύων του ΕΔΕΤ.

   Η ΕΔΕΤ διαθέτει δικτυακό τόπο με όλα τα σχετικά κείμενα, τις πληροφορίες και τις παραπομπές, για τη συνεργασία των Διαχειριστικών Ομάδων του Εικονικού Κέντρου Δικτύων της ΕΔΕΤ. 

Ανάπτυξη μεθόδων οργάνωσης και ανάκτησης ψηφιακού υλικού.

   Με αυτή την υπηρεσία παρέχονται μέθοδοι για την ταξινόμηση και ανάκτηση πολυμεσικού ψηφιακού υλικού. Επιπλέον, γίνεται η συλλογή και η οργάνωση δεδομένων για διευθύνσεις στην ακαδημαϊκή - ερευνητική κοινότητα που είναι χρήσιμες για την κατασκευή διαδικτυακής πύλης του ερευνητικού - ακαδημαϊκού χώρου. Η οργάνωση των δεδομένων γίνεται σε ιεραρχική διάταξη πλοήγησης ανά κατηγορίες (π.χ. ΑΕΙ, βιβλιοθήκες, κ.α.) για την υποβοήθηση της πλοήγησης στους εξυπηρετητές των ιδρυμάτων. Τέλος, παρέχεται η δυνατότητα υποβολής αιτημάτων μέσω web για τη δημοσίευση σελίδων στην πύλη.

Ανάπτυξη και υποστήριξη μηχανής αναζήτησης.

   Η ΕΔΕΤ παρέχει μηχανισμό δεικτοδότησης και αναζήτησης για τα περιεχόμενα των εξυπηρετητών των πελατών της. Συγκεκριμένα, γίνεται τακτική αναζήτηση ιστοσελίδων και δεικτοδότηση τους με βάση λέξεις και keywords προκειμένου να μπορούν να αναζητηθούν. Παρέχεται επίσης η δυνατότητα δεικτοδότησης και αναζήτησης πολυμεσικού περιεχομένου και διάφορων τύπων αρχείων (pdf, word, κ.α.). 

►  Υπηρεσίες υποστήριξης δικτύου και χρηστών.

Διαχείριση Υπολογιστικών συστημάτων.

   Η ΕΔΕΤ διαχειρίζεται το υλικό και το βασικό λειτουργικό σύστημα των υπολογιστικών συστημάτων της. Συγκεκριμένα:

· Η ΕΔΕΤ διαχειρίζεται το υλικό, υποβάλλει αιτήσεις στον προμηθευτή του υλικού για προσθήκη υλικού στα υπολογιστικά συστήματα, όπως δίσκοι, μνήμη, περιφερειακά κ.α. ή για αντικατάσταση υλικού που παρουσιάζει βλάβη.

· Η ΕΔΕΤ διαχειρίζεται το λειτουργικό σύστημα των υπολογιστικών συστημάτων. Προβαίνει σε αναβάθμιση του στις τελευταίες εκδόσεις και στην εγκατάσταση του.

· Η ΕΔΕΤ ανταποκρίνεται άμεσα σε αιτήματα αναβάθμισης του λογισμικού των συστημάτων που προκύπτουν εξαιτίας προβλημάτων ασφάλειας που παρουσιάζονται σε αυτό.

· Η ΕΔΕΤ διατηρεί κατάλογο με το εγκατεστημένο λογισμικό και τις εκδόσεις του.

Λήψη Αντιγράφων Ασφαλείας (backup).

   Με αυτή την υπηρεσία λαμβάνονται αντίγραφα (backup) όλων των υπολογιστικών συστημάτων της ΕΔΕΤ σε εβδομαδιαία βάση. Λαμβάνονται τακτικά αντίγραφα των δεδομένων που αλλάζουν συχνά και λιγότερο συχνά το λογισμικό των συστημάτων που αναμένεται ότι θα αλλάζει λιγότερο συχνά.

   Συγχρόνως, γίνεται αποκατάσταση των δεδομένων που χάθηκαν εξαιτίας λειτουργικού ή διαχειριστικού σφάλματος στα υπολογιστικά συστήματα της ΕΔΕΤ.

Επιτήρηση Δικτύου και Βασικών Λειτουργιών.

   Η ΕΔΕΤ διαχειρίζεται και επιτηρεί το δίκτυο και τις βασικές λειτουργίες. Συγκεκριμένα, εκδίδει τεχνικά δελτία προβλήματος (trouble tickets) για κάθε πρόβλημα του δικτύου ή των υπηρεσιών αυτού, όπως είναι η μη αναμενόμενη απόκριση του δικτύου, το μη αναμενόμενο επίπεδο χρήσης του δικτύου ή των υπηρεσιών.

Διαχείριση Προβλημάτων – Επικοινωνία.

   Η ΕΔΕΤ διαχειρίζεται τα προβλήματα του δικτύου και των υπηρεσιών του με τη βοήθεια ενός συστήματος διαχείρισης προβλημάτων (ticketing system). Συγκεκριμένα:

· Καταγράφει τα προβλήματα που διαπιστώνονται στο δίκτυο και στις υπηρεσίες αυτού, καθώς και τα διάφορα αιτήματα υποστήριξης από τους πελάτες του δικτύου.

· Προβαίνει στις απαιτούμενες ενέργειες για την αντιμετώπιση και την επίλυση των προβλημάτων.

· Επικοινωνεί με τους τηλεπικοινωνιακούς οργανισμούς για την αναφορά και τη διαχείριση προβλημάτων που αφορούν μισθωμένα τηλεπικοινωνιακά κυκλώματα ή υποδομές.

· Επικοινωνεί με τα ομότιμα δίκτυα με το ΕΔΕΤ για την αναφορά και διαχείριση των  προβλημάτων που παρουσιάζονται.

Υποστήριξη Χρηστών σε 1ο επίπεδο (Helpdesk).

   Η ΕΔΕΤ διαχειρίζεται τα αιτήματα των χρηστών και τους παρέχει υποστήριξη.

Συγκεκριμένα:

· Παρέχει τεχνική βοήθεια και συμβουλές σε θέματα φυσικού επιπέδου (συνδέσεις, κ.α.), σε θέματα δικτυακού εξοπλισμού που είναι εγκατεστημένο στους χώρους των πελατών και σε θέματα δικτυακού εξοπλισμού προκειμένου να γίνει διασύνδεση του πελάτη με το δίκτυο της ΕΔΕΤ.

· Παρέχει πληροφορίες και τεχνική βοήθεια σε θέματα που αφορούν τις υπηρεσίες της ΕΔΕΤ.

· Διαχειρίζεται προβλήματα σε επίπεδο τεχνικού δελτίου, για προβλήματα που αναφέρονται από πελάτες της ΕΔΕΤ.
Τεχνική Υποστήριξη μικρών πελατών.

   Μικροί θεωρούνται οι πελάτες της ΕΔΕΤ που δεν έχουν τους πόρους ή τη δυνατότητα να παρέχουν τεχνική υποστήριξη στον εαυτό τους. Σε αυτούς η ΕΔΕΤ παρέχει επιπλέον υποστήριξη σε ότι αφορά τα τεχνικά θέματα.

Τεχνική Υποστήριξη εκδηλώσεων.

   Η ΕΔΕΤ παρέχει τεχνική υποστήριξη σε διάφορες εκδηλώσεις (συνέδρια κ.α.). Για παράδειγμα, εγκατάσταση εξοπλισμού που ανήκει σε αυτή, όπως δρομολογητές, εξοπλισμός τηλεδιασκέψεων ή βιντεοσκοπήσεων, μεταγωγείς, κ.α.

►  Προηγμένες υπηρεσίες διαχείρισης κίνησης, χωρητικότητας και νοητών ιδιωτικών δικτύων.

Υπηρεσίες  QoS.

   Με τη δημιουργία QoS αρχιτεκτονικής στο δίκτυο της ΕΔΕΤ είναι εφικτή η παροχή διαφορετικών τάξεων υπηρεσίας (CoSs) στους πελάτες της ΕΔΕΤ, καθώς και η παρακολούθηση, η εφαρμογή και η διαχείριση αυτών τόσο στα σημεία πρόσβασης των πελατών της ΕΔΕΤ, όσο και στον κορμό του δικτύου της ΕΔΕΤ.

   Για την παροχή υπηρεσιών QoS από άκρο- σε -άκρο (μεταξύ τελικών χρηστών) είναι απαραίτητη η ενεργοποίηση των σχετικών μηχανισμών κατά μήκος όλης της δικτυακής υποδομής και όχι μόνο στο τμήμα του δικτύου κορμού. Έτσι, οι μηχανισμοί παροχής QoS που θα ενεργοποιηθούν στο δίκτυο κορμού της ΕΔΕΤ, θα πρέπει να συνοδεύονται από αντίστοιχους μηχανισμούς στα δίκτυα πρόσβασης των πελατών της ΕΔΕΤ. Συγκεκριμένα:

· Ορίζονται κλάσεις υπηρεσίας που υποστηρίζονται από το δίκτυο της ΕΔΕΤ.

· Δίνονται εγγυήσεις για το bandwidth ανά γραμμή δικτύου κορμού για τις παραπάνω κλάσεις.

· Ορίζονται και υλοποιούνται μηχανισμοί ελέγχου (policing) στην περίμετρο του δικτύου για την εισερχόμενη κίνηση.

· Διασυνδέεται η υπηρεσία με την αντίστοιχη του Geant.

Υπηρεσία Διαχείρισης L- 3 και L- 2 MPLS VPNs.

· Διαχείριση της τοπολογίας νοητών ιδιωτικών δικτύων (VPNs) επιπέδου 3 και επιπέδου 2.

· Υλοποίηση της υπηρεσίας για διαφορετικούς τύπους δικτύων επιπέδου 2 (frame relay, ethernet, κ.α.).

· Υλοποίηση interface για τη χρήση της υπηρεσίας από πελάτες.

Υπηρεσίες διαχείρισης εύρους ζώνης (MBS).

   Η MBS υπηρεσία πρόκειται για μια από–άκρη – σε-άκρη υπηρεσία που δίνει στους χρήστες τη δυνατότητα να δεσμεύουν εύρος ζώνης μεταξύ διαφόρων κόμβων βάσει συμβολαίων.

   Κύριος στόχος της υπηρεσίας είναι να παρέχει στους χρήστες τους απαραίτητους δικτυακούς πόρους, για να υλοποιηθούν υπηρεσίες όπως η πραγματικού χρόνου μετάδοση δεδομένων, εικόνας και φωνής. Η υπηρεσία επιτρέπει τον καθορισμό ιδεατών συνδέσεων με δεσμευμένο εύρος ζώνης μεταξύ δύο κόμβων του δικτύου, λαμβάνοντας υπόψη την απαιτούμενη διάρκεια των εγκατεστημένων συνδέσεων, τα απαιτούμενα χαρακτηριστικά κίνησης και ένα πλήρες σύνολο δικτυακών παραμέτρων. Κάθε χρήστης έχει τη δυνατότητα να αιτείται την παραχώρηση περισσότερων της μιας ιδεατής σύνδεσης (δέσμευση ομάδας ιδεατών συνδέσεων). Έτσι, η παρεχόμενη στον τελικό χρήστη υπηρεσία είναι η εγκατάσταση συνδέσεων σημείου προς σημείο ή σημείου προς σημεία κατόπιν κατάλληλης αιτήσεως.

   Δικαίωμα χρήσης της υπηρεσίας έχουν όλοι οι διασυνδεόμενοι φορείς με το  ΕΔΕΤ. Στόχος είναι η MBS υπηρεσία να βασίζεται στην τεχνολογία MPLS Traffic Engineering.

►  Άλλες προηγμένες – πιλοτικές υπηρεσίες.

Υπηρεσία διαλειτουργίας μεταξύ L2-MPLS VPNs (CCC-AToM).

   Αυτή η υπηρεσία αφορά την ανάπτυξη μεθόδων για τη διαλειτουργία μεταξύ των τεχνολογιών L2-MPLS VPN που υλοποιεί η ΕΔΕΤ και αυτών που υλοποιεί η GEANT. Δηλαδή, μελετούνται εναλλακτικοί τρόποι διασύνδεσης LSPs που αφορούν layer-2 tunnels μεταξύ διαφορετικών αυτόνομων συστημάτων.

Υπηρεσία Reliable Multicast.

   Η ΕΔΕΤ προσφέρει τη δυνατότητα αξιόπιστης μετάδοσης μέσα από multicast. Χαρακτηριστική εφαρμογή της υπηρεσίας είναι για τη διάχυση κοινά ωφέλιμων αρχείων.

Υπηρεσίες peer-to-peer και ESM.

   Η ΕΔΕΤ αναπτύσσει υπηρεσίες που βασίζονται στο μοντέλο ομότιμων συστημάτων και ESM (end - systems multicast). Χαρακτηριστική εφαρμογή της υπηρεσίας είναι για διαμοιρασμό αρχείων, για συστήματα κατανεμημένου storage και για μετάδοση πολυμεσικού περιεχομένου σε πραγματικό χρόνο.

Υπηρεσίες πρόσβασης.

   Η ΕΔΕΤ αναπτύσσει υπηρεσίες πρόσβασης τύπου Dial-in, VPN ή Dial-up VPN με τη χρήση πρωτοκόλλων tunneling. Συγκεκριμένα, υλοποιεί κεντρικό σημείο εξακρίβωσης ταυτότητας χρηστών με τη χρήση κεντρικού εξυπηρετητή radius για το ΕΔΕΤ και δυνατότητα προώθησης αιτημάτων σε επιμέρους εξυπηρετητές radius των ιδρυμάτων. Επιπλέον, παρέχει διαλειτουργικότητα του παραπάνω κεντρικού server με τον κεντρικό και τους επιμέρους εξυπηρετητές καταλόγου της ΕΔΕΤ.

Υπηρεσίες Directory enabled networking.

   Η ΕΔΕΤ αναπτύσσει υπηρεσίες χρήσης των πληροφοριών από το δέντρο πληροφοριών καταλόγου (DIT) της, για ενσωμάτωση σε άλλες υπηρεσίες. Συγκεκριμένα:

· Υλοποιεί δρομολόγηση μηνυμάτων mail βάσει των πληροφοριών του δέντρου πληροφοριών καταλόγου.

· Υλοποιεί υπηρεσία LDAP- enabled εξακρίβωσης ταυτότητας χρηστών και διαχείρισης security token. 

· Υλοποιεί υπηρεσία LDAP- enabled τηλεφωνίας και τηλεδιασκέψεων.

Μελέτες και πιλοτικές υλοποιήσεις προηγμένων τεχνικών δικτύων.

   Η ΕΔΕΤ υλοποιεί διάφορες πειραματικές, πιλοτικές ή δοκιμαστικές τεχνικές ή διατάξεις. Τέτοιες τεχνικές υλοποιούνται σε τμήματα του δικτύου της ΕΔΕΤ που μπορούν να διατεθούν για τέτοιους σκοπούς.

Σκοπός της υπηρεσίας είναι η απόκτηση εμπειρίας σε καινοτομικές διατάξεις ή τεχνικές δικτύων, όπως: 

· Διατάξεις οπτικής μεταγωγής πάνω από δίκτυα DWDM.

· Συνδυασμός νέων τεχνικών, όπως multicast over MPLS, QoS σε δίκτυα Ipv6, κ.α.

5.1.3. Το δίκτυο της ΕΔΕΤ

   Πρόσφατα, η ΕΔΕΤ προχώρησε στην αναβάθμιση του δικτύου της σε οπτικό δίκτυο νέας γενιάς τεχνολογίας τύπου Πολυπλεξίας Μήκους Κύματος (Wavelength Division Multiplexing – WDM) – ΕΔΕΤ2. Το ΕΔΕΤ2 παρέχει γρήγορη και ασφαλή πρόσβαση στο Internet, καθώς και προηγμένες τηλεματικές υπηρεσίες στην Ερευνητική και Εκπαιδευτική Κοινότητα της Ελλάδας.

   Η τοπολογία του ΕΔΕΤ2 περιλαμβάνει κύρια σημεία παρουσίας σε Αθήνα, Θεσσαλονίκη, Ηράκλειο, Πάτρα, Ιωάννινα, Λάρισα, Χανιά και Σύρο, ενώ δευτερεύοντα σημεία συνάθροισης αποτελούν το Ρέθυμνο, η Λαμία, ο Βόλος, η Καρδίτσα, η Άρτα, η Τρίπολη, η Καλαμάτα, το Μεσολόγγι, η Κέρκυρα, η Φλώρινα και η Κοζάνη.

   Ένας επιπρόσθετος κόμβος υπάρχει στο ΑΙΧ (Athens Internet Exchange), ο οποίος παρέχει τοπική διασύνδεση μεταξύ των μεγαλύτερων εταιριών παροχής υπηρεσιών Internet στην Ελλάδα. 
   Οι συνδέσεις μεταξύ των κυρίων σημείων παρουσίας γίνονται σε ταχύτητες 2,5 Gbps (συνεχής πράσινη γραμμή), ενώ οι συνδέσεις των σημείων συνάθροισης με τα κύρια σημεία γίνονται σε ταχύτητες τουλάχιστον 622 Mbps (συνεχής μαύρη γραμμή).

   Το Μητροπολιτικό δίκτυο (ΜΑΝ) της Αθήνας συνίσταται από το τρίγωνο δρομολογητών Κωλέττη - Ακρόπολη – Ιλισσός. Ενώ, το Μητροπολιτικό δίκτυο Κρήτης αποτελείται από τους κόμβους στο Ηράκλειο και στα Χανιά και το σημείο συνάθροισης του Ρεθύμνου.
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                          Σχήμα 4.   Σχηματική τοπολογία του ΕΔΕΤ2.
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        Σχήμα  5.   Το Πανελλήνιο δίκτυο κορμού του ΕΔΕΤ2/GRNET2.
Οι φορείς της ΕΔΕΤ που συνδέονται μέσω του κόμβου Πατρών είναι οι εξής:

1.    Πανεπιστήμιο Πατρών και ΙΤΥ

2.    ΤΕΙ Πάτρας

3. Ερευνητικό Ινστιτούτο Χημικής Μηχανικής και Διεργασιών Υψηλής Θερμοκρασίας (ΕΙΧΗΜΥΘ )

4.    Ελληνικό Ανοικτό Πανεπιστήμιο (ΕΑΠ )

   Η σύνδεση των παραπάνω φορέων στον κόμβο της ΕΔΕΤ γίνεται με χρήση ειδικού μεταγωγέα πρόσβασης (switch) που τοποθετείται σε χώρο του φορέα. Ο μεταγωγέας διαθέτει οπτική επαφή Gigabit Ethernet για τη σύνδεση του με τον κόμβο της ΕΔΕΤ (Πάτρα), ενώ ο φορέας που διαθέτει δικό του δρομολογητή, μπορεί να διασυνδέεται είτε με Gigabit Ethernet είτε με FastEthernet ή FastEtherChannel.

   Η διεθνής διασύνδεση του δικτύου της ΕΔΕΤ με τα υπόλοιπα ερευνητικά δίκτυα και το Internet γίνεται μέσω του πανευρωπαϊκού ερευνητικού δικτύου GEANT μέσω δύο γραμμών ταχύτητας 2.5 Gbps (2 x 2.5 Gbps).
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                          Σχήμα  6.  Κόμβος ΕΔΕΤ Πατρών. 
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       Σχήμα 7.  Ο χάρτης της GEANT και το σημείο σύνδεσης με το ΕΔΕΤ.

5.2. Σκοπός της δημιουργίας SLA μεταξύ ΕΔΕΤ και Πανεπιστημίου Πατρών

   Το Πανεπιστήμιο Πατρών θέλοντας να ικανοποιήσει τις ανάγκες του σε ορισμένες υπηρεσίες, όπως  πρόσβαση στο διαδίκτυο (δικτύωση – δρομολόγηση) και άλλες δικτυακές υπηρεσίες και δεδομένου ότι δεν διαθέτει τον εξοπλισμό και τους πόρους ώστε να προβεί στην εσωτερική παραγωγή αυτών των υπηρεσιών, καταφεύγει στη διαδικασία εκχώρησης λειτουργιών σε εξωτερικό πάροχο και προμήθειας των υπηρεσιών από αυτόν. 

   Συνεπώς, το Πανεπιστήμιο Πατρών συνεργάζεται με την ΕΔΕΤ με σκοπό την προμήθεια δικτυακών και άλλων σχετικών υπηρεσιών. Στα πλαίσια αυτής της συνεργασίας είναι επιθυμητή η σύναψη ενός SLA, το οποίο θα καθορίζει με σαφήνεια τα εξής:

· Παρεχόμενες υπηρεσίες

· Δείκτες μέτρησης της απόδοσης των υπηρεσιών

· Επιθυμητά επίπεδα των δεικτών

· Διαδικασίες μέτρησης των δεικτών

· Διαδικασίες αναφοράς των αποτελεσμάτων

· Τρόποι επικοινωνίας μεταξύ της ΕΔΕΤ και του Πανεπιστημίου Πατρών 

· Κυρώσεις για μειωμένη απόδοση

   Απώτερος στόχος της σύναψης SLA ανάμεσα στην ΕΔΕΤ και στο Πανεπιστήμιο Πατρών είναι η εξασφάλιση - εγγύηση της παροχής υψηλού επιπέδου υπηρεσιών, οι οποίες θα ανταποκρίνονται στις αυξημένες απαιτήσεις του Πανεπιστημίου Πατρών. Ακόμα, η σύναψη ενός SLA με καθορισμένες  ευθύνες και ξεκάθαρες διαδικασίες επικοινωνίας έχει σαν στόχο την επιτυχημένη συνεργασία των δυο μερών και την πλήρη ικανοποίηση των απαιτήσεων τους.

5.3. Καθορισμός των προμηθευόμενων υπηρεσιών

   Το Πανεπιστήμιο Πατρών μελετά τις υπηρεσίες που παρέχει η ΕΔΕΤ (περιγράφονται σε προηγούμενη ενότητα), ελέγχει τις δυνατότητες που προσφέρει η κάθε μια από αυτές, το κόστος προμήθειας και άλλους παράγοντες που καθορίζουν το ποσοστό ικανοποίησης των απαιτήσεων του. 

   Συγχρόνως, το Πανεπιστήμιο λαμβάνει υπόψη τις ανάγκες του σε δικτυακές υπηρεσίες. Απορρίπτει τις υπηρεσίες που δεν το ενδιαφέρουν και τις υπηρεσίες τις οποίες παράγει εσωτερικά. Έτσι, προκύπτει η παρακάτω λίστα με τις υπηρεσίες που το Πανεπιστήμιο Πατρών ενδιαφέρεται να προμηθευτεί από την ΕΔΕΤ.  

1. Υπηρεσία παροχής πρόσβασης στο διαδίκτυο (δικτύωση - δρομολόγηση). 

       Εδώ, περιλαμβάνεται η παροχή των παρακάτω υπηρεσιών:

· Διαχείριση μισθωμένων κυκλωμάτων.

· Βασική διαχείριση μεταγωγέων.

· Βασική διαχείριση δρομολογητών.

· Διαχείριση κίνησης IPv4 unicast και δρομολόγησης IGP-BGP.

· IPv4 multicast.

· Διαχείριση κίνησης IPv6 unicast και δρομολόγησης IGP-BGP.

· Βασική διάρθρωση MPLS.

2. Υπηρεσία Υποστήριξης Χρηστών σε 1ο επίπεδο (Helpdesk).

3. Υπηρεσίες Ασφάλειας (CERT).

4. Υπηρεσία News.

5. Υπηρεσίες τηλεδιασκέψεων και βιντεοδιασκέψεων.

Υπηρεσίες video-on-demand και video webcasting.

6. Υπηρεσία Mail relaying.

7. Υπηρεσίες Καταλόγου (Directory Services).

8. Υπηρεσία  ΝΤP (Network Time Protocol).

9. Υπηρεσίες διαχείρισης εύρους ζώνης (MBS).

10. Υπηρεσία IP τηλεφωνίας (VoIP).

Υπηρεσία διαχείρισης L - 3 και L - 2 MPLS VPNs.

11. Υπηρεσίες QoS. 

5.4. Σύστημα μέτρησης της απόδοσης των υπηρεσιών

Περίοδοι Συντήρησης.    

   Ο προγραμματισμένος (αναμενόμενος) χρόνος παροχής όλων των υπηρεσιών είναι 365 ημέρες το χρόνο, 24 ώρες την ημέρα, εκτός από τις προγραμματισμένες περιόδους συντήρησης. Αυτές οι περίοδοι θα πρέπει να γνωστοποιούνται από την ΕΔΕΤ τουλάχιστον 1 εβδομάδα πριν. Αν είναι δυνατόν, οι περίοδοι συντήρησης θα πρέπει να είναι συγχρονισμένες και να πραγματοποιούνται από τις 0700 – 0900 τις Τετάρτες. 

   Κατά τον υπολογισμό της διαθεσιμότητας της κάθε υπηρεσίας, εξαιρούνται οποιεσδήποτε προγραμματισμένες περίοδοι συντήρησης.

Μετρήσεις. 

   Παρακάτω θα αναφερθούμε στον τρόπο μέτρησης της διαθεσιμότητας ενός εξυπηρετητή, ενός δρομολογητή, ενός web site (δικτυακού τόπου) και μιας υπηρεσίας της ΕΔΕΤ. 

   Καταρχάς, υπολογίζεται ο αναμενόμενος χρόνος διαθεσιμότητας του εξυπηρετητή, του δρομολογητή, του web site (δικτυακού τόπου) και της  υπηρεσίας, ο οποίος  είναι 7 ημέρες την εβδομάδα, 24 ώρες την ημέρα, εκτός από τις προγραμματισμένες περιόδους συντήρησης.

Μέτρηση διαθεσιμότητας εξυπηρετητή.

   Ο υπολογισμός της διαθεσιμότητας ενός εξυπηρετητή της ΕΔΕΤ, σε μηνιαία βάση, γίνεται ως εξής: 

   Ο εξυπηρετητής διατηρεί αρχεία λειτουργίας (log files), τα οποία και καταγράφουν το χρόνο της εκκίνησης και του τερματισμού της λειτουργίας του. Τα αρχεία αυτά θα πρέπει να αναλύονται σε μηνιαία βάση προκειμένου να καθοριστεί ο χρόνος για τον οποίο ο εξυπηρετητής ήταν διαθέσιμος.

   Τότε, η διαθεσιμότητα του εξυπηρετητή σε μηνιαία βάση είναι: 

[(περίοδος διαθεσιμότητας εξυπηρετητή) /(αναμενόμενος χρόνος διαθεσιμότητας εξυπηρετητή)]x 100%

   Εναλλακτική μέθοδος υπολογισμού της διαθεσιμότητας ενός εξυπηρετητή είναι με την πραγματοποίηση κλήσεων προς αυτόν κάθε 5 λεπτά, οπότε και διαπιστώνεται η διαθεσιμότητα του ή όχι.

Μέτρηση διαθεσιμότητας δικτυακού τόπου.
   Ο υπολογισμός της διαθεσιμότητας ενός δικτυακού τόπου, σε μηνιαία βάση, γίνεται με την πραγματοποίηση κλήσεων προς το δικτυακό τόπο κάθε 5 λεπτά, ώστε να διαπιστωθεί η διαθεσιμότητα του ή όχι.

Μέτρηση διαθεσιμότητας δρομολογητή.
   Ο υπολογισμός της διαθεσιμότητας ενός δρομολογητή της ΕΔΕΤ γίνεται κάνοντας ping σε αυτόν κάθε 5 λεπτά. Αν ο δρομολογητής δεν ανταποκρίνεται μετά από δυο συνεχόμενα pings (το δεύτερο γίνεται μετά από 5 λεπτά), τότε δεν είναι διαθέσιμος.

Μέτρηση διαθεσιμότητας υπηρεσίας.
   Ο υπολογισμός της διαθεσιμότητας μιας υπηρεσίας της ΕΔΕΤ σε μηνιαία βάση γίνεται ως εξής: 

   Πρώτα, υπολογίζεται η περίοδος μη διαθεσιμότητας, λαμβάνοντας υπόψη τον αριθμό των περιστατικών που προκάλεσαν απώλεια της διαθεσιμότητας και το χρονικό διάστημα που διάρκεσε το κάθε περιστατικό. Πρέπει να σημειωθεί ότι δεν περιλαμβάνονται τα περιστατικά απώλειας της διαθεσιμότητας τα οποία οφείλονται σε υπαιτιότητα του Πανεπιστημίου Πατρών ή σε λόγους ανωτέρας βίας που είναι πέρα από τον έλεγχο της ΕΔΕΤ.

   Τέλος, η διαθεσιμότητα της υπηρεσίας είναι: 

[(αναμενόμενος χρόνος παροχής της υπηρεσίας - περίοδος μη διαθεσιμότητας)/           (αναμενόμενος χρόνος παροχής της υπηρεσίας)]x 100%

5.4.1. Υπηρεσία παροχής πρόσβασης στο διαδίκτυο (δικτύωση -δρομολόγηση)

Δείκτες απόδοσης και όρια τιμών για τους δείκτες.

   Ένας δείκτης απόδοσης που σχετίζεται με την πρόσβαση στο διαδίκτυο είναι η διαθεσιμότητα. Το Πανεπιστήμιο Πατρών επιθυμεί να έχει πρόσβαση στο διαδίκτυο για όσο το δυνατόν μεγαλύτερο χρονικό διάστημα.

   Η ΕΔΕΤ πρέπει να παρέχει στο Πανεπιστήμιο Πατρών διαθεσιμότητα  δικτύου μεγαλύτερη ή ίση του 98%,  μετρημένη σε εβδομαδιαία βάση.  

Αυτή η τιμή της διαθεσιμότητας προκύπτει από τις ακόλουθες παρατηρήσεις: 

· Η διαθεσιμότητα των προσφερόμενων υπηρεσιών του ΟΤΕ προς την ΕΔΕΤ ανέρχεται σε ποσοστό της τάξης μεγαλύτερο ή ίσο του 99,9%.

· Το Πανεπιστήμιο Πατρών επιθυμεί όσο το δυνατόν μεγαλύτερη διαθεσιμότητα δικτύου, λόγω του μεγάλου αριθμού μελών - χρηστών που χρησιμοποιούν το διαδίκτυο και του μεγάλου όγκου πληροφορίας που διακινείται μέσω του δικτύου από τα τμήματα του Πανεπιστημίου (αυξημένες απαιτήσεις). 

