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ΠΕΡΙΛΗΨΗ

Στόχος της εργασίας αυτής είναι η μελέτη τη Συμφωνίας για το Επίπεδο της Υπηρεσίας (ΣΕΥ) που χρησιμοποιείται για την παροχή της υπηρεσίας IP. Στην εργασία αυτή αρχικά γίνεται μια σύντομη περιγραφή της ανάγκης που οδήγησε στην έννοια της Συμγωνίας για το Επίπεδο της Υπηρεσίας, της δομής της ΣΕΥ και των διαφόρων θεμάτων που προκύπτουν κατά την συγγραφή και λειτουργία της Συμφωνίας. Στην συνέχεια περιγράφεται περιληπτικά τον μοντέλο της υπηρεσίας IP και οι ιδιαιτερότητες που αυτό εισάγει στην ιδέα της ΣΕΥ. Περιγράφονται οι παράμετροι που χρησιμοποιούνται για να ποσοτικοποιηθεί η απόδοση της υπηρεσίας και οι τρόποι που αυτές μπορούν να ελεγχθούν από τον πάροχο και τον πελάτη.

Τέλος παρουσιάζεται ένας αριθμός από ΣΕΥ για την παροχή της υπηρεσίας IP με την μορφή του ιδεατού προσωπικού δικτύου από ξένες και Ελληνικές εταιρείες. Τα βασικά συμπεράσματα που εξάγονται από την ανάλυση των συμφωνιών αυτών έχουν να κάνουν με τις αποζημιώσεις που είναι πολύ μικρές σε σχέση με το τυχόν διαφυγόν κέρδος που μπορεί να προκαλέσει η μη αποδοτική παροχή της υπηρεσίας, με την αποφυγή των παρόχων να δεσμευτούν για θέματα ασφάλειας και φυσικά την πρωτοφανή ευθυνοφοβία που επιδεικνύουν οι Ελληνικές εταιρείες.
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1. Εισαγωγή

Η άνθηση της κατανεμημένης επεξεργασίας δεδομένων και των εφαρμογών που βασίζονται στην χρήση εσωτερικών δικτύων (intranets), έχουν ως αποτέλεσμα να υπάρχει ολοένα και μεγαλύτερη εξάρτηση σε δίκτυα ευρείας έκτασης (Wide Area Networks –WAN) για την μεταφορά πολύτιμων επιχειρησιακών πληροφοριών. Τα WAN επομένως εξελίχθηκαν σε εταιρικούς πόρους κλειδί. Πλέον, η απόδοση και η αξιοπιστία του δικτύου δεν συμβάλλουν μόνο στην επικοινωνία των στελεχών και στις απλές συναλλαγές με βάσεις δεδομένων. Σε πολλές περιπτώσεις ολόκληρος ο κορμός και η παραγωγική διαδικασία ενός οργανισμού βασίζονται στα  δίκτυα υπολογιστών. Ωστόσο, η πολυπλοκότητα και το μεγάλο κόστος ανάπτυξης, οδήγησαν την συντριπτική πλειοψηφία των οργανισμών σε συνεργασίες με προμηθευτές δικτυακών υπηρεσιών.

Ο καθορισμός προδιαγραφών για το επίπεδο παρεχόμενων υπηρεσιών είναι το κεντρικό σημείο για μια επιτυχημένη συνεργασία μεταξύ ενός προμηθευτή υπηρεσιών και των πελατών του. Τέτοιες προδιαγραφές ορίζονται σε συμβόλαια που υπογράφονται μεταξύ του προμηθευτή και των πελατών του και καθορίζουν τα όρια ευθύνης του προμηθευτή προς τον πελάτη, το είδος και εύρος της αποζημίωσης που θα λάβει ο πελάτης αν οι συμφωνημένοι όροι δεν τηρηθούν καθώς και τις υποχρεώσεις του πελάτη και τον τρόπο χρήσης της υπηρεσίας.

Σε κάθε περίπτωση και ιδιαίτερα, στην περίπτωση οργανισμών που βασίζουν μέρος της ομαλής τους λειτουργίας σε υπηρεσίες που προμηθεύονται από άλλους φορείς, η βιωσιμότητα και η πρόοδος τους εξαρτώνται άμεσα από την εγγύηση παροχής συγκεκριμένου επιπέδου υπηρεσιών. Δηλαδή το πρώτο μέλημα του πελάτη είναι η εξασφάλιση του επιθυμητού επιπέδου λαμβανόμενων υπηρεσιών, χωρίς να καθορίζεται πώς αυτό θα υλοποιηθεί. Το νομικό έγγραφο που περιγράφει και εξασφαλίζει τα παραπάνω ονομάζεται Συμφωνία Επιπέδου Υπηρεσιών (SLA- Service Level Agreement).

1.1. Στόχος της μελέτης

Στην εργασία αυτή, αρχικά παρουσιάζεται περιληπτικά η δομή των Συμφωνιών Επιπέδου Υπηρεσιών. Στην συνέχεια εξετάζεται διεξοδικά η περίπτωση ενός οργανισμού -πελάτη ο οποίος  προμηθεύεται υπηρεσίες δικτύου από εξωτερικό φορέα, χωρίς να τις αναπτύξει ο ίδιος. Αναλύονται οι παράμετροι που πρέπει να περιγράφονται σε μια ΣΕΥ ώστε να διασφαλίζεται η ποιότητα λαμβανόμενων υπηρεσιών.

Επίσης δίνεται έμφαση στις δικτυακές υπηρεσίες που βασίζονται στο πρωτόκολλο IP, οι δείκτες ποιότητας του δικτύου που χρησιμοποιούνται καθώς και οι ιδιαίτερες δυσκολίες που συναντώνται στην μέτρηση αυτών. Εξετάζονται οι ιδιαίτερες απαιτήσεις διαφορετικών τύπων πελατών και το είδος των Συμφωνιών που θα πρέπει να επιδιώκει ο καθένας από αυτούς. Τέλος γίνεται μια σύγκριση πραγματικών Συμφωνιών Επιπέδου Υπηρεσιών με σκοπό να αναδειχθούν οι κοινές πρακτικές των φορέων παροχής υπηρεσιών και οι ενδεχόμενες αδυναμίες που παρουσιάζουν αυτές.

Όλα αυτά στοχεύουν στην ανάδειξη της αναγκαιότητας των Συμφωνιών Επιπέδου Υπηρεσιών για πελάτες συνδρομητές δικτύων, αλλά και της πολυπλοκότητας τους και την δυσκολία να παράσχουν υψηλές εγγυήσεις ποιότητας λόγω της φύσης των δικτύων IP.

1.2. Η Γενική Ιδέα της Συμφωνίας Επιπέδου Υπηρεσιών

Γενικά, οι Συμφωνίες Επιπέδου Υπηρεσιών ορίζονται ως ακολούθως: «Μια σαφής δήλωση των προσδοκιών και των υποχρεώσεων που υπάρχουν σε μία επαγγελματική σχέση μεταξύ δύο οργανισμών: Του παρόχου και του πελάτη.»

Ισότιμες ΣΕΥ μπορούν να οριστούν ανάμεσα σε δύο οργανισμούς που έχουν συμβιωτική σχέση. Σε αυτή την περίπτωση κάθε οργανισμός έχει ταυτόχρονα και τους δύο ρόλους: Είναι ο πάροχος της δικιάς του υπηρεσίας και πελάτης της υπηρεσίας του άλλου οργανισμού.

Μια ΣΕΥ αποτελεί το νομικό πλαίσιο για την παράδοση της υπηρεσίας και  χρησιμοποιούνται και από τις δύο εμπλεκόμενες πλευρές. Ο πάροχος το χρησιμοποιεί για να έχει μία αυστηρώς καθορισμένη καταγραφή του τι πρέπει να παρέχει στον πελάτη, αλλά μπορεί να το χρησιμοποιήσει και σε περίπτωση αμφισβήτησής του. Ο πελάτης το χρησιμοποιεί σαν αυστηρώς καθορισμένη καταγραφή του τι πρέπει να του παρέχεται και κατά συνέπεια να μπορεί να αντιδράσει όταν οι υπηρεσίες που του παρέχονται είναι κατώτερου του συμφωνημένου επιπέδου.

Μία Συμφωνία για το Επίπεδο της Υπηρεσίας σε γενικές γραμμές περιέχει τα εξής:

· Περιγραφή της υπηρεσίας που θα παρέχεται

· Το αναμενόμενο επίπεδο της υπηρεσίας

· Λεπτομερή  περιγραφή της μεθόδου διαχείρισης προβλημάτων

· Τη διαδικασία καταγραφής και αναφοράς του επιπέδου της υπηρεσίας στον πελάτη

· Τις συνέπειες για τον πάροχο σε περίπτωση που το επίπεδο της υπηρεσίας δεν φτάνει το συμφωνημένο

· Περιγραφή των συνθηκών κάτω από τις οποίες η συμφωνία δεν ισχύει

Είναι κατανοητό πως ο πελάτης μπορεί να ελέγχει αν η λαμβανόμενη υπηρεσία είναι μέσα στα συμφωνημένα πλαίσια, αφού στην συμφωνία υπάρχουν παράμετροι με τις οποίες μετράμε το επίπεδο της υπηρεσίας  στις οποίες έχει πρόσβαση ο πελάτης.

