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1 Εισαγωγή στις ΣΔΕΠΠΥ
Στο παρόν κεφάλαιο επιχειρείται μια εισαγωγή στα SLA (Service Level Agreements), δηλαδή στις Συμβάσεις Διασφάλισης Επιπέδου Ποιότητας Παρεχόμενων Υπηρεσιών, ΣΔΕΠΠΥ εν συντομία. Η εισαγωγή αυτή αναφέρεται στο τι είναι μια ΣΔΕΠΠΥ, τους σκοπούς, τους λόγους ύπαρξής της και τα είδη της.
1.1 Εισαγωγή
Η ταχύτατη ανάπτυξη των δικτύων, των τεχνολογιών της πληροφορικής και των διαθέσιμων παρεχόμενων υπηρεσιών τα τελευταία χρόνια, οδήγησε στην ανάγκη για την συγγραφή και τήρηση νέων συμβάσεων για τις παρεχόμενες υπηρεσίες, οι οποίες επεκτείνουν και πολλές φορές αντικαθιστούν τις παλαιότερες «συμβατικές» συμβάσεις.

Τα τελευταία χρόνια το ζητούμενο δεν απλώς η παροχή μιας υπηρεσίας όπως για παράδειγμα η πρόσβαση στο διαδίκτυο ή η φιλοξενία ενός ιστοτόπου άλλα η ποιότητα με την οποία παρέχεται η συγκεκριμένη υπηρεσία. Σε αυτό συνέβαλε κατά κύριο λόγο, αφενός μεν το γεγονός της ύπαρξης πολλών εναλλακτικών λύσεων, με διαφορετικά κόστη, όσον αφορά την παροχή των βασικών υπηρεσιών, οι οποίες θεωρούνται πλέον δεδομένες, αφετέρου δε η πλειάδα των νέων υπηρεσιών τηλεματικής και η αυξανόμενη συσχέτιση της διαθεσιμότητας τους και της ποιότητας με την οποία παρέχονται, με άλλες αδιαφανείς προς τον τελικό πελάτη παραμέτρους, όπως τα τηλεπικοινωνιακά κυκλώματα, η διαθεσιμότητα δικτύων και εξυπηρετητών, οι ραγδαίες αλλαγές στις τεχνολογίες και η αυξανόμενη πολυπλοκότητα όσον αφορά την διασύνδεση και τους συσχετισμούς των αναγκαίων συστημάτων.

Ο πελάτης δεν μπορεί άλλα ίσως ούτε και πρέπει να εμπλακεί στις διαδικασίες τις τεχνικές λεπτομέρειες και τους τρόπους με τους οποίους θα του παρασχεθεί η υπηρεσία για την οποία ενδιαφέρεται και θα διασφαλισθεί η απρόσκοπτη και ορθή παροχή της, άλλα ούτε και θα πρέπει να υπογράψει μια απλή σύμβαση η οποία απλώς θα προδιαγράφει την παρεχόμενη υπηρεσία. Πως όμως μπορεί ο πελάτης να πάρει την σωστή απόφαση και να αποφύγει όλες τις δυσκολίες και τα προβλήματα τα οποία ανακύπτουν όσον αφορά την επιλογή του σωστού συνεργάτη ή αναδόχου ;
Ο μόνος τρόπος είναι να καθοριστεί από τον πελάτη το επίπεδο με το οποίο θα παρέχονται οι υπηρεσίες για τις οποίες ενδιαφέρεται. Αφού δηλαδή γίνει η έρευνα αγοράς για τις  συγκεκριμένες υπηρεσίες, τις υπάρχουσες λύσεις, πιθανούς συνεργάτες και ανάδοχους, θα πρέπει ο πελάτης να καθορίσει τις προδιαγραφές για το επίπεδο των παρεχομένων υπηρεσιών δηλαδή τα αποτελέσματα τα οποία επιθυμεί να έχει, αφήνοντας στον ανάδοχο τον τρόπο με τον οποίο θα επιτευχθούν τα συγκεκριμένα αποτελέσματα και οι στόχοι. Οι συγκεκριμένες προδιαγραφές και τα επιθυμητά αποτελέσματα θα καθορίσουν σε μεγάλο βαθμό και το κόστος και θα κάνουν πιο συγκεκριμένες τις διαφορές μεταξύ των διαθέσιμων αναδόχων και τεχνολογικών λύσεων.
1.2 Τι είναι ΣΔΕΠΠΥ
Ένα SLA (Service Level Agreement) ή Σύμβαση Διασφάλισης Επιπέδου Ποιότητας Παρεχόμενων Υπηρεσιών σε ελληνική απόδοση, είναι ένα κείμενο, το οποίο έχει ενίοτε και νομική υπόσταση και περιλαμβάνεται ή επισυνάπτεται σε ένα γενικότερο συμβόλαιο για μια συμφωνία ανάθεσης δραστηριοτήτων ή παροχής υπηρεσιών σε εξωτερικό συνεργάτη. Ο εξωτερικός συνεργάτης είναι ουσιαστικά ο οργανισμός ή η εταιρία που αναλαμβάνει να παρέχει τις υπηρεσίες, είναι δηλαδή ο Παρέχων Υπηρεσίες που για οικονομία θα τον αναφέρουμε σε αυτό το κείμενο ως Ανάδοχο. Αντίστοιχα με τους όρους Πελάτης και Οργανισμός-Πελάτης θα αναφερόμαστε στον οργανισμό, στην εταιρία ή γενικότερα το φορέα που ζητά και λαμβάνει τις υπηρεσίες που παρέχει ο ανάδοχος. Το συγκεκριμένο κείμενο, αφού καθορίσει σαφώς τις παρεχόμενες υπηρεσίες, προχωράει στο να αποσαφηνίσει και να ορίσει τις προδιαγραφές με βάση τις οποίες θα μπορεί ξεκάθαρα να καθοριστεί το επίπεδο με το οποίο παρέχεται η συγκεκριμένη υπηρεσία, τα αποτελέσματα τα οποία ο πελάτης επιθυμεί να έχει και τα όρια πάνω από τα οποία καλύπτονται οι ανάγκες και οι στόχοι του, με βάση τις καθορισμένες προδιαγραφές. Ο ανάδοχος, βάσει αυτού του κειμένου αναλαμβάνει να ξεπεράσει ή κατ ελάχιστον να διασφαλίσει τα επίπεδα που προδιαγράφονται στη ΣΔΕΠΠΥ και να καθορίσει το κόστος το οποίο συνεπάγονται οι συγκεκριμένες απαιτήσεις.
1.3 Ποιος είναι ο σκοπός μιας ΣΔΕΠΠΥ
Ο σκοπός λοιπόν και ο λόγος ύπαρξης μιας ΣΔΕΠΠΥ είναι να περιγράψει και να διευκρινίσει ποιες υπηρεσίες παρέχονται στον πελάτη, το επίπεδο το οποίο διασφαλίζεται, τις μεθόδους με τις οποίες θα παρακολουθείται και θα αναφέρεται το επίπεδο υπηρεσίας, τα δικαιώματα του πελάτη, όπως επίσης και τις μεθόδους και διαδικασίες μέσα από τις οποίες μπορεί η σύμβαση να τροποποιηθεί ή να τερματιστεί ή να τεκμηριώσει ευθύνες και αποζημιώσεις, στις περιπτώσεις που ο ανάδοχος αποτυγχάνει να εξασφαλίσει τα συμφωνημένα επίπεδα. Ο απώτερος σκοπός όλων των παραπάνω είναι να αποφευχθούν πιθανές εκπλήξεις όσον αφορά τις παρεχόμενες υπηρεσίες, την υλοποίηση τους, τον τρόπο παροχής τους και το κόστος τους, άλλα και να εξασφαλισθεί νομικά ο πελάτης όσον αφορά τις υποχρεώσεις του αναδόχου και τυχόν δικών του έναντι τρίτων με βάση τις προβλεπόμενες από τη σύμβαση ευθύνες. Έτσι ο πελάτης εξασφαλίζει ότι το τελικό αποτέλεσμα θα είναι ακριβώς αυτό που επιθυμεί, γνωρίζει από την αρχή το τελικό κόστος και καλύπτεται στην περίπτωση που ο ανάδοχος αποτύχει να τηρήσει τη ΣΔΕΠΠΥ.
1.4 Γιατί είναι πλέον αναγκαία η ύπαρξη των ΣΔΕΠΠΥ
Η συνεχώς αυξανόμενη διείσδυση της πληροφορικής σε όλους τους τομείς των ανθρωπίνων δραστηριοτήτων και η χρήση της στην στήριξη ολοένα και πιο κρίσιμων διαδικασιών κάνει πλέον απαραίτητες τις ΣΔΕΠΠΥ.

Ας πάρουμε για παράδειγμα μια επιχείρηση που στηρίζεται αποκλειστικά στην πληροφορική για την διαχείριση των ανθρωπίνων πόρων, τα οικονομικά της, την αλυσίδα παραγωγής και πώλησης των προϊόντων της και την ενημέρωση και επικοινωνία των εργαζομένων της. Η αυξανόμενη πολυπλοκότητα στις υποδομές που χρησιμοποιούνται, στη διασύνδεση και τις εξαρτήσεις που έχουν μεταξύ τους και η χρήση υπηρεσιών από τρίτους καθιστούν αδύνατο τον αποκλειστικό έλεγχο όλων των υποδομών και των υπηρεσιών από την ίδια την επιχείρηση.
Σε αντίθεση με άλλες «κλασικές» υποδομές όπως για παράδειγμα το δίκτυο ηλεκτροδότησης το οποίο χαρακτηρίζεται 
· από δυο καταστάσεις, λειτουργίας ή μη
· στην κατάσταση λειτουργίας πάντα λειτουργεί με τον ίδιο ακριβώς τρόπο
· η κατάσταση μη λειτουργίας είναι στατιστικά αμελητέα
· μπορεί να αντιμετωπιστεί με πολλούς τρόπους από την ίδια την επιχείρηση
τα πληροφοριακά συστήματα δεν ακολουθούν τους ίδιους κανόνες. Δεν αρκεί δηλαδή ούτε το να λειτουργήσουν σωστά την πρώτη φορά, ούτε η κατάσταση λειτουργίας τους είναι πάντα η ίδια, ούτε μπορεί πάντα να απομονωθεί και να αντιμετωπιστεί μια δυσλειτουργία χωρίς να επηρεαστούν άλλα ή ακόμα και όλα τα υπόλοιπα υποσυστήματα.

Οι παράγοντες οι οποίοι μπορούν να επηρεάσουν αρνητικά την λειτουργία τους είναι περισσότεροι, αστάθμητοι και δύσκολο να ελεγχθούν από την ίδια την επιχείρηση. Στο παραπάνω παράδειγμα της επιχείρησης η σωστή λειτουργία της μπορεί να επηρεαστεί από εντελώς εξωτερικούς σε αυτή παράγοντες όπως η σύνδεσή της στο διαδίκτυο, η διαθεσιμότητα του δικτύου του αναδόχου στον οποίο φιλοξενείται η ιστοσελίδα της, ή ακόμα και η δυνατότητα του υλικού και του λογισμικού που χρησιμοποιεί να αντεπεξέλθει σε αυξημένες απαιτήσεις.

Όλες οι παραπάνω υπηρεσίες βέβαια δεν αρκεί μόνο να παρέχονται άλλα θα πρέπει το επίπεδο υπηρεσίας στο οποίο παρέχονται να είναι κατ ελάχιστον τέτοιο, ώστε να μπορούν να λειτουργούν σωστά και τα υπόλοιπα υποσυστήματα, διαδικασίες και υπηρεσίες.

Ο μόνος τρόπος λοιπόν για να εξασφαλισθεί η συγκεκριμένη επιχείρηση είναι να μπορέσει να διασφαλίσει το επίπεδο υπηρεσίας όλων των υποδομών που χρησιμοποιεί. Δεσμεύοντας με ΣΔΕΠΠΥ τους αναδόχους και συνεργάτες της διασφαλίζει, χωρίς να υπάρχει περίπτωση να βρεθεί προ εκπλήξεων και καθορίζοντας μόνο τα αποτελέσματα άλλα όχι τους τρόπους τις διαδικασίες και τις τεχνικές λεπτομέρειες με τις οποίες ο ανάδοχος θα λειτουργεί μια υπηρεσία, την πλήρη κάλυψη των πραγματικών, λειτουργικών αναγκών της. Επιπλέον μέσω μιας ΣΔΕΠΠΥ είναι σαφείς οι υποχρεώσεις οι διαδικασίες και τα χρονοδιαγράμματα τα οποία ακολουθούνται σε περίπτωση που ο ανάδοχος αποτύχει να εξασφαλίσει το συμφωνημένο επίπεδο.
1.5 Είδη ΣΔΕΠΠΥ
Η πληθώρα αναγκών, υπηρεσιών, και υποδομών που μπορεί να καλύπτονται από μια ΣΔΕΠΠΥ, η φύση τους και οι διαφορές που έχουν μεταξύ τους κατηγοριοποιούν τις ΣΔΕΠΠΥ με διάφορους τρόπους. Οι πιο σημαντικοί και πλέον γνωστοί από αυτούς είναι:

•
ως προς τις υπηρεσίες αντικείμενο της ΣΔΕΠΠΥ
•
ως προς το πότε αντιδρά ο ανάδοχος για τη παροχή της υπηρεσίας

•
ως προς το αν ο ανάδοχος είναι εντός ή εκτός οργανισμού
1.5.1 Ως προς τις υπηρεσίες
Οι ΣΔΕΠΠΥ χωρίζονται, με βάση τις υπηρεσίες αντικείμενο τους σε πολλές κατηγορίες. Για την περίπτωση των ΣΔΕΠΠΥ για υπηρεσίες που αφορούν ή χρησιμοποιούν Τεχνολογίες Πληροφορικής και Επικοινωνιών ενδεικτικές κατηγορίες είναι οι ΣΔΕΠΠΥ:

•
Τεχνικής υποστήριξης
•
Δικτύωσης
•
Παροχής υποδομής
•
Περιβαλλόντων ανάπτυξης
•
Εφαρμογών
•
Περιεχόμενου
•
Υποστήριξης διαδικασιών
•
Ανάληψης διαδικασιών
Το κάθε είδος ΣΔΕΠΠΥ έχει και το αντίστοιχο αντικείμενο. Από τις παραπάνω κατηγορίες οι πιο διαδεδομένες είναι οι ΣΔΕΠΠΥ τεχνικής υποστήριξης, παροχής υπηρεσιών δικτύωσης και παροχής υποδομής.
1.5.2 Ως προς το πότε αντιδρά ο ανάδοχος
Οι ΣΔΕΠΠΥ χωρίζονται, με βάση το πότε αντιδρά ο ανάδοχος για την παροχή της υπηρεσίας, σε τρεις κατηγορίες:

•
Συνεχούς παροχής υπηρεσιών

•
Απόκρισης σε συμβάντα

•
Πρόληψης
1.5.2.1 ΣΔΕΠΠΥ συνεχούς παροχής υπηρεσιών
Οι ΣΔΕΠΠΥ συνεχούς παροχής υπηρεσιών αφορούν υπηρεσίες που παρέχονται συνεχώς. Αυτές οι ΣΔΕΠΠΥ ορίζουν το επίπεδο ποιότητας των παρεχόμενων υπηρεσιών βασισμένες σε αντικειμενικές μετρήσεις και σε συγκεκριμένα όρια τιμών που καθορίζουν το αποδεκτό επίπεδο υπηρεσιών. Τυπικό παράδειγμα τέτοιας ΣΔΕΠΠΥ είναι η ΣΔΕΠΠΥ για παροχή υπηρεσίας φιλοξενίας δικτυακού τόπου. Σε μια τέτοια ΣΔΕΠΠΥ μετρήσεις του επιπέδου ποιότητας υπηρεσίας αφορούν τον χρόνο λειτουργίας του εξυπηρετητή, την απόδοση της υπηρεσίας και τη διαθεσιμότητα της σύνδεσης με το Διαδίκτυο. Ένα θέμα με το οποίο πρέπει να απασχολείται κάθε τέτοια ΣΔΕΠΠΥ είναι αυτό του ελέγχου του επιπέδου ποιότητας των παρεχόμενων υπηρεσιών.

1.5.2.2 ΣΔΕΠΠΥ απόκρισης σε συμβάντα
Οι ΣΔΕΠΠΥ απόκρισης σε συμβάντα αφορούν την παροχή υπηρεσιών ως αποτέλεσμα κάποιου γεγονότος ή αιτήματος από τον οργανισμό και η κύρια μετρούμενη ποσότητα είναι ο χρόνος. Υπάρχουν δύο κύρια θέματα που σχετίζονται με τις ΣΔΕΠΠΥ απόκρισης σε συμβάντα και αυτά είναι:

· η κατηγοριοποίηση των συμβάντων

· καθορισμός του βαθμού στον οποίο είναι υπεύθυνος ο ανάδοχος για την επίλυση των προβλημάτων. 

Τα συμβάντα θα πρέπει να κατηγοριοποιούνται ανάλογα με δύο κριτήρια:

· την σοβαρότητά τους

· την προτεραιότητα επίλυσης τους

Η σοβαρότητα χαρακτηρίζει το πρόβλημα και η προτεραιότητα χαρακτηρίζει την επίλυσή του.

Ενδεικτική κατηγοριοποίηση με βάση τη σοβαρότητα είναι:

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

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

· Συνηθισμένο: Η υπηρεσία παρέχεται και το επίπεδο είναι ικανοποιητικό αλλά υπάρχει ένα θέμα που χρήζει αντιμετώπισης.

Τυπικό παράδειγμα τέτοιας ΣΔΕΠΠΥ είναι ΣΔΕΠΠΥ για παροχή υπηρεσίας υποστήριξης. Σε μια τέτοια ΣΔΕΠΠΥ μετρήσεις του επιπέδου ποιότητας υπηρεσίας αφορούν το χρόνο απόκρισης στα αιτήματα, το χρόνο αποκατάστασης κλπ.
1.5.2.3 ΣΔΕΠΠΥ πρόληψης
Οι ΣΔΕΠΠΥ πρόληψης αφορούν την παροχή υπηρεσιών που στοχεύουν  στην πρόληψη προβλημάτων. Τυπικό παράδειγμα τέτοιας ΣΔΕΠΠΥ είναι ΣΔΕΠΠΥ που αφορούν λειτουργίες όπως:

· Λήψη αντιγράφων ασφαλείας.
· Τακτικός έλεγχος αρχείων καταγραφής.
· Εγκατάσταση νέων εκδόσεων προγραμμάτων.
· Εγκατάσταση ενημερωμένων εκδόσεων που καλύπτουν κενά ασφάλειας.
1.5.3 Ως προς το αν ο ανάδοχος είναι εντός ή εκτός οργανισμού
Αν και αρχικά οι ΣΔΕΠΠΥ συνάπτονταν μεταξύ  ενός οργανισμού–λήπτη των υπηρεσιών και ενός εξωτερικού αναδόχου, 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. Έτσι οι ΣΔΕΠΠΥ με βάση το ποιος είναι ο ανάδοχος χωρίζονται σε:

· Εσωτερικές: Ο ανάδοχος είναι τμήμα του οργανισμού, του οποίου άλλα τμήματα είναι οι λήπτες των υπηρεσιών. Οι σχετικές ΣΔΕΠΠΥ είναι εσωτερικό θέμα του οργανισμού και είναι απλούστερες αφού δεν χρειάζεται να είναι αυστηρές 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.