· Από τη μελέτη των στατιστικών στοιχείων προηγούμενων εβδομάδων προκύπτει ότι πράγματι το ποσοστό διαθεσιμότητας 98% είναι εφικτό και μέσα σε λογικά πλαίσια (εννοώντας ότι στη πλειονότητα των περιπτώσεων δεν διαπιστώθηκε διαθεσιμότητα μικρότερη του 98%, ώστε η απαίτηση του Πανεπιστημίου Πατρών να θεωρηθεί παράλογη).  

   Επιπλέον, ο χρόνος για την αποκατάσταση της υπηρεσίας (διάρκεια της περιόδου μη διαθεσιμότητας)  δεν θα πρέπει να ξεπερνάει τη μία (1) ώρα.

Μετρήσεις. 

   Ο υπολογισμός της διαθεσιμότητας σε εβδομαδιαία βάση (αναφορές) γίνεται ως εξής: 

   Πρώτα, υπολογίζεται η περίοδος μη διαθεσιμότητας, λαμβάνοντας υπόψη τον αριθμό των περιστατικών που προκάλεσαν απώλεια της διαθεσιμότητας και το χρονικό διάστημα που διάρκεσε το κάθε περιστατικό. Πρέπει να σημειωθεί ότι δεν περιλαμβάνονται τα περιστατικά απώλειας της διαθεσιμότητας τα οποία οφείλονται σε υπαιτιότητα του Πανεπιστημίου Πατρών ή σε λόγους ανωτέρας βίας που είναι πέρα από τον έλεγχο της ΕΔΕΤ.

   Κατόπιν, υπολογίζεται ο αναμενόμενος χρόνος παροχής της υπηρεσίας, ο οποίος είναι 7 ημέρες την εβδομάδα, 24 ώρες την ημέρα, εκτός από τις προγραμματισμένες περιόδους συντήρησης.

   Τέλος, η διαθεσιμότητα σε εβδομαδιαία βάση είναι: 

[(αναμενόμενος χρόνος παροχής της υπηρεσίας - περίοδος μη διαθεσιμότητας)/           (αναμενόμενος χρόνος παροχής της υπηρεσίας)]x 100%

   Ωστόσο, η ΕΔΕΤ μπορεί να καταγράφει την προσβασιμότητα του Πανεπιστημίου Πατρών από κάποια κατάλληλα σημεία μέσα στο δίκτυο και έτσι να υπολογίσει τη διαθεσιμότητα του δικτύου. 

   Η προσβασιμότητα σημαίνει ότι είναι δυνατόν να μεταφερθούν δεδομένα με επιτυχημένο τρόπο και προς τις δυο κατευθύνσεις ανάμεσα στο Πανεπιστήμιο Πατρών και στα συγκεκριμένα σημεία του δικτύου. Τα σημεία του δικτύου που μπορούν να χρησιμοποιηθούν είναι:

· Κόμβος Θεσσαλονίκης 

· Κόμβος Ηρακλείου

· Κόμβος Ιωαννίνων

· Κόμβος Κωλέττη 

· Κόμβος Ακρόπολης

· Κόμβος Ιλισσού
   Ένα μονοπάτι ανάμεσα σε κάποιο από τα επιλεγμένα σημεία και στο Πανεπιστήμιο Πατρών θεωρείται ότι δεν είναι προσβάσιμο όταν:

· Η ΕΔΕΤ κάνει ping από τα προαναφερθέντα σημεία στο δρομολογητή  του Πανεπιστημίου Πατρών κάθε 2 λεπτά και ο δρομολογητής δεν  ανταποκρίνεται μετά από δυο συνεχόμενα pings (το δεύτερο γίνεται μετά  από 2 λεπτά). 

                                                                     ή

· Η απόδοση του μονοπατιού έχει υποβαθμιστεί σοβαρά, σε τέτοιο βαθμό ώστε η υπηρεσία να μην είναι διαθέσιμη. Σοβαρή υποβάθμιση συμβαίνει  όταν περισσότερα από 60% των μεταδιδόμενων πακέτων στο μονοπάτι χάνονται σε ένα χρονικό διάστημα μεγαλύτερο από 5 λεπτά.

   Συνεπώς, η διαθεσιμότητα του δικτύου προσδιορίζεται για το Πανεπιστήμιο Πατρών αφαιρώντας τα παρακάτω από την παρατηρούμενη προσβασιμότητα:

· Όλες τις περιόδους έλλειψης πρόσβασης που οφείλονται στις   προγραμματισμένες περιόδους συντήρησης.

· Όλες τις περιόδους έλλειψης πρόσβασης που οφείλονται σε τοπικά  περιστατικά που συμβαίνουν στο Πανεπιστήμιο Πατρών, όπως  ανεπάρκεια ηλεκτρικού ρεύματος.

Αναφορές. 

   Η ΕΔΕΤ θα πρέπει να αναφέρει στο Πανεπιστήμιο Πατρών κάθε ημερολογιακό μήνα τα παρακάτω:

· Τη διαθεσιμότητα του δικτύου (ποσοστό %) για το Πανεπιστήμιο Πατρών, για κάθε εβδομάδα του μήνα.

· Τον αριθμό και τη διάρκεια κάθε περιστατικού που προκάλεσε απώλεια της διαθεσιμότητας. 

· Επεξηγηματικές σημειώσεις για τα αίτια που οδήγησαν στην αποτυχία παροχής τουλάχιστον 90% διαθεσιμότητα στο Πανεπιστήμιο Πατρών κατά τη διάρκεια κάθε εβδομάδας ή για οποιαδήποτε περίοδο μη διαθεσιμότητας, η οποία εκτιμάται  ότι έχει διαρκέσει περισσότερο από 10 ώρες.

· Τη συνολική κυκλοφορία, ξεχωριστά για κάθε κατεύθυνση, για την πρόσβαση του Πανεπιστημίου Πατρών στο δίκτυο της ΕΔΕΤ.

5.4.2. Υπηρεσία Υποστήριξης Χρηστών σε 1ο επίπεδο (Helpdesk)

   Η υπηρεσία αρωγής χρηστών (helpdesk) μπορεί να δεχτεί τριών ειδών αιτήσεις  από τους πελάτες της ΕΔΕΤ (οι αιτήσεις πρέπει να γίνονται δεκτές μόνο αν προέρχονται από τους υπεύθυνους διαχειριστές των συνδεδεμένων δικτύων):

1. Αιτήσεις για αναφορά προβλημάτων στις γραμμές σύνδεσης του δικτύου κορμού της ΕΔΕΤ, στις γραμμές σύνδεσης των φορέων με τους κόμβους πρόσβασης της ΕΔΕΤ, στις παρεχόμενες από την ΕΔΕΤ υπηρεσίες. Σε αυτή την περίπτωση το Helpdesk εκδίδει δελτία βλάβης - Trouble Tickets (TT).

2. Αιτήσεις για τεχνική υποστήριξη-αναβάθμιση. Σε αυτή την περίπτωση το  Helpdesk εκδίδει δελτία αιτημάτων. 

· Αν αφορά αίτημα για βασική υπηρεσία, τότε εκδίδει Request Ticket (RT).

· Αν αφορά αίτημα για νέα υπηρεσία, τότε εκδίδει Advanced Service (AS).

· Αν αφορά αίτημα για υπηρεσία που ακόμα βρίσκεται στο στάδιο της έρευνας και της ανάπτυξης, τότε εκδίδει Research and Development (RD).

3. Αιτήσεις για ενημέρωση. Σε αυτή την περίπτωση το Helpdesk εκδίδει ενημερωτικά δελτία - Message (M).

   Το Helpdesk επιβεβαιώνει τη λήψη κάθε αιτήματος με την έκδοση του τεχνικού δελτίου (ticket) που περιγράφει το αίτημα – πρόβλημα, με μοναδικό αριθμό δελτίου.

   Η ΕΔΕΤ θα πρέπει να κρατάει αρχείο με όλες τις επικοινωνίες (τεχνικά δελτία)  με το Πανεπιστήμιο Πατρών. 

   Οι δυνατές καταστάσεις των ενεργειών και των τεχνικών δελτίων είναι οι ακόλουθες:

· Αδιεκπεραίωτο: Το τεχνικό δελτίο ή η ενέργεια δεν έχει ακόμα ολοκληρωθεί και υπολείπονται ενέργειες για να γίνει αυτό. Η ΔΟ που έχει χρεωμένη την ενέργεια ή το τεχνικό δελτίο πρέπει να ενημερώνει το Helpdesk για την πορεία του.

· Διεκπεραιωμένο: Το τεχνικό δελτίο ή η ενέργεια έχει ολοκληρωθεί ή έχει φτάσει στο σημείο που δεν απαιτούνται περαιτέρω ενέργειες από την υπεύθυνη ΔΟ. Δεν υπάρχει νεότερη ενημέρωση.

· Ανενεργό: Το τεχνικό δελτίο ή η ενέργεια που έχει χρεωμένη μια ΔΟ δεν μπορεί να προχωρήσει για λόγους που δεν εξαρτώνται από την ίδια τη ΔΟ και απαιτείται μεγάλο χρονικό διάστημα για τη διεκπεραίωσή του. Για ένα ανενεργό τεχνικό δελτίο, η υπεύθυνη ΔΟ είναι υποχρεωμένη να ενημερώνει το Helpdesk για κάθε νέα εξέλιξη, όταν αυτή υπάρχει.
Αιτήσεις για αναφορά προβλημάτων.

   Το Helpdesk από τη στιγμή που λάβει ένα αίτημα για ύπαρξη βλάβης θα πρέπει:

   Σε περίπτωση που η υπηρεσία παρέχεται από κάποια ΔΟ, να επικοινωνήσει με τον υπεύθυνο της αντίστοιχης ΔΟ και να τον ενημερώσει για το πρόβλημα. Η ΔΟ που έχει χρεωθεί ένα ticket οφείλει να ενημερώνει το Helpdesk για την πορεία επίλυσης του προβλήματος. Η ενημέρωση αυτή δεν θα γίνεται καθημερινά εάν δεν έχει γίνει κάποια ενέργεια, για να περιοριστεί όσο το δυνατόν η γραφειοκρατία και οι χρονοβόρες διαδικασίες. Αντίθετα, κανένα τεχνικό δελτίο δεν μπορεί να μείνει ανοιχτό πάνω από τρεις (3) ημέρες χωρίς ενημέρωση.

   Σε περίπτωση που η βλάβη αφορά τη γραμμή σύνδεσης του ΕΔΕΤ με το GEANT, να επικοινωνεί τηλεφωνικά με το Helpdesk του GEANT και με την υπεύθυνη ΔΟ, ώστε να συμφωνηθεί η περαιτέρω διαδικασία για την επίλυση του προβλήματος. Σε περίπτωση προγραμματισμένης διακοπής, το Helpdesk ανοίγει τεχνικό δελτίο για το GEANT, το χρεώνεται και το παρακολουθεί μέχρι να κλείσει.

   Σε περίπτωση που η βλάβη αφορά κάποια τηλεπικοινωνιακή γραμμή του δικτύου κορμού της ΕΔΕΤ, να έρχεται σε επικοινωνία με τον αντίστοιχο τοπικό OTE. Εάν η βλάβη οφείλεται στον ΟΤΕ, το Helpdesk πρέπει να παρακολουθεί στενά την πορεία της βλάβης και να ενημερώνει ταυτόχρονα το τεχνικό δελτίο.

Δείκτες απόδοσης και όρια τιμών για τους δείκτες.

   Ένας δείκτης απόδοσης που σχετίζεται με την υπηρεσία Helpdesk είναι η διαθεσιμότητα αυτής. Το Πανεπιστήμιο Πατρών ενδιαφέρεται για όσο το δυνατόν μεγαλύτερη διαθεσιμότητα της υπηρεσίας, ώστε να αντιμετωπίζονται εγκαίρως τα όποια προβλήματα ή βλάβες παρουσιαστούν. Συγκεκριμένα, η υπηρεσία Helpdesk πρέπει να είναι διαθέσιμη για εξυπηρέτηση των αιτημάτων του Πανεπιστημίου Πατρών από Δευτέρα έως Παρασκευή 9:00 με 21:00 και τα Σαββατοκύριακα στο διάστημα 09:00 με 17:00. Η επικοινωνία του Πανεπιστημίου Πατρών με το Helpdesk θα πρέπει να γίνεται με έναν από τους τρεις παρακάτω τρόπους: 

· Τηλεφωνικώς στο  800-11-GRNET (47638) – χωρίς χρέωση

· Με email στο helpdesk@grnet.gr
· Με fax στο  210-5319789

   Ένας άλλος εξίσου σημαντικός δείκτης απόδοσης της υπηρεσίας Helpdesk είναι ο χρόνος απόκρισης στα αιτήματα του Πανεπιστημίου Πατρών.

   Σε περίπτωση που το Πανεπιστήμιο Πατρών ενημερώσει το Helpdesk για κάποιο πρόβλημα /βλάβη, τότε το Helpdesk θα πρέπει να ανταποκριθεί με μια αρχική πρόγνωση και με εκτίμηση του χρόνου αντιμετώπισης της βλάβης:

· Μέσα σε 2 ώρες, αν η αναφορά έγινε σε εργάσιμη περίοδο (για το Helpdesk) και εφόσον παραμένουν διαθέσιμες περισσότερες από δυο ώρες για το τέλος της εργάσιμης περιόδου.

· Διαφορετικά, μέσα σε 2 ώρες από την αρχή της επόμενης εργάσιμης περιόδου.

   Σε περίπτωση υποβολής αιτήσεων /ερωτημάτων από το Πανεπιστήμιο Πατρών  προς το Helpdesk με σκοπό την τεχνική υποστήριξη /αναβάθμιση ή την ενημέρωση (τεχνικά δελτία RT, AS, RD, Μ), τότε μια αρχική απάντηση θα πρέπει να δοθεί από το Helpdesk μέσα σε 4 εργάσιμες ώρες.

   Παρατηρούμε σαφώς, όσον αφορά το χρόνο απόκρισης σε αιτήματα, ότι δίνεται μια προτεραιότητα εξυπηρέτησης στα αιτήματα βλάβης – αναφοράς προβλημάτων (απόκριση μέσα σε 2 εργάσιμες ώρες), καθώς θεωρούνται καθοριστικής σημασίας για τη λειτουργία του δικτύου και των άλλων υπηρεσιών, σε  αντίθεση με τα υπόλοιπα αιτήματα (απόκριση μέσα σε 4 εργάσιμες ώρες). 

   Σε περίπτωση που η αίτηση του Πανεπιστημίου Πατρών αφορά την προμήθεια μιας νέας υπηρεσίας από την ΕΔΕΤ, τότε το Helpdesk θα πρέπει να απαντήσει μέσα σε 5 εργάσιμες ημέρες αν η αίτηση έγινε αποδεκτή ή όχι (δεδομένου ότι μεσολαβεί κάποιο χρονικό διάστημα για την ενημέρωση της ΔΟ που είναι υπεύθυνη για την παροχή της υπηρεσίας που ζητήθηκε, την αξιολόγηση της αίτησης από αυτή και την αποδοχή ή την απόρριψη της).

   Σε περίπτωση που η ΕΔΕΤ ανιχνεύσει κάποια βλάβη ή πρόβλημα ή χαμηλή απόδοση, που επηρεάζει τη λειτουργία των υπηρεσιών για το Πανεπιστήμιο Πατρών, τότε το Helpdesk θα πρέπει να ενημερώσει τον υπεύθυνο εκπρόσωπο του Πανεπιστημίου Πατρών για το πρόβλημα και τις ενέργειες που γίνονται για την επίλυση του. Ο τρόπος επικοινωνίας με τον υπεύθυνο του Πανεπιστημίου Πατρών ορίζεται ως εξής: 

Όταν το πρόβλημα δεν είναι κρίσιμο: 

· Με αποστολή email στον υπεύθυνο του Πανεπιστημίου Πατρών μέσα σε 2 ώρες από τη στιγμή που έγινε η ανίχνευση του προβλήματος ή της βλάβης ή της χαμηλής απόδοσης.

Όταν το πρόβλημα είναι κρίσιμο: 

· Με τηλεφωνική κλήση του υπεύθυνου του Πανεπιστημίου Πατρών μέσα σε 15 λεπτά από τη στιγμή που έγινε η ανίχνευση του προβλήματος ή της βλάβης ή της χαμηλής απόδοσης. Αν δεν υπάρξει απάντηση στο τηλεφώνημα, τότε το Helpdesk θα πρέπει να στείλει fax.

   Η συχνότητα ενημέρωσης των τεχνικών δελτίων είναι ένας άλλος δείκτης για την απόδοση της υπηρεσίας Helpdesk. 

   Όσον αφορά τα αδιεκπεραίωτα τεχνικά δελτία, τα οποία δεν έχουν ολοκληρωθεί και υπολείπονται ενέργειες να γίνουν για αυτά, το Helpdesk έχει τις παρακάτω υποχρεώσεις:  

· Δεν οφείλει να ενημερώνει καθημερινά για την πορεία επίλυσης του προβλήματος, παρά μόνο εφόσον έχει γίνει κάποια ενέργεια.

· Δεν πρέπει να αφήσει τεχνικό δελτίο ανοιχτό - χωρίς ενημέρωση για περισσότερο από τρεις (3) ημέρες.

   Όσον αφορά τα ανενεργά τεχνικά δελτία, το Helpdesk έχει την παρακάτω υποχρέωση:  

· Να ενημερώσει το Πανεπιστήμιο Πατρών για κάθε νέα εξέλιξη, όταν αυτή   υπάρχει.

Αναφορές. 

   Η ΕΔΕΤ θα πρέπει να αναφέρει στο Πανεπιστήμιο Πατρών κάθε ημερολογιακό μήνα τα παρακάτω:

· Τον αριθμό των τεχνικών δελτίων που εκδόθηκαν από αιτήματα του Πανεπιστημίου Πατρών στο Helpdesk.

· Τον αριθμό των τεχνικών δελτίων ανά κατηγορία (δελτία βλάβης, δελτία αιτημάτων, ενημερωτικά δελτία).

· Το χρόνο διεκπεραίωσης που επιτεύχθηκε για κάθε τεχνικό δελτίο (ημερομηνία έναρξης – ημερομηνία λήξης).

· Το χρόνο απόκρισης για κάθε αίτημα του Πανεπιστημίου Πατρών.

· Τον αριθμό των αδιεκπεραίωτων και ανενεργών τεχνικών δελτίων (εκκρεμότητες του ημερολογιακού μήνα για τον οποίο γίνεται η αναφορά). 

5.4.3. Υπηρεσίες Ασφάλειας (CERT)

   Η Ομάδα Αντιμετώπισης Περιστατικών Ασφαλείας είναι υπεύθυνη για την ασφάλεια του δικτύου της ΕΔΕΤ και οφείλει να:

· Παρακολουθεί το δίκτυο, προκειμένου να ανιχνεύσει προσπάθειες μη εξουσιοδοτημένης και μη αποδεκτής χρήσης του ΕΔΕΤ. 

· Ανταποκρίνεται με τεχνική βοήθεια και συμβουλές σε ερωτήσεις /αναφορές του Πανεπιστημίου Πατρών σχετικά με την ασφάλεια.

· Παρέχει στο Πανεπιστήμιο Πατρών πληροφόρηση πάνω σε θέματα ασφαλείας (ιοί, παραβιάσεις, απειλές παραβίασης  κ.α.) μέσω email και με τη διατήρηση web site με επίκαιρες πληροφορίες για θέματα ασφάλειας των υπολογιστών, προστασίας από ιούς και τεχνικές λύσεις για την αντιμετώπιση τέτοιων καταστάσεων.

· Επικοινωνεί με άλλες Ευρωπαϊκές και Διεθνείς ομάδες που ασχολούνται με την αντιμετώπιση περιστατικών ασφαλείας. 

· Συμβάλλει στην εκπαίδευση των χρηστών σε θέματα ασφαλείας υπολογιστών και διαφύλαξης του προσωπικού απορρήτου. 

· Συμβουλεύει το Πανεπιστήμιο Πατρών για τις ενέργειες στις οποίες πρέπει να προβεί σε περίπτωση που εντοπιστεί κάποια συγκεκριμένη αδυναμία στο σύστημα ασφάλειας του.

Δείκτες απόδοσης και όρια τιμών για τους δείκτες.

   Ένας δείκτης απόδοσης για την υπηρεσία ασφάλειας της ΕΔΕΤ είναι η διαθεσιμότητα της. Η υπηρεσία ασφάλειας (GRNET - CERT) θα πρέπει να είναι διαθέσιμη για εξυπηρέτηση των αιτημάτων του Πανεπιστημίου Πατρών από Δευτέρα έως Παρασκευή 9:00 με 17:00 (ώρες εργασίας του τεχνικού προσωπικού), πλην των επίσημων αργιών. Η επικοινωνία του Πανεπιστημίου Πατρών με την Ομάδα Αντιμετώπισης Περιστατικών Ασφαλείας θα πρέπει να γίνεται με έναν από τους τρεις παρακάτω τρόπους: 

· Τηλεφωνικώς στο 210 6492056 
· Με email στο grnet-cert@grnet.gr  
· Με fax στο  210 6492099
   Δείκτης απόδοσης της υπηρεσίας ασφάλειας είναι και ο χρόνος απόκρισης στα αιτήματα του Πανεπιστημίου Πατρών. 

   Σε περίπτωση που η GRNET – CERT λάβει κάποια κλήση, email ή fax από το Πανεπιστήμιο Πατρών ή από το εξωτερικό σχετικά με κάποιο περιστατικό ασφάλειας, τότε θα πρέπει να ενημερώνει το Helpdesk για το περιστατικό, καθώς και για τις ενέργειες που έκανε, ώστε να γίνει η καταγραφή του. Η GRNET – CERT έχει την ευθύνη της συγκέντρωσης περισσότερων στοιχείων και της  παρακολούθησης του περιστατικού.

   Η Ομάδα Αντιμετώπισης Περιστατικών Ασφαλείας θα πρέπει να ανταποκρίνεται με μια αρχική απάντηση σε αιτήσεις του Πανεπιστημίου Πατρών που αφορούν ερωτήσεις, τεχνική υποστήριξη ή ενημέρωση μέσα σε 4 εργάσιμες ώρες.  Όσον αφορά τις αιτήσεις που λαμβάνονται με email από την GRNET – CERT τις ώρες που η υπηρεσία δεν είναι διαθέσιμη, θα πρέπει να απαντώνται μέσα σε 4 ώρες από την αρχή της επόμενης εργάσιμης περιόδου.

   Σε περίπτωση που η GRNET – CERT ανιχνεύσει κάποιο πρόβλημα που αφορά την ασφάλεια του συστήματος του Πανεπιστημίου Πατρών, όπως για παράδειγμα παραβίαση ή προσπάθεια παραβίασης του συστήματος του Πανεπιστημίου Πατρών, τότε η GRNET – CERT θα πρέπει να ενημερώσει τον υπεύθυνο εκπρόσωπο του Πανεπιστημίου Πατρών για το πρόβλημα και τις ενέργειες που  γίνονται για την αντιμετώπιση του. Ο τρόπος επικοινωνίας με τον υπεύθυνο του Πανεπιστημίου Πατρών ορίζεται ως εξής: 

Όταν το πρόβλημα δεν είναι κρίσιμο: 

· Με αποστολή email στον υπεύθυνο του Πανεπιστημίου Πατρών μέσα σε 2 ώρες από τη στιγμή που έγινε η ανίχνευση του προβλήματος στην ασφάλεια ή η προσπάθεια παραβίασης του συστήματος ασφάλειας.

Όταν το πρόβλημα είναι κρίσιμο: 

· Με τηλεφωνική κλήση του υπεύθυνου του Πανεπιστημίου Πατρών μέσα σε 15 λεπτά από τη στιγμή που έγινε η ανίχνευση του προβλήματος στην ασφάλεια ή η παραβίαση του συστήματος ασφάλειας. Αν δεν υπάρξει απάντηση στο τηλεφώνημα, τότε η GRNET – CERT θα πρέπει να στείλει fax.

   Η Ομάδα Αντιμετώπισης Περιστατικών Ασφαλείας οφείλει να ενημερώνει τον υπεύθυνο του Πανεπιστημίου Πατρών για νέες απειλές και μέτρα προστασίας. Η ενημέρωση θα πρέπει να γίνεται με αποστολή email και σε χρονικό διάστημα μικρότερο ή ίσο της μιας εργάσιμης ημέρας από τη στιγμή που γίνεται η επιβεβαίωση της πληροφορίας. 

Αναφορές. 

   Η ΕΔΕΤ θα πρέπει να αναφέρει στο Πανεπιστήμιο Πατρών κάθε ημερολογιακό μήνα τα παρακάτω:

· Τον αριθμό των αιτημάτων /ερωτήσεων του Πανεπιστημίου Πατρών στην GRNET – CERT.

· Τον αριθμό των αιτημάτων /ερωτήσεων του Πανεπιστημίου Πατρών που απαντήθηκαν (έκλεισαν).

· Τον αριθμό των αιτημάτων /ερωτήσεων του Πανεπιστημίου Πατρών που εκκρεμούν (δεν έχουν απαντηθεί).

· Το χρόνο απόκρισης για κάθε αίτημα του Πανεπιστημίου Πατρών. 

· Τα είδη των περιστατικών που παρουσιάστηκαν (π.χ. ιοί, παραβιάσεις) και ο αριθμός των περιστατικών ανά είδος. 

5.4.4. Υπηρεσία News

   Η ΕΔΕΤ διαθέτει έναν κεντρικό εξυπηρετητή τον news.grnet.gr, μέσω του οποίου τροφοδοτείται με άρθρα από τους αντίστοιχους εξυπηρετητές του εξωτερικού (Ελβετία – Switch και BT) και στη συνέχεια τα προωθεί στους εξυπηρετητές των συνδεόμενων μέσω του ΕΔΕΤ φορέων, εφόσον αυτοί το επιθυμούν και διαθέτουν την κατάλληλη υποδομή. Επιπλέον, η ΕΔΕΤ επιτελεί την αντίστροφη διαδικασία, δηλαδή τη μεταφορά άρθρων από τους εξυπηρετητές των πελατών της στον κεντρικό εξυπηρετητή της. Η αμφίδρομη αυτή διαδικασία ονομάζεται News Feed.

   Απαραίτητη προϋπόθεση για ένα ίδρυμα – πελάτη της ΕΔΕΤ προκειμένου να λαμβάνει την υπηρεσία News Feed είναι να διαθέτει δικό του εξυπηρετητή νέων.  Το Πανεπιστήμιο Πατρών διαθέτει εξυπηρετητή νέων τον news.upatras.gr, οπότε μπορεί να λαμβάνει τα άρθρα με τροφοδότηση.

   Σε αντίθεση με τα ιδρύματα - πελάτες της ΕΔΕΤ που διαθέτουν δικό τους εξυπηρετητή νέων, τα υπόλοιπα ιδρύματα που δεν διαθέτουν εξυπηρετητή και δεν επιθυμούν να εγκαταστήσουν (ίσως γιατί ο όγκος των νέων που διακινούν σε καθημερινή βάση είναι μικρός), μπορούν να διασυνδεθούν απευθείας με τον κεντρικό εξυπηρετητή της ΕΔΕΤ για να αναγνώσουν και να αποστείλουν άρθρα. Η διαδικασία αυτή ονομάζεται News Read. Προφανώς, το Πανεπιστήμιο Πατρών δεν επιθυμεί την παροχή της υπηρεσίας News Read, καθώς διαθέτει τον δικό του τοπικό εξυπηρετητή νέων. Οι χρήστες του Πανεπιστημίου Πατρών μπορούν να συνδεθούν με τον τοπικό εξυπηρετητή για να αναγνώσουν/ αποστείλουν άρθρα.  

   Η ΕΔΕΤ υποστηρίζει διαδικασίες φιλτραρίσματος των άρθρων με βάση το newsgroup, το μέγεθος του άρθρου και τους κανόνες anti-spam για την αποφυγή υποβολής διαφημιστικών μηνυμάτων. Επίσης, διαθέτει web interface για την παρουσίαση των μηνυμάτων που έχουν σταλεί, καθώς και για την αναζήτηση παλαιότερων μηνυμάτων.

Δείκτες απόδοσης και όρια τιμών για τους δείκτες.

· Η διαθεσιμότητα της υπηρεσίας για το Πανεπιστήμιο Πατρών θα πρέπει να είναι μεγαλύτερη ή ίση του 98%, μετρημένη σε μηνιαία βάση (για να είναι διαθέσιμη η υπηρεσία, δηλαδή να γίνεται η τροφοδότηση με άρθρα του εξυπηρετητή του Πανεπιστημίου Πατρών και η αποστολή των άρθρων από αυτόν, θα πρέπει το δίκτυο της ΕΔΕΤ να είναι διαθέσιμο, διαφορετικά η παραπάνω διαδικασία δεν είναι εφικτή. Αφού, η διαθεσιμότητα του δικτύου ορίστηκε μεγαλύτερη ή ίση του 98%, συνεπάγεται ότι και η διαθεσιμότητα της υπηρεσίας news θα πρέπει να είναι μεγαλύτερη ή ίση του 98%).

· Η διαθεσιμότητα του κεντρικού εξυπηρετητή news.grnet.gr της ΕΔΕΤ για ανταλλαγή άρθρων με οργανισμούς του εξωτερικού και με το Πανεπιστήμιο Πατρών, πρέπει να είναι μεγαλύτερη ή ίση του 99%, μετρημένη σε μηνιαία βάση. 

· Ο κεντρικός εξυπηρετητής θα μπορεί να δέχεται το πολύ 2 GB άρθρα από τον εξυπηρετητή του Πανεπιστημίου Πατρών σε ημερήσια βάση (δεδομένου ότι στον εξυπηρετητή του Πανεπιστημίου Πατρών, ο διαθέσιμος χώρος για αποθήκευση των άρθρων που αποστέλλονται είναι 7 GB και στον χώρο αυτό διατηρούνται αποθηκευμένα όλα τα άρθρα που στάλθηκαν μέχρι πριν από 5 ημέρες). 
Αναφορές.