Στις παραδοσιακές ΣΕΥ ο πελάτης απολαμβάνει συγκεκριμένες και προσυμφωνημένες  υπηρεσίες. Τέτοιες  ΣΕΥ ονομάζονται και στατικές. Σε αυτά αφενός υπάρχει καθορισμένος τρόπος που ο πελάτης μπορεί να προσβάλλει την συμφωνία, όταν η υπηρεσία δεν φτάνει το επίπεδο που συμφωνήθηκε και αφετέρου καθορισμένο είναι και το αντίτιμο παροχής της υπηρεσίας.

Τα τελευταία χρόνια έχουν αναπτυχθεί και δυναμικές ΣΕΥ. Σε αυτές υπάρχει ένας μεγάλος αριθμός παραμέτρων τις οποίες μπορεί ο πελάτης να τροποποιήσει ανάλογα με τις ανάγκες του κατά την διάρκεια ισχύος της σύμβασης. Στην αρχική συμφωνία αναφέρεται μόνο το εύρος τιμών των παραμέτρων καθώς και η σχέση του κόστους συναρτήσει των παραμέτρων αυτών.

1.3. Ο Κύκλος Ζωής της ΣΕΥ

Υπάρχουν τρεις φάσεις στον κύκλο ζωής μιας Συμφωνίας Επιπέδου Υπηρεσιών :

· Η φάσης της δημιουργίας του,

· Η φάση της λειτουργίας του

· Η φάση της απόσυρσής του.

Στις επόμενες ενότητες ακολουθεί συνοπτική επεξήγηση της κάθε φάσης.

1.3.1. Φάση Δημιουργίας μιας Συμφωνίας Επιπέδου Υπηρεσιών

Μια συμφωνία επίπεδου λαμβανόμενων υπηρεσιών δημιουργείται όταν ο πελάτης γίνεται συνδρομητής της υπηρεσίας. Μία (πιθανόν σύνθετη) αλληλουχία συμβάντων λαμβάνει χώρα μέχρι ο πελάτης να θελήσει να γίνει συνδρομητής της υπηρεσίας. Αρχικά ο πελάτης μαθαίνει για την ύπαρξη της υπηρεσίας που παρέχεται. Στην συνέχεια συλλέγει πληροφορίες σχετικά με αυτή ώστε να αποφασίσει αν αυτή καλύπτει τόσο βραχυπρόθεσμες όσο και μακροπρόθεσμες ανάγκες του. Δηλαδή, διεξάγει μια προσεχτική έρευνα αγοράς βάσει των πραγματικών του αναγκών.

Τα στάδια δημιουργίας της Συμφωνίας Επίπεδου Υπηρεσιών περιλαμβάνουν τα παρακάτω βήματα:

· Δημιουργία του νομικού πλαισίου της Συμφωνίας. Αυτό προϋποθέτει  ότι ο πελάτης έχει γίνει συνδρομητής της υπηρεσίας, είναι ενήμερος με λεπτομέρεια για την έκταση της νομικής δέσμευσης για την παροχή της υπηρεσίας, έχει αντίγραφα με όλες τις σχετικές πληροφορίες για την υπηρεσία κ.λ.π. Σε αυτό το βήμα ο πελάτης υπογράφει ένα συμβόλαιο για την παράδοση της υπηρεσίας.

· Όλα τα απαραίτητα υποσυστήματα της υπηρεσίας πρέπει να διαμορφωθούν ώστε να μπορούν να υποστηρίξουν τον καινούργιο συνδρομητή. Αυτό το βήμα περιέχει την διαμόρφωση των συστημάτων πρόσβασης, του συστήματος κοστολόγησης, δέσμευση των απαραίτητων πόρων για τον καινούργιο πελάτη κ.λ.π.

Αξίζει να σημειωθεί ότι η δημιουργία μιας Σύμβασης Επιπέδου Υπηρεσιών είναι αναγκαίο να ενταχθεί σε έναν μακροπρόθεσμο προγραμματισμό για τον πάροχο.

1.3.2. Φάση Λειτουργίας της Συμφωνίας Επιπέδου Υπηρεσιών

Σε αυτή την φάση ο πελάτης απολαμβάνει τις συμβεβλημένες υπηρεσίες και έχει πρόσβαση τόσο στους στατικούς όρους της συμφωνίας, αλλά και στους δυναμικούς. Έτσι μπορεί ανά πάσα στιγμή να ενημερωθεί για τα δεδομένα μέτρησης του επιπέδου της υπηρεσίας.

Σε ένα δυναμικό SLA ο πελάτης μπορεί να κάνει αλλαγές στις παραμέτρους του. Η διαδικασία τροποποίησης των παραμέτρων και τα όριά τους εμπεριέχονται στην συμφωνία. Για να κάνει τις αλλαγές που επιθυμεί πρέπει να έχει πρόσβαση σε ένα μέσο αλληλεπίδρασης. Στην συνέχεια πρέπει να γίνει η εφαρμογή των αλλαγών αυτών στις λαμβανόμενες πραγματικές παραμέτρους της υπηρεσίας και φυσικά στην κοστολόγηση. Για παράδειγμα στην κινητή τηλεφωνία ο πελάτης μπορεί με ένα τηλεφώνημα στο τμήμα εξυπηρέτησης πελατών ή με την πρόσβαση στις ιστοσελίδες της εταιρείας να ενεργοποιήσει τον αυτόματο τηλεφωνητή, την ειδοποίηση των «χαμένων» κλήσεων, τα MMS και άλλες υπηρεσίες χωρίς να υπογράψει καινούργιο συμβόλαιο και φυσικά να αλλάξει η κοστολόγηση ανάλογα, όπως έχει συμφωνηθεί στη ΣΕΥ.

1.3.3. Φάση Απόσυρσης της Συμφωνίας Επιπέδου Υπηρεσιών

Όταν η συνδρομή σε μία υπηρεσία τελειώσει, η Συμφωνία Επιπέδου Υπηρεσιών και όλες οι σχετικές πληροφορίες των συστημάτων πρέπει να διαγραφούν και οι πόροι που είχαν δεσμευθεί για την εξυπηρέτηση του πελάτη πρέπει να ελευθερωθούν.  Οι λόγοι αποχώρησης του πελάτη από τον φορέα της υπηρεσίας πρέπει να αποτελέσουν αντικείμενο μελέτης για τον φορέα.

2. Δομή Συμφωνιών Επιπέδου Υπηρεσιών

Η δομή μιας ΣΕΥ συνήθως περιλαμβάνει τα παρακάτω τμήματα:

· Ορισμός της υπηρεσίας. Περιγραφή της υπηρεσίας με ακριβή ορισμό της έκτασής της (εμβέλεια) και του τύπου της.

· Ορισμοί όρων που σχετίζονται με την υπηρεσία. Προκειμένου να αποφευχθούν παρανοήσεις είναι απαραίτητα να δίνονται ορισμοί των όρων που χρησιμοποιούνται (ειδικά όταν οι όροι αυτοί δεν είναι σαφώς καθορισμένοι και γενικά αποδεκτοί).

· Προδιαγραφές υπηρεσίας και επίπεδο ποιότητας υπηρεσίας. Λεπτομερής ορισμός της υπηρεσίας με τρόπο που να επιτρέπει την επαλήθευση του επιπέδου ποιότητας. Περιγραφή των παραμέτρων που σχετίζονται με την υπηρεσία (π.χ. δυνατότητα πρόσβασης ως ποσοστό του χρόνου, χρόνος απόκρισης κλπ.).

· Μέθοδος με την οποία γίνονται οι μετρήσεις, χρησιμοποιούμενα εργαλεία και υπολογισμός τιμών. Περιγραφή του τρόπου με τον οποίο γίνονται οι μετρήσεις, των χρησιμοποιούμενων εγκαταστάσεων, του τρόπου που υπολογίζονται ποσότητες που δεν είναι άμεσα μετρήσιμες, του τρόπου υπολογισμού των στατιστικών στοιχείων και του τρόπου ερμηνείας των αποτελεσμάτων.

· Αποζημιώσεις και άλλα μέτρα. Τύποι και ύψη προστίμων για την επίτευξη των επιθυμητών επιπέδων ποιότητας. Άλλα πιο δραστικά μέτρα όταν τα επίπεδα είναι πολύ χαμηλά ή όταν η παραβίαση των επιπέδων γίνεται συνεχώς ή πολύ συχνά.

· Ευθύνες, εξαιρέσεις και όρια στην υπευθυνότητα. Ευθύνες των συμβαλλομένων μερών σε σχέση με την υπηρεσία και εξαιρέσεις από τις ευθύνες για ορισμένες περιπτώσεις (π.χ. όταν πιθανά προβλήματα οφείλονται σε τρίτους). Επίσης, όρια στις αποζημιώσεις που μπορούν να καταβληθούν.