· Εξωτερικές: Ο ανάδοχος είναι εξωτερικός και δεν σχετίζεται με τον οργανισμό ο οποίος είναι λήπτης των υπηρεσιών. Οι σχετικές ΣΔΕΠΠΥ πρέπει να είναι ξεκάθαρες σε όλα τα θέματα και για το λόγο αυτό είναι συνήθως πιο περίπλοκες.
2 Εκπόνηση ΣΔΕΠΠΥ
Με δεδομένο ότι μια «καλή» ΣΔΕΠΠΥ είναι καθοριστική για την επίτευξη των αποτελεσμάτων και των στόχων που έχουν τεθεί, ένα από τα πιο σημαντικά, ίσως και το σημαντικότερο στάδιο είναι οι διαδικασίες που προηγούνται της συγγραφής και υπογραφής μια ΣΔΕΠΠΥ. Θα πρέπει να τονιστεί ότι σε αυτό το στάδιο ο πελάτης θα πρέπει κατά κύριο λόγο να μπορέσει να ξεκαθαρίσει ποια είναι τα αποτελέσματα που επιθυμεί να έχει, τον γενικότερο στόχο του για τις υπηρεσίες που θα προμηθευτεί, την κρισιμότητα που μπορεί να έχουν γι αυτόν και το επίπεδο υπηρεσίας το οποίο είναι απαραίτητο.
Όλα τα παραπάνω με την σειρά τους θα καθορίσουν και θα συγκεκριμενοποιήσουν τα επιμέρους τμήματα της σύμβασης, όπως τις παρεχόμενες υπηρεσίες, την απόδοσή τους και τους δείκτες με τους οποίους αυτή θα μετράται, το κόστος τους, τις υποχρεώσεις και τις ευθύνες του αναδόχου όπως επίσης και τις διαδικασίες που θα πρέπει να ακολουθούνται στην διαχείριση της σύμβασης, στην επικοινωνία με τον ανάδοχο και στην περίπτωση αποτυχίας του αναδόχου να παρέχει τα προδιαγεγραμμένα από τη σύμβαση επίπεδα υπηρεσίας.
2.1 Βήματα για την εκπόνηση ΣΔΕΠΠΥ
Τα βήματα τα οποία ακολουθούνται για την συγγραφή μιας ΣΔΕΠΠΥ είναι πολλά και μπορεί να διαφέρουν ανάλογα με την περίπτωση. Στην γενικότερη περίπτωση όμως, είναι δυνατόν να περιγραφεί μια πιο γενική μεθοδολογία και κάποια βήματα τα οποία δεν διαφέρουν και πολύ για τις περισσότερες ΣΔΕΠΠΥ. Τα βήματα τα οποία θα πρέπει να ακολουθηθούν είναι τα εξής:

A. Αρχικά βήματα – προετοιμασία για την εκπόνηση ΣΔΕΠΠΥ 
1. Γίνεται μια σαφής και ξεκάθαρη καταγραφή των αναγκών που πρόκειται να καλυφθούν, των στόχων που έχουν τεθεί και των αποτελεσμάτων που αναμένονται.
2. Ακολουθεί ο σαφής ορισμός των υπηρεσιών και ο προσδιορισμός του επιπέδου τους, έτσι ώστε να καλυφθούν επαρκώς οι στόχοι που έχουν τεθεί.
3. Με βάση τα δεδομένα που προέκυψαν στα δυο πρώτα βήματα και με οδηγό τα θέματα τα οποία θέτει, τα ερωτήματα στα οποία απαντά και τα τμήματα από τα οποία αποτελείται μια καλή σύμβαση, αρχίζει να δομείται μια ΣΔΕΠΠΥ και να συγκεκριμενοποιούνται τα επιμέρους τμήματα της. Tα γενικότερα θέματα τα οποία θα πρέπει να αντιμετωπίζονται από μια καλή ΣΔΕΠΠΥ είναι τα εξής:
· Ακριβής ορισμός της υπηρεσίας που παρέχεται.

· Ποιος και πως θα μετρά την απόδοση, την ποιότητα και το επίπεδο της υπηρεσίας.

· Πως θα δίνεται αναφορά για την απόδοση που επιτυγχάνεται.

· Ακριβής καθορισμός του επίπεδου υπηρεσίας που διασφαλίζεται

· Ακριβής καταγραφή των δικαιωμάτων, των υποχρεώσεων και των ευθυνών πελάτη και ανάδοχου. 

· Τι συμβαίνει όταν ο ανάδοχος δεν επιτυγχάνει την συμφωνηθείσα απόδοση, όπως το ποιες διορθωτικές κινήσεις θα γίνονται από τον ανάδοχο, πως θα αποζημιώνεται οικονομικά ο οργανισμός, πως τερματίζεται η σύμβαση.

· Πως η ΣΔΕΠΠΥ αλλάζει με το χρόνο εάν αυτό είναι επιθυμητό και δυνατό.

· Ποιες είναι οι ευθύνες και των δύο μερών σχετικά με αυτή την υπηρεσία και νομικά θέματα τα οποία ανακύπτουν.

· Ποιο είναι το κόστος για την υπηρεσία και το συγκεκριμένο επίπεδο το οποίο παρέχεται.

B. Σύνταξη τελικού κειμένου της ΣΔΕΠΠΥ. Στο τελευταίο στάδιο, όπου πλέον υπάρχουν καταγεγραμμένες οι ανάγκες, οι υπηρεσίες, το επίπεδο τους και έχουν ενσωματωθεί όλα τα θέματα στα οποία θα πρέπει να αναφέρεται η συγκεκριμένη ΣΔΕΠΠΥ γίνεται η συγγραφή του τελικού κειμένου. Στο στάδιο αυτό δίνεται ιδιαίτερη προσοχή στην αναλυτική περιγραφή, στους ακριβείς ορισμούς και γενικότερα στην λεπτομερή εξέταση όλων όσων έχουν καταγραφεί. Η διαδικασία αυτή είναι ιδιαίτερα σημαντική καθώς πρέπει να εξαλειφθεί οποιουδήποτε είδους «κενό» ή ασάφεια το οποίο μπορεί να οδηγήσει σε διαφορετικές ερμηνείες των υπηρεσιών που παρέχονται, των τρόπων μέτρησης της απόδοσης τους, των υποχρεώσεων και των ευθυνών του αναδόχου και του πελάτη και ολόκληρης της σύμβασης γενικότερα.
Οι υπό-ενότητες που ακολουθούν αναφέρονται στην ανάλυση και καταγραφή των στοιχείων που συνθέτουν τα τρία πρώτα στάδια και στην ενότητα 2.2 αναφέρονται τα στοιχεία τα οποία αντιστοιχούν στο τελευταίο στάδιο που αφορά την συγγραφή του τελικού κειμένου.
2.1.1 Ανάλυση απαιτήσεων, υπηρεσιών, επιθυμητών επιπέδων υπηρεσίας
Πριν οριστούν οι απαιτήσεις για το επίπεδο υπηρεσιών πρέπει πρώτα να ξεκαθαριστούν τα επιθυμητά αποτελέσματα καθώς και ο γενικότερος στόχος. Αυτό θα γίνει μέσω της ανάλυσης των απαιτήσεων και των πραγματικών αναγκών που υπάρχουν και οι οποίες οδήγησαν στην ανάγκη για την προμήθεια της υπηρεσίας. Οι μετρικές που θα οριστούν για τις απαιτήσεις του επιπέδου ποιότητας υπηρεσίας διαφέρουν κατά πολύ ανάλογα με τον επιθυμητό στόχο. 
Επίσης, θα πρέπει να οριστεί ξεκάθαρα η εμβέλεια και τα όρια της υπηρεσίας που είναι απαραίτητα. Αυτό σημαίνει ότι θα πρέπει να είναι σαφές και τι είναι εκτός ορίων και τι δεν περιλαμβάνεται στην υπηρεσία που θα λαμβάνει. Ιδιαίτερη προσοχή θα πρέπει να δοθεί στην αναλυτική και λεπτομερή περιγραφή της ίδιας της υπηρεσίας προκειμένου να μην υπάρξουν στην συνέχεια διαφορετικές ερμηνείες στο τι τελικά παρέχεται μέσω της υπηρεσίας αυτής. 
Κάθε μια από τις παραπάνω αποφάσεις επηρεάζει τις προδιαγραφές που θα τεθούν και κατά συνέπεια το κόστος της υπηρεσίας. Θα πρέπει να σημειωθεί ότι η περιγραφή της υπηρεσίας θα πρέπει να συγκεντρώνεται μόνο στο τι είναι αυτό που λαμβάνεται και όχι στο πως αυτό υλοποιείται από τον ανάδοχο. Ο ανάδοχος με την ειδική τεχνογνωσία του θα πρέπει να υλοποιήσει την υπηρεσία με όποιο τρόπο αυτός θεωρεί καλύτερο.
Παρεμβάσεις στον τρόπο υλοποίησης της υπηρεσίας μπορούν να οδηγήσουν σε λανθασμένο τρόπο υλοποίησης και σε αυξημένο κόστος. Παρόλα αυτά σε κάποιες περιπτώσεις ο τρόπος υλοποίησης επηρεάζει το μέγιστο δυνατό επίπεδο ποιότητας που μπορεί να προσφερθεί. Είναι λογικό λοιπόν στη φάση της αρχικής έρευνας να ερευνώνται στοιχεία σχετικά με την υλοποίηση και στη φάση της αξιολόγησης να εξετάζεται αν η περιγραφόμενη υλοποίηση μπορεί να υποστηρίξει τα επιθυμητά επίπεδα ποιότητας υπηρεσίας. Όμως σε καμία περίπτωση δεν θα πρέπει να επιβάλλεται συγκεκριμένη υλοποίηση.
Αυτό άλλωστε αναιρεί τον σκοπό μιας ΣΔΕΠΠΥ, ο οποίος είναι να δεσμεύσει τον ανάδοχο στο να παρέχει την υπηρεσία στα συμφωνημένα επίπεδα και ο πελάτης να καλύψει τις ανάγκες του χωρίς να εμπλακεί σε διαδικασίες έρευνας, ανάπτυξης και υλοποίησης μιας συγκεκριμένης τεχνικής λύσης.
2.1.2 Καθορισμός του τύπου της ΣΔΕΠΠΥ
Στο στάδιο της προετοιμασίας της ΣΔΕΠΠΥ και της προκαταρτικής μελέτης των δεδομένων και των παραμέτρων που υπάρχουν θα πρέπει να είναι ξεκάθαρο και το είδος της ΣΔΕΠΠΥ που είναι απαραίτητη και το εάν αυτή θα είναι μια η περισσότερες. Αυτό είναι απαραίτητο προκειμένου να υπάρχει πλήρης και ξεκάθαρη κάλυψη όλων των αναγκών που υπάρχουν και για να μην ενσωματωθούν μερικώς, ξένες απαιτήσεις, σε μια ΣΔΕΠΠΥ που δεν θα πρέπει να αναφέρεται σε αυτές. Για παράδειγμα σε μια υπηρεσία που αφορά στην φιλοξενία εξυπηρετητή ίσως χρειάζονται  παραπάνω από μια ΣΔΕΠΠΥ. Αυτές θα μπορούσαν να είναι 
· ΣΔΕΠΠΥ παροχής υποδομής (χώρος στο Data Center, εξυπηρετητής, δικτύωση)

· ΣΔΕΠΠΥ συνεχούς παροχής υπηρεσιών (αδιάλειπτη παροχή ρεύματος, σύνδεση στο διαδίκτυο)

· ΣΔΕΠΠΥ απόκρισης σε συμβάντα (επέμβαση σε περίπτωση αστοχίας υλικού ή λογισμικού, απώλειας συνδεσιμότητας στο διαδίκτυο)
· ΣΔΕΠΠΥ πρόληψης (έλεγχος αρχείων καταγραφής, λήψη αντιγράφων ασφάλειας)

Ανάλογα λοιπόν με την υπάρχουσα τεχνογνωσία, υποδομή και τις ανάγκες που πρέπει να καλυφθούν, ίσως χρειαστεί να υπάρχουν περισσότερες ή διαφορετικού τύπου ΣΔΕΠΠΥ.
2.1.3 Αναλυτική περιγραφή παρεχόμενων υπηρεσιών
Όταν είναι πια ξεκάθαρο ποιες υπηρεσίες καλύπτουν τις ανάγκες και θα πρέπει να παρέχονται θα πρέπει να γίνει αναλυτική και λεπτομερής περιγραφή τους. Η ξεκάθαρη και λεπτομερής περιγραφή θα πρέπει να καλύπτει όλες τις τεχνικές λεπτομέρειες και παραμέτρους που σχετίζονται με την παρεχόμενη υπηρεσία. Γενικότερα δεν θα πρέπει να θεωρείται τίποτα δεδομένο καθώς μπορεί να υπάρχουν διαφορετικές ερμηνείες για την υπηρεσία ή τον τρόπο λειτουργίας της ή τους όρους που σχετίζονται με αυτή και χρησιμεύουν στην περιγραφή της. Θα πρέπει λοιπόν να υπάρχει σαφής ορισμός της υπηρεσίας, της έκτασης της, του τύπου της και ορισμός όλων των όρων και όλων των παραμέτρων που μπορεί να σχετίζονται με αυτή.
2.1.4 Αναλυτική περιγραφή δικαιωμάτων / υποχρεώσεων / ευθυνών Ανάδοχου / Πελάτη
Εκτός από την αναλυτική περιγραφή της υπηρεσίας καθεαυτής, θα πρέπει να προβλέπεται και το ποια είναι τα δικαιώματα και οι υποχρεώσεις του αναδόχου άλλα και του πελάτη σε αυτή στις διαδικασίες που ακολουθούνται, τους τρόπους επικοινωνίας και τους χρόνους απόκρισης που την αφορούν. 

Αυτό είναι αναγκαίο διότι το επίπεδο της υπηρεσίας που τελικά παρέχεται εξαρτάται και από το ποια είναι η «σωστή» χρήση της και ποια είναι τα όρια που υπάρχουν σε αυτή. Θα πρέπει δηλαδή να προβλέπεται το τι θεωρείται κανονική χρήση και το τι θεωρείται παράβαση ώστε ο πελάτης να γνωρίζει ποια είναι τα δικαιώματα που έχει στην χρήση της υπηρεσίας. Με αυτό τον τρόπο μια αποτυχία του αναδόχου να εξασφαλίσει το επίπεδο υπηρεσίας, είναι εύκολο να διαπιστωθεί αν οφείλεται σε αυτόν ή στον πελάτη. 
Για να γίνει το παραπάνω πιο σαφές, ας πάρουμε το παράδειγμα της παροχής σύνδεσης στο διαδίκτυο. Στην περίπτωση που οι σταθμοί εργασίας που βρίσκονται στο δίκτυο του πελάτη, επειδή χρησιμοποιούνται για μια επίθεση άρνησης υπηρεσίας, δεν έχουν ικανοποιητικό επίπεδο υπηρεσίας υπάρχει ευθύνη του αναδόχου; Ή στην περίπτωση που ο ανάδοχος έχει δώσει μια υπηρεσία που θα πρέπει να χρησιμοποιείται από ένα συγκεκριμένο αριθμό χρηστών άλλα τελικά χρησιμοποιείται από πολλαπλάσιο αριθμό; Θα πρέπει λοιπόν να είναι σαφές ποιες είναι οι περιπτώσεις στις οποίες ο ανάδοχος εξαιρείται των ευθυνών του και για ποιους λόγους.
Επίσης θα πρέπει να προβλέπονται τα δικαιώματα και οι υποχρεώσεις και των δυο πλευρών σε θέματα που αφορούν τις διαδικασίες που ακολουθούνται. Θα πρέπει δηλαδή να έχει από πριν συμφωνηθεί ο τρόπος με τον οποίο επικοινωνούν, η συχνότητα που μπορεί να έχει αυτή η επικοινωνία, ο τρόπος με τον οποίο θα γίνεται η αναφορά των προβλημάτων, οι ώρες κατά τις οποίες μπορεί να υπάρχει επικοινωνία και οι χρόνοι απόκρισης του αναδόχου.
Στο προηγούμενο παράδειγμα που ο ανάδοχος είχε εξαιρεθεί των ευθυνών του άλλα ο πελάτης δεν γνώριζε την υπαιτιότητα του, θα μπορούσε να μην παρέχεται το επίπεδο υπηρεσίας που είχε συμφωνηθεί και αυτό να συνεχίσει να συμβαίνει χωρίς να παραβιάζεται η ΣΔΕΠΠΥ. Αυτό θα μπορούσε να συμβεί γιατί δεν είχε προβλεφθεί από την αρχή ο χρόνος και ο τρόπος απόκρισης το αναδόχου σε πιθανό πρόβλημα ή ο τρόπος επικοινωνίας του πελάτη ή οι ώρες κατά τις οποίες μπορεί να επικοινωνήσει ή οι λόγοι που δικαιολογούν μια επικοινωνία. Είναι σαφές λοιπόν ότι όλοι αυτοί οι παράγοντες μπορούν να επηρεάσουν έμμεσα το παρεχόμενο επίπεδο υπηρεσίας και γι αυτό θα πρέπει να προβλέπεται η ύπαρξη τους σε μια ΣΔΕΠΠΥ.
2.1.5 Αναλυτική περιγραφή απαιτούμενων επιπέδων ανά υπηρεσία
Καθοριστική είναι η αναλυτική περιγραφή με όσο το δυνατόν σαφέστερο και πλήρως ορισμένο τρόπο των απαιτούμενων επιπέδων υπηρεσίας. Δυστυχώς ανάλογα με την φύση της υπηρεσίας που παρέχεται και το επιθυμητό επίπεδο της, υπάρχουν πολύ μεγάλες διαφορές και στην επιλογή των κατάλληλων μετρικών άλλα και στις τιμές τους. Αυτό σημαίνει ότι δεν υπάρχει κάποια έτοιμη και πετυχημένη «συνταγή» για όλες τις περιπτώσεις και ότι θα πρέπει, ανάλογα με την περίπτωση, να ακολουθηθεί κάποια διαδικασία η οποία θα οδηγήσει στον καθορισμό, τον ορισμό, την αναλυτική περιγραφή, και το πλήθος των μετρήσεων που θα γίνονται, όπως επίσης και τις σχετικές τιμές οι οποίες θα εξασφαλίζουν το επιθυμητό επίπεδο υπηρεσίας. Μια τέτοια διαδικασία θα μπορούσε να έχει ως εξής:
1. Καταγραφή των στοιχείων που προκύπτουν από τα περιγραφόμενα στις ενότητες 2.1.1, 2.1.2, 2.1.3, 2.1.4, θέματα.
2. Αξιοποίηση των αποτελεσμάτων και χρήση τους στη διαδικασία  καθορισμού αντιπροσωπευτικών δεικτών και των ορίων τους οι οποίοι θα οδηγήσουν στην επιλογή των κατάλληλων μετρήσεων και του επιπέδου υπηρεσίας.

3. Πλήρης και σαφής καθορισμός όλων των θεμάτων που αφορούν τις μετρήσεις που θα χρησιμοποιηθούν για τον έλεγχο των επιθυμητών επιπέδων υπηρεσίας.
2.1.6 Καθορισμός Δεικτών

Στη συνέχεια καθορίζεται το τι θα μετριέται για να ελέγχεται το επίπεδο ποιότητας της υπηρεσίας. Κατ' αρχάς καθορίζονται τα πιο σημαντικά χαρακτηριστικά της υπηρεσίας με βάση τους αντικειμενικούς στόχους του οργανισμού. Αν ο στόχος είναι η εκτέλεση των διαδικασιών γρήγορα και αποτελεσματικά, τότε είναι καλό να μετρηθούν χαρακτηριστικά όπως ταχύτητα και ποιότητα αποτελέσματος. Η απόφαση για τα χαρακτηριστικά που ορίζουν το επίπεδο ποιότητας της υπηρεσίας και που αυτά θα μετρούνται, είναι πολύ σημαντική και εξαρτάται πάρα πολύ από τις εκάστοτε συνθήκες.

Επίσης, είναι συχνό το φαινόμενο η υπηρεσία να παρέχεται σύμφωνα με τις προδιαγραφές και οι χρήστες να μην είναι ικανοποιημένοι από το επίπεδο ποιότητας. Αυτό σημαίνει ότι τα χαρακτηριστικά που καταμετρούνται δεν είναι περιγραφικά του τι είναι αποδεκτό. Η απόφαση, λοιπόν, για τα μετρούμενα χαρακτηριστικά (τους δείκτες) πρέπει να παρθεί με μεγάλη προσοχή. Ένας τρόπος για να προληφθεί το παραπάνω πρόβλημα είναι για κάθε τμήμα της υπηρεσίας να καθορίζονται περισσότερα του ενός (τουλάχιστον τρία) χαρακτηριστικά και συνακόλουθα να μετριούνται περισσότεροι δείκτες. Έτσι είναι δυνατόν ακόμη και εάν ένα χαρακτηριστικό δεν επιλεγεί ορθά, η έννοια της «απαιτούμενης ποιότητας» να «συλλαμβάνεται» από τις άλλες μετρικές. Για προφανείς λόγους, είναι πολύ σημαντικό τα χαρακτηριστικά που θα επιλεγούν να είναι μετρήσιμα.