   Η ΕΔΕΤ θα πρέπει να αναφέρει στο Πανεπιστήμιο Πατρών κάθε ημερολογιακό μήνα τα παρακάτω:

· Τους οργανισμούς του εξωτερικού με τους οποίους η ΕΔΕΤ ανταλλάσσει άρθρα.

· Το πλήθος και το μέγεθος των εισερχόμενων και των εξερχόμενων άρθρων από και προς τους οργανισμούς του εξωτερικού (offered και accepted articles), ανά οργανισμό και ανά ημέρα.

· Το πλήθος και το μέγεθος των άρθρων που διανέμονται στον εξυπηρετητή του Πανεπιστημίου Πατρών (offered και accepted articles), ανά ημέρα.

· Το πλήθος και το μέγεθος των άρθρων που αποστέλλονται από τον εξυπηρετητή του Πανεπιστημίου Πατρών (offered και accepted articles), ανά ημέρα.

· Τη διαθεσιμότητα του κεντρικού εξυπηρετητή για ανταλλαγή αρχείων (ποσοστό %), σε μηνιαία βάση.

· Τις βλάβες – διακοπές του κεντρικού εξυπηρετητή, περιλαμβάνοντας την ημερομηνία που συνέβηκαν και το χρόνο που διάρκεσαν.

· Τη διαθεσιμότητα της υπηρεσίας (ποσοστό %) για το Πανεπιστήμιο Πατρών, σε μηνιαία βάση.

· Τον αριθμό και τη διάρκεια κάθε περιστατικού που προκάλεσε απώλεια της διαθεσιμότητας.

· Τον αριθμό των άρθρων που φιλτράρονται (απορρίπτονται) ανά ημέρα ταξινομημένα σε κατηγορίες ανάλογα με το είδος του φιλτραρίσματος (π.χ.  spam) που υπόκεινται.
5.4.5. Υπηρεσίες τηλεδιασκέψεων και βιντεοδιασκέψεων

(RTS – Real Time Services)

   Η υπηρεσία RTS περιλαμβάνει την παροχή των ακόλουθων υπηρεσιών:

α) Τηλεδιάσκεψη πολλαπλών σημείων με χρήση του πρωτοκόλλου Η.323. 

β) Εξυπηρέτηση τηλεδιασκέψεων σημείων πάνω από μεικτά IP/ISDN δίκτυα.

γ) Διαχείριση αριθμοδοσίας κλήσεων VoIP.

   Η ΕΔΕΤ προκειμένου να υποστηρίζει τηλεδιασκέψεις Η.323 μέσω κεντρικού MCU, Gateway, Gatekeeper με χρονοπρογραμματισμό της χρήσης των, διαθέτει τον παρακάτω εξοπλισμό:

· Έναν εξυπηρετητή MCU (Multipoint Conference Unit – Συσκευή Τηλεδιάσκεψης Πολλαπλών Σημείων), ο οποίος επιτρέπει την ταυτόχρονη επικοινωνία μέχρι και 15 χρηστών με ρυθμό μετάδοσης 128 Kbps, ενώ για 3 χρήστες ο ρυθμός μετάδοσης μπορεί να φτάσει μέχρι και 1.5 Μbps, εφόσον το επιτρέπει ο δικτυακός εξοπλισμός του χρήστη. 

· Έναν εξυπηρετητή Η.323/Η.320 Gateway προκειμένου να χρησιμοποιηθεί από χρήστες οι οποίοι διαθέτουν Η.320 εξοπλισμό και θέλουν να συνδεθούν σε κάποια συνεδρία Η.323 τερματικών.

· Έναν Cisco router 2620, στον οποίο έχει ενεργοποιηθεί H.323 Gatekeeper, ο οποίος κάνει τη διαχείριση του εύρους ζώνης που χρησιμοποιείται για τις Η.323 συνδέσεις και την πιστοποίηση των χρηστών της υπηρεσίας. Επιπλέον, διαθέτει voice module για την παροχή υπηρεσιών voice over IP. 
   Κάποιος χρήστης του Πανεπιστημίου Πατρών, προκειμένου να εξασφαλίσει τους απαραίτητους πόρους για την παροχή της υπηρεσίας τηλεδιάσκεψης, θα πρέπει να απευθυνθεί στον υπεύθυνο για την υπηρεσία RTS του Πανεπιστημίου Πατρών. Αυτός υποβάλλει αίτηση χρονοδέσμευσης του εξοπλισμού για μια συνεδρία χρηστών. Η υποβολή της αίτησης γίνεται μέσω email στη Διαχειριστική Ομάδα της υπηρεσίας RTS. 

   Η αίτηση για τη δέσμευση του εξοπλισμού θα πρέπει να περιλαμβάνει τις παρακάτω πληροφορίες:

· Ημερομηνία πραγματοποίησης τηλεδιάσκεψης 

· Ώρα έναρξης

· Ώρα τερματισμού

· Λόγος πραγματοποίησης τηλεδιάσκεψης  

· IP διευθύνσεις των συστημάτων των συμμετεχόντων στην τηλεδιάσκεψη (σημεία των συμμετεχόντων: switches  ή routers των ιδρυμάτων )

   Η ΔΟ RTS μόλις λάβει την αίτηση θα πρέπει να ενημερώσει το Helpdesk της ΕΔΕΤ, ώστε να γίνει η καταγραφή του αιτήματος. Η αποδοχή της αίτησης συνεπάγεται τη δέσμευση των πόρων για την πραγματοποίηση της τηλεδιάσκεψης και την ενημέρωση του ενδιαφερόμενου για τις κατάλληλες ρυθμίσεις. Η απόρριψη της αίτησης θα πρέπει να συνοδεύεται από αιτιολόγηση (συνήθως, απόρριψη μπορεί να συμβεί όταν έχει γίνει ήδη δέσμευση του εξοπλισμού για την πραγματοποίηση κάποιας άλλης συνεδρίας χρηστών στο ίδιο χρονικό διάστημα ή ακόμα όταν ο επιθυμητός χρόνος πραγματοποίησης της τηλεδιάσκεψης συμπίπτει με κάποια περίοδο προγραμματισμένης συντήρησης του εξοπλισμού).     
Δείκτες απόδοσης και όρια τιμών για τους δείκτες.

   Σημαντικός δείκτης απόδοσης της υπηρεσίας RTS είναι η διαθεσιμότητα της ΔΟ έγκρισης των συνεδριών. Η ΔΟ υπεύθυνη για το RTS θα πρέπει να είναι διαθέσιμη από Δευτέρα έως Παρασκευή 9:00 με 17:00 (ώρες εργασίας του τεχνικού προσωπικού), πλην των επίσημων αργιών. Η επικοινωνία του διαχειριστή του Πανεπιστημίου Πατρών με τη Διαχειριστική Ομάδα του RTS, θα πρέπει να γίνεται με τον εξής τρόπο:

· Με email στο rts@grnet.gr
   Δείκτης απόδοσης της υπηρεσίας RTS είναι και ο χρόνος απόκρισης στα αιτήματα για πραγματοποίηση τηλεδιάσκεψης. Η ΔΟ RTS θα πρέπει να ανταποκρίνεται στις αιτήσεις του Πανεπιστημίου Πατρών με έγκριση ή απόρριψη μέσα στα παρακάτω χρονικά περιθώρια: 

· Αν η λήψη του email με την αίτηση έγινε πριν τις 12:00 από Δευτέρα έως Παρασκευή, τότε η ΔΟ θα πρέπει να δεχτεί ή να απορρίψει την αίτηση μέχρι τις 17:00 (τέλος εργάσιμης περιόδου) της ίδιας ημέρας. 

· Αν η λήψη του email με την αίτηση έγινε μετά τις 12:00 από Δευτέρα έως Παρασκευή, τότε η ΔΟ θα πρέπει να δεχτεί ή να απορρίψει την αίτηση μέχρι τις 12:00 της επόμενης ημέρας, εφόσον αυτή είναι εργάσιμη. 

   Σε περίπτωση που το Πανεπιστήμιο Πατρών υποβάλλει ερωτήσεις τεχνικής υποστήριξης σχετικά με την υπηρεσία RTS, τότε η ΔΟ RTS θα πρέπει να δώσει μια αρχική απάντηση μέσα σε 4 εργάσιμες ώρες.  

   Ακόμα, ενδιαφερόμαστε για τη διαθεσιμότητα του εξυπηρετητή MCU (Multipoint Conference Unit – Συσκευή Τηλεδιάσκεψης Πολλαπλών Σημείων) και του Gatekeeper της ΕΔΕΤ. Τόσο η διαθεσιμότητα του MCU, όσο και του Gatekeeper της ΕΔΕΤ θα πρέπει να είναι μεγαλύτερη ή ίση του 99%, μετρημένη σε μηνιαία βάση.

Αναφορές. 

   Η ΕΔΕΤ θα πρέπει να αναφέρει στο Πανεπιστήμιο Πατρών κάθε ημερολογιακό μήνα τα παρακάτω:

· Το συνολικό αριθμό τηλεδιασκέψεων στις οποίες συμμετείχε το Πανεπιστήμιο Πατρών.

· Την ημερομηνία πραγματοποίησης και τη χρονική διάρκεια της κάθε τηλεδιάσκεψης.

· Τον αριθμό των συμμετεχόντων στην τηλεδιάσκεψη και το σημείο παρουσίας του καθενός.

· Τον αριθμό των ερωτήσεων τεχνικής υποστήριξης που πραγματοποίησε το Πανεπιστήμιο Πατρών προς τη ΔΟ RTS.

· Το χρόνο απόκρισης για το κάθε ερώτημα.

· Τον αριθμό των ερωτημάτων που δεν έχουν απαντηθεί ακόμα.

· Τη διαθεσιμότητα των MCU και Gatekeeper της ΕΔΕΤ (ποσοστό %), σε μηνιαία βάση.

· Τον αριθμό και τη διάρκεια κάθε περιστατικού που προκάλεσε απώλεια της διαθεσιμότητας του MCU και του Gatekeeper. 
5.4.6. Υπηρεσίες video-on-demand και video webcasting

   Στα πλαίσια αυτών των υπηρεσιών υποστηρίζονται οι παρακάτω δυνατότητες: 

α) Ζωντανές μεταδόσεις (live streaming) 

β) Αποδοτική αποθήκευση οπτικοακουστικού υλικού - video (video on demand)

γ) Αναζήτηση διαθέσιμου υλικού video 

δ) Αναμετάδοση κινούμενης  εικόνας με μορφή video streaming 

   Η ΕΔΕΤ προκειμένου να υποστηρίζει αυτές τις υπηρεσίες διαθέτει τον παρακάτω εξοπλισμό:

· Έναν Real Server για ζωντανή μετάδοση εκδηλώσεων σε μεγάλο κοινό, είτε για αποθήκευση και διάθεση ψηφιοποιημένου υλικού. Ο Real Server έχει εγκατασταθεί σε έναν υπολογιστή με λειτουργικό σύστημα linux που βρίσκεται στον κόμβο της ΕΔΕΤ στην Αθήνα.
   Κάποιος χρήστης του Πανεπιστημίου Πατρών, προκειμένου να μεταδώσει ζωντανά μια εκδήλωση, θα πρέπει να εξασφαλίσει τη διαθεσιμότητα του Real Server. Για το σκοπό αυτό, θα πρέπει να απευθυνθεί στον υπεύθυνο για την υπηρεσία RTS του Πανεπιστημίου Πατρών. Αυτός υποβάλλει αίτηση χρησιμοποίησης του Real Server της ΕΔΕΤ για ζωντανή μετάδοση. Η υποβολή της αίτησης γίνεται μέσω email στη Διαχειριστική Ομάδα της υπηρεσίας RTS. 

   Η αίτηση για τη χρησιμοποίηση του Real Server θα πρέπει να περιλαμβάνει τις παρακάτω πληροφορίες:

· Ημερομηνία πραγματοποίησης της εκδήλωσης (ζωντανής μετάδοσης)

· Ώρα έναρξης

· Ώρα τερματισμού

· Περιεχόμενο της εκδήλωσης (λόγος πραγματοποίησης της ζωντανής μετάδοσης)   

· IP διεύθυνση του συστήματος από το οποίο θα γίνει η εκπομπή 
   Η ΔΟ RTS μόλις λάβει την αίτηση θα πρέπει να ενημερώσει το Helpdesk της ΕΔΕΤ, ώστε να γίνει η καταγραφή του αιτήματος. Η αποδοχή της αίτησης συνεπάγεται την πραγματοποίηση της ζωντανής μετάδοσης και την ενημέρωση του ενδιαφερόμενου για το URL της ζωντανής μετάδοσης. Η απόρριψη της αίτησης θα πρέπει να συνοδεύεται από αιτιολόγηση.     
   Η αποθήκευση υλικού από τους χρήστες στον Real Server γίνεται μέσω του ftp server vod.grnet.gr. Δικαίωμα μεταφοράς - αποθήκευσης υλικού έχουν μόνο οι διαχειριστές των ιδρυμάτων για τις υπηρεσίες RTS. Οι διαχειριστές, αφού κάνουν upload το υλικό των χρηστών, θα πρέπει να επικοινωνήσουν με τη ΔΟ της υπηρεσίας Video on Demand, προκειμένου το υλικό αυτό να γίνει διαθέσιμο από τον Video on Demand Server. Η ΔΟ θα πρέπει να ενημερώσει το διαχειριστή για το URL από το οποίο το υλικό είναι προσβάσιμο.

   Η ΔΟ Vod διατηρεί web site, το http://vod.grnet.gr/vod_yliko.html, στο οποίο  μπορεί να βρεθεί όλο το αποθηκευμένο οπτικοακουστικό υλικό.

Δείκτες απόδοσης και όρια τιμών για τους δείκτες.
   Σημαντικός δείκτης απόδοσης είναι η διαθεσιμότητα των ΔΟ RTS και Vod. Και οι δυο ΔΟ θα πρέπει να είναι διαθέσιμες από Δευτέρα έως Παρασκευή 9:00 με 17:00 (ώρες εργασίας του τεχνικού προσωπικού), πλην των επίσημων αργιών. Η επικοινωνία του διαχειριστή του Πανεπιστημίου Πατρών με τη Διαχειριστική Ομάδα του RTS, θα πρέπει να γίνεται με email στο rts@grnet.gr. Ενώ, η επικοινωνία του διαχειριστή του Πανεπιστημίου Πατρών με τη ΔΟ Vod, θα πρέπει να γίνεται με email στο video-streaming@grnet.gr.
   Δείκτης απόδοσης της υπηρεσίας RTS είναι και ο χρόνος απόκρισης στα αιτήματα για πραγματοποίηση ζωντανής μετάδοσης. Η ΔΟ RTS θα πρέπει να ανταποκρίνεται στις αιτήσεις του Πανεπιστημίου Πατρών με έγκριση ή απόρριψη μέσα στα παρακάτω χρονικά περιθώρια: 

· Αν η λήψη του email με την αίτηση έγινε πριν τις 12:00 από Δευτέρα έως Παρασκευή, τότε η ΔΟ θα πρέπει να δεχτεί ή να απορρίψει την αίτηση μέχρι τις 17:00 (τέλος εργάσιμης περιόδου) της ίδιας ημέρας. 

· Αν η λήψη του email με την αίτηση έγινε μετά τις 12:00 από Δευτέρα έως Παρασκευή, τότε η ΔΟ θα πρέπει να δεχτεί ή να απορρίψει την αίτηση μέχρι τις 12:00 της επόμενης ημέρας, εφόσον αυτή είναι εργάσιμη. 

   Σε περίπτωση που το Πανεπιστήμιο Πατρών υποβάλλει ερωτήσεις τεχνικής υποστήριξης σχετικά με την υπηρεσία ζωντανής μετάδοσης (live streaming) ή με την υπηρεσία Video on Demand, τότε η ΔΟ RTS ή η ΔΟ Vod αντίστοιχα, θα πρέπει να δώσει μια αρχική απάντηση μέσα σε 4 εργάσιμες ώρες.  

   Ακόμα, ενδιαφερόμαστε για τη διαθεσιμότητα του Real Server της ΕΔΕΤ, ο οποίος χρησιμοποιείται για τη μετάδοση ζωντανών γεγονότων και τη διάθεση αποθηκευμένου υλικού. Η διαθεσιμότητα του Real Server θα πρέπει να είναι μεγαλύτερη ή ίση του 99%, μετρημένη σε μηνιαία βάση.

   Στην περίπτωση που επιθυμούμε τη μεταφορά – αποθήκευση οπτικοακουστικού υλικού, μας ενδιαφέρει η διαθεσιμότητα του ftp server vod.grnet.gr. Η διαθεσιμότητα του πρέπει να είναι μεγαλύτερη ή ίση του 99%, μετρημένη σε μηνιαία βάση.

   Δείκτης απόδοσης αποτελεί και η διαθεσιμότητα του web site στο οποίο είναι αποθηκευμένο το οπτικοακουστικό υλικό. Η διαθεσιμότητα του web site θα πρέπει να είναι μεγαλύτερη ή ίση του 99%, μετρημένη σε μηνιαία βάση. Είναι επιθυμητή η υψηλή διαθεσιμότητα του web site, ώστε να μπορούν οι χρήστες που υπάγονται στο Πανεπιστήμιο Πατρών να έχουν πρόσβαση στο αποθηκευμένο υλικό όποτε το χρειαστούν.  
   Τέλος, δείκτης απόδοσης είναι και ο χρόνος απόκρισης για αλλαγή του περιεχομένου του web site. Όταν η ΔΟ Vod ενημερωθεί μέσω email από το διαχειριστή του Πανεπιστημίου Πατρών ότι έγινε η μεταφορά – αποθήκευση οπτικοακουστικού υλικού, τότε θα πρέπει σε χρονικό διάστημα το πολύ μιας εργάσιμης ημέρας να κάνει το υλικό διαθέσιμο από τον Video on Demand Server και να αλλάξει - ενημερώσει το περιεχόμενο του web site, ώστε να περιλαμβάνει και το νέο υλικό.

Αναφορές. 

   Η ΕΔΕΤ θα πρέπει να αναφέρει στο Πανεπιστήμιο Πατρών κάθε ημερολογιακό μήνα τα παρακάτω:

· Το συνολικό αριθμό των ζωντανών μεταδόσεων που πραγματοποιήθηκαν από το Πανεπιστήμιο Πατρών.

· Την ημερομηνία πραγματοποίησης και τη χρονική διάρκεια της κάθε ζωντανής μετάδοσης.

· Τον αριθμό των ατόμων που παρακολούθησαν τη ζωντανή μετάδοση.

· Τον αριθμό των ερωτήσεων τεχνικής υποστήριξης που πραγματοποίησε το Πανεπιστήμιο Πατρών προς τη ΔΟ Vod.

· Το χρόνο απόκρισης για το κάθε ερώτημα.

· Τον αριθμό των ερωτημάτων που δεν έχουν απαντηθεί ακόμα.

· Τη διαθεσιμότητα του Real Server και του ftp server vod.grnet.gr της ΕΔΕΤ (ποσοστό %), σε μηνιαία βάση.

· Τον αριθμό των διακοπών της λειτουργίας του Real Server και του ftp server vod.grnet.gr, την ημερομηνία και τη διάρκεια της κάθε διακοπής. 

· Τη διαθεσιμότητα του web site http://vod.grnet.gr/vod_yliko.html, μετρημένη σε μηνιαία βάση.
· Το χρόνο απόκρισης για αλλαγή του περιεχομένου του web site. 
· Τον αριθμό των video που αποθηκεύτηκαν από το Πανεπιστήμιο Πατρών κατά τη διάρκεια του μήνα  για τον οποίο γίνεται η αναφορά.

· Το μέγεθος του κάθε video και το ποσοστό % της ζήτησης για προβολή για το κάθε video ξεχωριστά (hits). 
5.4.7. Υπηρεσία Mail relaying
   Στα πλαίσια της υπηρεσίας mail relaying η ΕΔΕΤ οφείλει να προσφέρει στο Πανεπιστήμιο Πατρών τις παρακάτω δυνατότητες:

· Μετάδοση των emails από και προς τους χρήστες του Πανεπιστημίου Πατρών. 

· Φιλτράρισμα των emails με βάση το περιεχόμενο τους (anti - spam), για προστασία από διαφημιστικά μηνύματα –junk mail.  

· Φιλτράρισμα των emails με βάση την ύπαρξη ιών στο περιεχόμενο τους (anti-virus).

   Η ΕΔΕΤ παρέχει επίσης backup MX (Mail Exchanger) για τα email domains των ιδρυμάτων – πελατών της που το επιθυμούν. Ο backup MX είναι χρήσιμος για την περίπτωση αστοχίας των βασικών εξυπηρετητών ηλεκτρονικού ταχυδρομείου κάποιων από τα συνδεδεμένα δίκτυα, οπότε τα εισερχόμενα emails φυλάσσονται όσο χρειαστεί στους backup MX της ΕΔΕΤ. Το Πανεπιστήμιο Πατρών διαθέτει δικό του backup MX και συνεπώς δεν ενδιαφέρεται για την προμήθεια αυτής της υπηρεσίας.
   Η ΕΔΕΤ διαθέτει έναν κεντρικό εξυπηρετητή ηλεκτρονικού ταχυδρομείου (ΜΧ), μέσω του οποίου γίνεται η μεταγωγή των μηνυμάτων μεταξύ των πελατών της ΕΔΕΤ και των υπόλοιπων χρηστών του Internet.

   Στο Πανεπιστήμιο Πατρών υπάρχει ένας εξυπηρετητής ηλεκτρονικού ταχυδρομείου της ΕΔΕΤ, ο οποίος λειτουργεί ως ΜΧ για το domain upatras.gr. Αυτός ο εξυπηρετητής ηλεκτρονικού ταχυδρομείου (ΜΧ) επικοινωνεί με τον κεντρικό εξυπηρετητή ηλεκτρονικού ταχυδρομείου της ΕΔΕΤ για την αποστολή και λήψη των μηνυμάτων των χρηστών του Πανεπιστημίου Πατρών.
Δείκτες απόδοσης και όρια τιμών για τους δείκτες.

· Η διαθεσιμότητα της υπηρεσίας mail relaying για το Πανεπιστήμιο Πατρών θα πρέπει να είναι μεγαλύτερη ή ίση του 98%, μετρημένη σε μηνιαία βάση (για να είναι διαθέσιμη η υπηρεσία, δηλαδή να γίνεται η μεταγωγή των emails από τον ΜΧ του Πανεπιστημίου Πατρών στον κεντρικό ΜΧ την ΕΔΕΤ (και αντίστροφα) και η αποστολή στον προορισμό τους, θα πρέπει το δίκτυο της ΕΔΕΤ να είναι διαθέσιμο, διαφορετικά η παραπάνω διαδικασία δεν είναι εφικτή. Αφού, η διαθεσιμότητα του δικτύου ορίστηκε μεγαλύτερη ή ίση του 98%, συνεπάγεται ότι και η διαθεσιμότητα της υπηρεσίας mail relaying θα πρέπει να είναι μεγαλύτερη ή ίση του 98%).

· Η διαθεσιμότητα του κεντρικού ΜΧ της ΕΔΕΤ και του ΜΧ του Πανεπιστημίου Πατρών για μεταγωγή μηνυμάτων πρέπει να είναι μεγαλύτερη ή ίση του 99%, μετρημένη σε μηνιαία βάση. 

· Ο κεντρικός ΜΧ της ΕΔΕΤ θα μπορεί να δέχεται και να αποστέλλει με αξιοπιστία στον προορισμό τους το πολύ 1000 emails από τον ΜΧ του Πανεπιστημίου Πατρών σε ημερήσια βάση (αφού σύμφωνα με τα στατιστικά στοιχεία προηγούμενων μηνών, περίπου 14000 emails αποστέλλονται συνολικά από όλους τους φορείς της ΕΔΕΤ σε ημερήσια βάση και για ημέρες με αυξημένη - μέγιστη αποστολή emails). 

· Η διαθεσιμότητα της ΔΟ Mail θα πρέπει να είναι από Δευτέρα έως Παρασκευή 9:00 με 17:00 (ώρες εργασίας του τεχνικού προσωπικού), πλην των επίσημων αργιών.

· Ο χρόνος απόκρισης της ΔΟ Mail (με μια αρχική απάντηση) σε ερωτήσεις τεχνικής υποστήριξης του Πανεπιστημίου Πατρών σχετικά με την υπηρεσία mail, θα πρέπει να είναι μέσα σε 4 εργάσιμες ώρες.  
Αναφορές.

   Η ΕΔΕΤ θα πρέπει να αναφέρει στο Πανεπιστήμιο Πατρών κάθε ημερολογιακό μήνα τα παρακάτω:

· Το πλήθος και το μέγεθος των emails που στέλνονται από τον ΜΧ του Πανεπιστημίου Πατρών.

· Το πλήθος και το μέγεθος των emails που λαμβάνει ο ΜΧ του  Πανεπιστημίου Πατρών.

· Το πλήθος των emails που απορρίπτονται (φιλτράρονται).

· Το πλήθος των emails που αποβάλλονται (discarded).

· Τη διαθεσιμότητα του κεντρικού ΜΧ της ΕΔΕΤ και του ΜΧ του Πανεπιστημίου Πατρών για μεταγωγή emails (ποσοστό %), σε μηνιαία βάση.

· Τις βλάβες – διακοπές του κεντρικού ΜΧ της ΕΔΕΤ και του ΜΧ του Πανεπιστημίου Πατρών, περιλαμβάνοντας την ημερομηνία που συνέβηκαν και το χρόνο που διάρκεσαν.

· Τη διαθεσιμότητα της υπηρεσίας mail relaying (ποσοστό %) για το Πανεπιστήμιο Πατρών, σε μηνιαία βάση.

· Τις ημερομηνίες και ώρες κατά τις οποίες η υπηρεσία δεν ήταν διαθέσιμη για το Πανεπιστήμιο Πατρών. 

· Τον αριθμό των ερωτήσεων τεχνικής υποστήριξης που πραγματοποίησε το Πανεπιστήμιο Πατρών προς τη ΔΟ Mail.

· Το χρόνο απόκρισης για το κάθε ερώτημα.

· Τον αριθμό των ερωτημάτων που δεν έχουν απαντηθεί ακόμα.

5.4.8. Υπηρεσίες Καταλόγου (Directory Services)

   Η ΕΔΕΤ διαθέτει ένα web interface, το http://ds.grnet.gr/ μέσω του οποίου είναι δυνατή η εκτέλεση αναζητήσεων ευρετηρίου σε όλα τα δίκτυα των πελατών της ΕΔΕΤ και στα διεθνή ακαδημαϊκά και ερευνητικά δίκτυα (μέσω του Dante), καθώς και η πληροφόρηση σχετικά με τεχνικά θέματα της υπηρεσίας.

   Για να παρέχει αυτή την υπηρεσία η ΕΔΕΤ διαθέτει έναν κεντρικό εξυπηρετητή ευρετηρίου που αναδρομολογεί τις αιτήσεις που γίνονται σε εξυπηρετητές των συνδεδεμένων με το ΕΔΕΤ δικτύων. Το Πανεπιστήμιο Πατρών διαθέτει δικό του εξυπηρετητή ευρετηρίου, καθώς και ένα διαχειριστή της υπηρεσίας ευρετηρίου, ο οποίος έχει την αρμοδιότητα να επικοινωνεί με τη ΔΟ υπεύθυνη για την υπηρεσία DS.

   Η υπηρεσία ευρετηρίου της ΕΔΕΤ αποτελείται από έναν εξυπηρετητή ευρετηρίου που θα συντηρεί την εγγραφή ρίζα για το domain GR. Οι εγγραφές δευτέρου επιπέδου (2nd level domain) συντηρούνται από τους εξυπηρετητές των ιδρυμάτων. Η υπηρεσία ευρετηρίου της ΕΔΕΤ θεωρείται ότι είναι κάτοχος μόνο της εγγραφής ρίζας και των εγγραφών δρομολόγησης προς τα ιδρύματα. Οι εγγραφές 2nd level domain και κατώτερες ανήκουν στα ιδρύματα που αντιστοιχίζονται. 

Δείκτες απόδοσης και όρια τιμών για τους δείκτες.

· Η διαθεσιμότητα του κεντρικού εξυπηρετητή ευρετηρίου της ΕΔΕΤ πρέπει να είναι μεγαλύτερη ή ίση του 99%, μετρημένη σε μηνιαία βάση. 

· Η διαθεσιμότητα του web site http://ds.grnet.gr/ θα πρέπει να είναι μεγαλύτερη ή ίση του 99%, μετρημένη σε μηνιαία βάση. Είναι επιθυμητή η υψηλή διαθεσιμότητα του web site, καθώς μέσω αυτού είναι δυνατή η αναζήτηση του ευρετηρίου από τους χρήστες.

· Η διαθεσιμότητα της ΔΟ DS θα πρέπει να είναι από Δευτέρα έως Παρασκευή 9:00 με 17:00 (ώρες εργασίας του τεχνικού προσωπικού), πλην των επίσημων αργιών. Η επικοινωνία του διαχειριστή του Πανεπιστημίου Πατρών με τη ΔΟ DS για ερωτήσεις και αναφορές προβλημάτων σχετικά με την υπηρεσία DS θα πρέπει να γίνεται με email στο:  directory@grnet.gr.

· Ο χρόνος απόκρισης της ΔΟ DS (με μια αρχική απάντηση) στις ερωτήσεις τεχνικής υποστήριξης και στις αναφορές προβλημάτων του Πανεπιστημίου Πατρών σχετικά με την υπηρεσία DS, θα πρέπει να είναι μέσα σε 4 εργάσιμες ώρες.  

Αναφορές.

   Η ΕΔΕΤ θα πρέπει να αναφέρει στο Πανεπιστήμιο Πατρών κάθε ημερολογιακό μήνα τα παρακάτω:

· Τον αριθμό των ερωτήσεων – αναφορών προβλημάτων σχετικά με την υπηρεσία DS που πραγματοποίησε το Πανεπιστήμιο Πατρών προς την ΔΟ DS.

· Το χρόνο απόκρισης για το κάθε ερώτημα - πρόβλημα.