· Αναφορές και τύποι εγγράφων. Δομή και μορφή για όλα τα τυποποιημένα έγγραφα που θα χρησιμοποιούνται για την τεκμηρίωση της υπηρεσίας, αλλά και τον έλεγχό της.

· Διαδικασίες επικοινωνίας και επίλυσης θεμάτων. Περιγραφή όλων των διαδικασιών επικοινωνίας μεταξύ οργανισμού και παρόχου και των σχέσεων μεταξύ τους. Ορισμός του τρόπου με τον οποίο επιλύονται τα διάφορα θέματα.

· Τιμές – Κόστος. Το κόστος μπορεί να δίνεται είτε συνολικά (πακέτο) είτε κατά μονάδα για ξεχωριστές λειτουργίες (π.χ. κόστος απόκρισης σε ένα αίτημα παροχής υποστήριξης). Μπορεί να υπάρχει και συνδυασμός τους.

2.1. Νομικά και Διαχειριστικά Θέματα

Κατά τη διαδικασία εκπόνησης και υπογραφής των ΣΕΥ και τα δύο συμβαλλόμενα μέρη έχουν τις καλύτερες των προθέσεων. Ο φορέας παροχής υπηρεσιών αναμένει ένα εύλογο κέρδος ενώ ταυτόχρονα επιδιώκει να ικανοποιεί τις ανάγκες των πελατών του. Ο πελάτης αναμένει ότι η παρεχόμενη υπηρεσία θα ικανοποιήσει τις ανάγκες του σε μια προσιτή τιμή. Εάν ο φορέας παροχής υπηρεσιών είναι ένα εσωτερικό τμήμα, οι προσδοκίες μπορούν να περιγραφούν κάπως διαφορετικά, αλλά είναι βασικά οι ίδιες. Στην περίπτωση όμως που ένας οργανισμός έχει εκχωρήσει μέρος των δραστηριοτήτων του σε εξωτερικό φορέα υπηρεσιών, ενδέχεται να υπάρξουν προβλήματα τα οποία θα πρέπει να έχουν προβλεφθεί στην ΣΕΥ.

2.1.1. Η πλευρά του συνδρομητή

Στην περίπτωση που δεν ικανοποιούνται οι προσδοκίες ενός εξωτερικού φορέα παροχής υπηρεσιών, π.χ. εάν ο πελάτης δεν πληρώνει, ο προμηθευτής διακόπτει απλά την υπηρεσία. Αντιστοίχως, ο πελάτης του εξωτερικού φορέα παροχής υπηρεσιών σταματά την συνδρομή του στο φορέα, εάν η παραδοθείσα υπηρεσία δεν συναντά το επίπεδο που (ενδεχομένως) έχει προσδιοριστεί στη σύμβαση.

Δυστυχώς, σε καθένα από αυτά τα σενάρια, το αποτέλεσμα κρίνεται από την επέμβαση της δικαιοσύνης και δεν ευνοεί τελικά κανένα από τα συμβαλλόμενα μέρη. Φυσικά, εάν ο φορέας παροχής υπηρεσιών και ο χρήστης είναι μέρος της ίδιας επιχείρησης, η προοπτική της παρακράτησης της υπηρεσίας ή της πληρωμής δεν είναι υφίσταται.

Ο πελάτης για να αντιμετωπίσει το ενδεχόμενο καταπάτησης της ΣΕΥ από τον φορέα παροχής υπηρεσιών, συνηθίζει να βασίζεται στις ποινικές ρήτρες του συμβολαίου. Η συνήθης λογική του πελάτη είναι ότι ο προμηθευτής θα αναγκαστεί να τηρήσει τις υποσχέσεις του για να μην υποστεί τις κυρώσεις. Επιπλέον, αν ο προμηθευτής παραβιάσει την ΣΕΥ, οι ποινικές κυρώσεις που θα δεχτεί θα τον αποτρέψουν από μελλοντικές παραβιάσεις της. Η ποινική ρήτρα επίσης μπορεί να χρησιμεύσει και ωςς αποζημίωση από τις απώλειες και τα διαφυγόντα κέρδη του πελάτη που προκλήθηκαν από λήψη υποβαθμισμένων υπηρεσιών. Ωστόσο, η παραπάνω λογική δεν έχει τα επιθυμητά αποτελέσματα.

Ένα βασικό λάθος σε αυτή τη λογική είναι η πεποίθηση ότι οι ποινικές ρήτρες πρέπει να είναι χρηματικές. Καταρχάς, είναι δύσκολο να εφαρμοστούν οι οικονομικές ποινικές ρήτρες ανάμεσα σε εσωτερικούς φορείς παροχής υπηρεσιών. Οποιοσδήποτε τύπος ποινικής ρήτρας για κακή απόδοση θα πρέπει να είναι σημαντικός, είτε για εσωτερική είτε για εξωτερική ομάδα. Στην πραγματικότητα όμως, μια ποινική ρήτρα που αντισταθμίζει τον αντίκτυπο του κακού επιπέδου υπηρεσίας συνήθως δεν είναι εφαρμόσιμη και είναι δύσκολο να συζητηθεί ένα τέτοιο ΣΕΥ. Αντί αυτού, η ποινική ρήτρα πρέπει να είναι σε θέση να προκαλέσει αρκετή ταλαιπωρία στο φορέα παροχής υπηρεσιών έτσι ώστε να ενεργεί ως κίνητρο για να ικανοποιήσει την υποχρέωση υπηρεσιών. Αν και είναι ιδιαίτερα ανήθικο, μερικοί φορείς παροχής υπηρεσιών μπορεί να υπογράψουν μια ΣΕΥ και έπειτα, να αποφασίσουν ότι είναι φτηνότερο να πληρώσουν την ποινική ρήτρα από για να παρέχουν την υπηρεσία. Εκτός από την έλλειψη της ηθικής, αυτή η προσέγγιση είναι πιθανό να είναι καταστρεπτική για την επιχείρηση – προμηθευτή, δεδομένου ότι οι πελάτες σχεδόν σίγουρα θα την εγκαταλείψουν όταν λήξουν οι συμβάσεις τους. Άρα, είναι προφανές ότι συχνα οι οικονομικές ποινικές ρήτρες δεν προκαλούν αρκετή ταλαιπωρία για το φορέα παροχής υπηρεσιών.

Ανεξάρτητα από το αν ένας φορέας παροχής υπηρεσιών είναι εσωτερικός ή εξωτερικός, είναι απίθανο ότι οι οικονομικές ποινικές ρήτρες μπορούν να είναι αρκετά μεγάλες ώστε να αντισταθμίσουν πλήρως στην επιχείρηση του χρήστη τις συνέπειες της υποβιβασμένης υπηρεσίας. Άλλωστε η συμφωνία με μεγάλες οικονομικές ποινικές ρήτρες θα έθετε πολύ γρήγορα τους εξωτερικούς φορείς παροχής υπηρεσιών εκτός αγοράς. Επιπλέον, οι οικονομικές ποινικές ρήτρες που εφαρμόζονται άμεσα στο προσωπικό ενός τμήματος μιας εταιρίας (π.χ., μειωμένα επιδόματα) θα οδηγούσαν γρήγορα στη δυσαρέσκεια και τελικά στη φυγή τους εργαζόμενους του τμήματος.

Και με τους εσωτερικούς και εξωτερικούς φορείς παροχής υπηρεσιών, εάν η οικονομική ποινική ρήτρα είναι υλική, το αποτέλεσμα θα είναι να μειωθεί η δυνατότητά τους να παραδώσουν την απαραίτητη υπηρεσία. Οι χρήστες πρέπει να λάβουν υπόψη ότι ο στόχος είναι να παρακινηθεί ο προμηθευτής για να παραδώσει το επίπεδο υπηρεσίας που είναι απαραίτητο, και όχι να εμποδίσει τη δυνατότητα της ομάδας να παρέχει υπηρεσίες στο μέλλον.

Οι ψυχολόγοι συμπεριφοράς γνωρίζουν καλά ότι η θετική ενίσχυση είναι πολύ αποτελεσματικότερη στην τροποποίηση της συμπεριφοράς από την αρνητική ενίσχυση. Αυτό αξίζει να χρησιμοποιηθεί κατά τη διαπραγμάτευση των ΣΕΥ. Μπορούν να εξεταστούν ανταμοιβές σε περίπτωση ικανοποίησης ή υπέρβασης των εγγυήσεων, αντί ποινικές ρήτρες για τη μη ικανοποίηση. Για το εσωτερικό προσωπικό τα bonus είναι μια καλή τεχνική. Περισσότερο ριζοσπαστικές, αλλά ενδεχομένως πολύ αποτελεσματικές, είναι οι πληρωμές κινήτρου στους εξωτερικούς φορείς παροχής υπηρεσιών που παραδίδουν ένα υψηλό επίπεδο υπηρεσίας.