Έπειτα, καθορίζεται η ακρίβεια με την οποία θα γίνεται η μέτρηση των τιμών των χαρακτηριστικών. Πολλές φορές η καταμέτρηση με πολύ μεγάλη ακρίβεια δεν είναι εύκολη ή κοστίζει αρκετά. Σε τέτοιες περιπτώσεις είναι βολικότερο οι μετρήσεις να γίνονται με λιγότερη ακρίβεια. Μερικές φορές που δεν είναι δυνατό (ή επιθυμητό) να γίνεται μέτρηση κάποιου χαρακτηριστικού σε όλες τις περιπτώσεις (π.χ. απόκριση ενός εξυπηρετητή στα αιτήματα που λαμβάνει) μπορεί να γίνει δειγματοληπτικός έλεγχος και από τα αποτελέσματα του δειγματοληπτικού ελέγχου να υπολογιστούν (με τεχνικές από τη στατιστική) οι τιμές που θα χρησιμοποιηθούν για τον έλεγχο του επιπέδου ποιότητας της υπηρεσίας.

Στη συνέχεια, καθορίζονται οι αποδεκτές τιμές για τα χαρακτηριστικά αυτά. Για να καθοριστούν τα όρια αυτά θα πρέπει να γίνει μέτρηση των αντίστοιχων τιμών για την τρέχουσα κατάσταση (την υπηρεσία να παρέχεται εσωτερικά από τον οργανισμό) καθώς και το σχετικό κόστος. Οι τιμές αυτές και το κόστος θα συγκριθούν με τα επίπεδα και τα κόστη που προσφέρει η αγορά. Τότε μπορεί να καθοριστεί πόση βελτίωση είναι αναγκαία ή επιθυμητή (λαμβάνοντας πάντα υπόψη και το κόστος).

Εδώ είναι σημαντικό να τονιστεί ότι αν κάποιες μετρούμενες τιμές είναι στατιστικές τότε θα πρέπει να καθορίζεται η περίοδος πάνω στην οποία γίνεται ο υπολογισμός τους. Για παράδειγμα ο απαιτούμενος μέσος χρόνος απόκρισης μπορεί να προδιαγράφεται σε επίπεδο ημέρας ή σε επίπεδο εβδομάδας. Είναι σημαντικό, για να αποφευχθούν περιπτώσεις που η υπηρεσία παρέχεται σύμφωνα με τις στατιστικές απαιτήσεις αλλά συγκεκριμένες περιπτώσεις είναι εκτός ορίων, να δίνονται και όρια (ελαστικότερα από τα στατιστικά) και για τις επιμέρους περιπτώσεις.

Για τις αποδεκτές τιμές ορίζονται συνήθως δύο επίπεδα:

· Ένα επίπεδο κάτω από το οποίο η παροχή της υπηρεσίας δεν θεωρείται αποδεκτή και αν παραβιαστεί θα πρέπει να ληφθούν κάποια μέτρα (όπως η αποζημίωση του οργανισμού και η υποχρέωση του αναδόχου να βελτιώσει την υπηρεσία). 

· Ένα επίπεδο το οποίο δεν θα πρέπει να παραβιαστεί ποτέ και αν παραβιαστεί θα θεωρηθεί ότι ο ανάδοχος δεν είναι σε θέση να παρέχει την υπηρεσία σε αποδεκτά επίπεδα και αυτό επισύρει δραστικά μέτρα (όπως τερματισμό της σύμβασης, αναθεώρηση της οικονομικής συμφωνίας κλπ.).

Τα όρια που θα επιλεγούν πρέπει να είναι πολύ κοντά στο να εκφράζουν τι είναι αποδεκτό και τι όχι και θα πρέπει να είναι ρεαλιστικά. Πολύ μεγάλα επίπεδα ποιότητας υπηρεσίας μπορεί να μην είναι αναγκαία, κοστίζουν ακριβά και μπορούν να δημιουργούν πολλές περιπτώσεις παραβίασης που επιφέρουν, χωρίς ουσιαστικό λόγο, φόρτο εργασίας τόσο στον ανάδοχο όσο και στον οργανισμό. Για τον παραπάνω λόγο είναι πολύ σημαντικό να γίνει μέτρηση των τιμών των δεικτών στην εκάστοτε παρούσα κατάσταση και της αποδοχής τους από τους χρήστες, ώστε τα όρια που θα τεθούν να είναι τα σωστά.
2.1.7 Καθορισμός αναγκαίων μετρήσεων, υπεύθυνου για αυτές και μεθοδολογίας με την οποία πραγματοποιούνται.
Με βάση την παραπάνω διαδικασία είναι πλέον εφικτός ο καθορισμός και η επιλογή των κατάλληλων μετρήσεων και των τιμών τους. Να τονιστεί ξανά ότι ιδιαίτερη προσοχή θα πρέπει να δοθεί στην πλήρη και σαφή διευκρίνιση όλων των τεχνικών όρων και των ορισμών που αφορούν τις συγκεκριμένες μετρήσεις. Στο τρίτο κεφάλαιο δίνονται κάποια παραδείγματα όσον αφορά τις μετρήσεις που επιλέγονται και ενδεικτικές τιμές τους, ανάλογα με την υπηρεσία και το επιθυμητό επίπεδο, προκειμένου να γίνει πιο σαφής η συγκεκριμένη διαδικασία.
Εκτός του καθορισμού όμως των απαραίτητων μετρήσεων και των τιμών τους θα πρέπει να καθοριστεί πως θα γίνεται η μέτρηση των δεικτών (χαρακτηριστικών), ποιος θα την κάνει και πως θα αναφέρει τα αποτελέσματα στον αντισυμβαλλόμενο. Εδώ υπάρχουν δύο κύρια προβλήματα για να αντιμετωπιστούν:

· Η τεχνική με την οποία θα γίνονται οι μετρήσεις

· Η αποδοχή των αποτελεσμάτων από τον αντισυμβαλλόμενο

Η κυριότερη αιτία για τα παραπάνω προβλήματα είναι ότι ο οργανισμός-πελάτης εκχωρώντας τη σχετική λειτουργία στον ανάδοχο δεν χρειάζεται τη σχετική τεχνογνωσία και ως αποτέλεσμα πολλές φορές δεν έχει την τεχνική γνώση για να υλοποιήσει ένα σύστημα καταμέτρησης, οπότε θα πρέπει το σύστημα καταμέτρησης να υλοποιηθεί από τον ανάδοχο. Από την άλλη πλευρά εάν το σύστημα καταμέτρησης υλοποιηθεί από τον ανάδοχο θα πρέπει να υπάρχουν οι εγγυήσεις ότι τα στοιχεία που παράγονται από το σύστημα καταμέτρησης είναι αληθή. Τα παραπάνω δημιουργούν ένα περίπλοκο πρόβλημα. Ενδεικτικοί τρόποι να αντιμετωπιστεί είναι:

· Ο οργανισμός διατηρεί μέρος της τεχνογνωσίας που του επιτρέπει να υλοποιήσει και να χρησιμοποιεί ένα σύστημα καταμέτρησης των δεικτών.

· Το σύστημα καταμέτρησης υλοποιείται και χρησιμοποιείται από κοινού από τον οργανισμό και τον ανάδοχο.

· Ο οργανισμός και ο ανάδοχος τηρούν ανεξάρτητα συστήματα καταμέτρησης (και έτσι ελέγχουν ο ένας την αξιοπιστία του άλλου). Σε περίπτωση όμως διαφωνίας των τηρούμενων στοιχείων υπάρχει πρόβλημα να βρεθεί τι πραγματικά συμβαίνει.

· Η καταμέτρηση των δεικτών γίνεται από τρίτο που είναι κοινά αποδεκτός από τους αντισυμβαλλόμενους.

· Η υλοποίηση του συστήματος καταμέτρησης γίνεται από τρίτο που είναι κοινά αποδεκτός από τους αντισυμβαλλόμενους, Το σύστημα είναι αυτοματοποιημένο και παράγει τα απαιτούμενα στοιχεία χωρίς παρεμβάσεις.

· Η καταμέτρηση γίνεται από τον ανάδοχο, ο οποίος όμως ελέγχεται από εμπειρογνώμονα τρίτο (auditor) που είναι ορισμένος από τον οργανισμό.

Η επιλογή της μεθόδου εξαρτάται από τις τεχνικές δυνατότητες του οργανισμού αλλά και από τη γενικότερη στρατηγική του. Σε κάθε περίπτωση θα πρέπει να αποφασιστεί και να περιγραφεί η πηγή των στοιχείων και το ποιος τα συλλέγει και τα επεξεργάζεται. Τα στοιχεία θα χρησιμοποιούνται για τη δημιουργία αναφορών (προς τον οργανισμό αλλά και τον ανάδοχο) που θα περιέχουν τις μετρήσεις που έγιναν και τα αποτελέσματα τους, τα σημεία στα οποία υπήρξε παραβίαση της ΣΔΕΠΠΥ και τις συνέπειες που αυτή επιφέρει, τα μέτρα που θα πρέπει να ληφθούν για την μελλοντική αποφυγή παραβιάσεων καθώς και άλλες προτάσεις. Για τις αναφορές αυτές θα πρέπει να καθοριστεί πόσο συχνά θα γίνονται, από ποιον και πως θα διακινούνται. Επίσης καλό είναι να καθοριστεί για αυτές μια προκαθορισμένη δομή και μορφή.
2.1.8 Καθορισμός επιπλέον θεμάτων
Επειδή είναι αδύνατον μία υπηρεσία να παρέχεται πάντα στα συμφωνηθέντα επίπεδα, είναι αναμενόμενες οι περιπτώσεις παραβίασης των προδιαγραφών. Για τις περιπτώσεις αυτές θα πρέπει να προβλεφθούν αποζημιώσεις για τον οργανισμό, τόσο γιατί στις συγκεκριμένες περιπτώσεις δεν έλαβε αυτό που έπρεπε οπότε δεν υποχρεούται και να πληρώσει, όσο και γιατί ο ανάδοχος παραβιάζοντας τη ΣΔΕΠΠΥ επιφέρει προβλήματα στην αναμενόμενη λειτουργία της υπηρεσίας και κατά συνέπεια στον πελάτη, οπότε θα πρέπει να επιβληθούν κυρώσεις.

Οι αποζημιώσεις αυτές θα πρέπει να είναι λογικές. Δεν θα πρέπει να είναι πολύ μεγάλες γιατί δεν θα υπάρχει ενδιαφέρον από την αγορά και το κόστος της σχετικής ΣΔΕΠΠΥ μπορεί να είναι υπέρογκο, αλλά και ούτε πολύ μικρές, ώστε να υπάρχει κίνητρο για την παροχή των συμφωνηθέντων επίπεδων υπηρεσίας.
Συνήθως, οι αποζημιώσεις καθορίζονται ως ποσοστό της αμοιβής του αναδόχου. Σε περίπτωση δηλαδή που ο ανάδοχος δεν διασφαλίσει το επιθυμητό επίπεδο δεν πληρώνεται για το αντίστοιχο ή ακόμα και μεγαλύτερο χρονικό διάστημα, ανάλογα με την υπηρεσία. Σε μια υπηρεσία παροχής δικτύου για παράδειγμα, είναι λογικό να μην πληρώνεται ο ανάδοχος για το χρονικό διάστημα που δεν παρέχεται ή υπολειτουργεί η υπηρεσία.
Σε περιπτώσεις, υπηρεσιών οι οποίες είναι κρίσιμες για τον πελάτη και επηρεάζουν άμεσα τα οικονομικά του συμφέροντα, όπως για παράδειγμα ένας ιστότοπος ηλεκτρονικού εμπορίου, μπορούν να οριστούν αποζημιώσεις ίσες με της βλάβες (άμεσες και έμμεσες) που προκλήθηκαν, κατά το διάστημα στο οποίο το παρεχόμενο επίπεδο υπηρεσίας ήταν ανασταλτικός παράγοντας για την κανονική εξέλιξη των δραστηριοτήτων του.
Σε κάθε περίπτωση βέβαια, συνεχείς ή πολλαπλές παραβιάσεις της ΣΔΕΠΠΥ, έστω και αν αποζημιώνονται, δεν είναι επιθυμητές. Για να αποφευχθούν τέτοια φαινόμενα θα πρέπει να τεθούν όρια στο αριθμό των παραβιάσεων της ΣΔΕΠΠΥ που μπορούν να γίνουν σε δεδομένη χρονική περίοδο και αν αυτά τα όρια δεν τηρηθούν να επέλθουν πιο δραστικά μέτρα, όπως τερματισμός της σύμβασης, περαιτέρω αποζημιώσεις, ακόμα και νομικές διαδικασίες για την αναζήτηση ευθυνών.
Ένα άλλο θέμα το οποίο θα πρέπει να καθοριστεί, είναι η διαδικασία με την οποία θα γίνεται η επίσημη επικοινωνία μεταξύ οργανισμού και αναδόχου και το τηρούμενο πρωτόκολλο. Ο ορισμός των διαδικασιών αυτών είναι σημαντικός, αφενός για να μην δημιουργηθούν παρανοήσεις, αφετέρου για να εξασφαλιστεί ότι σε περιπτώσεις προβλημάτων θα υπάρχει σαφής διαδικασία για την αναφορά τους και ενημέρωση για την επίλυση τους. Τα τηρούμενα στο πρωτόκολλο στοιχεία μπορούν να χρησιμοποιηθούν για την καταμέτρηση δεικτών όπως ο χρόνος απόκρισης και ο χρόνος επίλυσης των προβλημάτων.
Θα πρέπει ακόμα να διερευνηθεί αν η ΣΔΕΠΠΥ μπορεί να καλύπτει και άλλα θέματα που είναι ειδικά στην εκάστοτε περίπτωση. Εάν υπάρχουν τέτοια θέματα θα πρέπει να καταγραφούν και να περιγραφεί η ευθύνη του κάθε αντισυμβαλλόμενου για το κάθε θέμα. 
Σε καμία περίπτωση δεν μπορούν να λείπουν από την ΣΔΕΠΠΥ νομικής φύσεως θέματα τα οποία ενώ δεν αφορούν ίσως άμεσα μια τέτοια σύμβαση είναι απαραίτητο να υπάρχουν. Αν και τα θέματα αυτά είναι αντικείμενο των νομικών και των συμβολαιογράφων και μπορεί να διαφοροποιούνται από χώρα σε χώρα ανάλογα με την κείμενη νομοθεσία ή ακόμα και την υπηρεσία για την οποία γράφτηκε η ΣΔΕΠΠΥ, θέματα τα οποία μπορούν ή/και πρέπει να περιληφθούν (χωρίς αυτό να σημαίνει ότι δεν υπάρχουν και άλλα ανάλογα με την περίπτωση) είναι τα εξής: 
· Σχέσεις μεταξύ των αντισυμβαλλόμενων. Θα πρέπει να περιέχεται κάποια διάταξη που να ορίζει την σχέση των αντισυμβαλλόμενων και να ξεκαθαρίζει ότι η σχέση δεν είναι συνεταιρική, εργοδότη – εργαζόμενου ή κοινοπρακτική. Αυτό είναι σημαντικό γιατί μπορεί το ισχύων νομικό καθεστώς να υπονοεί κάτι τέτοιο εκτός και αν δηλώνεται διαφορετικά.
· Εμπιστευτικότητα. Θα πρέπει να δηλώνεται ότι τα συμβαλλόμενα μέρη θα ανταλλάξουν εμπιστευτικές πληροφορίες, πώς εκείνες οι πληροφορίες θα προσδιοριστούν και θα διαχειριστούν, περιορισμοί στην κοινοποίηση και την κακή χρήση, και εξαιρέσεις σε αυτά που συμπεριλαμβάνονται στις εμπιστευτικές πληροφορίες.
· Ιδιοκτησία του προϊόντος εργασίας. Οι αντισυμβαλλόμενοι θα πρέπει να συμπεριλάβουν μια διάταξη που δηλώνει ποιος έχει την κυριότητα του προϊόντος εργασίας και να βεβαιωθούν ότι η συμφωνία περιέχει τη νομική γλώσσα όπως αυτή απαιτείται από το νόμο περί των πνευματικών δικαιωμάτων.
· Εγγυήσεις ότι ο ανάδοχος θα προβεί στις απαιτούμενες επαναδιαμορφώσεις  για τις ελαττωματικές ή μη συμμορφούμενες υπηρεσίες στο χρονικό διάστημα που υποδεικνύεται, ότι οι υπηρεσίες θα εκτελεσθούν σε ή επάνω από τα βιομηχανικά πρότυπα, ότι δεν θα παραβιάσει τα δικαιώματα τρίτων στην εκτέλεση των υπηρεσιών, ότι δεν παραβιάζει οποιαδήποτε άλλη συμφωνία με την εκτέλεση των υπηρεσιών.
· Καλύψεις. Ο πελάτης πρέπει να εξασφαλίσει ότι η συμφωνία θα περιέχει μια διάταξη που θα δηλώνει ότι ο ανάδοχος θα καλύψει την επιχείρηση για οποιεσδήποτε παραβιάσεις των εγγυήσεων. Αυτό  σημαίνει ότι ο ανάδοχος θα πρέπει να πληρώσει την επιχείρηση, για οποιεσδήποτε δαπάνες προσφυγής στο δικαστήριο τρίτων, ως αποτέλεσμα της παραβίασης των δικών του εγγυήσεων.
· Όρια ευθυνών. Συνήθως ο ανάδοχος περιλαμβάνει μια διάταξη που περιορίζει την ευθύνη του στο μέγιστο ποσό που λαμβάνει στο πλαίσιο της συμφωνίας για την παροχή της υπηρεσίας και για τις άμεσες και για τις έμμεσες ζημίες που θα προκαλέσει σε περίπτωση μη τήρησης της. Μια τέτοια διάταξη κατάλληλα συντεταγμένη από δικηγόρο μπορεί να έχει νομική ισχύ και είναι κάτι που πρέπει να προσεχθεί ιδιαιτέρως από τον πελάτη.
· Τερματισμός και ασφαλιστικές καλύψεις. Θα πρέπει να υπάρχουν οι διατάξεις που αφορούν την χρονική διάρκεια της σύμβασης και τις δυνατότητες για τον τερματισμό της και τα αποτελέσματα που προκύπτουν από αυτό και την ασφαλιστική κάλυψη του αναδόχου έτσι ώστε να είναι βέβαιο ότι είναι οικονομικά καλυμμένες οι απαιτήσεις του πελάτη.