· Τον αριθμό των ερωτημάτων – προβλημάτων που δεν έχουν απαντηθεί - επιλυθεί  ακόμα.

· Τη διαθεσιμότητα του κεντρικού εξυπηρετητή ευρετηρίου της ΕΔΕΤ (ποσοστό %), σε μηνιαία βάση.

· Τον αριθμό των διακοπών της λειτουργίας του κεντρικού εξυπηρετητή ευρετηρίου της ΕΔΕΤ, την ημερομηνία και τη διάρκεια της κάθε διακοπής. 

· Τη διαθεσιμότητα του web site (ποσοστό %), μετρημένη σε μηνιαία βάση.

· Τον αριθμό των αναζητήσεων που πραγματοποιήθηκαν στον εξυπηρετητή ευρετηρίου LDAP.

· Τον αριθμό των αναζητήσεων που δεν επέστρεψαν καμία καταχώρηση.

· Τον αριθμό των μηνυμάτων λάθους που επέστρεψε ο εξυπηρετητής.

· Τον αριθμό των αναζητήσεων που αναδρομολογήθηκαν στο ευρετήριο του Πανεπιστημίου Πατρών.

· Τον αριθμό των KB που μεταφέρθηκαν από τον εξυπηρετητή ευρετηρίου του Πανεπιστημίου Πατρών στον κεντρικό εξυπηρετητή ευρετηρίου. 

5.4.9. Υπηρεσία ΝΤP (Network Time Protocol)

   Όλες οι ενεργές συσκευές (δρομολογητές, εξυπηρετητές κ.λ.π.) του δικτύου της  ΕΔΕΤ κάνουν χρήση του πρωτοκόλλου ΝΤΡ για συγχρονισμό των ρολογιών τους, ενώ στη συνέχεια προσφέρουν τη δυνατότητα αυτή και στους συνδεδεμένους φορείς. Στο ΕΔΕΤ εγκαταστάθηκε αυτόνομος εξυπηρετητής NTP με πηγή χρονισμού από GPS (Global Positioning Service). Ο εξυπηρετητής (ntp.grnet.gr) χρονισμού είναι Stratum 1 και είναι προσβάσιμος σε όλη την Ελληνική ακαδημαϊκή κοινότητα.

   Μία τυπική NTP διαμόρφωση χρησιμοποιεί πολλαπλούς εφεδρικούς εξυπηρετητές και διάφορες διαδρομές δικτύου, με σκοπό να πετύχει υψηλή ακρίβεια και αξιοπιστία. 

Δείκτες απόδοσης και όρια τιμών για τους δείκτες.

· Η διαθεσιμότητα της υπηρεσίας NTP θα πρέπει να είναι ίση με 100%, μετρημένη σε μηνιαία βάση.

· Η διαθεσιμότητα του εξυπηρετητή (ntp.grnet.gr) χρονισμού της ΕΔΕΤ θα πρέπει να είναι ίση με 100%, μετρημένη σε μηνιαία βάση. 

Αναφορές.

   Η ΕΔΕΤ θα πρέπει να αναφέρει στο Πανεπιστήμιο Πατρών κάθε ημερολογιακό μήνα τα παρακάτω:

· Τη διαθεσιμότητα της υπηρεσίας NTP για το Πανεπιστήμιο Πατρών  (ποσοστό %), σε μηνιαία βάση.

· Τη διαθεσιμότητα του εξυπηρετητή χρονισμού της ΕΔΕΤ (ποσοστό %), σε μηνιαία βάση.

· Την ημερομηνία και τη διάρκεια κάθε περιστατικού που προκάλεσε την απώλεια της διαθεσιμότητας της υπηρεσίας NTP ή την παροχή λανθασμένης ή ελλιπής πληροφορίας. 
5.4.10. Υπηρεσίες διαχείρισης εύρους ζώνης (MBS)

   Η ΕΔΕΤ με την υπηρεσία MBS επιτρέπει στους χρήστες να καθορίσουν ιδεατά δρομολόγια (tunnels) με δεσμευμένο εύρος ζώνης μεταξύ δύο κόμβων του δικτύου.

   Κάποιος χρήστης του Πανεπιστημίου Πατρών, προκειμένου να εξασφαλίσει τους απαραίτητους πόρους για την παροχή της υπηρεσίας MBS, θα πρέπει να απευθυνθεί στον διαχειριστή δικτύου του Πανεπιστημίου Πατρών, παρέχοντας του όλες τις επιθυμητές παραμέτρους. Αυτός υποβάλλει αίτηση για τη δημιουργία ιδεατού δρομολογίου (tunnel) και τη δέσμευση εύρους ζώνης. Η υποβολή της αίτησης γίνεται μέσω web interface (φόρμας) στη Διαχειριστική Ομάδα της υπηρεσίας MBS. 

Η αίτηση για MBS σύνδεση περιλαμβάνει τις παρακάτω πληροφορίες:

· Ώρα, ημέρα, μήνα, έτος  έναρξης κράτησης 

· Ώρα, ημέρα, μήνα, έτος  λήξη κράτησης

· Κόμβος πρόσβασης στο ΕΔΕΤ για το χρήστη

· Αφετηρία MBS σύνδεσης  (switch ή router)

· Προορισμός MBS σύνδεσης  (switch ή router)

· Email υπεύθυνου υπηρεσίας MBS στην αφετηρία

· Email υπεύθυνου υπηρεσίας MBS στον προορισμό

· Όνομα ιδεατού δρομολογίου (tunnel)

· Είδος χρήσης: Video, RTS, Differentiated Services, MPLS, IP, Best-effort

· Παρεχόμενα συμβόλαια:

· Συμβόλαια σταθερού ρυθμού μετάδοσης (Constant Bit Rate – CBR) με Peak Cell Rate (PCR) στα 1236 cps, 2473 cps και 4946 cps.

· Συμβόλαια μεταβλητού ρυθμού μετάδοσης (Variable Bit Rate - VBR) με PCR στα 4946 cps, Sustainable Cell Rate (SCR) στα 1236 cps και Maximum Burst Size στα 1024 cps.

   Η υποβολή αίτησης για την ίδρυση ιδεατών δρομολογίων (tunnels) πρέπει να γίνεται το λιγότερο 2 ημέρες και το πολύ 1 μήνα πριν την επιθυμητή ημερομηνία έναρξης του ιδεατού δρομολογίου (tunnel). Ενώ, η ελάχιστη απαιτούμενη διάρκεια παροχής του ιδεατού δρομολογίου (tunnel) προτείνεται να είναι 5 ημέρες και η μέγιστη 2 μήνες.

   Η δέσμευση πόρων από τη ΔΟ MBS γίνεται με σειρά προτεραιότητας των αιτήσεων (First Come First Serve - FCFS αλγόριθμος), ενώ η απάντηση στην αίτηση λαμβάνεται μέσω του web interface. Ο αρμόδιος διαχειριστής που υπέβαλλε την αίτηση θα πρέπει κατόπιν να ενημερώσει το χρήστη για την έγκριση ή απόρριψη της αίτησης του.
Δείκτες απόδοσης και όρια τιμών για τους δείκτες.

   Ένας δείκτης απόδοσης της υπηρεσίας MBS είναι η διαθεσιμότητα της ΔΟ MBS. Η ΔΟ υπεύθυνη για το MBS θα πρέπει να είναι διαθέσιμη από Δευτέρα έως Παρασκευή 9:00 με 17:00 (ώρες εργασίας του τεχνικού προσωπικού), πλην των επίσημων αργιών. Η επικοινωνία του διαχειριστή του Πανεπιστημίου Πατρών με τη Διαχειριστική Ομάδα του MBS για ερωτήσεις, πληροφορίες και συμβουλές σχετικά με την υπηρεσία MBS θα πρέπει να γίνεται με τον εξής τρόπο:

· Με email στο mbs@grnet.gr
   Ο χρόνος απόκρισης (με μια αρχική απάντηση) στις ερωτήσεις τεχνικής υποστήριξης του διαχειριστή δικτύου του Πανεπιστημίου Πατρών ή στις αναφορές προβλημάτων σχετικά με την υπηρεσία MBS, θα πρέπει να είναι μικρότερος  ή ίσος από 4 εργάσιμες ώρες. 

   Επίσης, η διαθεσιμότητα του web interface υποβολής αιτήσεων, λήψης απάντησης σε αυτές και παρουσίασης της κατάστασης του δικτύου (στατιστικών στοιχείων), θα πρέπει να είναι μεγαλύτερη ή ίση του 99%, μετρημένη σε μηνιαία βάση. Είναι επιθυμητή η υψηλή διαθεσιμότητα του συστήματος υποβολής αιτήσεων, έτσι ώστε να μπορεί ο διαχειριστής του δικτύου του Πανεπιστημίου Πατρών, όποτε χρειαστεί, να υποβάλλει αίτηση μέσω της φόρμας και να έχει πρόσβαση στα στατιστικά στοιχεία της υπηρεσία MBS.

   Η συχνότητα ενημέρωσης των στατιστικών στοιχείων – πληροφοριών του web site, θα πρέπει να είναι κάθε φορά που λαμβάνεται μια νέα αίτηση ή δημιουργείται – καταργείται  ένα ιδεατό δρομολόγιο (tunnel). 

   Ο χρόνος απόκρισης για την αλλαγή των περιεχομένων του web site είναι μικρότερος ή ίσος από 2 εργάσιμες ημέρες από τη στιγμή που λαμβάνεται μια νέα αίτηση ή δημιουργείται - καταργείται ένα ιδεατό δρομολόγιο (tunnel).
   Ο χρόνος απόκρισης της ΔΟ MBS (με έγκριση ή απόρριψη) στα αιτήματα του Πανεπιστημίου Πατρών για δημιουργία ιδεατού δρομολογίου με δεσμευμένο εύρος ζώνης θα πρέπει να είναι μέσα σε 2 εργάσιμες ημέρες. 

   Σε περίπτωση αρχικής αποδοχής μιας αίτησης, αλλά αδυναμίας ικανοποίησης της λόγω αλλαγής των δεδομένων του δικτύου στο διάστημα που μεσολαβεί, θα πρέπει να ειδοποιούνται με email οι χρήστες που υπέβαλλαν τις αιτήσεις μέσα σε 1 εργάσιμη ώρα από τη στιγμή που διαπιστωθεί κάτι τέτοιο.

   Τέλος, ενδιαφερόμαστε για τη διαθεσιμότητα του ιδεατού δρομολογίου (tunnel). Η ΕΔΕΤ θα πρέπει να παρέχει τουλάχιστον 98% διαθεσιμότητα, σε μηνιαία βάση, για κάθε ιδεατό δρομολόγιο (tunnel), δηλαδή όσο είναι και η διαθεσιμότητα της υπηρεσίας δικτύωσης. Αν κάποιος χρήστης επιθυμεί χαμηλότερο επίπεδο διαθεσιμότητας για το ιδεατό δρομολόγιο του (π.χ. 95%), θα πρέπει να το δηλώσει στην αίτηση.

Αναφορές. 

   Η ΕΔΕΤ θα πρέπει να αναφέρει στο Πανεπιστήμιο Πατρών κάθε ημερολογιακό μήνα τα παρακάτω:

· Τον αριθμό των αιτήσεων για δέσμευση εύρους ζώνης (bandwidth) που υπέβαλλε το Πανεπιστήμιο Πατρών και τον αριθμό των αιτήσεων που εγκρίθηκαν, απορρίφθηκαν ή εκκρεμεί απάντηση.

· Τον αριθμό των νέων ιδεατών δρομολογίων (tunnels) με δεσμευμένο εύρος ζώνης στα οποία συμμετείχε - συμμετέχει το Πανεπιστήμιο Πατρών για το μήνα που γίνεται η αναφορά.

· Τον αριθμό των συνδέσεων του Πανεπιστημίου Πατρών που βρίσκονται σε εξέλιξη κατά τη διάρκεια του μήνα.

· Τον αριθμό των συνδέσεων του Πανεπιστημίου Πατρών που έληξαν κατά τη διάρκεια του μήνα.

· Όλες τις πληροφορίες για κάθε ιδεατό δρομολόγιο (tunnel) (έναρξη, λήξη, κόμβος αφετηρίας – προορισμού, είδος χρήσης, όνομα σύνδεσης, παρεχόμενο συμβόλαιο). 

· Τη διαθεσιμότητα του κάθε ιδεατού δρομολογίου (tunnel), στο οποίο συμμετείχε το Πανεπιστήμιο Πατρών, σε μηνιαία βάση.

· Τον αριθμό των περιστατικών και τη χρονική διάρκεια του καθενός που προκάλεσαν απώλεια της διαθεσιμότητας κάποιου ιδεατού δρομολογίου (tunnel). 

· Τον αριθμό των ερωτήσεων – αναφορών προβλημάτων σχετικά με την υπηρεσία MBS που πραγματοποίησε το Πανεπιστήμιο Πατρών προς την ΔΟ MBS.

· Το χρόνο απόκρισης για το κάθε ερώτημα – πρόβλημα.

· Τον αριθμό των ερωτημάτων – προβλημάτων που δεν έχουν απαντηθεί - επιλυθεί ακόμα.

5.4.11. Υπηρεσία IP τηλεφωνίας (VoIP)

   Η ΕΔΕΤ με την υπηρεσία IP τηλεφωνία (VoIP) δίνει τη δυνατότητα στους χρήστες των ιδρυμάτων - πελατών της, που διαθέτουν κατάλληλο εξοπλισμό, να επικοινωνούν μεταξύ τους με εσωτερικές τηλεφωνικές κλήσεις μέσω του δικτύου IP της ΕΔΕΤ, αποφεύγοντας τη χρήση του δημόσιου τηλεφωνικού δικτύου του ΟΤΕ. Δηλαδή, η συγκεκριμένη υπηρεσία δίνει τη δυνατότητα αμφίδρομης επικοινωνίας τερματικών συσκευών, όπως κλασσικά τηλέφωνα (PSTN) και H323 τερματικά (για παράδειγμα Netmeeting) πάνω από το δίκτυο IP της ΕΔΕΤ. 

   Προκειμένου κάποιο ίδρυμα να συμμετάσχει στην υπηρεσία IP τηλεφωνίας, θα πρέπει να διαθέτει έναν Gatekeeper και προαιρετικά μιας ή περισσότερες voice Gateways. Η συμμετοχή ενός ιδρύματος χωρίς gateway σημαίνει χρήση της υπηρεσίας μόνο από τα H.323 τερματικά που εγγράφονται στον τοπικό του gatekeeper. 

   Ο Gatekeeper αποτελεί πρακτικά ένα κεντρικό σύστημα το οποίο εκτελεί βασικά τις παρακάτω λειτουργίες:

· Διαχείριση του σχήματος αριθμοδότησης της ζώνης ευθύνης του.

· Διαχείριση της δρομολόγησης των κλήσεων στους gatekeepers των υπολοίπων ζωνών του δικτύου VoIP. 

· Έλεγχο της διαδικασίας πιστοποίησης και εξουσιοδότησης των χρηστών.

· Διαχείριση των υπολοίπων οντοτήτων της ζώνης (τερματικά, gateways και MCUs).

· Διαχείριση και έλεγχο της διαθεσιμότητας πόρων στο IP δίκτυο.

   Σε κάθε ίδρυμα αντιστοιχεί μια H.323 ζώνη και ο gatekeeper κάθε ιδρύματος γνωρίζει το πλήρες dial-plan, δηλαδή γνωρίζει σε ποιον gatekeeper πρέπει να προωθήσει μια κλήση ανάλογα με το πρόθεμα του καλούμενου αριθμού. Ο gatekeeper κάθε ζώνης «κρύβει τις λεπτομέρειες» της ζώνης, π.χ. μέσα στη ζώνη μπορεί να υπάρχουν πολλαπλές gateways ή να γίνονται αλλαγές χωρίς να χρειάζεται να ενημερώνεται κανείς έξω από τη ζώνη.

  Την ευθύνη συντήρησης της υπηρεσίας (π.χ. να ενημερώνεται το dial-plan του gatekeeper με τις αλλαγές του VoIP δικτύου), έχουν οι τοπικοί διαχειριστές των ιδρυμάτων, οι οποίοι θα πρέπει να διατηρούν το gatekeeper του ιδρύματός τους ενημερωμένο με το πλήρες dial-plan, ώστε να προσφέρουν στους χρήστες τους το μέγιστο των δυνατοτήτων του VoIP δικτύου.

   Για να πραγματοποιήσει ένα ίδρυμα κλήσεις σε άλλα ιδρύματα του εξωτερικού (διεθνείς κλήσεις), το ΕΔΕΤ έχει εγκαταστήσει και δηλώσει στο ViDeNet τον «εθνικό» gatekeeper της Ελλάδας (gk.grnet.gr), ο οποίος εξυπηρετεί τις κλήσεις με πρόθεμα «0030». Το ViDeNet είναι ένα διεθνές VoIP δίκτυο, το οποίο ακολουθεί ιεραρχικό μοντέλο με «εθνικούς» (national), «περιοχικούς» (regional), και «ιδρυματικούς» (institutional) gatekeepers. 

   Τα ιδρύματα, πρέπει να προωθούν στον gatekeeper της ΕΔΕΤ (gk.grnet.gr) όλες τις κλήσεις με πρόθεμα «00». Ο gatekeeper της  ΕΔΕΤ με τη σειρά του προωθεί αυτές τις κλήσεις σε κεντρικούς directory gatekeepers του Videnet, οι οποίοι γνωρίζουν όλους τους «εθνικούς» gatekeepers.

Δείκτες απόδοσης και όρια τιμών για τους δείκτες.

   Ένας δείκτης απόδοσης για την υπηρεσία VoIP είναι η διαθεσιμότητα της αντίστοιχης ΔΟ. Η ΔΟ υπεύθυνη για το VoIP θα πρέπει να είναι διαθέσιμη από Δευτέρα έως Παρασκευή 9:00 με 17:00 (ώρες εργασίας του τεχνικού προσωπικού), πλην των επίσημων αργιών. Η επικοινωνία του διαχειριστή του Πανεπιστημίου Πατρών με τη  ΔΟ VoIP, θα πρέπει να γίνεται με τον εξής τρόπο:

· Με email στο voip@grnet.gr
   Ο χρόνος απόκρισης της ΔΟ VoIP (με μια αρχική απάντηση) στις ερωτήσεις – αναφορές προβλημάτων του διαχειριστή δικτύου του Πανεπιστημίου Πατρών σχετικά με την υπηρεσία VoIP, θα πρέπει να είναι μικρότερος ή ίσος από 4 εργάσιμες ώρες.

   Επιπλέον, η διαθεσιμότητα του Gatekeeper της ΕΔΕΤ θα πρέπει να είναι μεγαλύτερη ή ίση του 99%, μετρημένη σε μηνιαία βάση.

   Ενώ, τέλος, προκειμένου να εξασφαλιστεί η ποιοτική μεταφορά της φωνής  μέσα από το IP δίκτυο της ΕΔΕΤ (μικρή καθυστέρηση και jitter), θα πρέπει όλα τα IP τηλεφωνήματα να εξυπηρετούνται από την IP Premium (Gold) κλάση του QoS. 

Αναφορές. 

   Η ΕΔΕΤ θα πρέπει να αναφέρει στο Πανεπιστήμιο Πατρών κάθε ημερολογιακό μήνα τα παρακάτω:

· Το συνολικό αριθμό IP τηλεφωνικών κλήσεων που πραγματοποίησαν οι χρήστες του Πανεπιστημίου Πατρών.

· Τον αριθμό των ερωτήσεων - αναφορών προβλημάτων σχετικά με την υπηρεσία VoIP που πραγματοποίησε το Πανεπιστήμιο Πατρών προς τη ΔΟ VoIP.

· Το χρόνο απόκρισης για το κάθε ερώτημα - πρόβλημα.

· Τον αριθμό των ερωτημάτων - προβλημάτων που δεν έχουν απαντηθεί - επιλυθεί ακόμα.

· Τη διαθεσιμότητα του Gatekeeper της ΕΔΕΤ (ποσοστό %), σε μηνιαία βάση.

· Τον αριθμό και τη διάρκεια κάθε περιστατικού που προκάλεσε απώλεια της διαθεσιμότητας του Gatekeeper της ΕΔΕΤ. 

5.4.12. Υπηρεσία διαχείρισης L - 3 και L - 2 MPLS VPNs

   Σε ένα MPLS Ιδεατό Ιδιωτικό Δίκτυο (VPN) διακρίνουμε τις παρακάτω συσκευές: 

· Customer Edge device (CE). Πρόκειται για την ακραία συσκευή ενός πελάτη που ανήκει σε ένα VPN και συνδέεται σε μία ή περισσότερες συσκευές του παρόχου. Θεωρητικά μπορεί να είναι ένας μεμονωμένος εξυπηρετητής, ένας μεταγωγέας ή στη συνηθέστερη και πιο πρακτική μορφή ένας δρομολογητής. 

· Provider Edge device (PE). Είναι ο ακραίος δρομολογητής του δικτύου του παρόχου στον οποίο συνδέονται οι CE δρομολογητές. 
· Provider device (P). Κάθε ενδιάμεσος δρομολογητής του δικτύου του παρόχου. Οι ενδιάμεσοι δρομολογητές (P) δεν έχουν καμία απολύτως γνώση για τα VPNs και δεν διατηρούν πληροφορία δρομολόγησης για αυτά. 

   Η ΕΔΕΤ με την υπηρεσία MPLS VPNs  επιτρέπει στα ιδρύματα – πελάτες της  να καθορίσουν Ιδεατά Ιδιωτικά Δίκτυα με δεσμευμένο εύρος ζώνης (σε συνεργασία με την υπηρεσία MBS).

   Κάποιο ίδρυμα - πελάτης της ΕΔΕΤ για να δημιουργήσει ένα MPLS VPN, θα πρέπει  να απευθυνθεί στο διαχειριστή δικτύου του Πανεπιστημίου Πατρών, ο οποίος υποβάλλει αίτηση μέσω email στη ΔΟ MPLS VPN για τη δημιουργία ενός νέου VPN. Η αίτηση για τη δημιουργία MPLS VPN περιλαμβάνει τις παρακάτω πληροφορίες:

· Ώρα, ημέρα, μήνα, έτος  έναρξης λειτουργίας του MPLS VPN

· Ώρα, ημέρα, μήνα, έτος  λήξη λειτουργίας του MPLS VPN

· Κόμβος πρόσβασης στο ΕΔΕΤ για το χρήστη

· Tα Customer Edge device (CE) του MPLS VPN

· Tα Provider Edge device (PE) του MPLS VPN

· Όνομα του MPLS VPN 

   Η ΔΟ MPLS VPN εξετάζει τις αιτήσεις με σειρά προτεραιότητας (First Come First Serve - FCFS αλγόριθμος) και απαντά μέσω email στον αρμόδιο διαχειριστή που υπέβαλλε την αίτηση. Κατόπιν, αυτός ενημερώνει το χρήστη για την έγκριση ή απόρριψη της αίτησης του.

Δείκτες απόδοσης και όρια τιμών για τους δείκτες.

   Ένας δείκτης απόδοσης της υπηρεσίας MPLS VPN είναι η διαθεσιμότητα της ΔΟ MPLS VPN. Η ΔΟ υπεύθυνη για το MPLS VPN θα πρέπει να είναι διαθέσιμη από Δευτέρα έως Παρασκευή 9:00 με 17:00 (ώρες εργασίας του τεχνικού προσωπικού), πλην των επίσημων αργιών. Η επικοινωνία του διαχειριστή του Πανεπιστημίου Πατρών με τη Διαχειριστική Ομάδα του MPLS VPN για ερωτήσεις, πληροφορίες και συμβουλές σχετικά με την υπηρεσία MPLS VPN θα πρέπει να γίνεται με τον εξής τρόπο:

· Με email στο mpls-vpns@grnet.gr
   Ο χρόνος απόκρισης (με μια αρχική απάντηση) στις ερωτήσεις τεχνικής υποστήριξης του διαχειριστή δικτύου του Πανεπιστημίου Πατρών σχετικά με την υπηρεσία MPLS VPN, θα πρέπει να είναι μικρότερος ή ίσος από 4 εργάσιμες ώρες. 

   Ο χρόνος απόκρισης της ΔΟ MPLS VPN (με έγκριση ή απόρριψη) στα αιτήματα του Πανεπιστημίου Πατρών για δημιουργία MPLS Ιδεατού Ιδιωτικού Δικτύου (VPN) θα πρέπει να είναι μικρότερος ή ίσος από 2 εργάσιμες ημέρες από τη στιγμή λήψης της αίτησης (παρατηρούμε ότι ο χρόνος απόκρισης είναι σχετικά μεγάλος, αφού η ΔΟ MPLS VPN θα πρέπει να συνεργαστεί με την υπηρεσία MBS για τη δέσμευση εύρους ζώνης, ώστε να δημιουργηθεί το ΜPLS VPN). 

   Η ΕΔΕΤ θα πρέπει να παρέχει τουλάχιστον 98% διαθεσιμότητα για κάθε MPLS Ιδεατό Ιδιωτικό Δίκτυο (VPN), σε μηνιαία βάση (ίση δηλαδή με τη διαθεσιμότητα της υπηρεσίας δικτύωσης).

   Τέλος, η συνδεσιμότητα (connectivity) του ΜPLS VPN θα πρέπει να τουλάχιστον 98%.

Αναφορές. 

   Η ΕΔΕΤ θα πρέπει να αναφέρει στο Πανεπιστήμιο Πατρών κάθε ημερολογιακό μήνα τα παρακάτω:

· Τον αριθμό των αιτήσεων για δημιουργία MPLS VPNs που υπέβαλλε το Πανεπιστήμιο Πατρών και τον αριθμό των αιτήσεων που εγκρίθηκαν, απορρίφθηκαν ή εκκρεμεί απάντηση.

· Τον αριθμό των ΜPLS VPN του Πανεπιστημίου Πατρών για τον ημερολογιακό μήνα που γίνεται η αναφορά.

· Όλες τις πληροφορίες για κάθε ΜPLS VPN (έναρξη, λήξη, Customer Edge devices και Provider Edge devices του MPLS VPN, όνομα του MPLS VPN). 

· Τη διαθεσιμότητα του κάθε MPLS VPN του Πανεπιστημίου Πατρών, σε μηνιαία βάση.

· Τον αριθμό των περιστατικών και τη χρονική διάρκεια του καθενός που προκάλεσαν απώλεια της διαθεσιμότητας κάποιου MPLS VPN του Πανεπιστημίου Πατρών. 

· Τη συνδεσιμότητα κάθε MPLS VPN του Πανεπιστημίου Πατρών, σε μηνιαία βάση.

· Τον αριθμό των περιστατικών και τη χρονική διάρκεια του καθενός που προκάλεσαν απώλεια της συνδεσιμότητας κάποιου MPLS VPN του Πανεπιστημίου Πατρών. 

· Τον αριθμό των ερωτήσεων – αιτημάτων για τεχνική υποστήριξη που πραγματοποίησε το Πανεπιστήμιο Πατρών προς τη ΔΟ MPLS VPN.

· Το χρόνο απόκρισης για το κάθε ερώτημα.

· Τον αριθμό των ερωτημάτων που δεν έχουν απαντηθεί ακόμα.

5.4.13. Υπηρεσίες QoS

   Η ΕΔΕΤ με τη QoS αρχιτεκτονική του δικτύου της καθιστά εφικτό τον καθορισμό διαφορετικών κλάσεων υπηρεσίας (CoSs), για την καλύτερη εξυπηρέτηση της κίνησης των πελατών της. 

Συγκεκριμένα, η ΕΔΕΤ: 

· Ενεργοποιεί μηχανισμούς ελέγχου πρόσβασης και διαφοροποίησης της κίνησης τόσο στα σημεία πρόσβασης των πελατών της ΕΔΕΤ, όσο και στον κορμό του δικτύου της ΕΔΕΤ. 

· Δίνει εγγυήσεις για το bandwidth ανά γραμμή δικτύου κορμού για την κάθε κλάση.

   Η υπηρεσία QoS ορίζει 3 κλάσεις υπηρεσίας με εγγυημένα χαρακτηριστικά ποιότητας για την κατηγοριοποίηση της κυκλοφορίας.

IP Premium 
   Η IP Premium υπηρεσία εξασφαλίζει ότι η κυκλοφορία που είναι συνδεδεμένη με συγκεκριμένες ευαίσθητες εφαρμογές (όπως είναι η Voice over IP, η τηλεδιάσκεψη και άλλες πραγματικού χρόνου εφαρμογές) έχει υψηλότερη προτεραιότητα εξυπηρέτησης σε σχέση με τις βασικές εφαρμογές. Είναι επιτακτικό οι πραγματικού χρόνου εφαρμογές να εξυπηρετούνται πρώτες, καθώς για να εξασφαλιστεί η ποιοτική μετάδοση τους, θα πρέπει να ικανοποιούνται ορισμένες παράμετροι όπως είναι η καθυστέρηση και το jitter.

   Η IP Premium κυκλοφορία έχει μεγαλύτερη προτεραιότητα σε σχέση με τη Best Effort και τη Less Than Best Effort. 
Η IP Premium (Gold) κλάση υπηρεσίας εγγυάται την παροχή:

· Ελάχιστης χωρητικότητας, ακόμα και σε συνθήκες συμφόρησης

· Φραγμένης καθυστέρησης και jitter
· Ελαχιστοποιημένης απώλειας πακέτων

   Προκειμένου να γίνει η χρήση αυτής της κλάσης από τους πελάτες της ΕΔΕΤ απαιτείται εκ των προτέρων κράτηση ανά ζεύγος πηγής - προορισμού. Ενώ, μέχρι και το 10% της χωρητικότητας των συνδέσεων μπορεί να χρησιμοποιηθεί για δέσμευση από την IP Premium υπηρεσία (QoS) και τη MBS υπηρεσία μαζί. 

Best Effort (ΒΕ)

   Η κλάση best effort κάνει μια αρκετά καλή προσπάθεια για να μεταφέρει τα πακέτα.  Αυτό σημαίνει πως δεν απορρίπτει πακέτα χωρίς λόγο και κατά ένα μη ντετερμινιστικό τρόπο. Είναι ωστόσο αναξιόπιστη, όταν οι πόροι του συστήματος εξαντλούνται ή το από κάτω δίκτυο επικοινωνίας αποτυγχάνει. Συνεπώς, η υπηρεσία best effort παρέχει μεταβλητή και ασταθή απόκριση όσον αφορά την ποιότητα στη μετάδοση των δεδομένων. 