Κατά τη μελέτη της απόφασης για τις συνέπειες παραβίασης μιάς ΣΕΥ, η πιο αμοιβαία ευεργετική σχέση μπορεί να επιτευχθεί με την επιμονή στη δημιουργικότητα και ευκαμψία. Για αυτό, θα πρέπει εκπονείται μια ΣΕΥ έχοντας υπόψη ότι οι οικονομικές ποινικές κυρώσεις δεν είναι η καλύτερη απάντηση στις περισσότερες καταστάσεις.

2.1.2. Η πλευρά του προμηθευτή

Ένα βασικό στοιχείο των ΣΕΥ είναι η υποβολή της αναφοράς που δίνεται από το φορέα παροχής υπηρεσιών στο συνδρομητή. Δυστυχώς, από την άποψη του συνδρομητή, το μεγαλύτερο μέρος της σημερινής μορφής αναφοράς είναι άνευ σημαντικής αξίας με πολλές τεχνικές λεπτομέρειες. Τα στοιχεία αυτά είναι χρήσιμα εσωτερικά, βοηθώντας το φορέα παροχής υπηρεσιών να εξασφαλίσει ότι τα διάφορα συστατικά που περιλαμβάνονται στην παράδοση μιας υπηρεσίας λειτουργούν κατάλληλα και αποτελεσματικά. Οι εκθέσεις που παρέχει ο προμηθευτής στον πελάτη είναι δύο κατηγοριών. Αυτές που υποβάλλονται σε πραγματικό χρόνο και αυτές που υποβάλλονται σε περιοδικά χρονικά διαστήματα.

Η έκθεση πραγματικού χρόνου πρέπει να είναι η πρώτη προτεραιότητα σε επίπεδο υπηρεσίας υποβολή αναφοράς. Σε βάση πραγματικού χρόνου, οι χρήστες πρέπει να ξέρουν την κατάσταση της υπηρεσίας. Μια απλή, θετική επιβεβαίωση ότι η υπηρεσία λειτουργεί κανονικά είναι συχνά ικανοποιητική. Μερικές επιχειρήσεις χρησιμοποιούν εργαλεία και ειδικό λογισμικό προσβάσιμο στον πελάτη για τον απλό έλεγχο κατάστασης. Το επόμενο βήμα στην πραγματικού χρόνου αναφορά είναι να ενημερωθούν οι χρήστες για προβλήματα που υπάρχουν αυτήν σε κάθε χρονική περίοδο. Φυσικά, στις περισσότερες περιπτώσεις, αυτό θα είναι απλά μια επιβεβαίωση σε κάτι που ξέρουν ήδη ή τουλάχιστον υποπτεύονται. Εντούτοις, ένας φορέας παροχής υπηρεσιών που συμβουλεύει τον πελάτη για τα τυχόντα προβλήματα του παρέχει τη θετική επιβεβαίωση ότι είναι ενήμερος για το πρόβλημα. Επίσης, ένας φορέας που ενημερώνει για τα πιθανά προβλήματα που μπορεί να εμφανιστούν και τον αντίκτυπό τους επιτρέπει στους πελάτες να προλαμβάνουν δυσκολίες και να σχεδιάζουν την επίλυσή τους.

Όταν ένα πρόβλημα εμφανίζεται, η υποβολή έκθεσης αναφοράς πρέπει να επικεντρωθεί σε αυτό που μπορεί να χαρακτηριστεί ως μια λειτουργία "γραφείου οδηγιών". Ο χρήστης πρέπει να ξέρει τη φύση του προβλήματος, το πεδίο του, και τον αντίκτυπό του. Μια άλλου τύπου υποβολή έκθεσης, είναι επικίνδυνο να παρέχει ένα τέτοιο επίπεδο λεπτομέρειας που δεν θα είναι χρήσιμο ή κατανοητό. Μια απλή, συνοπτική περιγραφή είναι ικανοποιητική. Ακόμα και εάν ο πελάτης δεν διαθέτει τεχνικές γνώσεις, μια εξήγηση του προβλήματος είναι επιθυμητή ώστε να αποκτήσει μια αίσθηση της φύσης του προβλήματος. Έτσι, ο πελάτης βεβαιώνεται ότι ο φορέας παροχής υπηρεσιών λαμβάνει τα κατάλληλα μέτρα για να επιλύσει το πρόβλημα. Οι ασαφείς απαντήσεις για τον χρόνο επίλυσης του προβλήματος πρέπει να αποφεύγονται. Σε περίπτωση που η διακοπή λειτουργίας επεκτείνεται θα πρέπει να υπάρξει νέα αναφορά προόδου στην επίλυση του προβλήματος.

Η άλλη κατηγορία αναφοράς για ΣΕΥ είναι η περιοδική υποβολή έκθεσης. Οι περιοδικές εκθέσεις είναι αυτές που κυρίως απασχολούν την προσοχή των φορέων παροχής υπηρεσιών. Τυπικά, αυτές είναι οι εκθέσεις που αναφέρονται ρητά στις ΣΕΥ και είναι πρώτιστα, αν και όχι αποκλειστικά, ιστορικής σημασίας. Οι περιοδικές εκθέσεις αντιπαραβάλλουν την πραγματική απόδοση της υπηρεσίας με τους στόχους που έχουν προσδιοριστεί προηγουμένως. Οι στόχοι αυτοί πρέπει να έχουν σημασία και αξία για τον πελάτη. Χαρακτηριστικά, οι εκθέσεις θα πρέπει να εμφανίσουν κάποια πτυχή της διαθεσιμότητας και της ταχύτητας (π.χ., χρόνος απόκρισης, διαθεσιμότητα υπηρεσιών και τους όγκους συνδιαλλαγής). Μια λεπτομερής αναφορά για τον καθορισμό των στόχων και τα κατάλληλα επίπεδα για τους στόχους καταγράφονται σε επόμενα κεφάλαια..

Όταν προγραμματικοί στόχοι (Service Level Objectives –SLOs ) δεν επιτευχθούν, οι περιοδικές εκθέσεις πρέπει να περιλάβουν μια εξήγηση γιατί οι στόχοι δεν επιτεύχθηκαν και ποια μέτρα έχουν ληφθεί για να εξασφαλιστεί ότι θα επιτευχθούν στο μέλλον. Σε μερικές περιπτώσεις, οι SLOs που δεν εξασφαλίστηκαν μπορεί να οφείλονται σε κακή συμπεριφορά του χρήστη - όπως η υπερβολική μεταφορά δεδομένων. Σε τέτοιες περιπτώσεις, οι φορείς παροχής υπηρεσιών πρέπει να επιδιώξουν ένα διαλογικό παράθυρο με τους χρήστες τους. Και ίσως είναι απαραίτητο να ξαναγραφεί η ΣΕΥ για να απεικονίσει τις μεταβαλλόμενες περιστάσεις.

Οι περιοδικές εκθέσεις πρέπει επίσης να περιλαμβάνουν πληροφορίες που αφορούν μελλοντικές αλλαγές και προσδοκώμενα προβλήματα - εν ολίγοις, οτιδήποτε που πιθανόν μελλοντικά να επηρεάσει το επίπεδο υπηρεσίας που παραδόθηκε στο χρήστη. Κοιτάζοντας το μέλλον, είναι επίσης καλό για να εξεταστούν οποιεσδήποτε αλλαγές μπορούν να προβλεφθούν ως προς τις απαιτήσεις πόρων που θα απαιτηθούν Τέλος, οι φορείς παροχής υπηρεσιών πρέπει να παραδίδουν τις περιοδικές εκθέσεις σε ειδικές συναντήσεις αντιπροσώπων τους με τους πελάτες τους.

2.2. Τεχνικά Χαρακτηριστικά της ΣΕΥ (SLS)

Ένα μέρος των προδιαγραφών που ορίζονται στο νομικό έγγραφο της Συμφωνίας Επιπέδου Υπηρεσίας είναι ανάγκη να έχουν μια ποσοτική περιγραφή μέσω της χρήσης των κατάλληλων δεικτών και μετρικών.

Στο ΣΕΥ πρέπει να ορίζεται τοπολογικά και χρονικά η περιοχή στην οποία θα παρέχεται η υπηρεσία που ορίζεται στο SLS. Για παράδειγμα , το πεδίο αυτό πρέπει να καθορίζει τα σημεία από όπου τα πακέτα που είναι σύμφωνα με το SLS εισέρχονται και εξέρχονται από το DiffServ domain. Επίσης και ποια είναι τα σημεία όπου θα λαμβάνονται οι μετρήσεις.

2.2.1. Παράμετροι μέτρησης –Δείκτες

Παρακάτω περιγράφονται τα βασικά τεχνικά χαρακτηριστικά που καλύπτονται συνήθως σε μια ΣΕΥ που αφορά παροχή δικτυακών υπηρεσιών.