· Εξαιρέσεις. Συχνά συμπεριλαμβάνονται από τους αναδόχους εξαιρέσεις από τις ευθύνες σε περιπτώσεις πολέμου, φυσικών καταστροφών, ακραίων καιρικών φαινομένων και γενικότερα μη ελεγχόμενων παραγόντων ή ευθυνών τρίτων. Θα πρέπει να διασαφηνιστεί με τον ανάδοχο λοιπόν σε ποιες περιπτώσεις εξαιρείται από τις ευθύνες του
Δεν θα πρέπει να ξεχνάμε ότι μια ΣΔΕΠΠΥ είναι και ένα συμβόλαιο και ως τέτοιο θα πρέπει κατά την διάρκεια της συγγραφής του ή τουλάχιστον πριν την υπογραφή του να ζητηθεί νομική βοήθεια. Ειδικότερα όσον αφορά τα νομικά θέματα τα οποία αναφέρθηκαν και θέματα τα οποία αφορούν τις αποζημιώσεις, το κόστος και τον ορισμό των όρων που χρησιμοποιούνται, η συνδρομή ενός νομικού είναι απαραίτητη. Τα θέματα αυτά θα πρέπει να δομηθούν και να διατυπωθούν με τέτοιο τρόπο ώστε να είναι δυνατή η επίκληση της ΣΔΕΠΠΥ στην ύστατη περίπτωση που θα καταστεί αναγκαία η δικαστική επίλυση των διαφορών του πελάτη και του αναδόχου. 
2.2 Σύνταξη τελικής ΣΔΕΠΠΥ
Η προετοιμασία για τη σύνταξη μιας ΣΔΕΠΠΥ είναι μια επίπονη διαδικασία όπως φαίνεται από τα βήματα που περιγράψαμε παραπάνω. Τα στοιχεία και τα συμπεράσματα που προκύπτουν από τη φάση αυτή της προετοιμασίας πρέπει να συμπεριληφθούν και να συνοψιστούν στο τελικό κείμενο της ΣΔΕΠΠΥ όπως δείχνουμε στην παρακάτω παράγραφο 2.2.1.  
2.2.1 Βασικά θέματα μιας πλήρους ΣΔΕΠΠΥ 
Μια ΣΔΕΠΠΥ για να θεωρηθεί πλήρης και κατά συνέπεια να εκπληρώνει τους λόγους για τους οποίους συντάσσεται πρέπει να περιλαμβάνει τα παρακάτω βασικά θέματα:
1. Τις λεπτομέρειες των υπηρεσιών που ζητά ο πελάτης και παρέχει ο ανάδοχος. Οι λεπτομέρειες αυτές αναφέρονται στην ποσότητα και την ποιότητα των παρεχομένων υπηρεσιών κατά την έναρξη παροχής τους καθώς και τον τρόπο με τον οποίο οι υπηρεσίες αυτές θα επεκτείνονται, βελτιώνονται και διευρύνονται σε όλη τη χρονική περίοδο που ισχύει η ΣΔΕΠΠΥ. Θα πρέπει επομένως να υπάρχει αναφορά για το πότε και με ποια κριτήρια θα γίνεται η πιθανή επέκταση των υπηρεσιών και για το ποιες θα είναι οι διαδικασίες αναβάθμισής τους.
2. Τις ακριβείς μετρικές (δείκτες) που θα παρακολουθούνται, τα σημεία και τους χρόνους που θα πραγματοποιούνται οι μετρήσεις καθώς και τον τρόπο παρουσίασης των μετρήσεων. 
Οι μετρικές πρέπει να έχουν τα εξής χαρακτηριστικά:

α) να είναι σαφείς.
β) η μεθοδολογία της μέτρησης να επαναλαμβάνεται. Μετρήσεις οι οποίες πραγματοποιούνται πολλαπλές φορές κάτω από τις ίδιες συνθήκες πρέπει να έχουν ως αποτέλεσμα τις ίδιες τιμές.
γ) να μην ευνοούν τις περιπτώσεις υλοποίησης με την ίδια τεχνολογία.
δ) να λαμβάνουν υπ' όψιν τους και να ενσωματώνουν το γεγονός ότι οι υπηρεσίες υλοποιούνται με διαφορετικές τεχνολογίες.
ε) να είναι χρήσιμες και στα δύο μέρη, πελάτες – αναδόχους, ώστε να κατανοούν το επίπεδο της υπηρεσίας το οποίο απολαμβάνουν ή παρέχουν, αντίστοιχα.
στ) να αποφεύγουν να περιλαμβάνουν μη λογικά επίπεδα απόδοσης.
3. Τις διαδικασίες και το χρονικό πλαίσιο για την αντιμετώπιση προβλημάτων σχετικά με τη μη συμμόρφωση με τα συμφωνημένα επίπεδα ποιότητας.
4. Το πρότυπο των αναφορών και των χρονικών διαστημάτων που αυτές θα εκδίδονται (μηνιαίες, τριμηνιαίες, ετήσιες κλπ.).
5. Τις ακριβείς ρήτρες, τον τρόπο εφαρμογής τους καθώς και τα όρια ενεργοποίησης και κλιμάκωσής τους.
6. Τις περιπτώσεις κάτω από τις οποίες δεν ισχύουν οι υποχρεώσεις τόσο του αναδόχου όσο και του πελάτη, και κατά συνέπεια δεν ισχύει η εγγύηση επιπέδου ποιότητας.
7. Τη σχέση συνεργασίας και εμπιστοσύνης μεταξύ των ομάδων διαχείρισης των υπηρεσιών από την πλευρά του πελάτη και του αναδόχου.
2.2.2 Σημεία προσοχής
Στις υπό-ενότητες που ακολουθούν σχολιάζουμε κάποια από τα βασικά θέματα που αναφέραμε προηγουμένως συνοπτικά και τονίζουμε τα σημεία που πρέπει να προσέξει ο πελάτης κατά τη σύνταξη της ΣΔΕΠΠΥ σε συνεργασία με τον ανάδοχο. 
2.2.2.1 Επέκταση, βελτίωση και διεύρυνση του επιπέδου των υπηρεσιών

Στα πρώτα βήματα της προετοιμασίας όπου καταγράφονται οι ανάγκες του πελάτη καθώς και οι στόχοι που έχουν τεθεί, μαζί με την αναγνώριση των απαιτούμενων υπηρεσιών και του επιπέδου ποιότητας πρέπει να αποφασιστεί η χρονική διάρκεια για την οποία ο πελάτης πρόκειται να ζητήσει τις υπηρεσίες αυτές. Σε αυτό το σημείο παρουσιάζεται ένα χαρακτηριστικό πρόβλημα των υπηρεσιών πληροφορικής με εγγυήσεις επιπέδου ποιότητας. Το επίπεδο αυτό όπως και ο όγκος των υπηρεσιών αποτελεί ουσιαστικά μία δυναμική κατάσταση η οποία αναμένεται να μεταβληθεί κατά τη διάρκεια της σύμβασης. Οι λόγοι γι’ αυτό αφορούν κυρίως:

· Στην αύξηση του όγκου των υπηρεσιών καθώς αυτές ενσωματώνονται στο λειτουργικό περιβάλλον του οργανισμού-πελάτη και γενικεύεται η χρήση τους.
· Στην απαίτηση για νέες υπηρεσίες οι οποίες εμφανίζονται με την ανάπτυξη και ωρίμανση της τεχνολογίας.

· Στην απαίτηση για συνεχή βελτίωση των προσφερομένων υπηρεσιών.

Η διεθνής πρακτική δείχνει ότι η διάρκεια των συμβολαίων προμήθειας υπηρεσιών πληροφορικής κυμαίνεται μεταξύ 5 και 7 ετών όταν πρόκειται για μεγάλο οργανισμό-πελάτη, ενώ ο ανάδοχος συνήθως δεν παρέχει εγγυήσεις με ΣΔΕΠΠΥ όταν η σύμβαση έχει μικρότερη χρονική διάρκεια από ένα ελάχιστο όριο π.χ. ενός έτους. Έτσι οι υπηρεσίες οι οποίες ζητούνται είναι απαραίτητο να έχουν μια σπονδυλωτή μορφή και να προβλέπουν την αύξηση τόσο σε όγκο όσο και σε ποιότητα μέσα στο διάστημα που παρέχονται. 
Στη ΣΔΕΠΠΥ πρέπει να αναφέρεται σαφώς ο τρόπος με τον οποίο οι υπηρεσίες αυτές θα επεκτείνονται, βελτιώνονται και διευρύνονται σε όλη τη χρονική περίοδο που αυτή ισχύει. Κατά την μέτρηση των διάφορων δεικτών για την παρακολούθηση της ποιότητας της υπηρεσίας που παρέχεται όταν διαπιστωθεί ότι κάποιοι δείκτες ξεπερνούν συνεχώς κάποιο όριο για κάποιο καθορισμένο διάστημα τότε πρέπει να ακολουθηθούν συγκεκριμένες διαδικασίες για την αναβάθμιση της υπηρεσίας. Στη ΣΔΕΠΠΥ πρέπει να αναφέρεται λεπτομερώς ποιοι είναι αυτοί οι δείκτες και ποιο το συγκεκριμένο όριο και το χρονικό διάστημα πέρα από το οποίο πρέπει να ενεργοποιηθεί η διαδικασία αναβάθμισης. Επίσης, πρέπει να αναφέρεται ποια είναι τα βήματα της διαδικασίας αναβάθμισης καθώς και ποιος θα είναι ο όγκος και ποια τα νέα επίπεδα ποιότητας της υπηρεσίας μετά την αναβάθμιση. 
Ας πάρουμε για παράδειγμα την περίπτωση της παροχής υπηρεσιών εξυπηρετητή αρχείων (file server). Είναι δυνατό να ζητείται η παροχή τέτοιων υπηρεσιών, χωρίς ο εξυπηρετητής να ανήκει στον πελάτη, για δυνατότητα αποθήκευσης δεδομένων έως 300 Gb με συγκεκριμένους χρόνους προσπέλασης και ανάκτησης αυτών. Όταν διαπιστώνεται ότι το ποσοστό χρήσης του διαθέσιμου χώρου αποθήκευσης ξεπερνά το όριο π.χ. του 90% σταθερά για 2 ή 4 εβδομάδες τότε ενεργοποιείται η διαδικασία αναβάθμισης, η οποία έχει μέγιστη διάρκεια π.χ. 2 μέρες, με την λήξη της οποίας ο ανάδοχος είναι υποχρεωμένος να διαθέσει 100 Gb επιπλέον αποθηκευτικού χώρου. Στη ΣΔΕΠΠΥ πρέπει να αναφέρεται ποιος θα είναι ο μέγιστος αποθηκευτικός χώρος που θα διατεθεί από τον ανάδοχο μέχρι τη λήξη της π.χ. 1000 Gb. Φυσικά, το κόστος των αναβαθμίσεων όπως και το κόστος της παροχής των υπηρεσιών συνολικά είναι ένα από τα βασικά κριτήρια για την επιλογή του αναδόχου και διατυπώνεται σαφώς στη σύμβαση. 
2.2.2.2 Κατηγορίες και καθορισμός των ρητρών
Οι ρήτρες που ορίζονται στις ΣΔΕΠΠΥ μπορούν να ταξινομηθούν στις παρακάτω κατηγορίες:

· Οικονομικής φύσης. Σε αυτή την περίπτωση ο ανάδοχος για κάθε προκαθορισμένο χρονικό διάστημα μη συμμόρφωσης με τις συμβάσεις επιπέδου ποιότητας της υπηρεσίας αναγκάζεται να καταβάλει κάποιο οικονομικό τίμημα. Το τίμημα αυτό στις περισσότερες περιπτώσεις αποτελεί την δωρεάν παροχή της υπηρεσίες για κάποιο χρονικό διάστημα. Τα διαστήματα αυτά έχουν να κάνουν με την αναγκαιότητα – κρισιμότητα της υπηρεσίας και το σχετικό κόστος. Τυπικές τιμές για υπηρεσίες πληροφορικής είναι η παροχή δωρεάν υπηρεσιών για ένα ολόκληρο μήνα σε περίπτωση μη συμμόρφωσης με τα επίπεδα ποιότητας για διάστημα από μια έως τρεις ημέρες. Στον ορισμό των ρητρών θα πρέπει να λαμβάνεται υπ' όψιν ότι αυτές θα πρέπει να είναι λογικές ώστε να κάνουν την παροχή των υπηρεσιών από τους αναδόχους συμφέρουσα υπό προϋποθέσεις και όχι ζημιογόνα. Σε μια τέτοια περίπτωση ο ανάδοχος μπορεί να αδιαφορήσει τελικά για τις υπηρεσίες καθώς αυτές θα είναι τελικά ζημιογόνες γι αυτόν. Κάτι τέτοιο οδηγεί τελικά σε υποβάθμιση της ποιότητας των υπηρεσιών η οποία δεν είναι προς το συμφέρον του πελάτη. Η εύρυθμη λειτουργία των υπηρεσιών με συμβάσεις επιπέδου ποιότητας βασίζεται σε μια κατάσταση όπου και ο ανάδοχος και ο πελάτης κερδίζουν. Στόχος των ρητρών είναι να εξασφαλίσει αυτή την κατάσταση ισορροπίας και όχι να γείρει την πλάστιγγα προς κάποια από τις δύο πλευρές.
· Βαθμολόγησης – αξιολόγησης. Με στόχο να διασφαλιστεί η κατάσταση ισορροπίας που παρουσιάστηκε στην προηγούμενη παράγραφο προτείνεται στη διεθνή βιβλιογραφία η υιοθέτηση ρητρών μη οικονομικής φύσης. Οι ρήτρες αυτές ουσιαστικά προσθέτουν ή αφαιρούν βαθμούς σε ένα σύστημα αξιολόγησης των αναδόχων υπηρεσιών. Το σύστημα αυτό μπορεί να είναι κοινό για μεγάλο αριθμό οργανισμών-πελατών και να αποτελεί κριτήριο κατά την επιλογή του αναδόχου. Έτσι ο ανάδοχος ο οποίος κατορθώνει να τηρήσει τα επίπεδα ποιότητας των υπηρεσιών λαμβάνει «πόντους» και αυξάνει τις πιθανότητές του για τη λήψη νέων έργων, ενώ αντίθετα ο ανάδοχος ο οποίος αποτυγχάνει να τηρήσει τα επίπεδα ποιότητας μειώνει αντίστοιχα τις πιθανότητες αυτές. Το σύστημα αυτό προσομοιάζει ουσιαστικά τη λειτουργία μιας ανοιχτής αγοράς όπου οι ανάδοχοι με καλό ιστορικό προτιμούνται τελικά από τους πελάτες και το αντίστροφο. Το μειονέκτημα μίας τέτοιας προσέγγισης είναι ότι τελικά οι ρήτρες έχουν μακροχρόνια επίπτωση στον ανάδοχο και πιθανά δεν αποτελούν τόσο ισχυρά κίνητρα για τήρηση των συγκεκριμένων συμβάσεων επιπέδου ποιότητας.

· Μεικτές. Σε αυτή την περίπτωση οι ρήτρες συνδυάζουν τις δύο παραπάνω κατηγορίες προσπαθώντας να εκμεταλλευτούν τα θετικά στοιχεία των δύο παραπάνω προσεγγίσεων.

· Άλλες. Η φύση των ρητρών είναι ουσιαστικά μέρος της στρατηγικής του οργανισμού-πελάτη και μπορεί να μην ανήκουν σε καμία από τις παραπάνω κατηγορίες. Για τις περιπτώσεις αυτές πρέπει να τονιστεί ακόμα μια φορά ότι στόχος των ρητρών είναι η εύρυθμη λειτουργία των υπηρεσιών με συγκεκριμένα επίπεδα ποιότητας. Η ποιότητα αποτελεί κεντρικό ζητούμενο αυτών και για το λόγο αυτό πρέπει να αποτελούν κίνητρο για τον ανάδοχο και να μη στοχεύουν στην τιμωρία του.
Κατά τον καθορισμό των ρητρών πρέπει να τεθούν και τα όρια πέρα από τα οποία θα ενεργοποιούνται μέτρα για την επανεξέταση της σχέσης μεταξύ πελάτη και αναδόχου. Τα μέτρα αυτά στόχο έχουν κυρίως να βοηθήσουν τη συνέχιση της παροχής των υπηρεσιών προς τον πελάτη, γεγονός το οποίο και αποτελεί το τελικό ζητούμενο των συμβάσεων και ως τελευταία λύση θα πρέπει να οδηγούν στη λύση της σύμβασης. Έτσι πρέπει να εξετάζεται διεξοδικά η σχέση συνεργασίας και εμπιστοσύνης μεταξύ του πελάτη και του αναδόχου και να γίνεται προσπάθεια αναγνώρισης των προβλημάτων τα οποία εμποδίζουν την επιτυχημένη παροχή των υπηρεσιών. 
2.2.2.3 Σχέση συνεργασίας και εμπιστοσύνης μεταξύ πελάτη & αναδόχου
Η επιτυχημένη λήψη υπηρεσιών πληροφορικής με συμβάσεις επιπέδου ποιότητας στηρίζεται στη σωστή συνεργασία μεταξύ του πελάτη και του αναδόχου. Η συνεργασία αυτή στηρίζεται στο συνδυασμό των σχέσεων εμπιστοσύνης, οι οποίες αναπτύσσονται μεταξύ των εμπλεκομένων μερών και του ελέγχου της παροχής, λειτουργίας και εξέλιξης των υπηρεσιών. Τα δύο αυτά συστατικά είναι απαραίτητα για την επιτυχία των υπηρεσιών αυτών. Το παραδοσιακό μοντέλο το οποίο ουσιαστικά στηριζόταν στον έλεγχο αποτυγχάνει να δώσει  σωστά αποτελέσματα στην περίπτωση των υπηρεσιών αυτών. Για το λόγο αυτό προκύπτει ιδιαίτερα σημαντική η ανάγκη συνεργασίας του οργανισμού-πελάτη με τους αναδόχους σε όλα τα επίπεδα ώστε το αποτέλεσμα να είναι το επιθυμητό. 
Μερικά από τα επίπεδα στα οποία είναι εφικτό αλλά και επιθυμητό να εμπεδωθεί κλίμα συνεργασίας είναι τα εξής:

· Συνεργασία μεταξύ των ομάδων διαχείρισης του οργανισμού-πελάτη και του αναδόχου. Είναι ιδιαίτερα σημαντικό να αναπτυχθεί σχέση συνεργασίας και εμπιστοσύνης μεταξύ των μελών των ομάδων διότι αυτές οι ομάδες πραγματοποιούν, κατά την διάρκεια της σύμβασης, συναντήσεις κάθε μήνα περίπου. Κατά τη διάρκεια των συναντήσεων αυτών συζητούνται οι στόχοι των δύο ομάδων και σχεδιάζονται οι σχετικές αναβαθμίσεις και επεκτάσεις στην ποιότητα των παρεχομένων υπηρεσιών. Τα σχέδια αυτά σε μορφή εισηγήσεων αποτελούν υλικό για τη συνεργασία μεταξύ της διοίκησης του οργανισμού-πελάτη και του αναδόχου.

· Συνεργασία μεταξύ των διοικήσεων του οργανισμού-πελάτη και του αναδόχου. Η συνεργασία στο επίπεδο των διαχειριστικών ομάδων πρέπει να προχωράει και σε επίπεδο διοίκησης. Οι εισηγήσεις των ομάδων διαχείρισης πρέπει να συζητούνται και να αποφασίζεται μια κοινή γραμμή στη βάση μιας κατάστασης απ' όπου και ο πελάτης και ο ανάδοχος μπορεί να αποκομίσει οφέλη.

Συνολικά μεγάλη προσοχή θα πρέπει να δίνεται στο να μη χαλάσει το κλίμα εμπιστοσύνης και συνεργασίας το οποίο δημιουργείται μεταξύ του αναδόχου και του πελάτη. Μερικοί λόγοι για τους οποίους αυτό μπορεί να συμβεί είναι:

· Κόστος τεχνολογικής αναβάθμισης σε μια μακροχρόνια σύμβαση παροχής υπηρεσιών το οποίο δεν έχει υπολογιστεί. Κάτι συχνό αν αναλογιστεί κανείς την τεχνολογική αβεβαιότητα στο χώρο της πληροφορικής για διαστήματα μεταξύ 5 και 7 ετών.

· Μακροχρόνιες συμβάσεις από την πλευρά του οργανισμού-πελάτη χωρίς να έχει από πριν εξασφαλιστεί σταθερότητα στη λειτουργία του.

· Συμβάσεις οι οποίες στηρίζονται σε μοντέλα παροχής από την πλευρά του αναδόχου τα οποία όμως τελικά δεν ταιριάζουν στον τρόπο λειτουργίας του οργανισμού-πελάτη.

Τα παραπάνω μπορούν να κατηγοριοποιηθούν σε έξι σημεία:

α. Έλλειψη συμβατότητας μεταξύ πελάτη και αναδόχου.

β. Έλλειψη ηγετικής φυσιογνωμίας, κυρίως όταν αυτή έχει παίξει κεντρικό ρόλο κατά την υπογραφή της συμφωνίας.

γ. Έλλειψη εξειδικευμένου προσωπικού για τη διαχείριση της συμφωνίας.

δ. Προοπτικές οι οποίες δεν συμφωνούν με τις πραγματικές ανάγκες.

ε. Φτωχή δόμηση της συμφωνίας.

στ. Ελλιπής επικοινωνία μεταξύ του πελάτη και του αναδόχου.
Κατά τη διάρκεια της λειτουργίας των υπηρεσιών, ιδιαίτερα όταν αρχίσουν να υπάρχουν προστριβές μεταξύ των ομάδων διαχείρισης, τα παραπάνω σημεία πρέπει να μελετώνται ώστε να αναγνωρίζονται πιθανά προβλήματα στη σχέση μεταξύ του πελάτη και του αναδόχου.
2.2.3 Σύστημα διαχείρισης ΣΔΕΠΠΥ
Υπάρχουν περιπτώσεις κάποιων υπηρεσιών όπου έχουμε ορισμό επιμέρους ΣΔΕΠΠΥ για κάθε τμήμα της υπηρεσίας ή και περιπτώσεις όπου ένας οργανισμός-πελάτης έχει συνάψει παραπάνω από μία ΣΔΕΠΠΥ με τον ίδιο ανάδοχο ή και με περισσότερους. Στις περιπτώσεις αυτές η παρακολούθηση της πορείας των υπηρεσιών γίνεται αρκετά δύσκολη και περίπλοκη. Λύση σε αυτό το πρόβλημα έρχονται να δώσουν τα Συστήματα Διαχείρισης Συμβάσεων Διασφάλισης Επιπέδου Ποιότητας Παρεχόμενων Υπηρεσιών, ΣΔ-ΣΔΕΠΠΥ (Service Level Management – SLM). 