Σε αυτή την κλάση, το δίκτυο δεν παρέχει καμία εγγύηση:

· Για τη μεταφορά των IP πακέτων, δηλαδή μπορεί να παρουσιαστεί συμφόρηση.

· Για τη μεταφορά των IP πακέτων σε σειρά.

· Για τη σωστή μεταφορά των IP πακέτων, ώστε να μη καταστραφούν.

· Για τη μεταφορά των IP πακέτων μέσα σε καθορισμένα χρονικά περιθώρια (καθυστέρηση  και jitter).

   Χρησιμοποιείται για την εξυπηρέτηση μη ευαίσθητων εφαρμογών, όπως είναι το FTP, το  HTTP, κ.α.

Less that Best Effort (LBE)

   Στη less than best effort κλάση κατευθύνεται η χαμηλής προτεραιότητας, μη κρίσιμη κυκλοφορία, δίνοντας συγχρόνως στα πιο σημαντικά δεδομένα τη δυνατότητα να κατευθυνθούν σε μια καλύτερη κλάση ποιότητας υπηρεσίας.

   Ένα ίδρυμα – πελάτης της ΕΔΕΤ για να έχει δικαίωμα χρήσης της υπηρεσίας QoS θα πρέπει να ενεργοποιήσει QoS μηχανισμούς στο δίκτυο πρόσβασης του και να συμφωνήσει με την ΕΔΕΤ σε θέματα πολιτικής για την παροχή QoS, όπως π.χ. μαρκάρισμα και μορφοποίηση της κίνησης που θα προορίζεται για τις κλάσεις υπηρεσίας που θα παρέχονται.

Δείκτες απόδοσης και όρια τιμών για τους δείκτες.

   Ένας δείκτης απόδοσης της υπηρεσίας QoS είναι η διαθεσιμότητα της ΔΟ QoS. Η ΔΟ υπεύθυνη για το QoS θα πρέπει να είναι διαθέσιμη από Δευτέρα έως Παρασκευή 9:00 με 17:00 (ώρες εργασίας του τεχνικού προσωπικού), πλην των επίσημων αργιών. Η επικοινωνία του διαχειριστή του Πανεπιστημίου Πατρών με τη Διαχειριστική Ομάδα του QoS για ερωτήσεις και αναφορές προβλημάτων  σχετικά με την υπηρεσία QoS, θα πρέπει να γίνεται με τον εξής τρόπο:

· Με email στο qos@grnet.gr
   Ο χρόνος απόκρισης της ΔΟ QoS (με έγκριση ή απόρριψη) στα αιτήματα του Πανεπιστημίου Πατρών για δέσμευση εύρους ζώνης ανά ζεύγος πηγής – προορισμού, προκειμένου να χρησιμοποιηθεί η IP Premium κλάση, θα πρέπει να είναι μικρότερος ή ίσος από 2 εργάσιμες ημέρες από τη στιγμή λήψης της αίτησης.

   Ο χρόνος απόκρισης σε ερωτήσεις - αναφορές προβλημάτων του διαχειριστή δικτύου του Πανεπιστημίου Πατρών σχετικά με την υπηρεσία QoS, θα πρέπει να είναι μικρότερος  ή ίσος από 4 εργάσιμες ώρες. 

   Οι δείκτες απόδοσης και τα όρια τιμών για την περίπτωση της IP Premium κλάσης αναφέρονται παρακάτω: 

Καθυστέρηση (One - way delay)

   Πρόκειται για το χρόνο που χρειάζεται ένα πακέτο για να φτάσει μέσω του δικτύου από τον αποστολέα στον παραλήπτη του. Για αλληλεπιδραστικές εφαρμογές ήχου και κινούμενης εικόνας, η εισαγωγή καθυστερήσεων έχει ως αποτέλεσμα το σύστημα να εμφανίζεται αδρανές σε αλλαγές φόρτου. 

   Συνεπώς, για την IP Premium κλάση η ΕΔΕΤ θα πρέπει να εγγυάται ότι η καθυστέρηση θα είναι μικρότερη ή ίση του [(distance delay = ~7 ms/Km) + 50ms]. 

Jitter (One-way delay variation-- ipdv) 

   Το jitter είναι η διακύμανση στην από άκρο σε άκρο καθυστέρηση μεταφοράς δεδομένων. Υψηλά επίπεδα jitter είναι μη αποδεκτά στις περιπτώσεις όπου οι εφαρμογές είναι real-time, όπως σήματα ήχου ή κινούμενης εικόνας. Σε αυτές τις περιπτώσεις, το jitter έχει ως αποτέλεσμα την παραμόρφωση του σήματος, έτσι ώστε να μπορεί να ανακτηθεί μόνο μέσω της αύξησης της ουράς του παραλήπτη. Η αύξηση αυτή επηρεάζει την καθυστέρηση του σήματος και καθιστά τη διατήρηση τέτοιων αλληλεπιδραστικών εφαρμογών πολύ επιβαρυντική για το δίκτυο.

   Συνεπώς, για την IP Premium κλάση η ΕΔΕΤ θα πρέπει να εγγυάται ότι το jitter θα  είναι μικρότερο ή ίσο του 25 ms.

Packet Loss 

   Η IP Premium κλάση της ΕΔΕΤ θα πρέπει να εξασφαλίζει τη μηδαμινή απώλεια πακέτων.

Διαθέσιμο Bandwidth (εύρος ζώνης)
   Το διαθέσιμο bandwidth που μπορεί να χρησιμοποιηθεί από την IP Premium κλάση της ΕΔΕΤ (QoS) και τη MBS (υπηρεσία δέσμευσης εύρους ζώνης) μαζί, δεν θα πρέπει να ξεπερνάει το 10% της χωρητικότητας της σύνδεσης του κάθε φορέα. Συνεπώς, αν κάποιος από τους δυο φορείς υπερβαίνει αυτό το όριο, τότε η αίτηση του για QoS θα απορριφθεί. Φυσικά, το υπόλοιπο εύρος ζώνης μιας σύνδεσης διατίθεται για τη Best Effort και Less Than Best Effort κλάση. 
Αναφορές. 

   Η ΕΔΕΤ θα πρέπει να αναφέρει στο Πανεπιστήμιο Πατρών κάθε ημερολογιακό μήνα τα παρακάτω:

· Τον αριθμό των ερωτήσεων - αναφορών προβλημάτων που πραγματοποίησε το Πανεπιστήμιο Πατρών προς τη ΔΟ QoS.

· Το χρόνο απόκρισης για το κάθε ερώτημα - πρόβλημα.

· Τον αριθμό των ερωτήσεων – προβλημάτων που δεν έχουν απαντηθεί -επιλυθεί ακόμα.

· Τον αριθμό των περιστατικών και τη χρονική διάρκεια του καθενός, κατά τα οποία η απώλεια πακέτων ήταν μεγαλύτερη του 0%.

· Τον αριθμό των περιστατικών και τη χρονική διάρκεια του καθενός, κατά τα οποία η one – way καθυστέρηση ήταν μεγαλύτερη από το καθορισμένο ανώτερο όριο.

· Τον αριθμό των περιστατικών και τη χρονική διάρκεια του καθενός, κατά τα οποία το jitter ήταν μεγαλύτερο από το καθορισμένο ανώτερο όριο.

· Το ποσοστό % της χρησιμοποίησης του διαθέσιμου bandwidth (εύρους  ζώνης) για την IP Premium κλάση, σε μηνιαία βάση.

Παρατήρηση.

   Προκειμένου να καθορίσουμε τα όρια τιμών για τους δείκτες απόδοσης των προαναφερθέντων υπηρεσιών, λάβαμε υπόψη μας τις απαιτήσεις του Πανεπιστημίου Πατρών, τα στατιστικά στοιχεία που δείχνουν τη συμπεριφορά των ορίων τιμών των δεικτών απόδοσης (όπου αυτά ήταν διαθέσιμα) και τέλος τη διεθνή εμπειρία για τις αντίστοιχες υπηρεσίες.

	6. SLA ΕΔΕΤ – Πανεπιστημίου Πατρών  




6.1. Εισαγωγή

Συμβαλλόμενα Μέρη του SLA
Το παρόν SLA συμφωνείται αμοιβαία μεταξύ της ΕΔΕΤ Α.Ε. (στο εξής θα αναφέρεται ως Πάροχος) που εδρεύει στη διεύθυνση Λ. Μεσογείων 56, Αμπελόκηποι, 115 27 Αθήνα και του Πανεπιστημίου Πατρών (στο εξής θα αναφέρεται ως Πελάτης) που εδρεύει στη διεύθυνση Πανεπιστήμιο Πατρών,     265 00 Ρίο, Πάτρα.

Αντικείμενο του SLA
Το παρόν SLA σκιαγραφεί τους όρους και τις συνθήκες, με βάση τις οποίες ο Πάροχος θα παρέχει ένα σύνολο από δικτυακές και άλλες σχετικές υπηρεσίες στον Πελάτη ή στα μέλη αυτού. Το αντικείμενο του παρόντος SLA είναι η περιγραφή του πλαισίου σύμφωνα με το οποίο ο Πάροχος θα παρέχει υψηλής ποιότητας υπηρεσίες, οι οποίες θα ικανοποιούν τις απαιτήσεις του Πελάτη.

Ημερομηνία Έναρξης 

Το παρόν SLA έχει ημερομηνία έναρξης και ισχύος για αμφότερα τα συμβαλλόμενα μέρη την 01-01-2005.

Διάρκεια του SLA
Το παρόν SLA έχει αρχική διάρκεια ισχύος 12 ημερολογιακών μηνών. Ανανεώνεται αυτόματα για μία επιπλέον περίοδο 12 ημερολογιακών μηνών μετά τη λήξη της αρχικής περιόδου, εκτός και αν οποιοδήποτε από τα συμβαλλόμενα μέρη λάβει γραπτή ειδοποίηση από το άλλο μέρος για σύναψη νέου SLA ή για διακοπή της ισχύος του SLA τουλάχιστον 4 ημερολογιακούς μήνες πριν από την ημερομηνία λήξης. Σε περίπτωση σύναψης νέου SLA, το νέο SLA θα πρέπει να είναι έτοιμο προς υπογραφή τουλάχιστον 1 μήνα πριν από την ημερομηνία λήξης του ήδη εφαρμοζόμενου SLA.

Όροι μη αποκλειστικότητας

Θεωρείται αμοιβαία κατανοητό και συμφωνηθέν ότι το παρόν SLA δεν παραχωρεί στον Πάροχο οποιαδήποτε αποκλειστικά δικαιώματα για την επαγγελματική του συνεργασία με τον Πελάτη. Ο Πελάτης έχει το δικαίωμα να συνάπτει συμβάσεις με άλλους παρόχους για την προμήθεια συναφών υπηρεσιών. Επίσης, το παρόν SLA δεν εμποδίζει τον Πάροχο για ενέργειες προώθησης, ανάπτυξης, χρήσης και υλοποίησης παρόμοιων υπηρεσιών ή προϊόντων σε άλλους δυνητικούς πελάτες.

6.2. Αντικείμενο του SLA

Παρεχόμενες Υπηρεσίες

Οι υπηρεσίες που θα παρέχονται από τον Πάροχο προς τον Πελάτη στα πλαίσια του παρόντος SLA, αναφέρονται στο Παράρτημα Α του παρόντος SLA.

Περίοδοι Συντήρησης 

Ο αναμενόμενος χρόνος διάθεσης και οι προγραμματισμένες περίοδοι συντήρησης των υπηρεσιών που παρέχονται από τον Πάροχο αναφέρονται και καθορίζονται στο Παράρτημα Β του παρόντος SLA.

Τόπος Παροχής των Υπηρεσιών

Οι υπηρεσίες που καλύπτονται από το παρόν SLA θα παρέχονται και θα διατίθενται από τον Πάροχο στη διεύθυνση ή στις διευθύνσεις που αναφέρονται στο Παράρτημα Γ του παρόντος SLA.

Αλλαγές στις Υπηρεσίες

Οποιοδήποτε από τα συμβαλλόμενα μέρη έχει το δικαίωμα να προτείνει αλλαγές στο αντικείμενο ή /και στη φύση ή /και στο χρόνο διάθεσης των υπηρεσιών που καλύπτονται από το παρόν SLA. 

Σε αυτή την περίπτωση τα συμβαλλόμενα μέρη θα συμφωνήσουν αμοιβαία τις προτεινόμενες αλλαγές, συμπεριλαμβανομένων των ρυθμίσεων σε αμοιβές και δαπάνες, που προκύπτουν από τις προτεινόμενες αλλαγές στις παρεχόμενες υπηρεσίες. 

Όλες οι αλλαγές υπόκεινται στις διαδικασίες ελέγχου αλλαγών των παρεχόμενων υπηρεσιών, οι οποίες περιγράφονται στο Παράρτημα Δ του παρόντος SLA και πρέπει να εγκρίνονται εγγράφως από αμφότερα τα συμβαλλόμενα μέρη.

Αναβλητικότητα Πελάτη

Εάν ο Πάροχος εμποδίζεται στην παροχή των καλυπτόμενων υπηρεσιών του παρόντος SLA, με αποτέλεσμα την ανεπαρκή απόδοση αυτών των υπηρεσιών, εξ αιτίας παραγόντων για τους οποίους δεν είναι υπεύθυνος ο Πάροχος αλλά προκαλούνται με υπαιτιότητα του Πελάτη, τότε ο Πάροχος δικαιούται την προσαρμογή των προβλεπόμενων κυρώσεων για αυτές τις περιπτώσεις.

6.3. Απόδοση, Παρακολούθηση και Αναφορές 

Προσωπικό σε θέσεις «κλειδιά»

Ως Προσωπικό σε θέσεις «κλειδιά» ορίζονται τα άτομα που απασχολούνται στον Πάροχο και έχουν μία θέση «κλειδί» στη διαδικασία παροχής των καλυπτόμενων από το παρόν SLA υπηρεσιών του Παρόχου προς τον Πελάτη. Το Προσωπικό σε θέσεις «κλειδιά» δεν είναι απαραίτητο να είναι ονοματισμένο στο παρόν SLA. Εν τούτοις ο Πάροχος υποχρεούται να ενημερώνει προκαταβολικά τον Πελάτη για πιθανές αλλαγές ατόμων σε θέσεις «κλειδιά», οι οποίες επηρεάζουν άμεσα την  παροχή των υπηρεσιών προς τον Πελάτη.

Μετρικές Παρακολούθησης Υπηρεσιών

Οι συγκριτικές μετρήσεις επιδόσεων, οι στόχοι και οι μετρικές που χρησιμοποιούνται για τη μέτρηση του επιπέδου απόδοσης των παρεχόμενων  υπηρεσιών αναφέρονται στο Παράρτημα Ε του παρόντος SLA.

Παρακολούθηση Υπηρεσιών

Για κάθε παρεχόμενη υπηρεσία υφίσταται και περιγράφεται συγκεκριμένη διαδικασία μέτρησης και παρακολούθησης αυτής. Επίσης, υφίσταται ομάδα υποστήριξης (Help Desk Team) που είναι υπεύθυνη για την εκτέλεση των διαδικασιών μέτρησης και παρακολούθησης. Ο Πελάτης έχει το δικαίωμα να διατηρεί τα δικά του στατιστικά στοιχεία για ανάλυση ώστε να επιβεβαιώνει ακριβείς και ρεαλιστικές αναφορές του επιπέδου απόδοσης των παρεχόμενων  υπηρεσιών. Η μεθοδολογία για τη μέτρηση και παρακολούθηση κάθε παρεχόμενης υπηρεσίας περιγράφεται στο Παράρτημα Ζ του παρόντος SLA.

Αναφορές Παρόχου

Οι Αναφορές που θα παραδίδονται από τον Πάροχο στον Πελάτη θα είναι σε μηνιαία βάση και θα αναφέρουν το πραγματικό επίπεδο των υπηρεσιών που επιτεύχθηκε κατά το συγκεκριμένο χρονικό διάστημα. Οι αναφορές θα καλύπτουν κάθε συστατικό των παρεχόμενων υπηρεσιών, καθώς και την πραγματική απόδοση της κάθε υπηρεσίας συγκριτικά με την επιθυμητή απόδοση. Οι αναφορές θα παραδίδονται στον Πελάτη εντός 10 εργάσιμων ημερών μετά το τέλος κάθε μήνα. Ο τρόπος αποστολής των αναφορών θα είναι μέσω ηλεκτρονικού ταχυδρομείου. Ως παραλήπτες ορίζονται ο υπεύθυνος δικτύου του Πελάτη και μια προκαθορισμένη από τον Πελάτη ομάδα ατόμων. Οι αναφορές που θα πρέπει να παραδίδει ο Πάροχος στον Πελάτη για την υποστήριξη του παρόντος SLA αναφέρονται στο Παράρτημα Η του παρόντος SLA.

Συναντήσεις Ανασκόπησης 

Οι συναντήσεις ανασκόπησης μεταξύ του Παρόχου και του Πελάτη θα πραγματοποιούνται σε τετραμηνιαία βάση στους χώρους του Πελάτη. Τα θέματα που θα καλύπτονται σε κάθε συνάντηση θα περιλαμβάνουν τα εξής (κατά περίπτωση):

Επίπεδο Απόδοσης Υπηρεσιών

Επίπεδο Απόδοσης Υποστήριξης

Θέματα Εγκαταστάσεων

Θέματα Εξοπλισμού

Θέματα Συστημάτων

Θέματα Αμοιβών (ή Αποζημιώσεων)

Διαχειριστικά Θέματα

Θέματα Ασφάλειας

Προτεινόμενες Αλλαγές

6.4. Διαχείριση Προβλημάτων

Υποστήριξη Υπηρεσιών

Ο Πάροχος θα παρέχει συνεχή βοήθεια (επίλυση προβλημάτων, συμβουλές) προς τον Πελάτη για την υποστήριξη των υπηρεσιών που καλύπτονται από το παρόν SLA. Η εν λόγω βοήθεια θα έχει ως στόχο τη διευκόλυνση των εργασιών που εκτελούν τα άτομα του Πελάτη στις θέσεις εργασίας τους. Επίσης θα περιλαμβάνει επί τόπου επισκέψεις του Παρόχου στους χώρους του Πελάτη για εργασίες που αφορούν συντήρηση και υποστήριξη. Οι υπηρεσίες παροχής βοήθειας, συντήρησης και υποστήριξης που θα παρέχονται από τον Πάροχο, αναφέρονται στο Παράρτημα Θ του παρόντος SLA.

Κατηγορίες Προβλημάτων

Τα προβλήματα που καλείται να αντιμετωπίσει ο Πάροχος ταξινομούνται σε δυο κατηγορίες, τα κρίσιμα και τα μη κρίσιμα προβλήματα. Οι δυο κατηγορίες προβλημάτων αναφέρονται, καθορίζονται και περιγράφονται στο Παράρτημα Ι του παρόντος SLA.

Κλιμάκωση Προβλημάτων

Με στόχο την εξασφάλιση λήψης από την πλευρά του Πελάτη υψηλού επιπέδου διαχείρισης των εκκρεμών προβλημάτων, ο Πάροχος οφείλει να εφαρμόζει διαδικασία κλιμάκωσης των προβλημάτων. Ο Πελάτης θα μπορεί να αιτηθεί τη διαδικασία κλιμάκωσης των προβλημάτων /αιτημάτων του στα διαδοχικά επίπεδα διαχείρισης μέσα στην ιεραρχία οργάνωσης του Παρόχου. Ανάλογα με την κατηγοριοποίηση των προβλημάτων /αιτημάτων σε κρίσιμα ή μη κρίσιμα καθορίζεται ποιο επίπεδο στην ιεραρχία της διαχείρισης της υπηρεσίας θα ενημερώνεται. Η διαδικασία κλιμάκωσης των προβλημάτων περιγράφεται στο Παράρτημα Κ του παρόντος SLA.

6.5. Οικονομικά Θέματα

Αμοιβές 

Τα κόστη για την προμήθεια των Παρεχόμενων Υπηρεσιών αναφέρονται στο Παράρτημα Λ του παρόντος SLA.

Αναλώσιμες Δαπάνες 

Αναλώσιμες δαπάνες θεωρούνται αμοιβαία συμφωνηθείσες μεταξύ Παρόχου και Πελάτη δαπάνες, που αφορούν παρεπόμενες υπηρεσίες που υφίστανται από τον Πάροχο κατά την εκτέλεση των οικονομικών του υποχρεώσεων. Λεπτομέρειες για τις αναλώσιμες δαπάνες αναφέρονται στο Παράρτημα Λ του παρόντος SLA.

Τιμολόγια

Ο Πάροχος θα υποβάλλει τιμολόγια προς τον Πελάτη, τα οποία θα αφορούν αμοιβές και αναλώσιμες δαπάνες σε μηνιαία βάση. Κάθε τιμολόγιο θα αναφέρει σαφώς το κόστος που αναλογεί στην παροχή της κάθε υπηρεσίας, τις εργασίες που έχουν εκτελεστεί, τις ώρες εργασίας και τις αναλώσιμες δαπάνες.

Όροι Πληρωμής

Όλες οι αμοιβές και οι δαπάνες θα αποδίδονται στον Πάροχο στο νόμισμα που αναφέρει το τιμολόγιο, είτε μέσω τραπεζικής μεταφοράς χρημάτων στο λογαριασμό του Παρόχου, είτε όπως αμοιβαία συμφωνείται μεταξύ Παρόχου και Πελάτη. Όλα τα τιμολόγια θα εξοφλούνται εντός 30 ημερολογιακών ημερών από την ημερομηνία έκδοσης τους.

Τα ποσά που αμφισβητούνται καλόπιστα από τον Πελάτη μπορούν να εκπίπτουν από το τιμολόγιο και το υπόλοιπο ποσό θα εξοφλείται την κατάλληλη ημερομηνία (όπως ορίζεται ανωτέρω). Για τα αμφισβητούμενα ποσά ο Πελάτης θα ενημερώνει με σχετικό έγγραφο τον Πάροχο, εντός 15 ημερολογιακών ημερών από τη λήψη του τιμολογίου, στο οποίο θα αναφέρονται οι λόγοι παρακράτησης της πληρωμής. Με τη λήψη του ανωτέρω εγγράφου από τον Πάροχο, ο Πάροχος και ο Πελάτης θα συνεργάζονται καλόπιστα με στόχο την επίλυση των αμφισβητήσεων με αμοιβαία αποδεκτά τρόπο. Σε αυτή την περίπτωση ο Πελάτης θα εξοφλεί τα αμφισβητούμενα ποσά εντός 5 ημερολογιακών ημερών από την επίλυση των σχετικών διαφορών.

Φόροι

Ο Πελάτης συμφωνεί να αποδίδει στον Πάροχο τους σχετικούς φόρους όπως αυτοί ορίζονται στη σχετική φορολογική νομοθεσία.

Τόκοι καθυστερημένης πληρωμής 

Εάν το τιμολόγιο που εκδίδεται από τον Πάροχο δεν εξοφληθεί από τον Πελάτη εντός 30 ημερολογιακών ημερών από την ημερομηνία έκδοσης του, τότε ο Πάροχος δικαιούται να εισπράξει τόκο ίσο με 1.5% επί του ποσού του τιμολογίου ανά μήνα.

6.6. Καθήκοντα και Ευθύνες του Πελάτη

Επεξεργασία και έγκριση των τιμολογίων

Ο Πελάτης αναλαμβάνει να επεξεργαστεί και να εξοφλήσει τα τιμολόγια στις οφειλόμενες ημερομηνίες.

Προσωπικό και πόροι του Πελάτη

Ο Πελάτης οφείλει να διασφαλίσει ότι ο Πάροχος θα έχει έγκαιρη πρόσβαση και επικοινωνία με το αρμόδιο προσωπικό του Πελάτη. Επίσης ο Πελάτης οφείλει να φροντίσει για την κατάλληλη και ασφαλή πρόσβαση του προσωπικού του Παρόχου στις εγκαταστάσεις και τα συστήματα του Πελάτη. Κατά τις επισκέψεις του προσωπικού του Παρόχου στο χώρο του Πελάτη, ο Πελάτης θα παρέχει κατάλληλο χώρο εργασίας και βοηθητικούς πόρους συμπεριλαμβανομένων των πόρων υποστήριξης λειτουργίας γραφείου.

Εκπαίδευση σε εξειδικευμένα αντικείμενα

Ο Πελάτης θα εξασφαλίσει ότι το προσωπικό του Πελάτη που χρησιμοποιεί συστήματα ή /και εξοπλισμό του Παρόχου είναι κατάλληλα εξουσιοδοτημένο και έχει την απαιτούμενη κατάρτιση, ώστε να διασφαλίζεται αφενός μεν η ασφάλεια των ίδιου του προσωπικού του Πελάτη και αφετέρου δε η προστασία των συστημάτων ή /και εξοπλισμού του Παρόχου από πιθανές ζημιές που οφείλονται σε λάθος ανθρώπινο χειρισμό.

Εγκρίσεις και Πληροφορίες

Ο Πελάτης θα ανταποκρίνεται άμεσα και σε κάθε περίπτωση εντός 3 εργάσιμων ημερών, στα αιτήματα του Παρόχου που αφορούν την παροχή από την πλευρά του Πελάτη οδηγιών, πληροφοριών, εγκρίσεων, εξουσιοδοτήσεων και αποφάσεων, τα οποία  θεωρούνται απαραίτητα στοιχεία για την ομαλή εκτέλεση των εργασιών που αναλαμβάνει ο Πάροχος.

6.7. Εγγυήσεις και Μέτρα Θεραπείας

Ποιότητα Υπηρεσιών

Ο Πάροχος εγγυάται ότι οι υπηρεσίες που θα παρέχονται και οι εργασίες που θα εκτελούνται θα είναι επαγγελματικού επιπέδου και σύμφωνα με τα διεθνή πρότυπα ποιότητας που εφαρμόζονται σε τέτοιου είδους υπηρεσίες. Σε περίπτωση που ο Πελάτης θεωρεί ότι υφίσταται αθέτηση αυτής της εγγύησης, οφείλει να ενημερώσει εγγράφως τον Πάροχο τεκμηριώνοντας αυτή την αθέτηση. Τότε ο Πάροχος οφείλει να λάβει άμεσα διορθωτικά μέτρα, ώστε οι παρεχόμενες υπηρεσίες να είναι σύμφωνες με τα διεθνώς αποδεκτά επίπεδα ποιότητας.

Αποζημίωση

Εάν, ως αποτέλεσμα αμέλειας του Παρόχου, ο Πελάτης ή οι εργαζόμενοι του Πελάτη υποστούν βλάβη ή ζημία, τότε ο Πάροχος οφείλει να αποζημιώσει τον Πελάτη για τις ζημιές που υπέστη για τις οποίες θεωρήθηκε υπεύθυνος ο Πάροχος.

Διεκδικήσεις τρίτων

Ο Πάροχος εγγυάται ότι το συγγραφικό έργο που παράγεται από το προσωπικό του Παρόχου δεν παραβαίνει πνευματικά δικαιώματα τρίτων ή κατοχυρωμένες ευρεσιτεχνίες (πατέντες) ή βιομηχανικά απόρρητα. Εάν κάποιο τρίτο μέρος καταφερθεί εναντίον του Πελάτη για παραβιάσεις τέτοιας μορφής, τότε ο Πάροχος οφείλει να προστατεύσει τον Πελάτη και με δικά του έξοδα θα εξοφλήσει όλες τις σχετικές δαπάνες, όπως προκύπτουν από την εφαρμογή σχετικών νόμων ή δικαστικών αποφάσεων.

Εξαιρέσεις σε διεκδικήσεις τρίτων

Ο Πάροχος απαλλάσσεται από την ευθύνη παραβιάσεων πνευματικών δικαιωμάτων τρίτων ή κατοχυρωμένων ευρεσιτεχνιών (πατέντες) ή βιομηχανικών απορρήτων σε περιπτώσεις που είτε ο Πελάτης έχει τροποποιήσει τα αρχικά αυθεντικά έγγραφα που παρήχθησαν από τον Πάροχο χωρίς τη θετική έγκριση του Παρόχου είτε ο Πελάτης παραλείπει να χρησιμοποιήσει τις τελευταίες εκδόσεις τέτοιων εγγράφων που έχουν παραδοθεί από τον Πάροχο.

Μέτρα Θεραπείας

Σε περίπτωση ελλιπούς εκτέλεσης των εργασιών του Παρόχου ή αποτυχίας παροχής του αμοιβαία συμφωνηθέντος επιπέδου υπηρεσίας, τότε ο Πάροχος θα καταβάλλει κάθε δυνατή προσπάθεια για να αποκαταστήσει την υπηρεσία σε καλή λειτουργική κατάσταση και σε όσο το δυνατόν μικρότερο χρονικό διάστημα. Σε περίπτωση που υφίστανται ποινικές ρήτρες και επιστροφή χρημάτων, τα διεκδικούμενα ποσά και τα μέτρα θεραπείας αναφέρονται στο Παράρτημα Μ του παρόντος SLA.

Ανωτέρα Βία

Κανένα από τα συμβαλλόμενα μέρη δεν θεωρείται υπεύθυνο για πιθανή αποτυχία ή καθυστέρηση στην υλοποίηση των ενεργειών που καθορίζονται στο  παρόν SLA για λόγους που οφείλονται σε πόλεμο, θεομηνία, σεισμό, κατακλυσμό, βίαιη διατάραξη της τάξης, οικονομικό αποκλεισμό, σαμποτάζ και αποτυχία του Internet.

6.8. Ασφάλεια 

Φυσική Πρόσβαση

Ο Πελάτης οφείλει να διασφαλίσει ότι το προσωπικό του Παρόχου και οι πιθανοί υπεργολάβοι αυτού έχουν εξουσιοδοτημένη πρόσβαση στις εγκαταστάσεις και στον εξοπλισμό του Πελάτη, με στόχο να παρέχονται, να συντηρούνται και να υποστηρίζονται οι υπηρεσίες του Παρόχου σύμφωνα με τους όρους του παρόντος SLA.