Περιγραφή της ροής της κίνησης των δεδομένων. Το πεδίο αυτό θα υποδεικνύει το είδος των πακέτων στα οποία θα εφαρμόζεται  το QoS που εγγυάται το SLS, δηλαδή ποια πακέτα θα χαίρουν την μεταχείριση PHB που εχει ως αποτέλεσμα τις εγγυήσεις του QoS από το SLS. Η ροή της κίνησης μπορεί να περιγραφεί είτε με τις πληροφορίες υπάρχουν ήδη στα πακέτα είτε μπορούν να εξαχθούν από την τοπολογία του δικτύου, είτε με άλλους υβριδικούς τρόπους.

Εγγυήσεις απόδοσης: Περιγράφει τις εγγυήσεις τις οποίες προσφέρει το δίκτυο στον πελάτη για την ροή πακέτων που περιγράφεται και την τοπολογική έκταση του δικτύου όπως ορίζονται από τα αντίστοιχα πεδία του SLS. Οι προτεινόμενες παράμετροι μέτρησης της απόδοσης είναι οι εξής:

· Η καθυστέρηση μετάδοσης πακέτων στο δίκτυο. Ανάλογα με τα σημεία στα οποία μετράται η καθυστέρηση μπορούν να οριστούν περισσότερο λεπτομερείς δείκτες όπως η μονόδρομη καθυστέρηση, καθυστέρηση χειρότερης περίπτωσης και μέσης περίπτωσης.

· Το ποσοστό των χαμένων πακέτων μεταξύ δύο σημείων μέτρησης εντός της εμβέλειας.

· Χωρητικότητα των γραμμών πρόσβασης στο Δίκτυο. Συνήθως η χωρητικότητα αντιπροσωπεύει το ρυθμό μετάδοσης μετρούμενο στο σύνολο  των σημείων εξόδου (από το  πεδίο εμβέλειας) όλων των πακέτων που περιγράφονται από το πεδίο περιγραφής ροής.

· Χειρισμός πλεοναζόντων πακέτων: Η ιδιότητα αυτή καθορίζει την συμπεριφορά του δικτύου για την κίνηση που δεν μπορεί να ενταχτεί σε κάποια από τις κατηγορίες που ορίζονται από το προηγούμενο πεδίο. Συνήθως ακολουθείται η τακτική απόρριψης των πακέτων αυτών.

· Αξιοπιστία των δικτυακών υπηρεσιών: Το πεδίο αυτό πρέπει να ορίζει για την υπηρεσία που παρέχει το SLS:

· Ο επιτρεπόμενος μέσος χρόνος διακοπής λειτουργίας του συστήματος ανά έτος.

· Ο μέγιστος επιτρεπόμενος χρόνος επισκευής σε περίπτωση βλάβης του δικτύου.

Οι παραπάνω παράμετροι πρέπει να είναι συμβατές με αυτά που ορίζονται στο διαχειριστικό μέρος της ΣΕΥ

Μετρικές SLS που είναι ορατές και στον απλό χρήστη της υπηρεσίας. Ο χρήστης πρέπει να είναι ενήμερος για το διαθέσιμο εύρος ζώνης, το ποσοστό χαμένων πακέτων, και το κατά πόσο θα υπάρχουν ξεσπάσματα στα ποσοστά χαμένων πακέτων και την καθυστέρηση πακέτων.

2.2.2. Τρόποι Μέτρησης των Παραμέτρων

Είναι αναμενόμενο ότι ο πάροχος μπορεί να κάνει μετρήσεις σε σημεία που βρίσκονται στον δικό του τομέα ευθύνης και αντίστοιχα ο πελάτης μπορεί να κάνει μετρήσεις στον δικό του τομέα ευθύνης. Πρέπει λοιπόν να δοθεί προσοχή ώστε τα σημεία μέτρησης να βρίσκονται όσο γίνεται πιο κοντά στα όρια της ΣΕΥ ώστε οι μετρήσεις των δύο πλευρών να αντιπροσωπεύουν τις αληθείς.

Εκτός από την εμβέλεια του ΣΕΥ που πρέπει να λαμβάνεται υπόψη στην επιλογή των σημείων μέτρησης, θα πρέπει να μην παραβλέπεται η αρχιτεκτονική της δικτυακής υποδομής του παρόχου καθώς και οι τυχούσες ιδιαιτερότητες των χρησιμοποιούμενων δικτυακών πρωτοκόλλων.

2.2.2.1. Μεθοδολογία μέτρησης παραμέτρων

Για ένα δεδομένο σετ αυστηρά καθορισμένων μετρικών μπορεί να υπάρξει ένας καθορισμένος αριθμός μεθοδολογιών. Μερικές από αυτές είναι:

· Απευθείας μέτρηση της μετρικής χρησιμοποιώντας εμβαλώμενη ροή μετρικών πακέτων. Π.χ. Μέτρηση της round-trip καθυστέρησης ενός πακέτου καθορισμένου μεγέθους σε μία καθορισμένη διαδρομή μία συγκεκριμένη χρονική στιγμή

· Υπολογισμός της μετρικής από μετρήσεις κατώτερου επιπέδου. Π.χ. Υπολογισμός της ολικής καθυστέρησης ενός πακέτου με καθορισμένο μέγεθος με δεδομένα της καθυστέρηση διάδοσης και το εύρος ζώνης κάθε κομματιού της διαδρομής του πακέτου.

· Εκτίμηση μίας συνισταμένης μετρικής από ένα σετ άλλων μετρικών. Π.χ. Εκτίμηση της καθυστέρησης διάδοσης για μία διαδρομή ενός άλματος με δεδομένα τον ακριβή υπολογισμό της καθυστέρησης πακέτων με διαφορετικά μεγέθη για την ίδια διαδρομή.

· Εκτίμηση μίας μετρικής μία χρονική στιγμή από άλλες μετρικές υπολογισμένες σε άλλη χρονική στιγμή. Π.χ. Εκτίμηση της χωρητικότητας την τρέχουσα χρονική στιγμή, με δεδομένα την χωρητικότητα μίας περασμένης χρονική στιγμής μαζί με την καθυστέρηση την τρέχουσα και την προηγούμενη χρονική στιγμή χρησιμοποιώντας ένα μοντέλο ροής.

Η λίστα αυτή σίγουρα δεν είναι πλήρης αλλά δίνει καθαρά την μεγάλη ποικιλία υπολογισμού των μετρικών.

Επίσης η μεθοδολογία πρέπει να οδηγεί σε συνέχεια των μετρήσεων, δηλαδή μικρές αλλαγές στις συνθήκες να προκαλούν μικρές αλλαγές στα αποτελέσματα.

Τέλος πρέπει να δοθεί μεγάλη προσοχή ώστε η μεθοδολογία να μην επηρεάζει την ίδια την μέτρηση ή να την επηρεάζει ελάχιστα. Π.χ. Σε ένα δίκτυο ευρείας περιοχής μεγάλης ταχύτητας και σε περίοδο χαμηλής ροής η χρήση ενός πακέτου ping δεν επηρεάζει την καθυστέρηση. Σε περίοδο όμως υψηλής κυκλοφορίας, και αν η ροή ping πακέτων είναι μεγάλη είναι σαφές ότι θα επηρεάσουν την καθυστέρηση που μετράται.

Ο αναλυτικός υπολογισμός των μετρικών είναι εξαιρετικά πολύπλοκος αν αναλογιστούμε το μέγεθος και την φύση της κίνησης που συσσωρεύεται και ρέει στα σημεία διασύνδεσης των μεγάλων δικτύων. Συνήθως για τις σχετικές παραμέτρους εξάγονται στατιστικά μέσου όρου και άνω ή κάτω όρια ανάλογα με την φύση της κάθε μίας. Για παράδειγμα χρησιμοποιούνται τα άνω όρια στην ποσοστό χαμένων πακέτων και κάτω όριο στο παρεχόμενο throughput.

Τέλος μια κοινή πρακτική μέτρησης των παραμέτρων απόδοσης είναι η λήψη των μετρήσεων σε δικτυακούς τόπους όπου το επίπεδο χρησιμοποίησής τους είναι 50% ή λιγότερο της μέγιστης δυνατότητάς τους κατά μέσο όρο. Αν σε δυο διαδοχικές μηνιαίες μετρήσεις διαπιστωθεί μεγαλύτερος βαθμός χρησιμοποίησης ο πελάτης υποχρεούται σε αναβάθμιση αλλιώς ο δικτυακός τόπος αυτός εξαιρείται από την κάλυψη της ΣΕΥ.

2.2.3. Εποπτεία του ΣΕΥ

Η διαχείριση των SLAs συνεπάγεται τη διαδικασία υπογραφής του –δηλ. τη δημιουργία ενός περιοριστικού συμβολαίου-, την εποπτεία της τήρησής του και την ανάληψη ενεργειών που θα εγγυώνται και θα διασφαλίζουν την τήρησή του.