Για να υλοποιηθεί ένα ΣΔ-ΣΔΕΠΠΥ χρειάζεται ειδικός εξοπλισμός τόσο σε επίπεδο υλικού όσο και σε επίπεδου λογισμικού. Ένα ΣΔ-ΣΔΕΠΠΥ απαιτεί, επίσης, την ύπαρξη εκπαιδευμένου ανθρώπινου δυναμικού που θα εργάζεται σε αυτό. Στόχος αυτού του συστήματος είναι η παρακολούθηση των επιμέρους παραμέτρων ποιότητας των συμβάσεων ώστε να διασφαλίζεται η τήρηση των συμβολαίων, καθώς επίσης και η διαχείριση των ρητρών και διαδικασιών έκτακτων περιστατικών, όπως αυτά περιγράφονται στις συμβάσεις – συμβόλαια τις οποίες έχει συνάψει ο οργανισμός-πελάτης με τους διαφορετικούς αναδόχους.
Το ΣΔ-ΣΔΕΠΠΥ θα πρέπει να είναι σε θέση να παρέχει πληροφόρηση σχετικά με:
· Την κατάσταση των υπηρεσιών σε συγκεκριμένα χρονικά διαστήματα (π.χ. ανά 15 λεπτά της ώρας) με απλό και ευνόητο τρόπο. Τα περισσότερα συστήματα αυτής της μορφής σήμερα βασίζονται σε τεχνικές παρουσίασης του τρέχοντος επιπέδου ποιότητας μέσω ενός περιβάλλοντος Web.

· Να δίνει τη δυνατότητα εστίασης σε μεγαλύτερη λεπτομέρεια στην περίπτωση που ο διαχειριστής το απαιτήσει. Τυπικές τέτοιες περιπτώσεις είναι αυτές μη τήρησης της σύμβασης ποιότητας. Σε τέτοιες περιπτώσεις το σύστημα διαχείρισης θα πρέπει να είναι σε θέση να παρέχει στο διαχειριστή μια λεπτομερή εικόνα της κατάστασης της υπηρεσίας. Αυτό είναι ιδιαίτερα σημαντικό σε περίπτωση που για την παροχή της υπηρεσίας εμπλέκονται περισσότεροι από ένας ανάδοχοι υπηρεσιών. Η λεπτομερής εικόνα της υπηρεσίας δίνει τη δυνατότητα στους διαχειριστές των συμβάσεων και υπηρεσιών από την πλευρά του οργανισμού-πελάτη να έχουν μια αρκετά σαφή εικόνα του που εντοπίζεται το πρόβλημα, ώστε να ενεργοποιήσουν τις κατάλληλες ρήτρες και διαδικασίες ανάνηψης.
· Την κατάσταση των ρητρών. Με βάση την τήρηση ή μη των συμβολαίων το σύστημα διαχείρισης παρέχει πληροφόρηση σχετικά με τις ρήτρες οι οποίες έχουν ενεργοποιηθεί καθώς και τα μέτρα τα οποία αυτές ορίζουν.

· Στατιστικά χρήσης και κατάστασης των υπηρεσιών ανά συγκεκριμένα χρονικά διαστήματα. Τυπικές τέτοιες εκθέσεις παράγονται συνήθως ανά μήνα, τρίμηνο, εξάμηνο και έτος. Οι εκθέσεις αυτές έχουν ως στόχο να ενημερώσουν τους διαχειριστές και τη διοίκηση του οργανισμού καθώς και κάθε ενδιαφερόμενο για την πορεία των υπηρεσιών. Βασικό συστατικό των εκθέσεων αυτών είναι και η κατάσταση των ρητρών που συνοδεύουν τις σχετικές υπηρεσίες.
2.2.4 Ενδεικτικά περιεχόμενα δομής ΣΔΕΠΠΥ
Σε αυτή την υπό-ενότητα παρουσιάζουμε ένα υπόδειγμα ΣΔΕΠΠΥ όπως αυτό προτείνεται στα παραδοτέα μελέτης σχετικά με το outsourcing και τις Συμβάσεις Διασφάλισης Επιπέδου Υπηρεσιών, στο δικτυακό τόπο της Κοινωνίας της Πληροφορίας ( www.infosociety.gr ). 
1. Έλεγχος Εγγράφων

2. Φύλλο Έγκρισης και Υπογραφές

3. Γενικά Σημεία

3.1. Το μήκος της σύμβασης ή του όρου.

3.2. Τα συμβαλλόμενα μέρη της συμφωνίας π.χ. οι δύο ομάδες που την διαπραγματεύθηκαν, οι ομάδες του παροχέα υπηρεσιών και του οργανισμού.

3.3. Σχετικά έγγραφα

3.4. Διαχείριση και Συντήρηση της SLA – δήλωση της πολιτικής για ενημερώσεις και τροποποιήσεις στο έγγραφο της SLA.

3.5. Δομή της Επικοινωνίας και ιεραρχία – και τα δύο μέρη συμφωνούν να εκτελέσουν τις ενέργειες επικοινωνίας και αναφοράς, προκειμένου να επιτευχθούν οι στόχοι αυτού του Συμφωνητικού του Επιπέδου Υπηρεσιών. Μπορεί να περιλαμβάνει: 

3.5.1. Κριτήρια αναφοράς τακτικών επιπέδων (επιπέδων υπηρεσιών) και λειτουργικών επιπέδων (απευθείας στους πελάτες). 

3.5.2. Έκδοση μηνιαίας αναφοράς επιπέδου υπηρεσιών (προκειμένου να δοθεί στον οργανισμό μια αντικειμενική εικόνα της απόδοσης του περασμένου μήνα, μέσω των δεικτών μέτρησης της υπηρεσίας όπως αυτά ορίζονται στην SLA). 

3.5.3. Τριμηνιαίες συσκέψεις αναθεώρησης υπηρεσιών (εξέταση μεθόδων πιθανής βελτίωσης, προκειμένου να εξασφαλιστεί ένα συνεπές υψηλό επίπεδο της Ποιότητας Υπηρεσιών. Στόχος της τριμηνιαίας σύσκεψης είναι να εξασφαλίσει ότι τα συμβατικά έγγραφα ανακλούν με ακρίβεια τα προαπαιτούμενα του οργανισμού για την υπηρεσία. Μπορούν επίσης να αναλυθούν και να συζητηθούν διεξοδικώς ιδιαίτερα ζητήματα από την προηγούμενη περίοδο. Η ανάδραση του οργανισμού σε περιοχές όπου η παρεχόμενη από τις Λειτουργίες της ΤΠ υπηρεσία μπορεί να βελτιωθεί, θα συζητηθεί).

3.5.4. Έλεγχοι διασφάλισης – παροχή επίγνωσης των πτυχών ασφαλείας της προσφερόμενης υπηρεσίας, και καθορισμός των περιοχών που επιδέχονται βελτίωση. 

3.5.5. Ανασκόπηση της δοκιμής των επιδόσεων – έλεγχος στις υπηρεσίες και στα επίπεδα των δαπανών που σχετίζονται με τη βιομηχανία και τα ανταγωνιστικά πρότυπα. 

3.5.6. Συσκέψεις επανεξέτασης των SLA – εξέταση των τρόπων πιθανής βελτίωσης, προκειμένου να εξασφαλιστεί ένα υψηλό επίπεδο ποιότητας υπηρεσιών, σε αποδεκτά επίπεδα δαπανών. Η ημερήσια διάταξη αυτών των συσκέψεων θα παρέχει έναν τόπο ανταλλαγής απόψεων όπου ο οργανισμός θα μπορεί να συζητά την ποιότητα και τα έξοδα της υπηρεσίας που παρέχεται επί του παρόντος από τις Λειτουργίες της ΤΠ, καθώς και το περιεχόμενο της SLA.  

3.5.7. Ετήσια σχέση και αποτίμηση της ικανοποίησης:

3.5.7.1. Για την αποτίμηση της ποιότητας της υπηρεσίας και, εάν είναι απαραίτητο, την επανεξέταση του επιπέδου εξυπηρέτησης ή των σχετικών δαπανών.  

3.5.7.2. Καθορισμός της ικανοποίησης του οργανισμού με μερικές από τις πτυχές των παρεχόμενων υπηρεσιών.

3.5.7.3. Καθορισμός περαιτέρω προσδοκιών
3.5.7.4. Ενημέρωση του μακροπρόθεσμου προγραμματισμού, συμπερι​λαμ​βα​νο​μένης της αναμενόμενης ανάπτυξης (αναθεώρηση του σχεδιασμού των ικανοτήτων και σχεδιασμός των υπηρεσιών)

3.5.7.5. Προσδιορισμός ιδιαίτερων περιοχών που επιδέχονται βελτίωση

3.5.7.6. Ένα συμφωνημένο σχέδιο δράσης

3.5.7.7. Αναθεώρηση και ενημέρωση του σχεδίου ποιότητας της υπηρεσίας

4. Περιγραφή του προφίλ των εμπλεκόμενων μερών – οι ρόλοι, το έργο και οι αρμοδιότητές τους 

5. Νομικές και οικονομικές πτυχές που σχετίζονται με την παροχή των υπηρεσιών που αναφέρονται, για παράδειγμα, στην παρούσα SLA 

5.1. Νομικές Πτυχές 

5.2. Μεγάλες Καταστροφές (Ανωτέρα Βία) – Ο όρος μεγάλη καταστροφή περιγράφει μια απροσχεδίαστη κατάσταση στην οποία ο αναμενόμενος χρόνος εκτός λειτουργίας μιας ή περισσοτέρων υπηρεσιών, θα υπερβεί τα καθορισμένα ελάχιστα όρια και κατά την οποία οι υπηρεσίες διακόπτονται με τέτοιο τρόπο που καθιστά τις συνηθισμένες διαδικασίες ανάκτησης, ακατάλληλες. Είναι καθορισμένο το κατά πόσο πρέπει να χρησιμοποιούνται οι «διαδικασίες διαχείρισης πανικού / κρίσης καταστροφής». Ο παροχέας υπηρεσιών θα ενημερώσει όλα τα συμβαλλόμενα μέρη και θα τα ενημερώνει για την πρόοδο της αποκατάστασης του επιπέδου υπηρεσιών. Κατά τη διάρκεια της καταστροφής, ο παροχέας υπηρεσιών δεν μπορεί να εγγυηθεί τα επίπεδα υπηρεσιών που ορίζονται σε αυτό το έγγραφο.  

5.3. Διοίκηση – χρηματοοικονομική διοίκηση και έκδοση τιμολογίων 

5.4. Κόστη – Αναφέρεται στην κοστολόγηση, τη λογιστική, την έκδοση τιμολογίων και την πληρωμή που σχετίζεται με τις υπηρεσίες που  αναφέρονται σε αυτήν τη σύμβαση.

5.5. Έκδοση τιμολογίων – συχνότητα και χρονικές περίοδοι

5.6. Πληρωμές – όπως αναφέρεται παραπάνω

5.7. Λογιστική – κατηγορίες δαπανών, δημοσίευση εξόδων.

6. Ορισμός υπηρεσιών και επίπεδα εξυπηρέτησης – ορίζει τις υπηρεσίες που παρέχονται από τον παροχέα υπηρεσιών και τους συγκεκριμένους υπολογίσιμους δείκτες μέτρησης του επιπέδου υπηρεσιών (π.χ. επίδοση, διαθεσιμότητα, κτλ.).
6.1. Λειτουργικότητα – Περιγραφή υψηλού επιπέδου της διατεθειμένης λειτουργικότητας

6.2. Ενέργειες και διαδικασίες των υπηρεσιών

6.3. Τα στοιχεία της ΤΠ που καλύπτονται από το εύρος των εργασιών

6.4. Λειτουργικές σχέσεις και αλληλοεξαρτήσεις – Οι υπηρεσίες της ΤΠ, όπως ορίζονται στην SLA, εξαρτώνται από τις όποιες υπηρεσίες. 

6.5. Διακοπή των επιπέδων υπηρεσιών
6.5.1. Ορισμοί
6.5.2. Παράθυρα υπηρεσίας

6.5.3. Διαθεσιμότητα – για παράδειγμα 99% των παραθύρων που αναφέρονται παραπάνω, με μηνιαία αναφορά

6.5.4. Παρακολούθηση υπηρεσίας – προκειμένου να πραγματοποιηθεί η ομαλή (προληπτική) αναγνώριση και διευκόλυνση της επίλυσης των περιστατικών όπως αυτά μπορεί να προκύπτουν κατά τη διάρκεια των λειτουργιών. 

6.5.5. Απρόοπτα – μια εφεδρική εγκατάσταση ή μια τοποθεσία αντιμετώπισης απροόπτων θα χρησιμοποιείται στην περίπτωση κρίσιμων διαστημάτων.

6.5.6. Παράθυρα συντήρησης – για παράδειγμα ο οργανισμός είναι ενημερωμένος για τις προγραμματισμένες ενέργειες συντήρησης και τις προσχεδιασμένες αλλαγές, τουλάχιστον μια εβδομάδα πριν. Συντάσσεται ένα πρόγραμμα αυτών των αλλαγών και δημοσιεύεται σε όλα τα συμβαλλόμενα μέρη. 

6.5.7. Απόδοση – ορίζει τους στόχους των επιδόσεων για τις διάφορες υπηρεσίες της ΤΠ, π.χ. για τους χρόνους απόκρισης. 

6.5.8. Ασφάλεια – περιγράφεται τυπικά σε ένα παράρτημα, παραδείγματα παραγράφων θα μπορούσαν να είναι τα ακόλουθα:

6.5.8.1. Ταξινόμηση κινδύνου

6.5.8.1.1. Αξιοπιστία

6.5.8.1.2. Συνέχεια

6.5.8.1.3. Εμπιστευτικότητα

6.5.8.1.4. Πίνακας με το βαθμό ευαισθητοποίησης σχετικά με τους κινδύνους για τα παραπάνω (π.χ. κρίσιμος, ευαισθητοποιημένος και μη-ευαισθητοποιημένος).

6.5.8.2. Ασφάλεια περιβάλλοντος και διαδικασίες ελέγχου

6.5.8.3. Ασφάλεια δεδομένων στα δίκτυα επικοινωνίας

6.5.8.4. Εγκαταστάσεις αποκατάστασης καταστροφών

6.5.8.5. Δοκιμές

7. Υποστήριξη

7.1. Διαθεσιμότητα

7.2. Ορισμός περιστατικού και επίλυση 

7.3. Κωδικοποίηση των κωδικών προτεραιότητας και της επιδιωκόμενης              αντίδρασης και χρόνος επίλυσης

7.4. Παρακολούθηση προόδου περιστατικών

7.5. Κλιμάκωση των περιστατικών

8. Επικοινωνία

8.1. Παράδειγμα Αναφοράς

8.1.1. Διαθεσιμότητα Συστήματος

8.1.2. Επεξεργασία κατά δέσμες
8.1.3. Διαθεσιμότητα Δικτύου

8.1.4. Στατιστικές Μεθόδων

9. Παράρτημα A: Πίνακες Επαφής – Σε αυτό το παράρτημα, αναφέρονται επιπρόσθετα στοιχεία που είναι πιο δυναμικά από αυτά άλλων παραγράφων, και τα οποία χρειάζονται πιο συχνή ενημέρωση. 
9.1. Επαφή Ατόμων – όλα τα μέρη που εμπλέκονται στην αλυσίδα διανομής της υπηρεσίας που σχετίζεται με την SLA
9.1.1. Λειτουργικά σημεία επαφής

9.1.2. Πορεία Κλιμάκωσης

10. Παράρτημα B: Σχετικές Συμβάσεις Υπηρεσιών

11. Παράρτημα Γ: Μέθοδοι Διαχείρισης Συστήματος

11.1. Παροχή υπηρεσιών και μέθοδοι υποστήριξης – τα διάφορα πεδία μεθόδων διαχείρισης που εφαρμόζονται.
11.1.1. Διαχείριση οργανισμού

11.1.1.1. Διαχείριση λογαριασμού

11.1.1.2. Διαχείριση σχέσεων 

11.1.1.3. Διαχείριση Ποιότητας 

11.1.2. Παροχή υπηρεσίας

11.1.2.1. Διαχείριση λειτουργιών

11.1.2.2. Διαχείριση κλήσης

11.1.2.3. Διαχείριση περιστατικών

11.1.2.4. Διαχείριση προβλημάτων

11.1.2.5. Διαχείριση αλλαγών

11.1.2.5.1. Ταξινόμηση αλλαγών

11.1.2.5.2. Μεμονωμένες προ-εκδόσεις

11.1.2.5.3. Συνολικές προ-εκδόσεις

11.1.2.5.4. Ξεχωριστή αλλαγή εφαρμογής

11.1.2.5.5. Νέες εκδόσεις

11.1.2.6. Διαχείριση Διάρθρωσης

11.1.3. Διαχείριση και σχεδιασμός υπηρεσιών

11.1.3.1. Σχεδιασμός υπηρεσιών

11.1.3.2. Σχεδιασμός απροόπτων 

11.1.3.3. Διαχείριση επιδόσεων και ικανοτήτων 

11.1.3.4. Διαχείριση διαθεσιμότητας

11.1.3.5. Διαχείριση ασφαλείας

11.1.3.6. Διαχείριση κόστους

11.1.3.7. Διαχείριση επιπέδου εξυπηρέτησης

11.1.3.8. Διαχείριση προμηθευτή 

11.1.4. Ανάπτυξη και ολοκλήρωση Συστήματος

11.1.4.1. Σταθεροποίηση νέων πελατών

11.1.4.2. Κατασκευή και Δοκιμή

11.1.4.3. Εγκατάσταση και αποδοχή

11.1.4.4. Λειτουργική δοκιμή

11.1.4.5. Παρουσίαση Παραγωγής

11.1.4.6. Έλεγχος και Διανομή Λειτουργικού

2.2.5 Ενδεικτικά περιεχόμενα συμβολαίου / σύμβασης
Παραθέτουμε εδώ το βασικό περίγραμμα μιας πιθανής σύμβασης / συμβολαίου όπως αυτό προτείνεται στα παραδοτέα μελέτης σχετικά με το outsourcing και τις Συμβάσεις Διασφάλισης Επιπέδου Υπηρεσιών, στο δικτυακό τόπο της Κοινωνίας της Πληροφορίας. 
1. Αναθεωρήσεις

2. Ορισμοί 

3. Σκοπός

4. Ενδιαφερόμενα Μέρη

5. Συνθήκες

6. Πτυχές της Οργάνωσης

α. 
Απεικόνιση

β.
Σύνταξη Αναφοράς

γ.
Διαχείριση Αλλαγής
7. Γενικοί  Όροι

α. 
Ιδιοκτησία

β.
Εχεμύθεια
8. Διάρκεια

9. Διαιτησία

10. Σύμβαση

11. Υποδομή

α. 
Περιγραφή

β.
Αντικείμενα που καλύπτονται

γ.
Περιορισμοί

δ.
Τεχνική Υποδομή

12. Διαχείριση παροχής υπηρεσιών

α. 
Υποστήριξη πρωτεύουσας γραμμής
β.
Υποστήριξη Δεύτερης / Τρίτης γραμμής

13. Διαδικασίες επιπέδου εξυπηρέτησης που αφορούν στην υποδομή

α. 
Διαδικασίες Διαχείρισης

β.
Επίπεδα ασφαλείας

γ.
Τεκμηρίωση

δ.
Αρμοδιότητες (παροχέα υπηρεσιών)

ε. 
Αρμοδιότητες (πελάτη)