Λογική Πρόσβαση

Ο Πελάτης οφείλει να διασφαλίσει ότι το προσωπικό του Παρόχου και οι πιθανοί υπεργολάβοι αυτού έχουν εξουσιοδοτημένη πρόσβαση στο λογισμικό και τα συστήματα του Πελάτη, με στόχο να παρέχονται, να συντηρούνται και να υποστηρίζονται οι υπηρεσίες του Παρόχου σύμφωνα με τους όρους του παρόντος SLA.

Συμμόρφωση με τις πολιτικές ασφάλειας του Πελάτη

Σε περίπτωση που ο Πελάτης εφαρμόζει επίσημη πολιτική ασφάλειας, ο Πάροχος θα εξασφαλίσει ότι το προσωπικό του είναι ενήμερο αυτής της πολιτικής ασφάλειας καθώς και των τεχνικών και μεθόδων που απαιτούνται για την εφαρμογή αυτής της πολιτικής. Ο Πελάτης θα παρέχει στον Πάροχο επικαιροποιημένες πληροφορίες για την πολιτική ασφάλειας που εφαρμόζει καθώς και για πιθανές αλλαγές αυτής.

Ασφάλεια πληροφοριών και δεδομένων

Ο Πάροχος θα διαχειρίζεται τις πληροφορίες και τα δεδομένα του Πελάτη εφαρμόζοντας μηχανισμούς ασφάλειας και εμπιστευτικότητας, ώστε να μην επιτρέπεται η πρόσβαση από μη εξουσιοδοτημένους χρήστες. Ο Πάροχος θα καταβάλλει κάθε δυνατή προσπάθεια ώστε να εξασφαλίσει ότι τα άτομα του προσωπικού του είναι πλήρως ενημερωμένα για τους κινδύνους που σχετίζονται με θέματα ασφάλειας πληροφοριών και δεδομένων. 

Επαναφορά δεδομένων

Ο Πάροχος θα εξασφαλίσει ότι οι πληροφορίες και τα δεδομένα του Πελάτη, για τα οποία είναι υπεύθυνος με βάση το παρόν SLA, λαμβάνονται σε αντίγραφα ασφαλείας (διαδικασία backup) σε καθημερινή βάση. Επίσης ο Πάροχος είναι υπεύθυνος να εφαρμόσει κατάλληλες τεχνικές και μεθόδους, ώστε σε περίπτωση επαναφοράς των δεδομένων (διαδικασία restore) να ελαχιστοποιείται η διαταραχή της καθημερινής λειτουργίας του Πελάτη. Ο Πάροχος οφείλει να διασφαλίσει ότι είναι ενεργοποιημένα τα κατάλληλα μέτρα σε σημεία κλειδιά της λειτουργικής διαδικασίας του Πελάτη, ώστε να μην διαταράσσεται η καθημερινή λειτουργία του Πελάτη σε περίπτωση απρόοπτων γεγονότων που διακόπτουν αυτή τη λειτουργία. Ο Πάροχος οφείλει να εφαρμόσει και να γνωστοποιήσει στον Πελάτη συγκεκριμένο σχέδιο ενεργειών και διαδικασιών για τη συνέχεια της λειτουργίας του Πελάτη.

Κρυπτογράφηση δεδομένων

Σε περίπτωση που αιτείται από τον Πελάτη, ο Πάροχος αποδέχεται τη χρήση τεχνολογίας κρυπτογράφησης (Secure Socket Layer (SSL)) κατά την ηλεκτρονική μετάδοση των δεδομένων, ώστε να προστατεύσει τις ιδιωτικές πληροφορίες του Πελάτη από μη εξουσιοδοτημένη πρόσβαση.

6.9. Πνευματικά Δικαιώματα και Εμπιστευτικότητα Πληροφοριών

Πνευματικά Δικαιώματα

Αμφότερα τα συμβαλλόμενα μέρη αναγνωρίζουν την κυριότητα των πνευματικών δικαιωμάτων του άλλου μέρους είτε κατοχυρώνεται είτε όχι.

Εμπιστευτικότητα Πληροφοριών

Αμφότερα τα συμβαλλόμενα μέρη συμφωνούν να διατηρήσουν εμπιστευτικές όλες τις πληροφορίες σχετικά με την επιχειρηματική δραστηριότητα του άλλου συμβαλλόμενου μέρους ή τις ιδέες του ή τα προϊόντα του ή τους πελάτες του ή τις υπηρεσίες του που θα μπορούσαν να θεωρηθούν «εμπιστευτικές πληροφορίες». Ως «εμπιστευτικές πληροφορίες» χαρακτηρίζονται οποιεσδήποτε πληροφορίες που ανήκουν σε ή κατέχονται από ή ελέγχονται από ένα συμβαλλόμενο μέρος, οι οποίες είναι εμπιστευτικής, ιδιόκτητης ή βιομηχανικού απόρρητου φύσης και οι οποίες παρέχονται ή αποκαλύπτονται στο άλλο συμβαλλόμενο μέρος. Οι εμπιστευτικές πληροφορίες θα παραμείνουν στην ιδιοκτησία του αποκαλύπτοντος συμβαλλόμενου μέρους και το λαμβάνον συμβαλλόμενο μέρος δεν θα αποκτήσει οποιαδήποτε δικαιώματα σε εκείνες τις εμπιστευτικές πληροφορίες.

Δικαστικές αποφάσεις  

Εάν το λαμβάνον συμβαλλόμενο μέρος λάβει μια δικαστική απόφαση να αποκαλύψει οποιεσδήποτε εμπιστευτικές πληροφορίες που ανήκουν στο αποκαλύπτον συμβαλλόμενο μέρος, τότε το λαμβάνον συμβαλλόμενο μέρος επιτρέπεται να δημοσιεύσει τέτοιες πληροφορίες στο δικαστήριο, σύμφωνα με οποιαδήποτε δικαστική απόφαση που εκδόθηκε για αυτό το σκοπό.

Καταστροφή των στοιχείων ή επιστροφή στη λήξη 

Με τη λήξη αυτής της συμφωνίας, το λαμβάνον συμβαλλόμενο μέρος και κατ’ επιλογή του αποκαλύπτοντος συμβαλλόμενου μέρους, θα επιστρέψει ή θα καταστρέψει όλες τις εμπιστευτικές πληροφορίες που ανήκουν στο άλλο συμβαλλόμενο μέρος.

6.10.  Νομική Συμμόρφωση και Επίλυση Διαφωνιών

Νόμοι του κράτους 

Οι νόμοι που ελέγχουν το παρόν SLA είναι οι επίσημοι νόμοι του κράτους στο οποίο βρίσκεται η έδρα του Παρόχου.

Άτυπες Λύσεις Διαφωνίας 

Σε περίπτωση διαφωνίας, τα συμβαλλόμενα μέρη θα προσπαθήσουν να επιλύσουν οποιεσδήποτε τέτοιες διαφωνίες μέσω άτυπων διαπραγματεύσεων και συζητήσεων. Τα επίσημα πρακτικά δεν θα ανακοινώνονται έως ότου ολοκληρώνονται τέτοιες άτυπες διαπραγματεύσεις και συζητήσεις.

Διαιτησία 

Οποιαδήποτε εκκρεμής διαφωνία θα πρέπει να παραπέμπεται σε ένα πιστοποιημένο ανεξάρτητο διαιτητή αποδεκτό από αμφότερα τα συμβαλλόμενα μέρη. Ο διαιτητής δεν θα έχει καμία εξουσία για να επιδικάσει οποιεσδήποτε αποζημιώσεις που αποκλείονται από τους όρους αυτής της συμφωνίας. Σε περίπτωση που δεν μπορεί να προσδιοριστεί και να συμφωνηθεί από αμφότερα τα συμβαλλόμενα μέρη ένας κατάλληλος ανεξάρτητος διαιτητής, τότε τα επίσημα δικαστήρια θα κληθούν να διορίσουν έναν τέτοιο διαιτητή.

Περιορισμός Δράσης 

Κανένα συμβαλλόμενο μέρος δεν μπορεί να προκαλέσει νομική δράση πλέον των 18 μηνών, αφότου συνέβη το σχετικό πραγματικό γεγονός εκτός από νομικές δράσεις που αναφέρονται σε μη πληρωμή.

Περιορισμός Ευθύνης 

Εάν ο Πελάτης αποκτήσει το δικαίωμα να απαιτήσει αποζημίωση από τον Πάροχο, τότε ο Πάροχος θα είναι υπόχρεος μόνο για το ποσό της πραγματικής άμεσης ζημίας του Πελάτη μέχρι το ποσό που ο Πάροχος έχει λάβει πραγματικά από τον Πελάτη ως πληρωμή για τις συγκεκριμένες υπηρεσίες που αποτελούν το αντικείμενο της αξίωσης. Ο Πάροχος δεν είναι υπεύθυνος για οποιεσδήποτε ζημίες που προκαλούνται από την πτώχευση ή χρεοκοπία του Πελάτη.

6.11.  Λήξη Ισχύος SLA

Λήξη με τους αρχικούς όρους του SLA
Το παρόν SLA έχει ημερομηνία έναρξης ισχύος την ημερομηνία υπογραφής της από αμφότερα τα συμβαλλόμενα μέρη. Το παρόν SLA έχει αρχική διάρκεια ισχύος 12 ημερολογιακών μηνών. Ανανεώνεται αυτόματα για μία επιπλέον περίοδο 12 ημερολογιακών μηνών μετά τη λήξη της αρχικής περιόδου, εκτός και αν οποιοδήποτε από τα συμβαλλόμενα μέρη λάβει γραπτή ειδοποίηση από το άλλο μέρος για σύναψη νέου SLA ή για διακοπή της ισχύος του SLA τουλάχιστον 4 ημερολογιακούς μήνες πριν από την ημερομηνία λήξης. Σε περίπτωση σύναψης νέου SLA, το νέο SLA θα πρέπει να είναι έτοιμο προς υπογραφή τουλάχιστον 1 μήνα πριν από την ημερομηνία λήξης του ήδη εφαρμοζόμενου SLA.

Λήξη λόγω υπαιτιότητας 

Εάν κάποιο από τα συμβαλλόμενα μέρη αδυνατεί να εκτελέσει τις υποχρεώσεις του στο πλαίσιο αυτής της συμφωνίας, και μέσα σε 30 ημέρες από τη λήψη της γραπτής ειδοποίησης που περιγράφει τέτοια αδυναμία, δεν συμφωνεί να λάβει τα μέτρα για να θεραπευτεί αυτή η αδυναμία, τότε το παρόν SLA μπορεί να ολοκληρωθεί άμεσα.
Πληρωμή με τη λήξη

Σε περίπτωση λήξης αυτής της συμφωνίας για οποιαδήποτε αιτία, ο Πάροχος θα συνεχίσει να πληρώνεται μέχρι την πραγματική ημερομηνία της λήξης για οποιεσδήποτε αμοιβές ή δαπάνες που οφείλονται για τις υπηρεσίες που παραδίδονται μέχρι εκείνη την ημερομηνία.

6.12.  Υπογραφές 

Οι ακόλουθοι εξουσιοδοτημένοι εκπρόσωποι κάθε συμβαλλόμενου μέρους υλοποιούν το παρόν SLA στην ημερομηνία έναρξης:
Για τον Πάροχο
Υπογραφή:
……………………………………………………...….

Όνομα υπογράφοντος:  …………………………………………….

Θέση:
…………………………………………………………………

Επωνυμία Παρόχου
:  ……………………………………………….

Ημερομηνία
υπογραφής:
…………………………………………

Για τον Πελάτη



Υπογραφή:
……………………………………………………...….

Όνομα υπογράφοντος:   ……………………………………………

Θέση:
…………………………………………………………………

Επωνυμία Πελάτη:  …………………………………………………

Ημερομηνία
υπογραφής:
…………………………………………

	ΠΑΡΑΡΤΗΜΑ A – ΠΑΡΕΧΟΜΕΝΕΣ ΥΠΗΡΕΣΙΕΣ




1. Υπηρεσία παροχής πρόσβασης στο διαδίκτυο (δικτύωση - δρομολόγηση). 

            Εδώ, περιλαμβάνεται η παροχή των παρακάτω υπηρεσιών:

· Διαχείριση μισθωμένων κυκλωμάτων.

· Βασική διαχείριση μεταγωγέων.

· Βασική διαχείριση δρομολογητών.

· Διαχείριση κίνησης IPv4 unicast και δρομολόγησης IGP-BGP.

· IPv4 multicast.

· Διαχείριση κίνησης IPv6 unicast και δρομολόγησης IGP-BGP.

· Βασική διάρθρωση MPLS.
2. Υπηρεσία Υποστήριξης Χρηστών σε 1ο επίπεδο (Helpdesk).

3. Υπηρεσίες Ασφάλειας (CERT).

4. Υπηρεσία News.

5. Υπηρεσίες τηλεδιασκέψεων και βιντεοδιασκέψεων.

6. Υπηρεσίες video-on-demand και video webcasting.

7. Υπηρεσία Mail relaying.

8. Υπηρεσίες Καταλόγου (Directory Services).

9. Υπηρεσία ΝΤP (Network Time Protocol).

10. Υπηρεσίες διαχείρισης εύρους ζώνης (MBS).

11. Υπηρεσία IP τηλεφωνίας (VoIP).

12. Υπηρεσία διαχείρισης L - 3 και L - 2 MPLS VPNs.

13. Υπηρεσίες QoS. 

	ΠΑΡΑΡΤΗΜΑ Β – ΠΕΡΙΟΔΟΙ ΣΥΝΤΗΡΗΣΗΣ




Αναμενόμενος χρόνος διάθεσης των παρεχόμενων υπηρεσιών.

Ο αναμενόμενος χρόνος διάθεσης όλων των υπηρεσιών είναι 365 ημέρες το χρόνο, 24 ώρες την ημέρα, εκτός από τις προγραμματισμένες περιόδους συντήρησης.
Περίοδοι Συντήρησης.    

· Οι περίοδοι συντήρησης θα πρέπει να είναι προγραμματισμένες.

· Ο Πάροχος θα πρέπει να ενημερώνει τον Πελάτη τουλάχιστον 1 εβδομάδα πριν την πραγματοποίηση κάθε προγραμματισμένης συντήρησης. 

· Οι περίοδοι συντήρησης θα πρέπει αν είναι δυνατόν να είναι συγχρονισμένες και να πραγματοποιούνται από τις 0700 – 0900 τις Τετάρτες.

· Κατά τον υπολογισμό της διαθεσιμότητας της κάθε υπηρεσίας, θα πρέπει  να εξαιρούνται οποιεσδήποτε προγραμματισμένες περίοδοι συντήρησης.

	ΠΑΡΑΡΤΗΜΑ Γ – ΤΟΠΟΣ ΠΑΡΟΧΗΣ ΥΠΗΡΕΣΙΩΝ




Τοποθεσία

Διεύθυνση:                                 Πανεπιστήμιο Πατρών, Ρίο

Πόλη:                                          Πάτρα     

Ταχυδρομικός Κώδικας:          265 00 

Χώρα:                                          Ελλάδα 

Υπεύθυνος Κόμβου Πατρών:  Μπούρας Χρήστος

Τηλέφωνο Υπευθύνου:             2610960375

Email:                                          bouras@cti.gr
Τριμελή Επιστημονική Επιτροπή Τμήματος Δικτύων Πανεπιστημίου Πατρών: Ιωάννης Χαριτάντης 

Χρήστος Μπούρας

Σταύρος Κουμπιάς

	ΠΑΡΑΡΤΗΜΑ Δ – ΔΙΑΔΙΚΑΣΙΕΣ ΕΛΕΓΧΟΥ ΑΛΛΑΓΩΝ




   Ο Πελάτης ορίζει μία Επιτροπή Διαχείρισης που είναι υπεύθυνη για την παρακολούθηση και τον έλεγχο του SLA και των αλλαγών στις υπηρεσίες, τα κριτήρια μέτρησης, αλλά και την ίδια τη Σύμβαση.

   Η παρακάτω διαδικασία ακολουθείται προκειμένου να γίνουν αλλαγές στο είδος ή στην έκταση των υπηρεσιών, των μετρικών ή των στόχων και σκοπών για τις Υπηρεσίες που παρέχει ο Πάροχος.

· Ο διορισμένος Εκπρόσωπος Πελάτη υποβάλλει μία Αίτηση Αλλαγής Υπηρεσίας, εκ μέρους του τμήματος χρηστών, στον Πάροχο, για μελέτη, αξιολόγηση και κοστολόγηση.

· Ο Πάροχος μελετά την επιτευξιμότητα της Αίτησης Αλλαγής Υπηρεσίας και παρέχει μία εκτίμηση του χρόνου και των εργασιών που απαιτούνται.

· Ο Εκπρόσωπος Πελάτη και ο Πάροχος από κοινού παρουσιάζουν την Αίτηση Αλλαγής Υπηρεσίας στην Επιτροπή Διαχείρισης SLA.

· Η Επιτροπή Διαχείρισης SLA μελετά τις επιδράσεις στα συμβόλαια και τις συμβάσεις ανάμεσα στα δύο μέρη, καθώς και θέματα προϋπολογισμού.

· Η Επιτροπή Διαχείρισης εγκρίνει ή απορρίπτει την Αίτηση Αλλαγής Υπηρεσίας.

· Η Αίτηση Αλλαγής Υπηρεσίας, εάν εγκριθεί, ενσωματώνεται στο SLA.

	ΠΑΡΑΡΤΗΜΑ Ε – ΜΕΤΡΙΚΕΣ ΠΑΡΑΚΟΛΟΥΘΗΣΗΣ ΥΠΗΡΕΣΙΩΝ




1. Υπηρεσία παροχής πρόσβασης στο διαδίκτυο (δικτύωση - δρομολόγηση)

■ Διαθεσιμότητα δικτύου ≥  98%        (σε εβδομαδιαία βάση)

■ Διάρκεια περιόδου μη διαθεσιμότητας ( ή χρόνος αποκατάστασης) ≤ 1 ώρα  

2. Υπηρεσία Υποστήριξης Χρηστών σε 1ο επίπεδο (Helpdesk)

■ Διαθεσιμότητα  Helpdesk:    Δευτέρα έως Παρασκευή 9:00 με 21:00    

                                                 Σαββατοκύριακα στο διάστημα 09:00 με 17:00

■ Χρόνος απόκρισης  

Σε αιτήσεις αναφοράς προβλήματος ή  βλάβης: 

· Χρόνος απόκρισης ≤  2 ώρες (για εργάσιμη περίοδο)

· Διαφορετικά, μέσα σε 2 ώρες από την αρχή της επόμενης εργάσιμης περιόδου

Σε αιτήσεις που αφορούν  ερωτήσεις ή ενημέρωση ή τεχνική υποστήριξη: 

Χρόνος απόκρισης ≤  4  εργάσιμες ώρες
Σε αιτήσεις προμήθειας νέας υπηρεσίας (έγκριση ή απόρριψη της αίτησης):

· Χρόνος απόκρισης ≤  5 εργάσιμες ημέρες 

Για ενημέρωση ανίχνευσης βλάβης ή προβλήματος ή χαμηλής απόδοσης από τον Πάροχο:
Μη κρίσιμο πρόβλημα:

· Χρόνος απόκρισης ≤  2 εργάσιμες ώρες από τη στιγμή της ανίχνευσης 

· Τρόπος ενημέρωσης: email στον υπεύθυνο δικτύου του Πελάτη 

Κρίσιμο πρόβλημα: 

· Χρόνος απόκρισης ≤  15 λεπτά από τη στιγμή της ανίχνευσης 

· Τρόπος ενημέρωσης: τηλεφωνική κλήση στον υπεύθυνο δικτύου του Πελάτη (αν δεν υπάρξει απάντηση, τότε αποστολή fax)

■ Συχνότητα ενημέρωσης τεχνικών δελτίων

Αδιεκπεραίωτα τεχνικά δελτία: 

· Ενημέρωση όταν γίνει κάποια ενέργεια.

· Κανένα τεχνικό δελτίο χωρίς ενημέρωση για περισσότερο από 3 εργάσιμες ημέρες.

Ανενεργά τεχνικά δελτία:  

· Ενημέρωση όταν γίνει κάποια νέα ενέργεια. 

3. Υπηρεσίες Ασφάλειας (CERT)

■ Διαθεσιμότητα υπηρεσίας ασφάλειας:  Δευτέρα έως Παρασκευή 9:00 με 17:00,

                                                                 πλην των επίσημων αργιών  
■ Χρόνος απόκρισης
Σε αιτήσεις που αφορούν  ερωτήσεις ή ενημέρωση ή τεχνική υποστήριξη: 

· Χρόνος απόκρισης ≤  4  εργάσιμες ώρες
Για ενημέρωση ανίχνευσης προβλήματος στην ασφάλεια του συστήματος του Πελάτη (π.χ. παραβίαση ή προσπάθεια παραβίασης):

Μη κρίσιμο πρόβλημα:

· Χρόνος απόκρισης ≤  2 εργάσιμες ώρες από τη στιγμή της ανίχνευσης 

· Τρόπος ενημέρωσης: email στον υπεύθυνο δικτύου του Πελάτη 

Κρίσιμο πρόβλημα: 

· Χρόνος απόκρισης ≤  15 λεπτά από τη στιγμή της ανίχνευσης 

· Τρόπος ενημέρωσης: τηλεφωνική κλήση στον υπεύθυνο δικτύου του Πελάτη (αν δεν υπάρξει απάντηση, τότε αποστολή fax)

Για ενημέρωση σε θέματα ασφάλειας και προστασίας από νέους ιούς: 

· Χρόνος απόκρισης ≤ 1 εργάσιμη ημέρα από τη στιγμή που επιβεβαιώνεται η πληροφορία 

· Τρόπος ενημέρωσης: email στον υπεύθυνο δικτύου του Πελάτη

4. Υπηρεσία News
■ Διαθεσιμότητα υπηρεσίας news ≥  98%     (σε μηνιαία βάση)

■ Διαθεσιμότητα κεντρικού εξυπηρετητή news.grnet.gr  ≥  99%     (σε μηνιαία βάση)
■ Συνολικό μέγεθος άρθρων που μπορεί να δέχεται ο κεντρικός εξυπηρετητής νέων από τον Πελάτη  ≤  2 GB   (σε ημερήσια βάση)

5. Υπηρεσίες τηλεδιασκέψεων και βιντεοδιασκέψεων

■ Διαθεσιμότητα της υπηρεσίας έγκρισης των αιτήσεων για πραγματοποίηση τηλεδιάσκεψης (ΔΟ RTS) :    Δευτέρα έως Παρασκευή 9:00 με 17:00,

                                                πλην των επίσημων αργιών

■ Χρόνος απόκρισης
Σε αιτήσεις πραγματοποίησης τηλεδιάσκεψης (έγκριση ή απόρριψη): 

· Χρόνος απόκρισης μέχρι τις 17:00, αν η αίτηση έγινε πριν τις 12:00 της ίδιας ημέρας.

· Χρόνος απόκρισης μέχρι τις 12:00 της επόμενης ημέρας, αν η αίτηση έγινε μετά τις 12:00 της προηγούμενης ημέρας.  

Σε αιτήσεις που αφορούν  ερωτήσεις ή ενημέρωση ή τεχνική υποστήριξη: 

· Χρόνος απόκρισης ≤  4  εργάσιμες ώρες
■ Διαθεσιμότητα του εξυπηρετητή ΜCU (Multipoint Conference Unit) ≥  99% 

                  (σε μηνιαία βάση)

■ Διαθεσιμότητα του Gatekeeper του Παρόχου  ≥  99%     (σε μηνιαία βάση)

6. Υπηρεσίες video-on-demand και video webcasting
■ Διαθεσιμότητα της υπηρεσίας έγκρισης των αιτήσεων πραγματοποίησης ζωντανών μεταδόσεων (ΔΟ RTS και Vod):    Δευτέρα έως Παρασκευή 9:00 με 17:00,

                                                       πλην των επίσημων αργιών
■ Χρόνος απόκρισης

Σε αιτήσεις πραγματοποίησης ζωντανής μετάδοσης (έγκριση ή απόρριψη): 

· Χρόνος απόκρισης μέχρι τις 17:00, αν η αίτηση έγινε πριν τις 12:00 της ίδιας ημέρας.

· Χρόνος απόκρισης μέχρι τις 12:00 της επόμενης ημέρας, αν η αίτηση έγινε μετά τις 12:00 της προηγούμενης ημέρας.  

Σε αιτήσεις που αφορούν  ερωτήσεις ή ενημέρωση ή τεχνική υποστήριξη: 

· Χρόνος απόκρισης ≤  4  εργάσιμες ώρες
Για αλλαγή του περιεχομένου του web site, ώστε να περιλαμβάνει το νέο οπτικοακουστικό υλικό: 

· Χρόνος απόκρισης ≤ 1 εργάσιμη ημέρα από τη στιγμή που ενημερώνεται η  ΔΟ Vod από το διαχειριστή δικτύου του Πελάτη ότι έγινε η μεταφορά – αποθήκευση οπτικοακουστικού υλικού. 

■ Διαθεσιμότητα του Real Server του Παρόχου ≥  99%     (σε μηνιαία βάση)

■ Διαθεσιμότητα του ftp server vod.grnet.gr ≥  99%     (σε μηνιαία βάση)

■ Διαθεσιμότητα του web site http://vod.grnet.gr/vod_yliko.html με το αποθηκευμένο οπτικοακουστικό υλικό ≥  99%     (σε μηνιαία βάση)
7. Υπηρεσία Mail relaying
■ Διαθεσιμότητα της υπηρεσίας mail relaying ≥  98%    (σε μηνιαία βάση)
■ Διαθεσιμότητα του κεντρικού Mail Exchanger (ΜΧ) του Παρόχου και του ΜΧ του Πελάτη ≥  99%   (σε μηνιαία βάση)  

■ Συνολικός αριθμός emails που μπορεί να δέχεται ο κεντρικός ΜΧ του Παρόχου από τον ΜΧ του Πελάτη και να αποστέλλει με αξιοπιστία στον προορισμό τους  ≤ 1000   

                              (σε ημερήσια βάση)

■ Διαθεσιμότητα της ΔΟ Mail:    Δευτέρα έως Παρασκευή 9:00 με 17:00, 

                                                      πλην των επίσημων αργιών

■ Χρόνος απόκρισης σε ερωτήσεις τεχνικής υποστήριξης  ≤ 4 εργάσιμες ώρες  

8. Υπηρεσίες Καταλόγου (Directory Services)

■ Διαθεσιμότητα του κεντρικού εξυπηρετητή ευρετηρίου του Παρόχου ≥ 99%         

                    (σε μηνιαία βάση)
■ Διαθεσιμότητα του web site http://ds.grnet.gr/, από όπου γίνεται η αναζήτηση του ευρετηρίου  ≥ 99%        (σε μηνιαία βάση)
■ Διαθεσιμότητα της ΔΟ DS:  Δευτέρα έως Παρασκευή 9:00 με 17:00, 

                                                  πλην των επίσημων αργιών
■ Χρόνος απόκρισης σε ερωτήσεις τεχνικής υποστήριξης – αναφορές προβλημάτων  ≤  4 εργάσιμες ώρες  

9. Υπηρεσία ΝΤP (Network Time Protocol)

■ Διαθεσιμότητα της υπηρεσίας NTP  ≥  100%             (σε μηνιαία βάση)
■ Διαθεσιμότητα του εξυπηρετητή (ntp.grnet.gr) χρονισμού του Παρόχου ≥ 100%                   

                  (σε μηνιαία βάση)
10. Υπηρεσίες διαχείρισης εύρους ζώνης (MBS)

■ Διαθεσιμότητα της υπηρεσίας έγκρισης ιδεατών δρομολογίων με δεσμευμένο εύρος ζώνης (ΔΟ MBS ):     Δευτέρα έως Παρασκευή 9:00 με 17:00,

                                     πλην των επίσημων αργιών
■ Χρόνος απόκρισης
Σε αιτήσεις δημιουργίας ιδεατών δρομολογίων με δεσμευμένο εύρος ζώνης (έγκριση ή απόρριψη): 

· Χρόνος απόκρισης ≤  2  εργάσιμες ημέρες 

Για ειδοποίηση απόρριψης αίτησης που είχε ήδη εγκριθεί, λόγω αλλαγής των δεδομένων του δικτύου:

· Χρόνος απόκρισης ≤  1 εργάσιμη ώρα από τη στιγμή της διαπίστωσης 

· Τρόπος  ενημέρωσης: με email στους χρήστες που υπέβαλλαν την αίτηση 

Σε αιτήσεις που αφορούν  ερωτήσεις ή ενημέρωση ή τεχνική υποστήριξη: 

· Χρόνος απόκρισης ≤  4  εργάσιμες ώρες
Για αλλαγή του περιεχομένου του web site, ώστε να περιέχει ενημερωμένες πληροφορίες και στατιστικά στοιχεία: 

· Χρόνος απόκρισης ≤ 2 εργάσιμες ημέρες από τη στιγμή που λαμβάνεται μια νέα αίτηση ή δημιουργείται - καταργείται ένα ιδεατό δρομολόγιο.

■ Διαθεσιμότητα του web interface υποβολής αιτήσεων, λήψης απάντησης και παρουσίασης της κατάστασης του δικτύου (στατιστικών στοιχείων) ≥  99%   

                   (σε μηνιαία βάση)
■ Συχνότητα ενημέρωσης του web site (στατιστικών στοιχείων): Κάθε φορά που λαμβάνεται μια νέα αίτηση ή δημιουργείται – καταργείται ένα ιδεατό δρομολόγιο. 