Η αυτοματοποίηση της εποπτείας μιας ΣΕΥ είναι μια αρκετά δύσκολη διαδικασία καθότι απαιτεί ακριβή, σαφή και ξεκάθαρο ορισμό της ΣΕΥ καθώς και μια μηχανή που να αναγνωρίζει τις προδιαγραφές, να αναλαμβάνει την διοργάνωση, να συλλέγει τα απαιτούμενα δεδομένα, να τα διαχειρίζεται με ένα λογικό τρόπο και τέλος να τα αποτιμά στις απαιτούμενες χρονικές στιγμές. Σημειώνουμε ότι οι περισσότερες ΣΕΥ απαιτούν τη μέτρηση τιμών σε μια συγκεκριμένη θέση (π.χ. σε κάποιο server) αλλά υπάρχουν και περιπτώσεις όπου χρειάζονται οι μετρήσεις να γίνουν τόσο στην πλευρά του server όσο και στην πλευρά του πελάτη έτσι ώστε το QoS να είναι εγγυημένο. Θα προσπαθήσουμε να αναλύσουμε τη διαδικασία αυτόματης εποπτείας μιάς ΣΕΥ.

2.2.3.1. Τεχνική Περιγραφή της ΣΕΥ

Το πρώτο πράγμα που απαιτείται για την αυτοματοποιημένη εποπτεία των ΣΕΥ είναι μια εύκαμπτη αλλά ακριβής περιγραφή του τι είναι μια Συμφωνία Επιπέδου Υπηρεσιών. Η ευελιξία απαιτείται δεδομένου ότι ούτε εντελώς καταλαβαίνουμε ούτε μπορούμε να προεξοφλήσουμε όλες οι πιθανές ΣΕΥ για όλους τους διαφορετικούς τύπους φορέων παροχής υπηρεσιών. Κάτι τέτοιο βοηθά έτσι ώστε να δημιουργηθεί ένα γενικό σύστημα εποπτείας για μια σειρά διαφορετικού τύπου ΣΕΥ. Η ακρίβεια είναι ουσιαστική για να μπορεί ένα σύστημα εποπτείας ΣΕΥ σαφώς να ερμηνεύσει, να ελέγξει, να επιβάλει, και να βελτιστοποιήσει τις ΣΕΥ.

Οι ΣΕΥ προσδιορίζονται από ένα σύνολο στοιχείών που είναι μετρήσιμα. Συνήθως έχουν έναν περιορισμό ημερομηνίας (ημερομηνία έναρξης, ημερομηνία λήξης, extevaldate) και ένα σύνολο στόχων επιπέδων υπηρεσιών (SLOs). Μια τυπική και καλά ορισμένη γραμματική αποτελεί το πρώτο βήμα. Ένα παράδειγμα μιας τέτοιας γραμματικής φαίνεται παρακάτω:

2.2.3.2. Οργάνωση των Δεδομένων

Προκειμένου να εξασφαλιστεί ότι μια ΣΕΥ μπορεί να αξιολογηθεί και να μετρηθεί η απόδοσή του, είναι απαραίτητο να συλλέγονται τα στοιχεία μέτρησης σε κάποιο σύστημα. Αυτά τα στοιχεία λαμβάνονται μέσω της οργάνωσης των διαδικασιών, των δραστηριοτήτων που εκτελούνται, και των μηνυμάτων που κυκλοφορούν μέσα από τις δομές του δικτύου.

Είναι απαραίτητο να παρατηρηθούν οι ανταλλαγές μηνυμάτων μεταξύ των υπηρεσιών προκειμένου να συλλεχθούν πληροφορίες για τις αλληλεπιδράσεις μεταξύ χρήστη και υπηρεσίας.

Δεδομένου ότι σε μεγάλο βαθμό υπάρχουν διαδικασίες στις περισσότερες επιχειρήσεις που αυτοματοποιούν τις δραστηριότητες των υπηρεσιών, είναι απαραίτητο να συλλεχθούν τα στοιχεία από τα τμήματα λογισμικού προκειμένου να συγκεντρωθούν αναλυτικές πληροφορίες για τις εσωτερικές δραστηριότητες μιας επιχείρησης, και να συσχετιστούν εκείνες οι εσωτερικές δραστηριότητες με τις εξωτερικές ανταλλαγές μηνυμάτων. Τα περισσότερα επιχειρησιακά συστημάτα διαχείρισης για την επεξεργασία εσωτερικών δεδομένων χρησιμοποιούν αρχείο ημερολογίου ή μια βάση δεδομένων που είναι μια καλή πηγή πληροφορίας για την εποπτεία των SLAs.

2.2.3.3. Έλεγχος των ΣΕΥ

Δεδομένου ότι ελάχιστη ανθρώπινη επέμβαση είναι επιθυμητή κατα τη διαδικασία της εποπτείας, είναι απαραίτητο να δημιουργηθεί μια μηχανή ελέγχου που να μπορεί να φροντίσει ποικίλες προδιαγραφές και να ελέγξει τα απαραίτητα στοιχεία. Η τυπική περιγραφή των SLAs, όπως περιγράφεται παραπάνω, είναι αρκετά ακριβείς ώστε να παρέχει τη δυνατότητα δημιουργίας μιας μηχανής ελέγχου SLA σε πραγματικό χρόνο. Βασικό στοιχείο μιας τέτοιας μηχανής είναι η δυνατότητα να μοντελοποιεί τα στοιχεία που συλλέγονται σε μια βάση δεδομένων υψηλής απόδοσης και αφού αυτά επεξεργάζονται να παρουσιάζονται και ώστε να μπορούν να ελεγχθούν σε ένα υψηλό επίπεδο. Η βάση δεδομένων θα πρέπει να ενημερώνεται για κάθε στοιχείο συναλλαγής που παραλαμβάνεται.

Η ροή διαδικασίας ελέγχου των επιπέδων υπηρεσιών αποτελείται από τα ακόλουθα βασικά βήματα:

· Παραλαβή μιάς ΣΕΥ ως είσοδος.

· Αποφασίζεται που πρόκειται να πραγματοποιηθούν οι μετρήσεις.

· Αποφασίζεται που πρόκειται να γίνει η αξιολόγηση του SLA. Η αξιολόγηση του SLA πραγματοποιείται στην πλευρά του πελάτη, εάν τα αντικείμενα μετριούνται στην πλευρά του. Ομοίως, εάν τα αντικείμενα μετριούνται στην πλευρά των προμηθευτών, η αξιολόγηση του SLA πραγματοποιείται στην πλευρά τους. Στο τέλος της αξιολόγησης ανταλλάσσεται η έκθεση παραβίασης μέσω κάποιου κατάλληλου πρωτοκόλλου.

· Εάν εντούτοις, μερικά από τα αντικείμενα μετριούνται στην πλευρά πελατών, και μερικά στην πλευρά προμηθευτών, η αξιολόγηση πραγματοποιείται στην πλευρά προμηθευτών. Αυτή η τελευταία περίπτωση, απαιτεί ότι οι μετρήσεις που έγιναν στην πλευρά του πελάτη μεταφέρονται στην πλευρά του προμηθευτή βάσει κάποιου πρωτόκολλου ανταλλαγής μέτρησης. Το πρωτόκολλο ανταλλαγής μέτρησης φροντίζει για τη μεταφορά των μετρήσεων στη σωστή συχνότητα και στο σωστό επίπεδο (όγκο). Ένα τέτοιο πρωτόκολλο πρέπει να σχεδιαστεί έχοντας τους ακόλουθους στόχους: (α) την ελαχιστοποίηση του ποσού των στοιχείων που διαβιβάζονται μεταξύ των δύο πλευρών, και (β) τη μεταφορά των στοιχείων εγκαίρως για την αξιολόγηση του SLA.

Τα αποτελέσματα της αξιολόγησης συγκρίνονται ως προς κάποια ορισμένα κατώφλια και οι λεπτομέρειες της αξιολόγησης διατηρούνται σε κάποιο αρχείο παραβίασης. Επισυνάπτεται επίσης στο αρχείο ημερολογίου. Οι επιχειρησιακοί διευθυντές μπορούν να χρησιμοποιήσουν τα αρχεία παραβίασης για τον έλεγχο της υποδομής της διαδικασίας των υπηρεσιών με σκοπό τον έλεγχο των όρων των συμβολαίων και για οπτική ανάλυση.