14. Κόστη

15. Υποστηριζόμενο λειτουργικό σύστημα

16. Υποστηριζόμενο λογισμικό εφαρμογών

17. Επαφή με ανθρώπους

18. Ορισμοί

19. Δείκτες επιδόσεων

α. 
Χρόνος απόκρισης δικτύου / διεκπεραιωτή

β.
Έλεγχος προβλημάτων επεξεργασίας

γ.
Μελλοντική Ανάπτυξη

δ.
Βελτίωση αποτελεσματικότητας

3 Ενδεικτικοί δείκτες και μεθοδολογίες μέτρησης για διάφορες υπηρεσίες πληροφορικής
Στη φάση της προετοιμασίας αναφέραμε πως η επιλογή των κατάλληλων δεικτών-μετρικών με τους οποίους μετρούμε την απόδοση-ποιότητα των υπηρεσιών πρέπει να γίνει με ιδιαίτερη προσοχή. Στο κεφάλαιο αυτό παρουσιάζουμε για διαφορετικές υπηρεσίες πληροφορικής τους κατάλληλους δείκτες ανάλογα με την υπηρεσία ώστε να γίνει καλύτερα αντιληπτή η πρακτική με την οποία επιλέγουμε τους δείκτες αυτούς. Ασχολούμαστε με τους εξής δύο διαφορετικούς τύπους υπηρεσιών πληροφορικής:
1. Δικτυακές υπηρεσίες (Carriers, ISP’s)
2. Υπηρεσίες φιλοξενίας εξυπηρετητών (Colocation Services, Data Centers)
3.1 Δικτυακές υπηρεσίες (Carriers, ISP’s)
Με τον όρο δικτυακές υπηρεσίες αναφερόμαστε στην παροχή IP συνδεσιμότητας, υπηρεσιών ιδιωτικού ιδεατού δικτύου (Virtual Private Network – VPN), υπηρεσιών Web και τηλεφωνίας (Voice over IP – VoIP). 
Στην περίπτωση της παροχής IP συνδεσιμότητας το ζητούμενο είναι η πρόσβαση όλων των χρηστών του πελάτη στο διαδίκτυο (Internet) με συγκεκριμένα επίπεδα ποιότητας. Ως πρόσβαση δεν ορίζεται μόνο η παροχή υπηρεσιών δικτύου επιπέδου 3 (Network Layer), αλλά και όλες εκείνες οι υπηρεσίες οι οποίες είναι απαραίτητες για την πρόσβαση των χρηστών στο διαδίκτυο, με βασική και απόλυτα απαραίτητη την υπηρεσία ονοματολογίας (DNS). Επίσης η πρόσβαση αφορά την πρόσβαση σε ένα σύνολο δικτύων και υπηρεσιών, τις οποίες ορίζει ο πελάτης, και όχι μόνο η πρόσβαση σε υπηρεσίες Web για συγκεκριμένους εξυπηρετητές.
Η παροχή υπηρεσιών ιδεατού ιδιωτικού δικτύου αντιμετωπίζεται ως ειδική περίπτωση της παροχής συνδεσιμότητας με το διαδίκτυο. Με τις υπηρεσίες αυτές ο οργανισμός-πελάτης έχει τη δυνατότητα να διασυνδέσει δύο ή περισσότερα σημεία παρουσίας του στο διαδίκτυο εξομοιώνοντας ένα τοπικό εσωτερικό δίκτυο. Πρακτικά, τέτοιες υπηρεσίες βοηθούν τον οργανισμό να διασυνδέσει απομακρυσμένα παραρτήματά του, να κάνει χρήση διάφορων σχετικών τεχνολογιών πληροφορικής όπως π.χ. κατανεμημένες βάσεις δεδομένων, κεντρική διαχείριση όλων των δικτυακών του πόρων εξοικονομώντας έτσι πόρους σε ανθρώπινο δυναμικό καθώς και σε υλικό συστημάτων. Τα κριτήρια για την ποιότητα των υπηρεσιών αυτών, πέρα από την ταχύτητα διασύνδεσης των κόμβων, αφορούν ιδιαίτερα ζητήματα σχετικά με την ασφάλεια των δεδομένων που μετακινούνται μεταξύ των κόμβων. 
Με τις υπηρεσίες τηλεφωνίας πάνω από την υποδομή IP (Voice over IP – VoIP), ο ανάδοχος δίνει τη δυνατότητα για τηλεφωνική επικοινωνία με χρήστες του πιθανού ιδεατού ιδιωτικού δικτύου και με «εξωτερικούς» χρήστες καθώς και τη δυνατότητα αποστολής και λήψης fax. Ο ανάδοχος, επίσης, λειτουργεί ένα σύστημα μέτρησης της χρήσης και χρέωσης των χρηστών το οποίο έχει την δυνατότητα έκδοσης μηνιαίων λογαριασμών. Οι λογαριασμοί αυτοί είναι σε έντυπη μορφή ή και ηλεκτρονική με e-mail, web και δίνουν την αναλυτική εικόνα χρήσης της υπηρεσίας από το χρήστη. Μια επιπλέον δυνατότητα που μπορεί να παρέχει ο ανάδοχος στην ομάδα διαχείρισης των υπηρεσιών από την πλευρά του οργανισμού-πελάτη είναι η φραγή κλήσεων για συγκεκριμένους συνδρομητές ή ομάδες αυτών.
3.1.1 Ενδεικτικοί δείκτες για τις δικτυακές υπηρεσίες

Κατάλληλοι δείκτες για τις υπηρεσίες IP συνδεσιμότητας είναι οι εξής:

· Διαθεσιμότητα (IP Service Availability - IPSA): η διαθεσιμότητα της υπηρεσίας προς τους χρήστες. Η υπηρεσία θεωρείται διαθέσιμη όταν η πιθανότητα να χαθεί ένα πακέτο IP έχει τιμή μικρότερη ή ίση από ένα καθορισμένο όριο, αντίθετα όταν η πιθανότητα ξεπεράσει το όριο αυτό η υπηρεσία θεωρείται ότι δεν παρέχεται. Στόχος της μέτρησης είναι να διαπιστώνει πότε η υπηρεσία δεν παρέχεται σύμφωνα με τον παραπάνω ορισμό. Έτσι μετρώντας το χρόνο που η υπηρεσία δεν είναι διαθέσιμη μπορεί εύκολα να προκύψει η διαθεσιμότητα της υπηρεσίας ως ποσοστό. Συνήθως οι μετρήσεις αυτού του δείκτη γίνονται κάθε 5 λεπτά. Συνηθισμένες τιμές είναι της τάξης του 95% έως 99%. Υψηλότερα επίπεδα ποιότητας μπορούν να ζητηθούν αλλά απαιτούν υψηλό κόστος.

Μεγάλη σημασία έχει το χρονικό περιθώριο το οποίο ορίζεται ως παράθυρο για τη μέτρηση της διαθεσιμότητας. Έτσι υπάρχει μεγάλη διαφορά όταν ζητείται διαθεσιμότητα 95% για κάθε μέρα, δηλαδή μέγιστος επιτρεπτός χρόνος «διακοπής» της υπηρεσίας 75 λεπτά, και διαφορετικά διαθεσιμότητα 95% ανά μήνα, δηλαδή μέγιστος επιτρεπτός χρόνος διακοπής της υπηρεσίας 36 ώρες. Σε πολλές περιπτώσεις η διαθεσιμότητα μπορεί να ορίζεται διαφορετικά ανά ώρα της ημέρας. Έτσι στις εργάσιμες ώρες μπορεί να απαιτείται διαθεσιμότητα 99% ενώ στη μη εργάσιμες αυτή να πέφτει στο 95%. Η τελική επιλογή εξαρτάται από τις σχετικές ανάγκες του πελάτη ο οποίος και ζητά την υπηρεσία.
· Ταχύτητα σύνδεσης, ρυθμαπόδοση (Throughput): η ταχύτητα σύνδεσης αναφέρεται στο μέγιστο επιτρεπόμενο όγκο IP κίνησης, ο οποίος μπορεί να μεταδίδεται μεταξύ του πελάτη και του αναδόχου στη μονάδα του χρόνου. Ο όγκος αυτός εκφράζεται σε bits per second (bps). Η ταχύτητα πρέπει να είναι δυνατό να επιτευχθεί από και προς τον πελάτη. Ως δείκτης μέτρησης της ποιότητας της υπηρεσίας δεν είναι καθόλου αξιόπιστος επειδή απλώς ορίζει ένα ανώτατο όριο και δίνει μια τάξη μεγέθους που χαρακτηρίζει τις τεχνολογίες που χρησιμοποιούνται ή και το ποσοστό της διαθέσιμης χωρητικότητας που δεσμεύει ο ανάδοχος για τον πελάτη. Αντίστοιχο μέγεθος είναι η ρυθμαπόδοση της υπηρεσίας. Η ρυθμαπόδοση αναφέρεται και πρέπει να μετράται για δύο διαφορετικά μεγέθη, τη ρυθμαπόδοση σε IP πακέτα (IP packet throughput – IPPT) και τη ρυθμαπόδοση σε οκτάδες IP πακέτων (IP octet throughput – IPOT).

Η ρυθμαπόδοση είναι πολύ σημαντική καθώς ορίζει ουσιαστικά τον όγκο πληροφορίας τον οποίο μπορεί να προσφέρει η υπηρεσία. Η μέτρηση της ρυθμαπόδοσης είναι εξαιρετικά δύσκολο να πραγματοποιηθεί καθώς απαιτεί την κατάληψη της χωρητικότητας και κατά συνέπεια της υπηρεσίας. Για το λόγο αυτό προτείνεται η δειγματοληπτική μέτρηση κατά τυχαίους χρόνους εκτός της παραγωγικής λειτουργίας της υπηρεσίας. Οι χρόνοι και οι διαδικασίες της μέτρησης συμφωνούνται από τις ομάδες διαχείρισης του οργανισμού-πελάτη και του αναδόχου.
· Καθυστέρηση μετάδοσης πακέτου IP (IP Packet Transfer Delay – IPTD): ο χρόνος μεταξύ της έναρξης της μετάδοσης του πρώτου bit πληροφορίας του IP πακέτου από την πηγή μέχρι τη λήψη του τελευταίου bit πληροφορίας του πακέτου από τον προορισμό. Οι παράμετροι που ενδιαφέρουν είναι:

· Για την διεξαγωγή των μετρήσεων επιλέγονται ζευγάρια πηγής – προορισμού. Η πηγή στέλνει δοκιμαστικά πακέτα και υπολογίζεται ο χρόνος που χρειάζονται αυτά να φτάσουν στον προορισμό. Εξετάζουμε την καθυστέρηση μετάδοσης των πακέτων και προς στις δύο κατευθύνσεις, επομένως ως πηγή πρέπει να επιλεγεί και κάποιος κόμβος στην πλευρά του πελάτη αλλά και κάποιος κόμβος εκτός του δικτύου του πελάτη. Τις περισσότερες φορές δεν είναι εφικτό να επιλεγεί πηγή εκτός του δικτύου του αναδόχου. Στην επιλογή των ζευγαριών παίζει σημαντικό ρόλο και ποιος θα είναι ο προορισμός, για να έχουμε καλύτερη εικόνα της ποιότητας της υπηρεσίας πρέπει να επιλεγούν προορισμοί μέσα στο δίκτυο του αναδόχου, στο domain της χώρας του πελάτη (π.χ. .gr) αλλά και σε domain απομακρυσμένων χωρών, ηπείρων.  
· Το μέγεθος των πακέτων, όπου πρέπει να μετρούνται πακέτα των 64, 384, 1024 bytes ή άλλου μεγέθους το οποίο θα συμφωνηθεί. Τα αποδεκτά όρια του IPTD για τις τιμές αυτές είναι διαφορετικά.

· Ο αριθμός των πακέτων (σε μία ριπή) που θα στέλνονται ώστε να προκύπτει τελικά ο μέσος όρος του IPTD.

· Η χρονική απόσταση μεταξύ των πακέτων κάθε ριπής. Ο χρόνος αυτός μπορεί να είναι τυχαία μεταβλητή με συγκεκριμένη μέση τιμή (π.χ. 1sec) και προσυμφωνημένη κατανομή.

· Ο χρόνος μεταξύ των μετρήσεων. Τυπικές τιμές από 5 έως 15 λεπτά.

Καθώς η μέτρηση του IPTD είναι τεχνικά δύσκολη, και μερικές φορές αδύνατη, είναι δυνατό να επιλεγεί η μέτρηση της κυκλικής μετάδοσης (round trip transfer delay – RTTD) με την οποία μετράται ο χρόνος αποστολής ενός πακέτου από την πηγή και λήψης απάντησης από τον προορισμό. Είναι σημαντικό πάντως να πραγματοποιείται μία τουλάχιστον μέτρηση του IPTD και κυρίως από ένα κόμβο του αναδόχου προς κάποιο κόμβο εντός του οργανισμού-πελάτη.
Τα αποτελέσματα των μετρήσεων είναι η μέση τιμή της καθυστέρησης μετάδοσης ενός πακέτου καθώς και η διασπορά (γνωστή και ως jitter) αυτού του μεγέθους. Τα μεγέθη αυτά είναι πολύ σημαντικά για την ποιότητα της επικοινωνίας από άκρη σε άκρη μέσα στο δίκτυο. Η διασπορά της καθυστέρησης είναι σημαντική για εφαρμογές πραγματικού χρόνου (όπως το Voice over IP – VoIP) οι οποίες χρησιμοποιούν ένα μικρό buffer για την εξομάλυνση του ρυθμού μετάδοσης και λήψης.
· Πιθανότητα απώλειας πακέτου IP (IP Packet Loss Ratio – IPLR): ορίζεται ως το ποσοστό των πακέτων τα οποία παραλήφθηκαν πολύ αργά ή δεν παραλήφθηκαν καθόλου στον προορισμό, στο σύνολο των πακέτων που μεταδόθηκαν από την πηγή. Ανάλογα με τον τύπο των εφαρμογών που μας ενδιαφέρουν περισσότερο δίνουμε και την ανάλογη σημασία στο δείκτη αυτό ο οποίος σε μερικές περιπτώσεις είναι ιδιαίτερα κρίσιμος για την ποιότητα των παρεχόμενων υπηρεσιών. Εφαρμογές όπως η μετάδοση ήχου δεν είναι τόσο ευαίσθητες σε λάθη μετάδοσης, καθώς η απώλεια μερικών πακέτων από μία ροή πακέτων δεν γίνεται ιδιαίτερα αντιληπτή από το ανθρώπινο αυτί. Αντίθετα εφαρμογές με μεγάλη ευαισθησία είναι η μετάδοση κωδικοποιημένου / συμπιεσμένου βίντεο καθώς και οι εφαρμογές «πραγματικού χρόνου», οι οποίες δεν μπορούν να περιμένουν την επαναμετάδοση κάποιου χαμένου πακέτου (π.χ. δικτυακά παιχνίδια, κατανεμημένα υπολογιστικά συστήματα κλπ.). Η μέτρηση της πιθανότητας αυτής είναι σχετικά δύσκολο να πραγματοποιηθεί καθώς απαιτεί τη γνώση των πακέτων που αποστάλθηκαν από την πηγή, καθώς και του αριθμού των πακέτων, τα οποία αν και παραλήφθηκαν, τελικά θεωρούνται από την εφαρμογή «χαμένα», καθώς έφτασαν με μεγάλη καθυστέρηση. Επίσης, στην περίπτωση που ενδιαφέρει να μετρηθεί η πιθανότητα να χαθεί ένα πακέτο το οποίο ξεκινά από συγκεκριμένη πηγή προς το δίκτυο του πελάτη η πραγματοποίηση της μέτρησης είναι ακόμα πιο δύσκολη.

· Χρόνος απόκρισης του DNS εξυπηρετητή: αφορά το χρόνο για τη λήψη μιας απάντησης από έναν οποιοδήποτε DNS εξυπηρετητή στο διαδίκτυο. Η μέτρηση πρέπει να γίνεται προς διαφορετικούς DNS εξυπηρετητές τους οποίους έχουν προσυμφωνήσει ο ανάδοχος με το φορέα. Οι ερωτήσεις πρέπει να είναι αυτής της μορφής, ώστε να προκύπτουν αξιόπιστα συμπεράσματα όσον αφορά στους μέσους χρόνους απόκρισης για τους εξυπηρετητές που ενδιαφέρουν. Τυπικές τιμές για την αναζήτηση ενός host name εντός των Ελληνικών συνόρων (.gr), το οποίο δεν είναι τοπικά αποθηκευμένο (cached), είναι μερικά ms (~10ms). Αντίστοιχα για την αναζήτηση ενός host name στο οποίο είναι απαραίτητο να ερωτηθεί και κάποιος από τους root name servers ο χρόνος απόκρισης φτάνει τις μερικές εκατοντάδες ms (~ 200 έως 500ms).

Το DNS αποτελεί ίσως την πιο κομβική υπηρεσία για τη σωστή λειτουργία ενός δικτύου IP μεταφράζοντας τα host names τα οποία γνωρίζει ο χρήστης (π.χ. http://www.ceid.upatras.gr) σε IP διευθύνσεις τις οποίες γνωρίζει το δίκτυο. Η υλοποίηση του DNS βασίζεται σε μία κατανεμημένη αρχιτεκτονική όπου διαφορετικοί εξυπηρετητές είναι υπεύθυνοι για διαφορετικά domains. Ο χρήστης για να μπορέσει να ανακτήσει τις πληροφορίες για ένα κόμβο / εξυπηρετητή που τον ενδιαφέρει πρέπει να φτάσει και να ρωτήσει τον DNS εξυπηρετητή ο οποίος είναι υπεύθυνος για το συγκεκριμένο domain. Η διαδικασία αυτή συμβαίνει ουσιαστικά κάθε φορά που ο χρήστης απαιτήσει την επικοινωνία του με κάποιο απομακρυσμένο εξυπηρετητή και η πληροφορία που ανακτάται παραμένει χρήσιμη, ώστε να μη γίνεται συνέχεια ερώτηση προς τον απομακρυσμένο DNS εξυπηρετητή, για κάποιο δηλωμένο από το διαχειριστή χρονικό διάστημα.

Η απόδοση της υπηρεσίας DNS, επηρεάζει σημαντικά κάθε άλλη υπηρεσία Διαδικτύου η οποία παρέχεται στους τελικούς χρήστες. Έτσι είναι απαραίτητο να τίθεται ένα επίπεδο ποιότητας για την υπηρεσία αυτή από τον ανάδοχο. Το επίπεδο ποιότητας πρέπει να διαφοροποιείται σε σχέση με ποια Domains αφορά. Οι ακριβείς χρόνοι απόκρισης και οι εξυπηρετητές οι οποίοι θα ρωτούνται αποτελούν σημείο το οποίο πρέπει να συμφωνήσουν ο ανάδοχος με το πελάτη.
Κατάλληλοι δείκτες και σημεία προσοχής για τις υπηρεσίες ιδιωτικού ιδεατού δικτύου είναι οι εξής:

· Η ασφάλεια του ιδεατού ιδιωτικού δικτύου. Ο πελάτης ορίζει ποιες είναι οι πολιτικές και οι διαδικασίες πρόσβασης και επικοινωνίας μεταξύ των δύο σημείων, ενώ ο ανάδοχος αναλαμβάνει την υλοποίηση αυτών των πολιτικών και διαδικασιών πάνω από την παρεχόμενη υποδομή. Μετρικές οι οποίες πιθανά ενδιαφέρουν είναι τα γεγονότα παραβίασης της ασφάλειας του ιδεατού ιδιωτικού δικτύου. Το ζητούμενο είναι η απόλυτη εξασφάλιση της επικοινωνίας των δύο σημείων παρουσίας του πελάτη μέσω κοινής (πιθανά και δημόσιας) δικτυακής υποδομής.
· Η απόδοση του ιδεατού ιδιωτικού δικτύου. Η απόδοση του ιδεατού ιδιωτικού δικτύου εξαρτάται από την απόδοση της συνδεσιμότητας IP αφού στηρίζεται πάνω σε αυτή την υποδομή. Οι μετρικές για την απόδοση αποτελούν υποπερίπτωση των μετρικών που παρουσιάσαμε παραπάνω για την συνδεσιμότητα IP. Ο πελάτης απαιτεί την αποδοτική επικοινωνία μεταξύ των δύο ή περισσότερων σημείων παρουσίας του, θέτοντας μικρές επιτρεπτές τιμές στους χρόνους καθυστέρησης και στις απώλειες πακέτων. Ας σημειωθεί εδώ ότι ενδιαφέρει η απόδοση της τεχνικής λύσης και της υπηρεσίας από άκρη σε άκρη. Έτσι στην περίπτωση που για την υλοποίηση του ιδεατού ιδιωτικού δικτύου χρησιμοποιούνται λύσεις σε επίπεδο πάνω από το IP (π.χ. IPsec) οι χρόνοι καθυστέρησης και απωλειών πρέπει να προσμετρούν και τους χρόνους απόκρισης αυτών.
Κατάλληλοι δείκτες και σημεία προσοχής για την παροχή υπηρεσιών Web είναι οι εξής:
· Η επιλογή των Web εξυπηρετητών για τους οποίους θα παρακολουθείται η απόδοση της διασύνδεσης. Για τους εξυπηρετητές αυτούς ορίζουμε συγκεκριμένες σελίδες οι οποίες καλούνται από το εργαλείο διαχείρισης της σύμβασης και μετράται ο χρόνος απόκρισης σε χιλιοστά του δευτερολέπτου για το επίπεδο HTTP. Οι χρόνοι που θεωρούνται αποδεκτοί είναι συγκρίσιμοι με τους χρόνους απόκρισης σε επίπεδο IP που παρουσιάσαμε παραπάνω. Τα αποτελέσματα που παίρνουμε από τις μετρήσεις των χρόνων απόκρισης δεν εξαρτώνται μόνο από το δίκτυο του αναδόχου αλλά και από την κατάσταση του εξυπηρετητή που ρωτούμε. Αν για παράδειγμα, ο εξυπηρετητής έχει μεγάλο πλήθος αιτήσεων να εξυπηρετήσει ή ακόμα χειρότερα δέχεται επίθεση τύπου Denial of Service (DoS) τότε οι χρόνοι απόκρισης παίρνουν πολύ μεγάλες τιμές, ενώ είναι πιθανό η σύνδεση με τον εξυπηρετητή να μην είναι εφικτή. Τέτοιες περιπτώσεις πρέπει να λαμβάνονται υπ' όψιν κατά την υπογραφή της σύμβασης και το σχεδιασμό των ρητρών. Ιδιαίτερο ενδιαφέρον πιθανά να έχει η παρακολούθηση εξυπηρετητών οι οποίοι βρίσκονται εντός των ορίων του δικτύου του αναδόχου.