■ Διαθεσιμότητα του κάθε ιδεατού δρομολογίου (tunnel) ≥ 98%  (σε μηνιαία βάση)

Θα πρέπει να δίνεται η δυνατότητα παροχής χαμηλότερου επιπέδου διαθεσιμότητας για κάποιο ιδεατό δρομολόγιο (tunnel), εφόσον ο χρήστης επιθυμεί κάτι τέτοιο και το δηλώνει εκ των προτέρων στην αίτηση που υποβάλλει.  
11. Υπηρεσία IP τηλεφωνίας (VoIP)

■ Διαθεσιμότητα της ΔΟ VoIP:  Δευτέρα έως Παρασκευή 9:00 με 17:00, 

                                                     πλην των επίσημων αργιών

■ Χρόνος απόκρισης σε αιτήσεις – ερωτήσεις τεχνικής υποστήριξης  ≤ 4 εργάσιμες ώρες  

■ Διαθεσιμότητα του Gatekeeper του Παρόχου  ≥  99%     (σε μηνιαία βάση)

■ Όλα τα IP τηλεφωνήματα θα πρέπει να εξυπηρετούνται από την IP Premium (Gold) κλάση του QoS.
12. Υπηρεσία διαχείρισης L - 3 και L - 2 MPLS VPNs
■ Διαθεσιμότητα της ΔΟ MPLS VPN:  Δευτέρα έως Παρασκευή 9:00 με 17:00, 

                                                                 πλην των επίσημων αργιών

■ Χρόνος απόκρισης
Σε αιτήσεις για δημιουργία MPLS Ιδεατού Ιδιωτικού Δικτύου (VPN)  (έγκριση ή απόρριψη):

· Χρόνος απόκρισης ≤  2  εργάσιμες ημέρες 

Σε αιτήσεις που αφορούν  ερωτήσεις ή ενημέρωση ή τεχνική υποστήριξη:  

· Χρόνος απόκρισης ≤  4  εργάσιμες ώρες
■ Διαθεσιμότητα κάθε MPLS Ιδεατού Ιδιωτικού Δικτύου (VPN)​  ≥ 98%
                                       (σε μηνιαία βάση)

■ Συνδεσιμότητα (connectivity) κάθε ΜPLS VPN ≥ 98%   (σε μηνιαία βάση)

13. Υπηρεσίες QoS
■ Διαθεσιμότητα της ΔΟ QoS:  Δευτέρα έως Παρασκευή 9:00 με 17:00, 

                                                    πλην των επίσημων αργιών

■ Χρόνος απόκρισης

Σε αιτήσεις για χρησιμοποίηση της IP Premium κλάσης (δέσμευση εύρους ζώνης ανά ζεύγος πηγής – προορισμού) (έγκριση ή απόρριψη):

· Χρόνος απόκρισης ≤  2  εργάσιμες ημέρες 

Σε αιτήσεις που αφορούν  ερωτήσεις ή ενημέρωση ή τεχνική υποστήριξη:  

· Χρόνος απόκρισης ≤  4  εργάσιμες ώρες
Για την IP Premium (Gold) κλάση, ο Πάροχος θα πρέπει να εγγυάται ανά πάσα στιγμή τα παρακάτω: 

■ Καθυστέρηση (One - way delay) ≤ [(distance delay = ~7 ms/Km) + 50ms]
■ Jitter (One-way delay variation-- ipdv) ≤ 25 ms
■ Packet Loss =μηδαμινή 

■ Διαθέσιμο Bandwidth (εύρος ζώνης) για δέσμευση από την IP Premium κλάση (QoS) και την υπηρεσία MBS μαζί  = 10 % της χωρητικότητας  της σύνδεσης του Πελάτη.

Αν ο Πελάτης στην πηγή ή στον προορισμό της σύνδεσης υπερβαίνει αυτό το όριο, τότε η αίτηση του για QoS θα απορριφθεί.

	ΠΑΡΑΡΤΗΜΑ Ζ – ΠΑΡΑΚΟΛΟΥΘΗΣΗ ΥΠΗΡΕΣΙΩΝ ΚΑΙ ΜΕΤΡΗΣΗ ΑΠΟΔΟΣΗΣ




   Η παρακολούθηση του επιπέδου απόδοσης των παρεχόμενων υπηρεσιών θα πρέπει να γίνεται από την Υπηρεσία Υποστήριξης (Help Desk). Τα στατιστικά στοιχεία που συλλέγονται από τη διαδικασία παρακολούθησης θα πρέπει να αναλύονται και να συγκρίνονται με τα επιθυμητά επίπεδα ποιότητας των παρεχόμενων υπηρεσιών.

Μέτρηση διαθεσιμότητας εξυπηρετητή.

Τρόπος Α

· Κάθε εξυπηρετητής διατηρεί αρχεία λειτουργίας (log files), τα οποία καταγράφουν το χρόνο της εκκίνησης και του τερματισμού της λειτουργίας του. 

· Τα αρχεία αυτά θα πρέπει να αναλύονται σε μηνιαία βάση προκειμένου να καθοριστεί ο χρόνος για τον οποίο ο εξυπηρετητής ήταν διαθέσιμος.

· Ο αναμενόμενος χρόνος διαθεσιμότητας κάθε εξυπηρετητή είναι 7 ημέρες την εβδομάδα, 24 ώρες την ημέρα, εκτός από τις προγραμματισμένες περιόδους συντήρησης.

· Συνεπώς, η διαθεσιμότητα κάθε εξυπηρετητή σε μηνιαία βάση είναι: 

[(περίοδος διαθεσιμότητας εξυπηρετητή) /(αναμενόμενος χρόνος διαθεσιμότητας εξυπηρετητή)]x 100%
Τρόπος Β
   Η διαθεσιμότητα κάθε εξυπηρετητή θα υπολογίζεται με την πραγματοποίηση κλήσεων προς αυτόν κάθε 5 λεπτά, οπότε και διαπιστώνεται αν είναι διαθέσιμος  ή όχι.

Μέτρηση διαθεσιμότητας δικτυακού τόπου.
   Ο υπολογισμός της διαθεσιμότητας κάθε δικτυακού τόπου, σε μηνιαία βάση, θα πρέπει να γίνεται με την πραγματοποίηση κλήσεων προς το δικτυακό τόπο κάθε 5 λεπτά, ώστε να διαπιστωθεί αν είναι διαθέσιμος ή όχι.
Μέτρηση διαθεσιμότητας δρομολογητή.
   Ο υπολογισμός της διαθεσιμότητας κάθε δρομολογητή γίνεται κάνοντας ping σε αυτόν κάθε 5 λεπτά. Αν ο δρομολογητής δεν ανταποκρίνεται μετά από δυο συνεχόμενα pings (το δεύτερο γίνεται μετά από 5 λεπτά), τότε δεν είναι διαθέσιμος.

Μέτρηση διαθεσιμότητας υπηρεσίας.
· Ο υπολογισμός της περιόδου μη διαθεσιμότητας μιας υπηρεσίας θα πρέπει να γίνεται λαμβάνοντας υπόψη τον αριθμό των περιστατικών που προκάλεσαν απώλεια της διαθεσιμότητας και το χρονικό διάστημα που διάρκεσε το κάθε περιστατικό 

· Περιλαμβάνονται μόνο τα περιστατικά που προκάλεσαν απώλεια της διαθεσιμότητας για περισσότερο από 1 λεπτό (για λιγότερο από 1 λεπτό δεν θεωρείται απώλεια της διαθεσιμότητας). 

· Δεν περιλαμβάνονται τα περιστατικά απώλειας της διαθεσιμότητας τα οποία οφείλονται σε υπαιτιότητα του Πελάτη ή σε λόγους ανωτέρας βίας που είναι πέρα από τον έλεγχο του Παρόχου.

· Ο αναμενόμενος χρόνος διαθεσιμότητας κάθε υπηρεσίας είναι 7 ημέρες την εβδομάδα, 24 ώρες την ημέρα, εκτός από τις προγραμματισμένες περιόδους συντήρησης.

· Συνεπώς, η διαθεσιμότητα της υπηρεσίας είναι: 

[(αναμενόμενος χρόνος παροχής της υπηρεσίας - περίοδος μη διαθεσιμότητας) /(αναμενόμενος χρόνος παροχής της υπηρεσίας)] x 100%

Μέτρηση delay, jitter  και packet loss για την υπηρεσία QoS.

   Ο Πάροχος θα πρέπει να υλοποιήσει εργαλείο παρακολούθησης (monitoring tool), για την παρακολούθηση και μέτρηση της καθυστέρησης, της διασποράς της καθυστέρησης (jitter) και της απώλειας των πακέτων, στην περίπτωση της IP Premium κλάσης. Ο Πάροχος θα πρέπει επίσης να διαχειρίζεται το εργαλείο παρακολούθησης και να λαμβάνει μετρήσεις κάθε 5 λεπτά.

	ΠΑΡΑΡΤΗΜΑ Η – ΑΝΑΦΟΡΕΣ ΕΠΙΠΕΔΟΥ ΠΟΙΟΤΗΤΑΣ ΥΠΗΡΕΣΙΩΝ




   Οι αναφορές που θα πρέπει να παρέχει ο Πάροχος στον Πελάτη ταξινομημένες ανά υπηρεσία είναι οι εξής:

1. Υπηρεσία παροχής πρόσβασης στο διαδίκτυο (δικτύωση -δρομολόγηση)

· Τη διαθεσιμότητα του δικτύου (ποσοστό %) για τον Πελάτη, για κάθε εβδομάδα του μήνα.

· Τον αριθμό και τη διάρκεια κάθε περιστατικού που προκάλεσε απώλεια της διαθεσιμότητας. 

· Επεξηγηματικές σημειώσεις για τα αίτια που οδήγησαν στην αποτυχία παροχής τουλάχιστον 90% διαθεσιμότητα στον Πελάτη κατά τη διάρκεια κάθε εβδομάδας ή για οποιαδήποτε περίοδο μη διαθεσιμότητας, η οποία εκτιμάται  ότι έχει διαρκέσει περισσότερο από 10 ώρες.

· Τη συνολική κυκλοφορία, ξεχωριστά για κάθε κατεύθυνση, για την πρόσβαση του Πελάτη στο δίκτυο του Παρόχου.

2. Υπηρεσία Υποστήριξης Χρηστών σε 1ο επίπεδο (Helpdesk)

· Τον αριθμό των τεχνικών δελτίων που εκδόθηκαν από αιτήματα του Πελάτη στο Helpdesk.

· Τον αριθμό των τεχνικών δελτίων ανά κατηγορία (δελτία βλάβης, δελτία αιτημάτων, ενημερωτικά δελτία).

· Το χρόνο διεκπεραίωσης που επιτεύχθηκε για κάθε τεχνικό δελτίο (ημερομηνία έναρξης – ημερομηνία λήξης).

· Το χρόνο απόκρισης για κάθε αίτημα του Πελάτη.

· Τον αριθμό των αδιεκπεραίωτων και ανενεργών τεχνικών δελτίων (εκκρεμότητες του ημερολογιακού μήνα για τον οποίο γίνεται η αναφορά). 

3. Υπηρεσίες Ασφάλειας (CERT)

· Τον αριθμό των αιτημάτων /ερωτήσεων του Πελάτη στην GRNET – CERT.

· Τον αριθμό των αιτημάτων /ερωτήσεων του Πελάτη που απαντήθηκαν (έκλεισαν).

· Τον αριθμό των αιτημάτων /ερωτήσεων του Πελάτη που εκκρεμούν (δεν έχουν απαντηθεί).

· Το χρόνο απόκρισης για κάθε αίτημα του Πελάτη. 

· Τα είδη των περιστατικών που παρουσιάστηκαν (π.χ. ιοί, παραβιάσεις) και ο αριθμός των περιστατικών ανά είδος. 

4. Υπηρεσία News
· Τους οργανισμούς του εξωτερικού με τους οποίους ο Πάροχος ανταλλάσσει άρθρα.

· Το πλήθος και το μέγεθος των εισερχόμενων και των εξερχόμενων άρθρων από και προς τους οργανισμούς του εξωτερικού (offered και accepted articles), ανά οργανισμό και ανά ημέρα.

· Το πλήθος και το μέγεθος των άρθρων που διανέμονται στον εξυπηρετητή του Πελάτη (offered και accepted articles), ανά ημέρα.

· Το πλήθος και το μέγεθος των άρθρων που αποστέλλονται από τον εξυπηρετητή του Πελάτη (offered και accepted articles), ανά ημέρα.

· Τη διαθεσιμότητα του κεντρικού εξυπηρετητή για ανταλλαγή αρχείων (ποσοστό %), σε μηνιαία βάση.

· Τις βλάβες – διακοπές του κεντρικού εξυπηρετητή, περιλαμβάνοντας την ημερομηνία που συνέβηκαν και το χρόνο που διάρκεσαν.

· Τη διαθεσιμότητα της υπηρεσίας (ποσοστό %) για τον Πελάτη, σε μηνιαία βάση.

· Τον αριθμό και τη διάρκεια κάθε περιστατικού που προκάλεσε απώλεια της διαθεσιμότητας της υπηρεσίας.

· Τον αριθμό των άρθρων που φιλτράρονται (απορρίπτονται) ανά ημέρα ταξινομημένα σε κατηγορίες ανάλογα με το είδος του φιλτραρίσματος (π.χ.  spam) που υπόκεινται.

5. Υπηρεσίες τηλεδιασκέψεων και βιντεοδιασκέψεων

· Το συνολικό αριθμό τηλεδιασκέψεων στις οποίες συμμετείχε ο Πελάτης.

· Την ημερομηνία πραγματοποίησης και τη χρονική διάρκεια της κάθε τηλεδιάσκεψης.

· Τον αριθμό των συμμετεχόντων στην τηλεδιάσκεψη και το σημείο παρουσίας του καθενός.

· Τον αριθμό των ερωτήσεων τεχνικής υποστήριξης που πραγματοποίησε ο Πελάτης προς τη ΔΟ RTS.

· Το χρόνο απόκρισης για το κάθε ερώτημα.

· Τον αριθμό των ερωτημάτων που δεν έχουν απαντηθεί ακόμα.

· Τη διαθεσιμότητα των MCU και Gatekeeper του Παρόχου (ποσοστό %), σε μηνιαία βάση.

· Τον αριθμό και τη διάρκεια κάθε περιστατικού που προκάλεσε απώλεια της διαθεσιμότητας του MCU και του Gatekeeper. 

6. Υπηρεσίες video-on-demand και video webcasting
· Το συνολικό αριθμό των ζωντανών μεταδόσεων που πραγματοποιήθηκαν από τον  Πελάτη.

· Την ημερομηνία πραγματοποίησης και τη χρονική διάρκεια της κάθε ζωντανής μετάδοσης.

· Τον αριθμό των ατόμων που παρακολούθησαν τη ζωντανή μετάδοση.

· Τον αριθμό των ερωτήσεων τεχνικής υποστήριξης που πραγματοποίησε ο Πελάτης προς τη ΔΟ Vod.

· Το χρόνο απόκρισης για το κάθε ερώτημα.

· Τον αριθμό των ερωτημάτων που δεν έχουν απαντηθεί ακόμα.

· Τη διαθεσιμότητα του Real Server και του ftp server vod.grnet.gr του Παρόχου (ποσοστό %), σε μηνιαία βάση.

· Τον αριθμό των διακοπών της λειτουργίας του Real Server και του ftp server vod.grnet.gr, την ημερομηνία και τη διάρκεια της κάθε διακοπής. 

· Τη διαθεσιμότητα του web site http://vod.grnet.gr/vod_yliko.html, μετρημένη σε μηνιαία βάση.
· Το χρόνο απόκρισης για αλλαγή του περιεχομένου του web site. 
· Τον αριθμό των video που αποθηκεύτηκαν από τον Πελάτη κατά τη διάρκεια του μήνα  για τον οποίο γίνεται η αναφορά.

· Το μέγεθος του κάθε video και το ποσοστό % της ζήτησης για προβολή για το κάθε video ξεχωριστά (hits). 

7. Υπηρεσία Mail relaying
· Το πλήθος και το μέγεθος των emails που στέλνονται από τον ΜΧ του Πελάτη.

· Το πλήθος και το μέγεθος των emails που λαμβάνει ο ΜΧ του Πελάτη.

· Το πλήθος των emails που απορρίπτονται (φιλτράρονται).

· Το πλήθος των emails που αποβάλλονται (discarded).

· Τη διαθεσιμότητα του κεντρικού ΜΧ του Παρόχου και του ΜΧ του Πελάτη για μεταγωγή emails (ποσοστό %), σε μηνιαία βάση.

· Τις βλάβες – διακοπές του κεντρικού ΜΧ του Παρόχου και του ΜΧ του Πελάτη, περιλαμβάνοντας την ημερομηνία που συνέβηκαν και το χρόνο που διάρκεσαν.

· Τη διαθεσιμότητα της υπηρεσίας mail relaying (ποσοστό %) για τον Πελάτη, σε μηνιαία βάση.

· Τις ημερομηνίες και ώρες κατά τις οποίες η υπηρεσία δεν ήταν διαθέσιμη για τον Πελάτη. 

· Τον αριθμό των ερωτήσεων τεχνικής υποστήριξης που πραγματοποίησε ο Πελάτης προς τη ΔΟ Mail.

· Το χρόνο απόκρισης για το κάθε ερώτημα.

· Τον αριθμό των ερωτημάτων που δεν έχουν απαντηθεί ακόμα.

8. Υπηρεσίες Καταλόγου (Directory Services)

· Τον αριθμό των ερωτήσεων – αναφορών προβλημάτων σχετικά με την υπηρεσία DS που πραγματοποίησε ο Πελάτης προς τη ΔΟ DS.

· Το χρόνο απόκρισης για το κάθε ερώτημα - πρόβλημα.

· Τον αριθμό των ερωτημάτων – προβλημάτων που δεν έχουν απαντηθεί - επιλυθεί  ακόμα.

· Τη διαθεσιμότητα του κεντρικού εξυπηρετητή ευρετηρίου του Παρόχου (ποσοστό %), σε μηνιαία βάση.

· Τον αριθμό των διακοπών της λειτουργίας του κεντρικού εξυπηρετητή ευρετηρίου του Παρόχου, την ημερομηνία και τη διάρκεια της κάθε διακοπής. 

· Τη διαθεσιμότητα του web site http://ds.grnet.gr/ (ποσοστό %), μετρημένη σε μηνιαία βάση.

· Τον αριθμό των αναζητήσεων που πραγματοποιήθηκαν στον εξυπηρετητή ευρετηρίου LDAP.

· Τον αριθμό των αναζητήσεων που δεν επέστρεψαν καμία καταχώρηση.

· Τον αριθμό των μηνυμάτων λάθους που επέστρεψε ο εξυπηρετητής.

· Τον αριθμό των αναζητήσεων που αναδρομολογήθηκαν στο ευρετήριο του Πελάτη.

· Τον αριθμό των KB που μεταφέρθηκαν από τον εξυπηρετητή ευρετηρίου του Πελάτη στον κεντρικό εξυπηρετητή ευρετηρίου. 

9. Υπηρεσία ΝΤP (Network Time Protocol)

· Τη διαθεσιμότητα της υπηρεσίας NTP για τον Πελάτη (ποσοστό %), σε μηνιαία βάση.

· Τη διαθεσιμότητα του εξυπηρετητή χρονισμού του Παρόχου (ποσοστό %), σε μηνιαία βάση.

· Την ημερομηνία και τη διάρκεια κάθε περιστατικού που προκάλεσε την απώλεια της διαθεσιμότητας της υπηρεσίας NTP ή την παροχή λανθασμένης ή ελλιπής πληροφορίας. 
10. Υπηρεσίες διαχείρισης εύρους ζώνης (MBS)

· Τον αριθμό των αιτήσεων για δέσμευση εύρους ζώνης (bandwidth) που υπέβαλλε ο Πελάτης και τον αριθμό των αιτήσεων που εγκρίθηκαν, απορρίφθηκαν ή εκκρεμεί απάντηση.

· Τον αριθμό των νέων ιδεατών δρομολογίων (tunnels) με δεσμευμένο εύρος ζώνης στα οποία συμμετείχε - συμμετέχει ο Πελάτης για το μήνα που γίνεται η αναφορά.

· Τον αριθμό των συνδέσεων του Πελάτη που βρίσκονται σε εξέλιξη κατά τη διάρκεια του μήνα.

· Τον αριθμό των συνδέσεων του Πελάτη που έληξαν κατά τη διάρκεια του μήνα.

· Όλες τις πληροφορίες για κάθε ιδεατό δρομολόγιο (tunnel) (έναρξη, λήξη, κόμβος αφετηρίας – προορισμού, είδος χρήσης, όνομα σύνδεσης, παρεχόμενο συμβόλαιο). 

· Τη διαθεσιμότητα του κάθε ιδεατού δρομολογίου (tunnel), στο οποίο συμμετείχε ο Πελάτης, σε μηνιαία βάση.

· Τον αριθμό των περιστατικών και τη χρονική διάρκεια του καθενός που προκάλεσαν απώλεια της διαθεσιμότητας κάποιου ιδεατού δρομολογίου (tunnel). 

· Τον αριθμό των ερωτήσεων – αναφορών προβλημάτων σχετικά με την υπηρεσία MBS που πραγματοποίησε ο Πελάτης προς τη ΔΟ MBS.

· Το χρόνο απόκρισης για το κάθε ερώτημα – πρόβλημα.

· Τον αριθμό των ερωτημάτων – προβλημάτων που δεν έχουν απαντηθεί -  επιλυθεί ακόμα.

11.Υπηρεσία IP τηλεφωνίας (VoIP)

· Το συνολικό αριθμό IP τηλεφωνικών κλήσεων που πραγματοποίησαν οι χρήστες του Πελάτη.

· Τον αριθμό των ερωτήσεων - αναφορών προβλημάτων σχετικά με την υπηρεσία VoIP που πραγματοποίησε ο Πελάτης προς τη ΔΟ VoIP.

· Το χρόνο απόκρισης για το κάθε ερώτημα - πρόβλημα.

· Τον αριθμό των ερωτημάτων - προβλημάτων που δεν έχουν απαντηθεί - επιλυθεί ακόμα.

· Τη διαθεσιμότητα του Gatekeeper του Παρόχου (ποσοστό %), σε μηνιαία βάση.

· Τον αριθμό και τη διάρκεια κάθε περιστατικού που προκάλεσε απώλεια της διαθεσιμότητας του Gatekeeper του Παρόχου.  

12. Υπηρεσία διαχείρισης L - 3 και L - 2 MPLS VPNs
· Τον αριθμό των αιτήσεων για δημιουργία MPLS VPNs που υπέβαλλε ο Πελάτης και τον αριθμό των αιτήσεων που εγκρίθηκαν, απορρίφθηκαν ή εκκρεμεί απάντηση.

· Τον αριθμό των ΜPLS VPN του Πελάτη για τον ημερολογιακό μήνα που γίνεται η αναφορά.

· Όλες τις πληροφορίες για κάθε ΜPLS VPN (έναρξη, λήξη, Customer Edge devices και Provider Edge devices του MPLS VPN, όνομα του MPLS VPN). 

· Τη διαθεσιμότητα του κάθε MPLS VPN του Πελάτη, σε μηνιαία βάση.

· Τον αριθμό των περιστατικών και τη χρονική διάρκεια του καθενός που προκάλεσαν απώλεια της διαθεσιμότητας κάποιου MPLS VPN του Πελάτη. 

· Τη συνδεσιμότητα κάθε  MPLS VPN του Πελάτη, σε μηνιαία βάση.

· Τον αριθμό των περιστατικών και τη χρονική διάρκεια του καθενός που προκάλεσαν απώλεια της συνδεσιμότητας κάποιου MPLS VPN του Πελάτη. 

· Τον αριθμό των ερωτήσεων – αιτημάτων για τεχνική υποστήριξη που πραγματοποίησε ο Πελάτης προς τη ΔΟ MPLS VPN.

· Το χρόνο απόκρισης για το κάθε ερώτημα.

· Τον αριθμό των ερωτημάτων που δεν έχουν απαντηθεί ακόμα.

13. Υπηρεσίες QoS
· Τον αριθμό των ερωτήσεων - αναφορών προβλημάτων που πραγματοποίησε ο Πελάτης προς τη ΔΟ QoS.

· Το χρόνο απόκρισης για το κάθε ερώτημα - πρόβλημα.

· Τον αριθμό των ερωτημάτων – προβλημάτων που δεν έχουν απαντηθεί -επιλυθεί ακόμα.

· Τον αριθμό των περιστατικών και τη χρονική διάρκεια του καθενός, κατά τα οποία η απώλεια πακέτων ήταν μεγαλύτερη του 0%.

· Τον αριθμό των περιστατικών και τη χρονική διάρκεια του καθενός, κατά τα οποία η one – way καθυστέρηση ήταν μεγαλύτερη από το καθορισμένο ανώτερο όριο.

· Τον αριθμό των περιστατικών και τη χρονική διάρκεια του καθενός, κατά τα οποία το jitter ήταν μεγαλύτερο από το καθορισμένο ανώτερο όριο.

· Το ποσοστό % της χρησιμοποίησης του διαθέσιμου bandwidth (εύρους  ζώνης) για την IP Premium κλάση, σε μηνιαία βάση.

	ΠΑΡΑΡΤΗΜΑ Θ – ΥΠΗΡΕΣΙΑ ΥΠΟΣΤΗΡΙΞΗΣ ΥΠΗΡΕΣΙΩΝ




   Η Υπηρεσία Υποστήριξης Υπηρεσιών (Help Desk) διαχειρίζεται τη διαδικασία υποστήριξης του Πελάτη και παρέχει το πρώτο επίπεδο υπηρεσιών οργάνωσης και συνδέσμου στον Πελάτη. Η Υπηρεσία Υποστήριξης Υπηρεσιών είναι υπεύθυνη για την παροχή όλων των υπηρεσιών υποστήριξης και είναι διαθέσιμη κατά τη διάρκεια των επόμενων περιόδων:

                     Δευτέρα έως Παρασκευή 9:00 με 21:00

                     Σαββατοκύριακα στο διάστημα 09:00 με 17:00

Κύρια επαφή:
Ομάδα Υποστήριξης της Υπηρεσίας Υποστήριξης

Τηλέφωνο:
800-11-GRNET (47638) – χωρίς χρέωση

Fax:
210-5319789

Διεύθυνση E-mail:
helpdesk@grnet.gr
■ Η Υπηρεσία Υποστήριξης Υπηρεσιών εγγυάται ότι σε περίπτωση ανίχνευσης βλάβης ή προβλήματος ή χαμηλής απόδοσης θα αποκρίνεται μέσα στα παρακάτω χρονικά πλαίσια:

Μη κρίσιμο πρόβλημα: 

· Χρόνος απόκρισης ≤ 2 εργάσιμες ώρες από τη στιγμή της ανίχνευσης

· Τρόπος ενημέρωσης: email στον υπεύθυνο δικτύου του Πελάτη 

Κρίσιμο πρόβλημα: 

· Χρόνος απόκρισης ≤ 15 λεπτά από τη στιγμή της ανίχνευσης

· Τρόπος ενημέρωσης: τηλεφωνική κλήση στον υπεύθυνο δικτύου του Πελάτη (αν δεν υπάρξει απάντηση, τότε αποστολή fax)

■ Η Υπηρεσία Υποστήριξης Υπηρεσιών εγγυάται ότι θα αποκρίνεται σε αιτήσεις που αφορούν  ερωτήσεις ή ενημέρωση ή τεχνική υποστήριξη μέσα στα παρακάτω χρονικά πλαίσια: 

· Χρόνος απόκρισης ≤  4  εργάσιμες ώρες
	ΠΑΡΑΡΤΗΜΑ Ι – ΚΑΤΗΓΟΡΙΕΣ ΠΡΟΒΛΗΜΑΤΩΝ




Κρίσιμα προβλήματα.

   Τα κρίσιμα προβλήματα θα πρέπει να έχουν μεγαλύτερη προτεραιότητα εξυπηρέτησης σε σχέση με τα μη κρίσιμα. 

   Στην περίπτωση των κρίσιμων προβλημάτων, η αποτυχία του Παρόχου να ανταποκριθεί μέσα στα καθορισμένα από το παρόν SLA χρονικά περιθώρια, θα συνεπάγεται την επιβολή υψηλών χρηματικών προστίμων ως αποζημίωση.

Ως κρίσιμα προβλήματα ορίζονται τα ακόλουθα:

· Το δίκτυο παραγωγής (κορμού) του Παρόχου έχει πάψει να λειτουργεί και δεν παρέχονται ούτε οι βασικές υπηρεσίες διασύνδεσης στον Πελάτη.

· Το δίκτυο παραγωγής (πρόσβασης) του Παρόχου έχει πάψει να λειτουργεί  και δεν παρέχονται ούτε οι βασικές υπηρεσίες διασύνδεσης στον Πελάτη.

· Το δίκτυο παραγωγής του Παρόχου δυσλειτουργεί ή παρουσιάζει αστάθεια και πολλές από τις βασικές υπηρεσίες διασύνδεσης στον Πελάτη έχουν διακοπεί ή έχουν επηρεαστεί σημαντικά. Εξοπλισμός (π.χ. δρομολογητές) /υπηρεσίες (π.χ. γραμμές διασύνδεσης, πρωτόκολλα δρομολόγησης) του Παρόχου παρουσιάζουν συνεχή προβλήματα λειτουργίας με αποτέλεσμα να  επηρεάζεται η συνολική λειτουργία του δικτύου. 

· Αίτημα του Πελάτη το οποίο χρήζει άμεσης διεκπεραίωσης, δεν εξυπηρετείται άμεσα, με αποτέλεσμα να παρουσιάζεται σημαντική δυσλειτουργία στο εσωτερικό δίκτυο του Πελάτη.

Μη κρίσιμα προβλήματα.  

Σαν μη κρίσιμα προβλήματα ορίζονται τα παρακάτω:

· Η λειτουργία του δικτύου παραγωγής του Παρόχου έχει υποβαθμιστεί σημαντικά επηρεάζοντας την απόδοσή του αλλά όχι σε σημείο που αυτό να καθίσταται μη λειτουργικό. Το επίπεδο των παρεχομένων βασικών υπηρεσιών από το δίκτυο του Παρόχου προς τον Πελάτη παραμένει σε ικανοποιητικό επίπεδο.  

· Τo δίκτυο του Παρόχου δεν παρουσιάζει πρόβλημα λειτουργίας, αλλά καθυστερεί η ενημέρωση για την αιτία προηγούμενου προβλήματος ή τις ενέργειες επίλυσής του.

· Αιτήματα του Πελάτη δεν εξυπηρετούνται χωρίς να υπάρχει προφανής λόγος για την καθυστέρηση αυτή.