3. Πρακτικά Θέματα

Παραπάνω έχει ήδη αναφερθεί ότι μία ΣΕΥ που έχει εκπονηθεί μεταξύ ενός προμηθευτή δικτυακών υπηρεσιών και ενός πελάτη συνδρομητή, καλύπτει συνήθως την διαθεσιμότητα, την απόδοση και την εξυπηρέτηση του πελάτη. Ενώ οι τηλεφωνικές εταιρίες έχουν την δυνατότητα να παράσχουν πολύ ισχυρές εγγυήσεις για την απόδοση δικτύων μεταγωγής κυκλώματος, τα δίκτυα μεταγωγής πακέτου δεν προσφέρουν αυτήν την δυνατότητα πρόβλεψης της συμπεριφοράς τους. Κάποιες τεχνολογίες μεταγωγής πακέτου, όπως η ATM (Ασύγχρονος Τρόπος Μετάδοσης –Asynchronous Transfer Mode) και η Μεταγωγή Πλαισίου (frame relay) που είχαν σχεδιαστεί εξαρχής για να παρέχουν ποιότητα υπηρεσιών (QoS) μπορούν να προσφέρουν σχετικά στέρεες εγγυήσεις απόδοσης χρησιμοποιώντας καθιερωμένες μετρικές απόδοσης. Ωστόσο τα δίκτυα IP τεχνολογίας είναι από την φύση τους διαφορετικά καθώς λειτουργούν βάση της λογικής της «καλύτερης προσπάθειας» για να εξυπηρετήσουν τα πακέτα.

3.1. Ιδιαίτερα χαρακτηριστικά δικτύων IP
Οι ανάγκες παγκόσμιας συνδεσιμότητας καθώς και θέματα τιμολόγησης είχαν ως αποτέλεσμα την εκρηκτική εξάπλωση του Διαδικτύου (Internet). Οι μεγάλοι Προμηθευτές Υπηρεσιών Διαδικτύου πλέον προσφέρουν ένα είδος IP υπηρεσίας ειδικής πρόσβασης γνωστής ως ιδιωτική IP υπηρεσία (private IP). Πολλοί οργανισμοί προσανατολίζονται στην αντικατάσταση των μισθωμένων γραμμών τους με συνδέσεις private IP. Η υπηρεσία αυτή επιτρέπει την κίνηση των IP πακέτων των συνδρομητών της μέσα στο δίκτυο κορμού του συγκεκριμένου μόνο προμηθευτή. Για να γίνει ελκυστική για τους συνδρομητές η υπηρεσία αυτή καθώς και άλλες παρόμοιες πρέπει να συνοδεύεται και από μια στέρεα ΣΕΥ. Σε σύγκριση με τα δίκτυα Μεταγωγής Πλαισίου που μπορούν να προσφέρουν εγγυήσεις ποιότητας υπηρεσιών, οι ΣΕΥ για δίκτυα IP όπου δεν υλοποιούνται άλλοι μηχανισμοί ελέγχου μπορούν μόνο να προσφέρουν στατιστικά όρια απόδοσης συνδυάζοντας μετρήσεις δεικτών του δικτύου.

Η επόμενη εξέλιξη στα θέματα ποιότητας υπηρεσιών στα IP δίκτυα είναι η υποστήριξη διαφοροποιημένων υπηρεσιών  (DiffServ) από τους προμηθευτές δικτύου. Οι διαφοροποιημένες υπηρεσίες μπορούν να παράσχουν βαθμωτή ποιότητα υπηρεσιών για μια ποικιλία υπηρεσιών από άκρο σε άκρο διαμέσου πολλαπλών δικτύων ξεχωριστής διαχείρισης. Η DiffServ πλατφόρμα είναι η επικρατούσα για την υποστήριξη απαιτητικών εφαρμογών όσον αφορά την ποιότητα όπως της μετάδοσης φωνής μέσω του IP (VoIP) και την εξασφάλιση επιπέδων ποιότητας υπηρεσιών.

Το DiffServ πρωτόκολλο κατηγοριοποιεί την ροή δεδομένων ανάλογα με τους όρου που έχουν συναφθεί σε μια ΣΕΥ. Στα δίκτυα όπου προσφέρεται DiffServ μπορούν να οριστούν απόλυτα ή στατιστικά όρια απόδοσης στην ποιότητα του δικτύου τα οποία βέβαια αποτελούν μέρος του ορισμού της συμφωνημένης υπηρεσίας. Αντίστοιχα, η μη ύπαρξη DiffServ κάνει προβληματική την εκπόνηση των ΣΕΥ. Η χρήση του πρωτοκόλλου MPLS (Multi Protocol Layer Switching) βοηθά εν μέρει τον ορισμό εγγυήσεων στην καθυστέρηση και απώλεια πακέτων δικτύου μέσα στο δίκτυο κορμού ενός παροχέα υπηρεσιών. Ωστόσο, οι ΣΕΥ πρέπει να καλύπτουν το δίκτυο του πελάτη από άκρη σε άκρη, και ανάμεσα στους δρομολογητές που βρίσκονται στα άκρα της περιοχής αυτής. Η πρόκληση που συναντούν οι πάροχοι βρίσκεται στην επέκταση των εγγυήσεων απόδοσης πάνω στον σύνδεσμο πρόσβασης. Στις περισσότερες περιπτώσεις ο σύνδεσμος πρόσβασης δεν ελέγχεται από τον πάροχο, έχει χαμηλό εύρος ζώνης και αποτελεί σημείο συμφόρησης του δικτύου. Για το λόγο αυτό οι οργανισμοί που παρέχουν υπηρεσίες εικονικών ιδιωτικών δικτύων (Virtual Private Networks) αποφεύγουν να συμπεριλαμβάνουν στην ΣΕΥ τους τον σύνδεσμο πρόσβασης.

3.1.1. Σύντομη περιγραφή της IP υπηρεσίας

Η βασική λειτουργικότητα της υπηρεσίας αυτής είναι η δυνατότητα του πελάτη να στέλνει πακέτα IP σε άλλους πελάτες και να δέχεται πακέτα από άλλους πελάτες. Η πιο γνωστή υπηρεσία IP είναι η πρόσβαση στο διαδίκτυο. Η βασική ιδιότητα του μοντέλου της υπηρεσίας IP είναι ο ISP (Internet Service Provider) παρέχει την υπηρεσία σε ένα σετ πελατών. Η πιο απλή διαμόρφωση είναι αυτή που φαίνεται στο σχήμα 1, όπου ο ISP παρέχει την υπηρεσία σε δύο πελάτες.
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Σχήμα 1: Μία απλή διαμόρφωση για το μοντέλο της υπηρεσίας IP
Για κάθε πελάτη δημιουργείται ένα νέο SLA. Η απόδοση της υπηρεσίας IP είναι σημαντική για τον πελάτη, οπότε το SLA περιέχει τις προδιαγραφές για την ελάχιστη απόδοση της υπηρεσίας. Για τον σκοπό αυτό η Συμφωνία περιέχει τα όρια των παραμέτρων της υπηρεσίας. Για να μπορέσουν να οριστούν οι μετρικές της απόδοσης ας δούμε λίγο πιο αναλυτικά το μοντέλο της υπηρεσίας IP. Το μοντέλο αυτό φαίνεται συνοπτικά στο σχήμα 2.
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Σχήμα 2: Το μονέλο της υπηρεσίας IP πιο αναλυτικά

Από το παραπάνω σχήμα συμπεραίνουμε ότι η τοπολογία το δικτύου IP αποτελείται από κόμβους και συνδέσεις.

Ένας κόμβος είναι το σύστημα που επικοινωνεί χρησιμοποιώντας το πρωτόκολλο IP. Αν ένας κόμβος προωθεί τα εισερχόμενα πακέτα προς τον προορισμό τους, τότε ονομάζεται δρομολογητής. Αποστολέας (SRC) είναι ο κόμβος ο οποίος στέλνει τα πακέτα IP και παραλήπτης (DST) ο κόμβος στον οποίο απευθύνονται τα πακέτα.Τα πακέτα μεταφέρονται από τον ένα κόμβο στον άλλο χρησιμοποιώντας τις συνδέσεις του δικτύου. Για να γίνει περαιτέρω δόμηση της τοπολογίας της υπηρεσίας IP, ορίζουμε τα δίκτυα και τα κυκλώματα. Ένα δίκτυο είναι ένα σετ κόμβων μαζί με τις μεταξύ τους συνδέσεις που βρίσκονται κάτω από κοινή υπευθυνότητα. Κύκλωμα είναι η σύνδεση μεταξύ του αποστολέα ή του παραλήπτη και του γειτονικού του κόμβου ή η σύνδεση μεταξύ ενός δρομολογητή ενός δικτύου και ενός δρομολογητή ενός άλλου δικτύου. Τέλος ο δρομολογητής συνόρου (gateway router) είναι ο δρομολογητής στο όριο ενός δικτύου που είναι υπεύθυνος να ανταλλάσσει πακέτα με τον δρομολογητή συνόρου ενός άλλου δικτύου μέσω του κυκλώματός τους.

Στο σχήμα 2 φαίνονται επίσης και τα προτεινόμενα σημεία μέτρησης των δεικτών που χρησιμοποιούνται για την εκπόνηση μιάς ΣΕΥ.

3.1.1.1. Ομότιμοι πάροχοι και πάροχος της υπηρεσίας κορμού.