· Η απόδοση της υπηρεσίας web proxy που έχει εγκαταστήσει ο ανάδοχος. Η υπηρεσία αυτή αναλαμβάνει την μεταφορά των σελίδων που ζητούνται συχνά από τους χρήστες σε έναν εξυπηρετητή «κοντά» στους τελικούς χρήστες βελτιώνοντας έτσι συνολικά την ποιότητα της υπηρεσίας. Ο πελάτης πρέπει να απαιτεί την ύπαρξη τέτοιας υπηρεσίας από πλευράς του αναδόχου. Τα μεγέθη τα οποία ενδιαφέρουν για την αξιολόγηση της λειτουργίας ενός web proxy περιλαμβάνουν:

· Τη διαθεσιμότητα του web proxy.

· Το ποσοστό σελίδων που βρίσκονται στον proxy σε σχέση με το σύνολο των ζητούμενων σελίδων (page hits & misses).

· Το ποσοστό του όγκου πληροφορίας που μεταφέρεται από τους απομακρυσμένους Web εξυπηρετητές ως προς το σύνολο της πληροφορίας που εξυπηρετεί ο proxy.
Οι δύο τελευταίες μετρικές σχετίζονται με τις συνήθειες των τελικών χρηστών οι οποίες και πρέπει να λαμβάνονται υπ' όψιν, καθώς και με τους αλγόριθμους με τους οποίους υλοποιείται ο Web Proxy. 
Δύο είναι οι βασικοί δείκτες με τους οποίους μπορούμε να αξιολογήσουμε την ποιότητα των υπηρεσιών τηλεφωνίας πάνω από την υποδομή IP:
· Η μέση καθυστέρηση για τη μετάδοση πακέτων μεταξύ συγκεκριμένων κόμβων (Gateways). Η μέγιστη τιμή που μπορεί να πάρει αυτή η μετρική είναι 150 msec.

· Η διασπορά της μέσης καθυστέρησης (Jitter). Η τιμή της δεν πρέπει να υπερβαίνει το 10%. 
3.1.2 Τυπικές τιμές για τους δείκτες των δικτυακών υπηρεσιών
Στην υπό-ενότητα αυτή παρουσιάζουμε μερικές τυπικές τιμές για τους δείκτες και τις μετρικές των δικτυακών υπηρεσιών που αναφέραμε παραπάνω:
Υπηρεσία: Παροχή Διαδικτύου
Παράμετρος της ΣΔΕΠΠΥ: Διαθεσιμότητα
Μετρική: Ποσοστό
Τρόπος μέτρησης: Χρόνος κατά τον οποίο η πιθανότητα απώλειας πακέτου είναι μικρότερη από ένα ποσοστό (1%).
Αποδεκτά όρια: 95% - 99%
Χρόνος και Τρόπος Ενημέρωσης: Ενημέρωση με mail ή / και Web ανά 5 λεπτά. Συνοπτικές αναφορές με βάση το μέσο όρο: ανά ώρα για την προηγούμενη ημέρα, ανά ημέρα για την προηγούμενη εβδομάδα, ανά εβδομάδα για τον προηγούμενο μήνα.
Δέσμευση Επίλυσης: Παροχή εναλλακτικής λύσης (back – up) εντός 15 λεπτών. Αποκατάσταση εντός κάποιου χρονικού περιθωρίου. Τυπικά από 1 ώρα έως 1 ημέρα.

Παράμετρος της ΣΔΕΠΠΥ: Ρυθμαπόδοση
Μετρική: Ποσοστό
Τρόπος μέτρησης: Τρέχουσα απόδοση της υπηρεσίας σε σχέση με την μέγιστη. Η απόδοση μπορεί να αφορά τόσο τον αριθμό πακέτων ανά δευτερόλεπτο (pps) όσο και τον αριθμό bits ανά δευτερόλεπτο (bps).
Αποδεκτά όρια: Όριο αναβάθμισης 80%. Όριο υποβάθμισης 30%.
Χρόνος και Τρόπος Ενημέρωσης: Ενημέρωση με mail ή / και Web ανά 5 λεπτά. Συνοπτικές αναφορές με βάση το μέσο όρο: ανά ώρα για την προηγούμενη ημέρα, ανά ημέρα για την προηγούμενη εβδομάδα, ανά εβδομάδα για τον προηγούμενο μήνα.

Δέσμευση Επίλυσης: Αναβάθμιση της μέγιστης ταχύτητας σύνδεσης σε περίπτωση που συστηματικά το όριο αναβάθμισης παραβιάζεται (π.χ. κάθε  εργάσιμη ημέρα για μία τουλάχιστον ώρα). Υποβάθμιση της μέγιστης ταχύτητας σύνδεσης στην περίπτωση που δεν υπερβαίνεται το όριο υποβάθμισης. Προσοχή πρέπει να δίνεται για τις περιπτώσεις επιθέσεων.
Παράμετρος της ΣΔΕΠΠΥ: Καθυστέρηση μετάδοσης
Μετρική: Χιλιοστά του δευτερολέπτου
Τρόπος μέτρησης: Round trip transfer delay με επιλεγμένους κόμβους εκτός του δικτύου του οργανισμού-πελάτη. Μία τουλάχιστον μέτρηση της καθυστέρησης μονής φοράς από κόμβο του αναδόχου προς κόμβο του πελάτη και το αντίστροφο.
Αποδεκτά όρια: Ανάλογα με το μέγεθος του πακέτου και το είδος των εφαρμογών. Για κόμβους εντός του δικτύου του αναδόχου και πακέτα έως 64 bytes, η μέση τιμή της καθυστέρησης για τη μονή φορά <15ms, ενώ το rttd <35 ms.

Για κόμβους εκτός του δικτύου του αναδόχου και για μικρά πακέτα έως 64bytes, η μέση τιμή της  καθυστέρησης για τη μονή φορά μπορεί να φτάνει και τα 250ms και το rttd τα 500ms.
Χρόνος και Τρόπος Ενημέρωσης: Ενημέρωση με mail ή / και Web ανά 5 λεπτά. Συνοπτικές αναφορές με βάση το μέσο όρο: ανά ώρα για την προηγούμενη ημέρα, ανά ημέρα για την προηγούμενη εβδομάδα, ανά εβδομάδα για τον προηγούμενο μήνα.

Δέσμευση Επίλυσης: Επίλυση του προβλήματος εντός των χρονικών ορίων που έχουν συμφωνηθεί μεταξύ του αναδόχου και του πελάτη.
Παράμετρος της ΣΔΕΠΠΥ: Διασπορά καθυστέρησης μετάδοσης (Jitter)

Μετρική: Ποσοστό

Τρόπος μέτρησης: Μετράται η διασπορά της καθυστέρησης  μετάδοσης όπως αυτή ορίστηκε παραπάνω.

Αποδεκτά όρια: Για εφαρμογές ευαίσθητες στο jitter η τιμή αυτή πρέπει να μην υπερβαίνει το 10%.

Χρόνος και Τρόπος Ενημέρωσης: Ενημέρωση με mail ή / και Web ανά 5 λεπτά. Συνοπτικές αναφορές με βάση τη διασπορά: ανά ώρα για την προηγούμενη ημέρα, ανά ημέρα για την προηγούμενη εβδομάδα, ανά εβδομάδα για τον προηγούμενο μήνα.

Δέσμευση Επίλυσης: Επίλυση του προβλήματος εντός των χρονικών ορίων που έχουν συμφωνηθεί μεταξύ του αναδόχου και του πελάτη.
Παράμετρος της ΣΔΕΠΠΥ: Πιθανότητα απωλειών
Μετρική: Ποσοστό

Τρόπος μέτρησης: Μετράται ο αριθμός των πακέτων που χάνονται μεταξύ ζευγών κόμβων. Τα ζευγάρια αυτά αφορούν κάποιο κόμβο εντός του δικτύου του πελάτη και κάποιους κόμβους τόσο εντός όσο και εκτός του δικτύου του αναδόχου.

Αποδεκτά όρια: Για την περίπτωση κόμβου εντός του δικτύου του αναδόχου το ανώτατο όριο δεν πρέπει να υπερβαίνει το 2%. Για γειτονικούς κόμβους το όριο αυτό γίνεται έως 0,5%. Για κόμβους εκτός του αναδόχου το ανώτατο όριο αποτελεί αντικείμενο συμφωνίας μεταξύ πελάτη και αναδόχου.
Χρόνος και Τρόπος Ενημέρωσης: Ενημέρωση με mail ή / και Web ανά 5 λεπτά. Συνοπτικές αναφορές με βάση το μέσο όρο: ανά ώρα για την προηγούμενη ημέρα, ανά ημέρα για την προηγούμενη εβδομάδα, ανά εβδομάδα για τον προηγούμενο μήνα.

Δέσμευση Επίλυσης: Επίλυση του προβλήματος εντός των χρονικών ορίων που έχουν συμφωνηθεί μεταξύ του αναδόχου και του πελάτη. Προσοχή πρέπει να δίνεται σε περιπτώσεις επιθέσεων.
Παράμετρος της ΣΔΕΠΠΥ: Χρόνος απόκρισης εξυπηρετητή DNS
Μετρική: Χιλιοστά του δευτερολέπτου
Τρόπος μέτρησης: Μετράται ο χρόνος λήψης απάντησης σε ένα DNS ερώτημα. Τα ερωτήματα πρέπει να αφορούν κόμβους για τους οποίους δεν υπάρχει πληροφορία αποθηκευμένη τοπικά (cached). Οι κόμβοι αυτοί ανήκουν τόσο στο Ελληνικό (.gr) domain, όσο και σε άλλα (π.χ. .com, .uk, .de, .org)
Αποδεκτά όρια: Για το Ελληνικό domain ~10ms. Για τα διεθνή domains από 200 έως 500ms
Χρόνος και Τρόπος Ενημέρωσης: Ενημέρωση με mail ή / και Web ανά 15 λεπτά. Συνοπτικές αναφορές με βάση το μέσο όρο: ανά ώρα για την προηγούμενη ημέρα, ανά ημέρα για την προηγούμενη εβδομάδα, ανά εβδομάδα για τον προηγούμενο μήνα.

Δέσμευση Επίλυσης: Επίλυση του προβλήματος εντός των χρονικών ορίων που έχουν συμφωνηθεί μεταξύ του αναδόχου και του πελάτη. Προσοχή πρέπει να δίνεται σε περιπτώσεις επιθέσεων.
3.1.3 Πραγματικά παραδείγματα
Πραγματικά παραδείγματα από αντίστοιχες ΣΔΕΠΠΥ γνωστών εταιριών που παρέχουν δικτυακές υπηρεσίες παρουσιάζουμε σε αυτή την υπό-ενότητα. Πιο συγκεκριμένα, παρουσιάζουμε τις ΣΔΕΠΠΥ με τις οποίες εγγυάται την ποιότητα των δικτυακών της υπηρεσιών η MCI ( www.mci.com ), μία από τις μεγαλύτερες σε παγκόσμια κλίμακα, εταιρίες παροχής δικτυακών υπηρεσιών.

Η γενική ΣΔΕΠΠΥ με την οποία καλύπτει η MCI την παροχή IP συνδεσιμότητας αποτελείται από πέντε τμήματα, καθένα από τα οποία αφορά και έναν από τους γνωστούς δείκτες – παραμέτρους μέτρησης της ποιότητας της υπηρεσίας. Συνοπτικά, τα τμήματα της ΣΔΕΠΠΥ αναφέρουν:
Πρώτο τμήμα: Διαθεσιμότητα
Η MCI εγγυάται ποσοστό διαθεσιμότητας 100%. Το ποσοστό διαθεσιμότητας υπολογίζεται σε μηνιαία βάση και εξαρτάται από τα λεπτά στα οποία η υπηρεσία δεν ήταν διαθέσιμη κατά την διάρκεια ενός μήνα. Εξαιρούνται οι περιπτώσεις όπου έχουμε συνεχής μη-διαθεσιμότητα της υπηρεσίας για διάρκεια μέχρι μία ώρα και οι οποίες δεν έχουν αναφερθεί από τον πελάτη στην MCI μέσα σε διάστημα 30 ημερών από την εμφάνισή τους. Επίσης, δεν θεωρείται ως μη-διαθέσιμη η υπηρεσία ή η MCI δεν έχει ευθύνη στις εξής περιπτώσεις:
1. κατά την διάρκεια της συντήρησης του δικτύου της MCI.
2. εμφάνιση προβλημάτων στα κυκλώματα του δικτύου εταιρίας τηλεφωνίας που έχει επιλεχθεί από την MCI και βρίσκεται εκτός των συνόρων των Η.Π.Α.
3. εμφάνιση προβλημάτων στα κυκλώματα του δικτύου εταιρίας τηλεφωνίας που έχει επιλεχθεί από τον πελάτη.
4. εμφάνιση προβλημάτων σε εφαρμογές, εξοπλισμό ή εγκαταστάσεις του πελάτη.

5. εμφάνιση προβλημάτων που οφείλονται σε ενέργειες ή παραλείψεις του οργανισμού-πελάτη.
6. εμφάνιση προβλημάτων λόγω ανωτέρας βίας.
Ισχύει η εξής ρήτρα: για κάθε ώρα που δεν είναι διαθέσιμη η υπηρεσία αφαιρείται το κόστος παροχής της που αναλογεί σε μία μέρα από την επόμενη μηνιαία χρέωση του πελάτη. 
Δεύτερο τμήμα: Καθυστέρηση μετάδοσης πακέτου IP
Η MCI εγγυάται μέση καθυστέρηση κυκλικής μετάδοσης πακέτου IP (RTTD) 55ms μεταξύ επιλεγμένων κόμβων στο δίκτυο κορμού της στο εσωτερικό των Η.Π.Α. και 95ms για τον υπερατλαντικό σύνδεσμό της που συνδέει τον κόμβο της Νέας Υόρκης με τον κόμβο του Λονδίνου. 
Οι μετρήσεις της καθυστέρησης μετάδοσης πακέτου IP γίνονται με καταγραφή των pings μέσω του Internet Control Message Protocol (ICMP). Επιλέγονται συγκεκριμένοι κόμβοι στο δίκτυο της MCI οι οποίοι συλλέγουν τα δεδομένα πραγματοποιώντας μετρήσεις κάθε 5 λεπτά. 
Ισχύει η εξής ρήτρα: κάθε φορά που παραβιάζεται η ΣΔΕΠΠΥ αφαιρείται από την επόμενη μηνιαία χρέωση του πελάτη το κόστος παροχής της υπηρεσίας που αναλογεί σε μία μέρα. 
Τρίτο τμήμα: Αναφορές της εταιρίας προς τον πελάτη
Η MCI εγγυάται δύο τύπους έγκαιρων αναφορών προς τον πελάτη. Ο ένας τύπος αναφοράς αφορά τον εντοπισμό προβλήματος λειτουργίας στον κόμβο δικτύου του πελάτη (Network Outage Notification) και ο άλλος τύπος αφορά ειδοποίηση για προγραμματισμένη διακοπή της υπηρεσίας λόγω συντήρησης του δικτύου (Scheduled Maintenance Notification). 
Ο πρώτος τύπος αναφορών προκύπτει ως εξής: Κάθε 5 λεπτά στέλνονται μερικά πακέτα ping στον κόμβο του πελάτη. Αν ο κόμβος δεν απαντήσει για δύο συνεχόμενους κύκλους ping των 5 λεπτών τότε θεωρείται η υπηρεσία μη-διαθέσιμη και έχει την υποχρέωση η MCI να ειδοποιήσει τον πελάτη μέσα σε 15 λεπτά. Ο πελάτης μπορεί να ειδοποιηθεί μέσω τηλεφώνου, e-mail, fax ή pager. 
Για το δεύτερο τύπο αναφορών ισχύουν τα εξής: Κάθε διακοπή λειτουργίας του υπό-δικτύου στην περιοχή του πελάτη λόγω συντήρησης πρέπει να κοινοποιείται σε αυτόν τουλάχιστον 48 ώρες πριν την πραγματοποίησή της, ενώ η ίδια η διακοπή πρέπει να πραγματοποιείται κατά την διάρκεια μιας προαποφασισμένης χρονικής περιόδου. Η MCI δεσμεύεται να πραγματοποιεί συντήρηση του δικτύου μόνο στις εξής χρονικές περιόδους: Τρίτες & Πέμπτες μεταξύ 3 π.μ. και 6 π.μ. Όπως και προηγουμένως ο πελάτης μπορεί να ειδοποιηθεί μέσω τηλεφώνου, e-mail, fax ή pager. 
Ο πελάτης έχει την υποχρέωση να δώσει αληθή και ακριβή στοιχεία ώστε να μπορεί η εταιρία να επικοινωνήσει μαζί του. Αντίστοιχα, η MCI δεν ευθύνεται στην περίπτωση που ο πελάτης έχει δώσει ανακριβή στοιχεία ή έχει παραλείψει να δηλώσει κάποια. 
Ως ρήτρα ισχύουν τα αντίστοιχα με τα προηγούμενα τμήματα, δηλαδή πίστωση στον πελάτη του κόστους παροχής της υπηρεσίας που αναλογεί σε μία μέρα. 