	ΠΑΡΑΡΤΗΜΑ Κ – ΚΛΙΜΑΚΩΣΗ ΠΡΟΒΛΗΜΑΤΩΝ




   Υπό φυσιολογικές συνθήκες, ο Πελάτης δεν θα πρέπει να χρησιμοποιεί τη διαδικασία της κλιμάκωσης (escalation). Αν όμως ο Πελάτης, νομίζει πως το πρόβλημα /αίτημα του καθυστερεί αδικαιολόγητα στην ικανοποίησή του ή απαιτεί την άμεση παρέμβαση της Αναθέτουσας Αρχής, τότε έχει τη δυνατότητα να αιτηθεί την «κλιμάκωση» για το συγκεκριμένο θέμα. 

   Θα πρέπει να υπάρχει ένας υπεύθυνος από τον Πελάτη, ο οποίος θα αναλαμβάνει να επικοινωνεί με το Helpdesk και κεντρικά με τον Πάροχο σε περιπτώσεις κλιμάκωσης. Ο υπεύθυνος θα πρέπει να είναι εξουσιοδοτημένος για το σκοπό αυτό ως Υπεύθυνος του Πελάτη, ενώ θα πρέπει να μπορεί να αντιλαμβάνεται τα τεχνικά προβλήματα και να αξιολογήσει το επίπεδο εξυπηρέτησης από τον Πάροχο. 

   Ο υπεύθυνος Πελάτη, σε περίπτωση που δεν μείνει ικανοποιημένος από την αντιμετώπιση των προβλημάτων /αιτημάτων από το Helpdesk ή τις αρμόδιες ΔΟ, θα αιτείται την κλιμάκωση του θέματος επικοινωνώντας τηλεφωνικά με τον Υπεύθυνο του Helpdesk ή με αποστολή μηνύματος στη σχετική λίστα escalation@grnet.gr.

   Στη περίπτωση που η κλιμάκωση γίνει με email, ο Υπεύθυνος Πελάτη θα πρέπει να σημειώνει στο θέμα του μηνύματός του τον τίτλο “Escalation Procedure Request”. Αν η επικοινωνία γίνει μόνο με email, ο Πάροχος θα απαντά με τηλέφωνο την ίδια εργάσιμη ημέρα, θα ζητά διευκρινήσεις, θα αξιολογεί το θέμα και θα προσπαθεί άμεσα να δοθεί λύση στο πρόβλημα /αίτημα μέσω των εσωτερικών διαδικασιών του Παρόχου και των συνεργαζόμενων ΔΟ ή συνεργατών. Σε περίπτωση που απαιτείται έγκριση για κάτι σοβαρό θα προωθεί το θέμα στον Τεχνικό Διευθυντή ή το Διοικητικό Συμβούλιο του Παρόχου.

 Επίπεδα κλιμάκωσης 

Ανάλογα με την κρισιμότητα του προβλήματος ορίζονται οι ακόλουθοι τρόποι επικοινωνίας: 

a) Για τα λιγότερο σημαντικά θέματα (μη κρίσιμα προβλήματα) προβλέπεται η επικοινωνία του υπεύθυνου του Πελάτη με τον Υπεύθυνο του Helpdesk για ενημέρωση /καθορισμό περαιτέρω ενεργειών. Ο Υπεύθυνος του Helpdesk με βάση τη κρίση του ενημερώνει για τα πιο σημαντικά ζητήματα κεντρικά τον Πάροχο μέσω της λίστας escalation@grnet.gr και συζητά απευθείας με τον Υπεύθυνο Λειτουργίας & Διαχείρισης του Δικτύου. Επίσης, ο Υπεύθυνος του Helpdesk μεριμνά για την άρτια επικοινωνία (και ενδεχομένως το συντονισμό) ανάμεσα στις εμπλεκόμενες αρμόδιες ΔΟ.

b) Για τα κρίσιμα προβλήματα θα πρέπει να προβλέπεται η επικοινωνία του Υπεύθυνου Πελάτη κατά σειρά με τον Υπεύθυνο του Helpdesk ή με τον Πάροχο κεντρικά είτε με τηλεφωνική επικοινωνία με τον Υπεύθυνο Λειτουργίας & Διαχείρισης του Δικτύου, είτε με τηλεφωνική επικοινωνία με τον Τεχνικό Διευθυντή του Παρόχου. Οι εμπλεκόμενες ΔΟ επικοινωνούν απευθείας μεταξύ τους, κρατώντας πάντα ενήμερο τον Υπεύθυνο του helpdesk. Παράλληλα στέλνεται σχετικό μήνυμα στη λίστα escalation@grnet.gr.

	ΠΑΡΑΡΤΗΜΑ Λ – ΑΜΟΙΒΕΣ ΚΑΙ ΔΑΠΑΝΕΣ




Αμοιβές.

   Παρακάτω καθορίζεται η χρέωση για την παροχή της κάθε υπηρεσίας σε ημερήσια βάση:  

	Παρεχόμενες Υπηρεσίες 
	Κόστος Παροχής σε ημερήσια  βάση

	Υπηρεσία παροχής πρόσβασης στο διαδίκτυο
	

	Υπηρεσία Υποστήριξης Χρηστών σε 1ο επίπεδο
	

	Υπηρεσίες Ασφάλειας (CERT)
	

	Υπηρεσία News
	

	Υπηρεσίες τηλεδιασκέψεων και βιντεοδιασκέψεων
	

	Υπηρεσίες video-on-demand και video webcasting
	

	Υπηρεσία Mail relaying
	

	Υπηρεσίες Καταλόγου (Directory Services)
	

	Υπηρεσία ΝΤP (Network Time Protocol)
	

	Υπηρεσίες διαχείρισης εύρους ζώνης (MBS)
	

	Υπηρεσία IP τηλεφωνίας (VoIP)
	

	Υπηρεσία διαχείρισης L - 3 και L - 2 MPLS VPNs
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   Τα κόστη παροχής της κάθε υπηρεσίας θα πρέπει να παραμένουν σταθερά και ίσα με τα ποσά που αναγράφονται στο παρόν SLA, μέχρι και την ημερομηνία λήξης του SLA. Αλλαγή των χρεώσεων μπορεί να γίνει μόνο κατόπιν συμφωνίας μεταξύ του Πελάτη και του Παρόχου.

Δαπάνες.

   Οι Αναλώσιμες δαπάνες αφορούν εκείνα τα κόστη που επιφέρονται στον Πάροχο για την παροχή των υπηρεσιών και που είναι λογικό να χρεωθούν στον Πελάτη. 

Οι δαπάνες τις οποίες καλείται ο Πελάτης να πληρώσει είναι:

· Ταχυδρομικά τέλη για αποστολές από τον Πάροχο στον Πελάτη.

· Τηλεφωνικές χρεώσεις για κλήσεις του Παρόχου προς τον Πελάτη.

· Άλλα κόστη αποστολής.

· Άλλες ειδικές δαπάνες που εγκρίνονται από τον Πελάτη. 

   Αυτή η λίστα με τις αναλώσιμες δαπάνες δεν είναι πλήρης από την έναρξη ισχύος του SLA και υπάρχει η δυνατότητα τροποποίησης της, ώστε να συμπεριλάβει δαπάνες που προκύπτουν στην πορεία της διαδικασίας παροχής υπηρεσιών. Οποιαδήποτε τροποποίηση θα πρέπει να γίνει με τη συναίνεση τόσο του Παρόχου, όσο και του Πελάτη. 

   Ο Πάροχος θα πρέπει να αποστέλλει στον Πελάτη κάθε μήνα, μαζί με το τιμολόγιο με τις αναλώσιμες δαπάνες, όλα τα απαραίτητα αποδεικτικά στοιχεία που αιτιολογούν τα κόστη των αναλώσιμων δαπανών, τα οποία ο Πελάτης καλείται να πληρώσει.

	ΠΑΡΑΡΤΗΜΑ Μ – ΑΠΟΖΗΜΙΩΣΕΙΣ ΚΑΙ ΜΕΤΡΑ ΘΕΡΑΠΕΙΑΣ




   Αν ο Πάροχος αποτύχει να παρέχει τα συμφωνημένα επίπεδα ποιότητας υπηρεσιών που αναγράφονται στο παρόν SLA, τότε θα πρέπει να αποζημιώσει τον Πελάτη, αφού πρώτα αυτός ζητήσει αποζημίωση σε χρονικό διάστημα μικρότερο των 30 ημερών από την ημέρα που παρουσιάστηκε η παραβίαση του SLA. Η αίτηση για αποζημίωση θα πρέπει να υποβάλλεται εγγράφως στο Helpdesk από τον υπεύθυνο δικτύου του Πελάτη.
   Συνολικά, το ποσό που καλείται να πληρώσει σαν αποζημίωση ο Πάροχος σε έναν μήνα δεν θα πρέπει να ξεπερνάει τη βασική αμοιβή που δίνει ο Πελάτης στον Πάροχο για αυτόν το μήνα.
1. Υπηρεσία παροχής πρόσβασης στο διαδίκτυο (δικτύωση - δρομολόγηση) 

■  Για κάθε μια ώρα (συνεχόμενη ή αθροιστική) παραβίασης του ποσοστού διαθεσιμότητας του δικτύου 98%, σε μηνιαία βάση, ο Πάροχος θα πρέπει να καταβάλλει αποζημίωση στον Πελάτη ίση με την αμοιβή που αναλογεί στην παροχή της υπηρεσίας για μια ημέρα του μήνα.
■  Κάθε φορά που η διάρκεια της περιόδου μη διαθεσιμότητας (χρόνος αποκατάστασης) υπερβαίνει τη 1 ώρα, ο Πάροχος θα πρέπει να καταβάλλει στον Πελάτη το χρηματικό ποσό των 100€.

2. Υπηρεσία Υποστήριξης Χρηστών σε 1ο επίπεδο (Helpdesk)

■ Κάθε φορά που ο χρόνος απόκρισης της υπηρεσίας Helpdesk υπερβαίνει τα προκαθορισμένα όρια, ο Πάροχος θα πρέπει να καταβάλλει στον Πελάτη το χρηματικό ποσό των 100€. 

Εξαίρεση αποτελεί ο χρόνος απόκρισης σε κρίσιμα προβλήματα, οπότε ο Πάροχος θα πρέπει να καταβάλλει στον Πελάτη το χρηματικό ποσό των 500 €, κάθε φορά που γίνεται υπέρβαση. 

3. Υπηρεσίες Ασφάλειας (CERT)

■ Κάθε φορά που ο χρόνος απόκρισης της υπηρεσίας ασφάλειας υπερβαίνει τα προκαθορισμένα όρια, ο Πάροχος θα πρέπει να καταβάλλει στον Πελάτη το χρηματικό ποσό των 100€.

Εξαίρεση αποτελεί ο χρόνος απόκρισης σε κρίσιμα προβλήματα, οπότε ο Πάροχος θα πρέπει να καταβάλλει στον Πελάτη το χρηματικό ποσό των 500 €, κάθε φορά που γίνεται υπέρβαση. 

4. Υπηρεσία News
■  Για κάθε μια ώρα (συνεχόμενη ή αθροιστική) παραβίασης του ποσοστού διαθεσιμότητας του κεντρικού εξυπηρετητή news.grnet.gr 99%, σε μηνιαία βάση, ο Πάροχος θα πρέπει να καταβάλλει στον Πελάτη το χρηματικό ποσό των 500€. 

5. Υπηρεσίες τηλεδιασκέψεων και βιντεοδιασκέψεων

■ Κάθε φορά που ο χρόνος απόκρισης της υπηρεσίας έγκρισης αιτήσεων για πραγματοποίηση τηλεδιάσκεψης (ΔΟ RTS) υπερβαίνει τα προκαθορισμένα όρια, ο Πάροχος θα πρέπει να καταβάλλει στον Πελάτη το χρηματικό ποσό των 100€.
■  Για κάθε μια ώρα (συνεχόμενη ή αθροιστική) παραβίασης του ποσοστού διαθεσιμότητας του εξυπηρετητή MCU  99%, σε μηνιαία βάση, ο Πάροχος θα πρέπει να καταβάλλει στον Πελάτη το χρηματικό ποσό των 500€. 

■ Για κάθε μια ώρα (συνεχόμενη ή αθροιστική) παραβίασης του ποσοστού διαθεσιμότητας του Gatekeeper του Παρόχου 99%, σε μηνιαία βάση, ο Πάροχος θα πρέπει να καταβάλλει στον Πελάτη το χρηματικό ποσό των 500€. 

6. Υπηρεσίες video-on-demand και video webcasting

■ Κάθε φορά που ο χρόνος απόκρισης της υπηρεσίας έγκρισης αιτήσεων για πραγματοποίηση ζωντανών μεταδόσεων (ΔΟ RTS) υπερβαίνει τα προκαθορισμένα όρια, ο Πάροχος θα πρέπει να καταβάλλει στον Πελάτη το χρηματικό ποσό των 100€.
■  Κάθε φορά που ο χρόνος απόκρισης της ΔΟ Vod υπερβαίνει τα προκαθορισμένα όρια, ο Πάροχος θα πρέπει να καταβάλλει στον Πελάτη το χρηματικό ποσό των 100€.
■  Για κάθε μια ώρα (συνεχόμενη ή αθροιστική) παραβίασης του ποσοστού διαθεσιμότητας του web site http://vod.grnet.gr/vod_yliko.htm (με το αποθηκευμένο οπτικοακουστικό υλικό) 99%, σε μηνιαία βάση, ο Πάροχος θα πρέπει να καταβάλλει στον Πελάτη το χρηματικό ποσό των 100€.

■  Για κάθε μια ώρα (συνεχόμενη ή αθροιστική) παραβίασης του ποσοστού διαθεσιμότητας του Real Server του Παρόχου 99%, σε μηνιαία βάση, ο Πάροχος θα πρέπει να καταβάλλει στον Πελάτη το χρηματικό ποσό των 500€. 

■  Για κάθε μια ώρα (συνεχόμενη ή αθροιστική) παραβίασης του ποσοστού διαθεσιμότητας του ftp server vod.grnet.gr 99%, σε μηνιαία βάση, ο Πάροχος θα πρέπει να καταβάλλει στον Πελάτη το χρηματικό ποσό των 500€. 

7. Υπηρεσία Mail relaying
■  Για κάθε μια ώρα (συνεχόμενη ή αθροιστική) παραβίασης του ποσοστού διαθεσιμότητας του κεντρικού Mail Exchanger(MX) του Παρόχου 99%, σε μηνιαία βάση, ο Πάροχος θα πρέπει να καταβάλλει στον Πελάτη το χρηματικό ποσό των 500€. 

■  Για κάθε μια ώρα (συνεχόμενη ή αθροιστική) παραβίασης του ποσοστού διαθεσιμότητας του Mail Exchanger(MX) του Πελάτη 99%, σε μηνιαία βάση, ο Πάροχος θα πρέπει να καταβάλλει στον Πελάτη το χρηματικό ποσό των 500€. 

■  Κάθε φορά που ο χρόνος απόκρισης της ΔΟ Mail σε ερωτήσεις τεχνικής υποστήριξης υπερβαίνει τα προκαθορισμένα όρια, ο Πάροχος θα πρέπει να καταβάλλει στον Πελάτη το χρηματικό ποσό των 100€.
8. Υπηρεσίες Καταλόγου (Directory Services)

■ Κάθε φορά που ο χρόνος απόκρισης της ΔΟ DS σε ερωτήσεις τεχνικής υποστήριξης – αναφορές προβλημάτων υπερβαίνει τα προκαθορισμένα όρια, ο Πάροχος θα πρέπει να καταβάλλει στον Πελάτη το χρηματικό ποσό των 100€.
■  Για κάθε μια ώρα (συνεχόμενη ή αθροιστική) παραβίασης του ποσοστού διαθεσιμότητας του web site αναζήτησης του ευρετηρίου http://ds.grnet.gr/ 99%, σε μηνιαία βάση, ο Πάροχος θα πρέπει να καταβάλλει στον Πελάτη το χρηματικό ποσό των 100€.

■  Για κάθε μια ώρα (συνεχόμενη ή αθροιστική) παραβίασης του ποσοστού διαθεσιμότητας του κεντρικού εξυπηρετητή ευρετηρίου του Παρόχου 99%, σε μηνιαία βάση, ο Πάροχος θα πρέπει να καταβάλλει στον Πελάτη το χρηματικό ποσό των 500€. 

9. Υπηρεσία ΝΤP (Network Time Protocol)

■  Για κάθε 10 λεπτά (συνεχόμενα ή αθροιστικά) παραβίασης του ποσοστού διαθεσιμότητας της υπηρεσίας NTP 100%, σε μηνιαία βάση, ο Πάροχος θα πρέπει να καταβάλλει στον Πελάτη το χρηματικό ποσό των 100€.
10. Υπηρεσίες διαχείρισης εύρους ζώνης (MBS)

■ Κάθε φορά που ο χρόνος απόκρισης της υπηρεσίας έγκρισης ιδεατών δρομολογίων με δεσμευμένο εύρος ζώνης (ΔΟ MBS) υπερβαίνει τα προκαθορισμένα όρια, ο Πάροχος θα πρέπει να καταβάλλει στον Πελάτη το χρηματικό ποσό των 100€.
■  Για κάθε μια ώρα (συνεχόμενη ή αθροιστική) παραβίασης του ποσοστού διαθεσιμότητας του web interface υποβολής αιτήσεων, λήψης απάντησης και παρουσίασης των στατιστικών στοιχείων των συνδέσεων 99%, σε μηνιαία βάση, ο Πάροχος θα πρέπει να καταβάλλει στον Πελάτη το χρηματικό ποσό των 100€.

■  Για κάθε μια ώρα (συνεχόμενη ή αθροιστική) παραβίασης του ποσοστού διαθεσιμότητας ενός ιδεατού δρομολογίου (tunnel) 98%, σε μηνιαία βάση, ο Πάροχος θα πρέπει να καταβάλλει αποζημίωση στον Πελάτη ίση με την αμοιβή που αναλογεί στην παροχή της υπηρεσίας για μια ημέρα του μήνα.
11. Υπηρεσία IP τηλεφωνίας (VoIP)

■  Κάθε φορά που ο χρόνος απόκρισης της ΔΟ VoIP σε αιτήσεις – ερωτήσεις τεχνικής υποστήριξης υπερβαίνει τα προκαθορισμένα όρια, ο Πάροχος θα πρέπει να καταβάλλει στον Πελάτη το χρηματικό ποσό των 100€.
■  Για κάθε μια ώρα (συνεχόμενη ή αθροιστική) παραβίασης του ποσοστού διαθεσιμότητας του Gatekeeper του Παρόχου 99%, σε μηνιαία βάση, ο Πάροχος θα πρέπει να καταβάλλει στον Πελάτη το χρηματικό ποσό των 500€. 

12. Υπηρεσία διαχείρισης L - 3 και L - 2 MPLS VPNs
■  Κάθε φορά που ο χρόνος απόκρισης της υπηρεσίας έγκρισης MPLS Ιδεατών Ιδιωτικών Δικτύων (ΔΟ MPLS VPN) υπερβαίνει τα προκαθορισμένα όρια, ο Πάροχος θα πρέπει να καταβάλλει στον Πελάτη το χρηματικό ποσό των 100€.
■  Για κάθε μια ώρα (συνεχόμενη ή αθροιστική) παραβίασης του ποσοστού διαθεσιμότητας ενός MPLS Ιδεατού Ιδιωτικού Δικτύου (VPN) 98%, σε μηνιαία βάση, ο Πάροχος θα πρέπει να καταβάλλει αποζημίωση στον Πελάτη ίση με την αμοιβή που αναλογεί στην παροχή της υπηρεσίας για μια ημέρα του μήνα.
■  Για κάθε μια ώρα (συνεχόμενη ή αθροιστική) παραβίασης του ποσοστού  συνδεσιμότητας ενός MPLS Ιδεατού Ιδιωτικού Δικτύου (VPN) 98%, σε μηνιαία βάση, ο Πάροχος θα πρέπει να καταβάλλει αποζημίωση στον Πελάτη ίση με την αμοιβή που αναλογεί στην παροχή της υπηρεσίας για μια ημέρα του μήνα.
13. Υπηρεσίες QoS 

■  Κάθε φορά που ο χρόνος απόκρισης της ΔΟ QoS υπερβαίνει τα προκαθορισμένα όρια, ο Πάροχος θα πρέπει να καταβάλλει στον Πελάτη το χρηματικό ποσό των 100€.
Για την IP Premium (Gold) κλάση:

■  Για κάθε μια ώρα που η καθυστέρηση υπερβαίνει το όριο που ορίζει το SLA, σε μηνιαία βάση, ο Πάροχος θα πρέπει να καταβάλλει αποζημίωση στον Πελάτη ίση με την αμοιβή που αναλογεί στην παροχή της υπηρεσίας για μια ημέρα του μήνα.
■  Για κάθε μια ώρα που το jitter υπερβαίνει το όριο που ορίζει το SLA, σε μηνιαία βάση, ο Πάροχος θα πρέπει να καταβάλλει αποζημίωση στον Πελάτη ίση με την αμοιβή που αναλογεί στην παροχή της υπηρεσίας για μια ημέρα του μήνα.
■  Αν η απώλεια πακέτων ξεπεράσει το 0.1%, σε μηνιαία βάση, τότε ο Πάροχος θα πρέπει να καταβάλλει αποζημίωση στον Πελάτη ίση με την αμοιβή που αναλογεί στην παροχή της υπηρεσίας για 5 ημέρες του μήνα.

	7. Μελλοντικά Θέματα   




   Στα πλαίσια αυτής της εργασίας, μελετήσαμε τη διαδικασία εκχώρησης λειτουργιών από το Πανεπιστήμιο Πατρών στην ΕΔΕΤ και την προμήθεια υπηρεσιών από αυτή. Αποτέλεσμα της παραπάνω διαδικασίας, γνωστής ως outsourcing, ήταν η σύναψη ενός SLA, μεταξύ των δυο συμβαλλόμενων μερών, το οποίο καλύπτει όλες τις πλευρές της μεταξύ τους συνεργασίας.

   Το SLA αυτής της εργασίας περιλαμβάνει όλες τις υπηρεσίες, τις οποίες το Πανεπιστήμιο Πατρών προμηθεύεται από την ΕΔΕΤ την παρούσα χρονική στιγμή. Ωστόσο, αν στο μέλλον το Πανεπιστήμιο Πατρών προβεί στην προμήθεια κάποιας νέας υπηρεσίας ή σταματήσει να προμηθεύεται κάποια από τις ήδη παρεχόμενες υπηρεσίες, τότε θα πρέπει να γίνουν οι ανάλογες τροποποιήσεις στο κείμενο του SLA.

   Στην περίπτωση της προμήθειας μιας νέας υπηρεσίας, θα πρέπει να ενσωματωθούν στο SLA όλοι οι δείκτες απόδοσης και τα όρια τιμών αυτών των δεικτών που σχετίζονται με τη νέα υπηρεσία. Θα πρέπει επίσης να καθοριστεί η διαδικασία μέτρησης – παρακολούθησης των νέων δεικτών απόδοσης. Ενώ, τέλος, θα πρέπει να καθοριστούν και οι αναφορές που οφείλει ο πάροχος να παραδίδει στον πελάτη στα πλαίσια προμήθειας της νέας υπηρεσίας. Φυσικά, οι παραπάνω ενέργειες αποτελούν αντικείμενο μελλοντικών εργασιών, εφόσον χρειαστεί να γίνουν αλλαγές στις παρεχόμενες υπηρεσίες.  

   Στην περίπτωση που το Πανεπιστήμιο Πατρών σταματήσει να προμηθεύεται μια από τις ήδη παρεχόμενες υπηρεσίες, τότε ασφαλώς οι τροποποιήσεις στο κείμενο του SLA δεν είναι καθόλου περίπλοκες. Απαιτείται μόνο η αφαίρεση όλων των στοιχείων που αφορούν την υπηρεσία, της οποίας η προμήθεια πρόκειται να σταματήσει.

   Επιπλέον, σε περίπτωση που η ΕΔΕΤ συνάψει SLA με κάποιον άλλον πάροχο (ISP - Internet Service Provider) είτε του εσωτερικού, είτε του εξωτερικού, τότε θα λαμβάνει εγγυημένο επίπεδο ποιότητας υπηρεσιών για το δίκτυο του συνεργαζόμενου με αυτή παρόχου. Ασφαλώς, σε αυτή την περίπτωση το Πανεπιστήμιο Πατρών ενδιαφέρεται να έχει πρόσβαση στο δίκτυο του συνεργαζόμενου με την ΕΔΕΤ παρόχου, λαμβάνοντας υπόψη τις εγγυήσεις του μεταξύ τους SLA. Τότε, το SLA ανάμεσα στο Πανεπιστήμιο Πατρών και στην ΕΔΕΤ θα πρέπει να ανανεωθεί, ώστε να περιλαμβάνει τις νέες εγγυήσεις για το δίκτυο του συνεργαζόμενου με την ΕΔΕΤ παρόχου. Αυτό αποτελεί αντικείμενο μελλοντικών εργασιών, εφόσον βέβαια η ΕΔΕΤ συνάψει SLA με κάποιον άλλον πάροχο.

   Τέλος, μια ανάλογη εργασία με αυτή της παρούσας διπλωματικής είναι η σύναψη SLA ανάμεσα στο Πανεπιστήμιο Πατρών και στις Σχολές που το επιθυμούν. Σε αυτή την περίπτωση, πάροχος είναι το Πανεπιστήμιο Πατρών, το οποίο προμηθεύει, με ένα σύνολο υπηρεσιών, τις Σχολές που ανήκουν σε αυτό. Οι Σχολές είναι οι πελάτες, οι οποίες αποτελούν τμήματα του Πανεπιστημίου Πατρών και γι’ αυτό το λόγο πρόκειται για ένα εσωτερικό SLA. 

   Οι Σχολές θα πρέπει ανάλογα με τις ανάγκες τους, να προμηθευτούν τις κατάλληλες υπηρεσίες από το Πανεπιστήμιο Πατρών και να απαιτήσουν ένα  εγγυημένο επίπεδο ποιότητας για αυτές τις υπηρεσίες. Ασφαλώς, οι Σχολές θα πρέπει να λάβουν υπόψη τους το επίπεδο ποιότητας των υπηρεσιών που προμηθεύεται το Πανεπιστήμιο Πατρών από την ΕΔΕΤ, ώστε οι απαιτήσεις τους να κυμαίνονται σε λογικά – εφικτά πλαίσια.

	8. Συμπεράσματα    




   Συμπερασματικά, μπορούμε να τονίσουμε τη σπουδαιότητα των SLAs τόσο για τους παρόχους, όσο και για τους πελάτες. Καθόλου άδικα, η χρήση των SLAs διαδίδεται όλο και περισσότερο στις επιχειρήσεις ανά τον κόσμο. Είναι το αίσθημα της ασφάλειας που προσφέρει το SLA στους πελάτες, ότι πρόκειται να προμηθευτούν τα προσδοκώμενα επίπεδα ποιότητας υπηρεσιών, αλλά και σε περίπτωση που κάτι τέτοιο δεν συμβεί, οι πελάτες είναι εξασφαλισμένοι, αφού θα πρέπει να λάβουν τις ανάλογες αποζημιώσεις από τον πάροχο.

   Αίσθημα ασφάλειας προσφέρει το SLA και στον πάροχο, ο οποίος γνωρίζει τους στόχους – επίπεδα ποιότητας που πρέπει να επιτύχει. Το SLA εγγυάται στον πάροχο ότι θα λαμβάνει εγκαίρως την αμοιβή για τις υπηρεσίες που προσφέρει, αφού αυτό αποτελεί υποχρέωση του πελάτη, βάση του συμβολαίου που έχει υπογράψει. 

   Παράλληλα, το SLA καθορίζει με σαφήνεια τις ευθύνες και τις υποχρεώσεις του κάθε συμβαλλόμενου μέρους και επιβάλλει κυρώσεις σε περιπτώσεις αθέτησης της συμφωνίας. Πάνω από όλα, το SLA είναι μια σύμβαση στην οποία ο πάροχος με τον πελάτη έχουν καταλήξει κατόπιν συμφωνίας. Το γεγονός αυτό σημαίνει ότι το SLA είναι κοινά αποδεκτό και τόσο ο πάροχος, όσο και ο πελάτης καταβάλλουν όλη τους την προσπάθεια για να το εφαρμόσουν.

   Στα πλαίσια της σύναψης SLA κατά τη διαδικασία εκχώρησης λειτουργιών σε εξωτερικούς παρόχους και προμήθειας υπηρεσιών από αυτούς, το Πανεπιστήμιο Πατρών επιδιώκει την εφαρμογή του SLA της παρούσας εργασίας, προκειμένου να λαμβάνει εγγυημένο επίπεδο ποιότητας για τις δικτυακές και άλλες σχετικές υπηρεσίες που προμηθεύεται από την ΕΔΕΤ.  

   Το SLA ανάμεσα στο Πανεπιστήμιο Πατρών και στην ΕΔΕΤ καθορίζει το επίπεδο ποιότητας για την κάθε παρεχόμενη υπηρεσία, καθώς και τη διαδικασία παρακολούθησης αυτών των υπηρεσιών. Φυσικά, από το SLA δεν θα μπορούσαν να απουσιάζουν οικονομικά και νομικά θέματα, καθώς και θέματα που αφορούν την επικοινωνία των δυο συμβαλλόμενων μερών και τις ευθύνες – αρμοδιότητες του καθενός.

   Τέλος, προκειμένου και οι Σχολές του Πανεπιστημίου Πατρών να εξασφαλίσουν υψηλό επίπεδο ποιότητας για τις υπηρεσίες που προμηθεύονται από το Πανεπιστήμιο Πατρών, θα πρέπει να προβούν στη σύναψη SLA με αυτό. Βεβαίως, το νομικό και οικονομικό σκέλος του SLA ανάμεσα στο Πανεπιστήμιο Πατρών και τις Σχολές δεν θα πρέπει να είναι τόσο αυστηρό, όπως στην περίπτωση του SLA ανάμεσα στο Πανεπιστήμιο Πατρών και στην ΕΔΕΤ, αφού πρόκειται για ένα εσωτερικό SLA εντός του Πανεπιστημίου Πατρών.   
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