Τέταρτο τμήμα: Πιθανότητα απώλειας πακέτου IP
Η MCI εγγυάται την έγκαιρη μετάδοση των πακέτων IP χωρίς σφάλματα με πιθανότητα 99.5% ή αντίστοιχα η πιθανότητα απώλειας πακέτου IP δεν μπορεί να ξεπερνά το 0.5%. Τα ζεύγη των κόμβων που επιλέγονται καθώς και η διαδικασία των μετρήσεων είναι η ίδια με αυτή που αναφέραμε παραπάνω στο δεύτερο τμήμα της ΣΔΕΠΠΥ. 
Η ίδια ρήτρα ισχύει και εδώ, δηλαδή το κόστος παροχής της υπηρεσίας που αναλογεί σε μία μέρα.  
Πέμπτο τμήμα: Αντιμετώπιση επιθέσεων τύπου Denial of Service (DoS)
Η MCI εγγυάται ότι θα ανταποκριθεί σε επιθέσεις τύπου Denial of Service στο κόμβο του πελάτη εντός 15 λεπτών από τη στιγμή που ο πελάτης αναφέρει το συμβάν στο κέντρο υποστήριξης πελατών της εταιρίας. Η διαδικασία αναφοράς του προβλήματος από τον πελάτη που πρέπει να ακολουθηθεί περιγράφεται επακριβώς στη ΣΔΕΠΠΥ. Συγκεκριμένα, ο πελάτης πρέπει να δημιουργήσει ένα δελτίο αναφοράς προβλήματος (Trouble Ticket) για την επίθεση. Το δελτίο δημιουργείται με την εξής αυτοματοποιημένη διαδικασία: ο πελάτης τηλεφωνεί στο κέντρο εξυπηρέτησης της MCI και δηλώνει το γεγονός, για να είναι πλήρες και επομένως έγκυρο το δελτίο πρέπει να δηλωθεί η επωνυμία του οργανισμού-πελάτη, ο κωδικός του πελάτη, το όνομα, το τηλέφωνο και το e-mail του υπαλλήλου που κάνει την κλήση από την πλευρά του πελάτη καθώς και ο τύπος της επίθεσης. 
Η MCI θεωρεί ότι υφίσταται επίθεση τύπου Denial of Service όταν παρατηρείται χρήση του διαθέσιμου εύρους της σύνδεσης που παρέχεται στον πελάτη σε ποσοστό μεγαλύτερο από 95%. Με την ανάλυση των δελτίων αναφοράς προβλήματος καθώς και άλλες πληροφορίες που περιέχουν τα αρχεία εγγραφών, η MCI κρίνει αν υπήρξε επίθεση και αν τηρήθηκε η ΣΔΕΠΠΥ. Ο πελάτης έχει προθεσμία 30 ημερών μετά την εμφάνιση της επίθεσης για να ειδοποιήσει την MCI. Για τη ρήτρα ισχύουν ότι και στα υπόλοιπα τμήματα.
Πίνακες με την απόδοση της υπηρεσίας συνδεσιμότητας IP

Η MCI δεσμεύεται στη ΣΔΕΠΠΥ να ανακοινώνει στο δικτυακό της τόπο τους μέσους όρους των μετρήσεων των βασικών δεικτών σε μηνιαία βάση. Παρακάτω παραθέτουμε τους πίνακες που ανακοίνωσε η MCI για το προηγούμενο έτος 2003. Όπως μπορεί να διαπιστώσει και ο αναγνώστης, τα στοιχεία αφορούν τους συνδέσμους του δικτύου κορμού της MCI που συνδέουν τις Η.Π.Α. με την Ευρώπη και την Ασία καθώς και κάποιους επιλεγμένους κόμβους σε διάφορες χώρες. 
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	Trans Atlantic
	77.155
	73.71
	73.425
	74.33
	78.515
	73.665
	73.705
	73.295
	73.48
	73.465
	74.780
	82.360

	Europe
	20.598
	20.643
	20.457
	22.475
	20.482
	20.657
	20.831
	21.327
	20.915
	20.908
	19.844
	19.252

	North America
	42.311
	42.75
	42.456
	42.906
	43.202
	43.451
	42.984
	42.791
	42.865
	43.108
	44.016
	43.839

	Intra-Japan
	10.19
	8.705
	8.7
	8.76
	10.215
	8.72
	9.17
	9.105
	19.434
	19.482
	20.758
	19.742

	Trans Pacific
	121.695
	121.87
	121.675
	119.265
	118.085
	121.755
	128.27
	126.915
	130.22
	125.695
	118.745
	119.360
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	Trans Atlantic
	100.00
	100.00
	100.00
	99.773
	99.998
	99.989
	99.994
	100
	100
	99.989
	99.988
	99.968

	Europe
	99.977
	99.968
	99.940
	99.985
	99.989
	99.991
	99.993
	99.991
	99.985
	99.952
	99.964
	99.992

	North America
	99.998
	99.997
	99.996
	99.959
	99.991
	99.979
	99.924
	99.985
	99.956
	99.987
	99.937
	99.988

	Intra-Japan
	100.00
	100.00
	100.00
	99.998
	99.977
	99.964
	99.974
	99.984
	99.946
	99.962
	99.933
	99.952

	Trans Pacific
	99.301
	100.00
	100.00
	99.993
	99.972
	99.937
	99.957
	99.961
	100
	99.948
	99.933
	99.973
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	Hong Kong to US
	200.98
	179.865
	168.785
	153.485
	157.28
	159.3
	152.79
	155.24
	153.755
	155.375
	171.720
	157.395

	Singapore to US
	206.62
	208.585
	217.085
	211.80
	207.80
	207.075
	206.375
	206.03
	206.775
	207.935
	211.565
	209.235

	Australia to US
	169.49
	173.155
	160.55
	162.615
	163.27
	163.935
	163.69
	161.165
	188.18
	167.505
	163.765
	165.340

	Panama to US
	66.45
	66.27
	68.51
	64.99
	64.19
	69.69
	72.9
	65.85
	67.1
	63.89
	73.40
	67.120

	Argentina to US
	150.37
	151.65
	155.36
	153.13
	153.46
	151.07
	150.89
	150.01
	174.34
	163.56
	155.12
	142.48

	Chile to US
	118.76
	125.07
	119.18
	120.26
	120.43
	148.64
	169.17
	157.86
	149.16
	159.91
	135.97
	132.94
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	Hong Kong to US
	99.860
	100.00
	99.983
	99.995
	99.994
	99.910
	99.895
	99.863
	99.664
	99.898
	99.817
	99.881

	Singapore to US
	100.00
	100.00
	99.827
	99.974
	99.963
	99.898
	99.971
	99.960
	100
	99.948
	99.910
	99.968

	Australia to US
	100.00
	100.00
	100.00
	99.956
	99.976
	99.907
	99.969
	99.954
	99.923
	99.942
	99.937
	99.966

	Panama to US
	100.00
	100.00
	99.991
	99.983
	99.998
	99.971
	99.951
	99.964
	100
	99.898
	99.965
	99.972

	Argentina to US
	100.00
	99.932
	99.930
	99.869
	99.786
	99.966
	99.995
	99.962
	100
	99.948
	99.970
	99.974

	Chile to US
	100.00
	100.00
	100.00
	99.957
	99.977
	99.409
	99.558
	100
	100
	99.977
	99.987
	98.191


3.2 Υπηρεσίες φιλοξενίας εξυπηρετητών (Colocation Services, Data Centers)
Οι υπηρεσίες αυτές αφορούν τη φιλοξενία εξυπηρετητών του οργανισμού-πελάτη σε χώρο του αναδόχου. Η φιλοξενία εξυπηρετητών αναφέρεται τόσο στη φιλοξενία του υλικού (hardware) των εξυπηρετητών του πελάτη στο φυσικό χώρο του αναδόχου όσο και στη φιλοξενία στο δίκτυο του αναδόχου. Το δίκτυο του πελάτη διατηρεί το δικό του domain name που είναι ανεξάρτητο από το domain name του αναδόχου παρόλο που πλέον οι εξυπηρετητές του πρώτου αποτελούν τμήμα του δικτύου του δεύτερου. 
Οι υπηρεσίες και οι εξυπηρετητές που συνήθως φιλοξενούνται είναι:

· Εξυπηρετητές Web. Με τον όρο αυτό αναφέρονται συστήματα τα οποία παρουσιάζουν στατικό ή δυναμικό υλικό μέσω web ενώ δίνουν τη δυνατότητα για τη συνδιαλλαγή με το χρήστη, για την ηλεκτρονική υποβολή αιτήσεων, πληρωμή υπηρεσιών ή αγαθών κλπ.

· Βάσεις δεδομένων. Όπου φυλάσσονται τα δεδομένα τα οποία αφορούν τον οργανισμό-πελάτη ή / και άλλους οργανισμούς ή ακόμα και τελικούς χρήστες. Η επικοινωνία με τις βάσεις αυτές γίνεται μέσω δικτύου (π.χ. ODBC, JDBC κλπ.).
· Εξυπηρετητές Ηλεκτρονικού Ταχυδρομείου (Mail servers). Αναλαμβάνουν τη διεκπεραίωση του ηλεκτρονικού ταχυδρομείου του οργανισμού-πελάτη για την εισερχόμενη και την εξερχόμενη κίνηση.

· Άλλοι εξυπηρετητές. Ανάλογα με τις ανάγκες του πελάτη, π.χ. FTP servers για τη διανομή αρχείων ή ενημερωτικού υλικού κλπ.

Το κύριο πλεονέκτημα αυτού του τρόπου παροχής των υπηρεσιών είναι ότι ο πελάτης δεν απαιτείται να είναι συνέχεια on-line και να διαθέτει υψηλής αξιοπιστίας υποδομή. Η εξυπηρέτηση των αιτημάτων των χρηστών γίνεται στο Data Center, το οποίο βρίσκεται κάπου στο δίκτυο του αναδόχου, καλύπτει μεγάλο εύρος εφαρμογών διαφόρων πελατών και έτσι είναι συμφέρουσα για τον ανάδοχο τελικά η διασφάλιση με πολύ μεγάλες διαθεσιμότητες της υπηρεσίας μέσω της υποστήριξης της από κατάλληλο υλικό και λογισμικό.

3.2.1 Ενδεικτικοί δείκτες και τυπικές τιμές για υπηρεσίες φιλοξενίας εξυπηρετητών
Στην υπό-ενότητα αυτή παρουσιάζουμε μερικούς χαρακτηριστικούς δείκτες και μετρικές για τις υπηρεσίες φιλοξενίας εξυπηρετητών καθώς και τις τυπικές τιμές τους. 
Υπηρεσία: Δικτυακός τόπος (Web Site)

Παράμετρος της ΣΔΕΠΠΥ: Διαθεσιμότητα
Μετρική: Ποσοστό
Τρόπος μέτρησης: Κλήσεις προς το δικτυακό τόπο.
Αποδεκτά όρια: 98% έως 100%
Χρόνος και Τρόπος Ενημέρωσης: Ενημέρωση με mail ή / και Web ανά 5 λεπτά. Συνοπτικές αναφορές με βάση το μέσο όρο: ανά ώρα για την προηγούμενη ημέρα, ανά ημέρα για την προηγούμενη εβδομάδα, ανά εβδομάδα για τον προηγούμενο μήνα.

Δέσμευση Επίλυσης: <1 ώρα.

Παράμετρος της ΣΔΕΠΠΥ: Μεταβολή περιεχομένου

Μετρική: Ώρες ή ημέρες

Τρόπος μέτρησης: Χρόνος μεταξύ της αίτησης αλλαγής του περιεχομένου όπως αυτό καταγράφεται στο σύστημα διαχείρισης έως την υλοποίηση της μεταβολής.

Αποδεκτά όρια: Από 1 έως 3 ημέρες

Χρόνος και Τρόπος Ενημέρωσης: Μηνιαία στατιστικά στοιχεία. Ενημέρωση για την υλοποίηση κάθε μεταβολής.

Παράμετρος της ΣΔΕΠΠΥ: Χρόνος Απόκρισης

Μετρική: Χιλιοστά του δευτερολέπτου
Τρόπος μέτρησης: Συναλλαγές εντός του data center.
Αποδεκτά όρια: Από 1 έως 8 sec
Χρόνος και Τρόπος Ενημέρωσης: Ενημέρωση με mail ή / και Web ανά 15 λεπτά. Συνοπτικές αναφορές με βάση το μέσο όρο: ανά ώρα για την προηγούμενη ημέρα, ανά ημέρα για την προηγούμενη εβδομάδα, ανά εβδομάδα για τον προηγούμενο μήνα.

Δέσμευση Επίλυσης: <1 ώρα.

Παράμετρος της ΣΔΕΠΠΥ: Backup
Μετρική: Επιτυχημένο ή Αποτυχημένο

Τρόπος μέτρησης: Αναφορά εκτέλεσης.
Αποδεκτά όρια: Όλα επιτυχημένα.
Χρόνος και Τρόπος Ενημέρωσης: Καθημερινή αναφορά.
Δέσμευση Επίλυσης: Επανεκτέλεση σε περίπτωση σφάλματος.

Παράμετρος της ΣΔΕΠΠΥ: Αριθμός Συναλλαγών

Μετρική: Αριθμός

Τρόπος μέτρησης: Αριθμός χρηστών εντός 15 λεπτών είτε με ανάλυση των log ή με χρήση άλλων ενδιάμεσων συσκευών (load balancers).
Αποδεκτά όρια: Κατά περίπτωση.
Χρόνος και Τρόπος Ενημέρωσης: Ενημέρωση με mail ή / και Web ανά 60 λεπτά. Συνοπτικές αναφορές με βάση το μέσο όρο: ανά ώρα για την προηγούμενη ημέρα, ανά ημέρα για την προηγούμενη εβδομάδα, ανά εβδομάδα για τον προηγούμενο μήνα.
Δέσμευση Επίλυσης: Επέκταση του δικτυακού τόπου στην περίπτωση αποδεδειγμένης υπέρβασης.
Υπηρεσία: Γενικός εξυπηρετητής

Παράμετρος της ΣΔΕΠΠΥ: Διαθεσιμότητα
Μετρική: Ποσοστό
Τρόπος μέτρησης: Κλήσεις προς τον εξυπηρετητή.
Αποδεκτά όρια: 98% έως 100%
Χρόνος και Τρόπος Ενημέρωσης: Ενημέρωση με mail ή / και Web ανά 15 λεπτά. Συνοπτικές αναφορές με βάση το μέσο όρο: ανά ώρα για την προηγούμενη ημέρα, ανά ημέρα για την προηγούμενη εβδομάδα, ανά εβδομάδα για τον προηγούμενο μήνα.

Δέσμευση Επίλυσης: <1 ώρα.
Παράμετρος της ΣΔΕΠΠΥ: Backup
Μετρική: Επιτυχημένο ή Αποτυχημένο

Τρόπος μέτρησης: Αναφορά εκτέλεσης.
Αποδεκτά όρια: Όλα επιτυχημένα.
Χρόνος και Τρόπος Ενημέρωσης: Καθημερινή αναφορά.

Δέσμευση Επίλυσης: Επανεκτέλεση σε περίπτωση σφάλματος.
Παράμετρος της ΣΔΕΠΠΥ: Ταχύτητα ενεργοποίησης νέου Server
Μετρική: Ώρες ή Ημέρες

Τρόπος μέτρησης: Αναφορά
Αποδεκτά όρια: Από 1 έως 10 ημέρες.
Χρόνος και Τρόπος Ενημέρωσης: Αναφορά εκτέλεσης.

Υπηρεσία: Βάσεις Δεδομένων

Παράμετρος της ΣΔΕΠΠΥ: Διαθεσιμότητα
Μετρική: Ποσοστό
Τρόπος μέτρησης: Κλήσεις προς τη βάση δεδομένων.
Αποδεκτά όρια: 98% έως 100%
Χρόνος και Τρόπος Ενημέρωσης: Ενημέρωση με mail ή / και Web ανά 15 λεπτά. Συνοπτικές αναφορές με βάση το μέσο όρο: ανά ώρα για την προηγούμενη ημέρα, ανά ημέρα για την προηγούμενη εβδομάδα, ανά εβδομάδα για τον προηγούμενο μήνα.

Δέσμευση Επίλυσης: Διαπραγματεύσιμο – συνήθως <1 ώρα.
Παράμετρος της ΣΔΕΠΠΥ: Backup
Μετρική: Επιτυχημένο ή Αποτυχημένο

Τρόπος μέτρησης: Αναφορά εκτέλεσης.
Αποδεκτά όρια: Όλα επιτυχημένα.
Χρόνος και Τρόπος Ενημέρωσης: Καθημερινή αναφορά.

Δέσμευση Επίλυσης: Επανεκτέλεση σε περίπτωση σφάλματος.
Υπηρεσία: Εφαρμογές

Παράμετρος της ΣΔΕΠΠΥ: Διαθεσιμότητα στο δίκτυο

Μετρική: Ποσοστό
Τρόπος μέτρησης: Κλήσεις προς την εφαρμογή.
Αποδεκτά όρια: 98% έως 100%
Χρόνος και Τρόπος Ενημέρωσης: Ενημέρωση με mail ή / και Web ανά 15 λεπτά. Συνοπτικές αναφορές με βάση το μέσο όρο: ανά ώρα για την προηγούμενη ημέρα, ανά ημέρα για την προηγούμενη εβδομάδα, ανά εβδομάδα για τον προηγούμενο μήνα.

Δέσμευση Επίλυσης: Διαπραγματεύσιμο – συνήθως <1 ώρα.
Παράμετρος της ΣΔΕΠΠΥ: Backup
Μετρική: Επιτυχημένο ή Αποτυχημένο

Τρόπος μέτρησης: Αναφορά εκτέλεσης.
Αποδεκτά όρια: Όλα επιτυχημένα.
Χρόνος και Τρόπος Ενημέρωσης: Καθημερινή αναφορά.

Δέσμευση Επίλυσης: Επανεκτέλεση σε περίπτωση σφάλματος.
3.2.2 Πραγματικά παραδείγματα

Σε αυτή την υπό-ενότητα παρουσιάζουμε τη ΣΔΕΠΠΥ με την οποία καλύπτει την παροχή υπηρεσιών φιλοξενίας εξυπηρετητών η εταιρία Rackspace (www.rackspace.com).
Διαθεσιμότητα Δικτύου
Η Rackspace εγγυάται τη διαθεσιμότητα του δικτύου σε ποσοστό 100% υπολογισμένο σε μηνιαία βάση εξαιρώντας τις χρονικές περιόδους που διαρκούν οι προγραμματισμένες εργασίες συντήρησης του δικτύου. Η διαθεσιμότητα του δικτύου αφορά στη σωστή λειτουργία όλης της δικτυακής υποδομής συμπεριλαμβανομένου των routers, των switches και της σχετικής καλωδίωσης. Εξαιρούνται οι εφαρμογές και το λογισμικό που εκτελείται στον εξυπηρετητή του πελάτη. Μη-διαθεσιμότητα του δικτύου θεωρείται η κατάσταση κατά την οποία ο συγκεκριμένος πελάτης δεν μπορεί να μεταδώσει ή να λάβει δεδομένα και η Rackspace μπορεί να επιβεβαιώσει το γεγονός από τις εγγραφές στο σύστημα καταχώρησης των δελτίων αναφοράς προβλήματος (Trouble Ticket System). Ως χρόνος μη-διαθεσιμότητας του δικτύου θεωρείται το χρονικό διάστημα από τη στιγμή που ο πελάτης δημιουργεί το δελτίο αναφοράς προβλήματος μέχρι την αποκατάσταση της λειτουργίας του δικτύου. 
Η Rackspace αποζημιώνει τον πελάτη με ποσό ίσο με το 5% του μηνιαίου κόστους παροχής της υπηρεσίας για κάθε 30 λεπτά μη-διαθεσιμότητας του δικτύου. Η μέγιστη αποζημίωση που μπορεί να λάβει ο πελάτης δεν ξεπερνά το 100% του μηνιαίου κόστους. 

Εγγύηση σωστής λειτουργίας υποδομής κρίσιμης για την υποστήριξη των εξυπηρετητών
Η Rackspace εγγυάται τη σωστή λειτουργία όλου του απαραίτητου εξοπλισμού υποστήριξης των εξυπηρετητών σε ποσοστό 100% υπολογισμένο σε μηνιαία βάση εκτός των χρονικών περιόδων που πραγματοποιούνται οι εργασίες συντήρησης. Στον εξοπλισμό υποστήριξης των εξυπηρετητών συμπεριλαμβάνονται οι συσκευές τροφοδοσίας ηλεκτρικού ρεύματος, τα κλιματιστικά συστήματα για την απαγωγή θερμότητας στο χώρο που φυλάσσονται οι εξυπηρετητές καθώς και η αντίστοιχη καλωδίωση. Πρόβλημα στη λειτουργία του εξοπλισμού υποστήριξης θεωρούμε ότι έχουμε όταν ένας συγκεκριμένος εξυπηρετητής είναι εκτός λειτουργίας λόγω έλλειψης τροφοδοσίας ηλεκτρικού ρεύματος ή λόγω αυξημένης θερμότητας. 
Η Rackspace αποζημιώνει τον πελάτη με ποσό ίσο με το 5% του μηνιαίου κόστους παροχής της υπηρεσίας για κάθε 30 λεπτά μη-λειτουργίας του εξυπηρετητή. Η μέγιστη αποζημίωση που μπορεί να λάβει ο πελάτης δεν ξεπερνά το 100% του μηνιαίου κόστους.
Εγγύηση σωστής λειτουργίας του υλικού των εξυπηρετητών
Η Rackspace εγγυάται τη σωστή λειτουργία όλου του υλικού των εξυπηρετητών και αναλαμβάνει την άμεση αντικατάσταση των προβληματικών μονάδων χωρίς να χρεώσει επιπλέον τον πελάτη. Η Rackspace δεσμεύεται να αντικαταστήσει την προβληματική μονάδα σε χρονικό διάστημα μικρότερο της μίας ώρας από τη στιγμή που θα διαπιστωθεί το πρόβλημα. Ως υλικό του εξυπηρετητή ορίζουμε τους επεξεργαστές, τη RAM, τους σκληρούς δίσκους, τη μητρική, την κάρτα δικτύου και κάθε άλλο σχετικό περιφερειακό.
Η Rackspace αποζημιώνει τον πελάτη με ποσό ίσο με το 5% του μηνιαίου κόστους παροχής της υπηρεσίας για κάθε επιπλέον ώρα που διαρκεί η αντικατάσταση της προβληματικής μονάδας. Η μέγιστη αποζημίωση που μπορεί να λάβει ο πελάτης δεν ξεπερνά το 100% του μηνιαίου κόστους.
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