Γενικά, η πλήρης διαμόρφωση της υπηρεσίας IP περιέχει πολλούς πελάτες αλλά και πολλούς συνεργαζόμενους προμηθευτές υπηρεσιών διαδικτύου (ISP). Στο σχήμα 3 βλέπουμε την διαμόρφωση που περιέχει πολλούς πελάτες, πολλούς ISP και τον προμηθευτή του δικτύου κορμού.
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Σχήμα 3: Διαμόρφωση της υπηρεσίας IP για πολλούς πελάτες και παρόχους

Στο σχήμα αυτό υπάρχει Συμφωνία για το Επίπεδο των υπηρεσιών ανάμεσα σε ISP και πελάτες, ISP και ISP και ISP και προμηθευτή υπηρεσιών κορμού. Για την υπηρεσία IP δεν είναι όλοι οι πελάτες ισότιμοι. Για παράδειγμα μπορεί να υπάρξουν ιδιώτες αλλά και εταιρείες που ζητούν σύνδεση στο διαδίκτυο. Οι ISP θα συνεργαστούν μεταξύ τους αλλά και με τον προμηθευτή υπηρεσιών κορμού για να μεγαλώσουν το εύρος (γεωγραφικό και ποιοτικό) της υπηρεσίας που παρέχουν. Αυτή η συνεργασία παίρνει την μορφή της διασύνδεσης των υποδομών των ISP και του παρόχου υπηρεσιών κορμού. Σε περίπτωση που υπάρχουν διαφορές στην ακριβή υπηρεσία IP που προσφέρεται από τους ISP είναι αναγκαίο να γίνει αναβάθμιση των υπηρεσιών ώστε να μπορούν να συνεργαστούν. Για την διασύνδεση αυτή δημιουργείται μια ΣΕΥ.

Αν οι δύο ISP που συνδέονται άμεσα είναι ισότιμοι τότε από το SLA θα ωφεληθούν εξίσου οπότε συνήθως δεν είναι αναγκαία η συμφωνία για οικονομικούς όρους. Δύο ISP θεωρούμε ότι είναι ισότιμοι αν έχουν παρόμοια μεγέθη και οι διασυνδέσεις με άλλους ISP είναι παρόμοιες σε αριθμό. Αυτό σημαίνει ότι η ροή πληροφοριών στις διασυνδέσεις τους θα είναι συγκρίσιμη

Αν ο ένας εκ των δύο ISP είναι μεγαλύτερος από τον άλλο, τότε είναι σαφές ότι ο ένα θα έχει περισσότερα πλεονεκτήματα από την διασύνδεση με αποτέλεσμα η συμφωνία να είναι μεταξύ πελάτη (μικρός ISP) και παρόχου (μεγάλος ISP) και φυσικά να περιέχει και οικονομικούς όρους.

Τέλος σημειώνεται ότι ο πάροχος δικτύου κορμού του IP δεν έχει άμεση διασύνδεση με τον πελάτη όπως οι ISP.

3.1.2. Παράμετροι μέτρησης της απόδοσης σε IP δίκτυα

Οι Συμφωνίες Επιπέδου Υπηρεσιών για πελάτες δικτύων περιλαμβάνουν ένα σύνολο μετρικών και δεικτών οι οποίες έχουν ως σκοπό την περιγραφή της ποιότητας των παρεχόμενων υπηρεσιών. Εξαιτίας της πολυπλοκότητας των υπηρεσιών δικτύου, ο τρόπος με τον οποίο νοείται η απόδοση του δικτύου είναι καίριας σημασίας για έναν πελάτη ο οποίος επιδιώκει την κάλυψη συγκεκριμένων αναγκών του. Γενικά η μέτρηση της απόδοσης της υπηρεσίας δικτύου βασίζεται σε δείκτες του πρωτοκόλλου IP, ωστόσο ανάλογα με τις ειδικές υπηρεσίες που χρειάζεται ο κάθε συνδρομητής συμπεριλαμβάνονται και άλλες μετρικές.

Στις παραγράφους που ακολουθούν θα περιγραφούν οι μετρικές απόδοσης των υπηρεσιών δικτύου, ο τρόπος με τον οποίο μετρώνται καθώς και τα σημεία που χρήζουν ιδιαίτερης προσοχής οσον αφορά την αξία και την επιλογή τους.

3.1.2.1. Κριτήρια επιλογής μετρικών απόδοσης

Ο κυρίαρχος στόχος των μετρικών των δικτύων IP είναι η επίτευξη μίας κατάστασης στην οποία οι πελάτες και οι πάροχοι της υπηρεσίας IP να έχουν μία ακριβή και κοινή αντίληψη της απόδοσης και της αξιοπιστίας της υπηρεσίας που χρησιμοποιούν.

Για να γίνει αυτό και μετά από πολλές συνεδριάσεις της IΕTF έχουν αναπτυχθεί τα εξής κριτήρια για τις μετρικές αυτές:

· Πρέπει να είναι συμπαγείς και αυστηρά καθορισμένες

· Η μεθοδολογία για μία μετρική πρέπει να έχει επαναληψιμότητα, έτσι ώστε αν η μεθοδολογία χρησιμοποιηθεί πολλές φορές κάτω από ίδιες συνθήκες, κοινές μετρήσεις να οδηγούν σε κοινά αποτελέσματα

· Δεν πρέπει να μεροληπτούν για νέφη IP που είναι υλοποιημένα με την ίδια τεχνολογία

· Πρέπει να παρουσιάζουν κατανοητή και δίκαιη υπεροχή για νέφη IP που είναι υλοποιημένα με διαφορετική τεχνολογία

· Πρέπει να είναι χρήσιμες στους πελάτες και τους παρόχους στην κατανόηση της απόδοσης που βιώνουν ή παρέχουν

· Πρέπει να αποφεύγεται το κίνητρο για τεχνητούς στόχους ως προς την απόδοση.

Όταν ορίζονται μετρικές που εφαρμόζονται σε μία διαδρομή, μία υποδιαδρομή, ένα νέφος ή άλλο στοιχείο του δικτύου γενικά δεν ορίζονται με στοχαστικό τρόπο αλλά με ντετερμινιστικό. Π.χ. μία μετρική για τα χαμένα πακέτα είναι καλύτερο να οριστεί σαν «Ο ρυθμός των χαμένων πακέτων μεταξύ Α και Β» παρά «Η πιθανότητα να χαθεί ένα πακέτο μεταξύ Α και Β». Αυτό συμβαίνει γιατί με την χρήση πιθανοτήτων εννοούνται κάποιες υποθέσεις που περιέχονται στα στοχαστικά μοντέλα, οι οποίες δεν θέλουμε να υπάρχουν σε επίπεδο ορισμού. Πρέπει να τονιστεί εδώ ότι το παραπάνω αναφέρεται καθαρά και μόνο στον ορισμό της μετρικής και όχι στον τρόπο υπολογισμού της.

3.1.2.2. Σημεία ιδιαίτερης προσοχής στις μετρήσεις

Πρέπει να τονιστεί η σημασία των επιπέδων του δικτύου στις μετρήσεις. Π.χ. για τον καθορισμό της συνδεσιμότητας. Όταν ένα πακέτο προορίζεται για τα αυστηρά καθορισμένα TCP ports ή αν προορίζεται για UDP ports , η ύπαρξη ενός firewall θα παίξει σημαντικό ρόλο στην μετρική αυτή.

Όταν χρησιμοποιείται μία μετρική για την διαδρομή μέσα σε ένα δίκτυο συχνά είναι φυσικό να την βλέπουμε σαν την διαδρομή ανάμεσα σε έναν κόμβο διαδικτύου H1 και σε έναν κόμβο διαδικτύου H2. Ο ορισμός όμως έτσι μπορεί να είναι ασαφής, διότι οι κόμβοι διαδικτύου μπορούν να είναι συνδεδεμένοι με περισσότερα από ένα δίκτυα. Σε αυτή την περίπτωση το αποτέλεσμα της μετρικής αυτή θα εξαρτάται από το δίκτυο που χρησιμοποιήθηκε. Για την αντιμετώπιση αυτής της ασάφειας, χρησιμοποιούνται οι όροι των 
 IP διευθύνσεων.

Τα πακέτα που χρησιμοποιούνται για τις μετρήσεις πρέπει να ακολουθούν κάποια στάνταρτ. Αυτά είναι:

· Το μήκος που ορίζεται στην επικεφαλίδα του πακέτου είναι το μήκος της επικεφαλίδας συν το μήκος των δεδομένων

· Περιέχει σωστή επικεφαλίδα, που σημαίνει ότι η έκδοση είναι 4 ή 6, το μήκος της επικεφαλίδας είναι μεγαλύτερο ή ίσο του 5 και το checksum είναι σωστό.

· Δεν είναι ένα κομμάτι από IP πακέτο

· Η διευθύνσεις του αποστολέα και του παραλήπτη αντιστοιχούν με τους σωστούς hosts.

· Το πακέτο κατέχει το κατάλληλο ΤΤL για να φτάσει στον προορισμό του είτε κατέχει το μέγιστο που είναι 255

3.1.2.3. Ορισμός των Παραμέτρων Απόδοσης

Είδαμε νωρίτερα το μοντέλο τοπολογίας της υπηρεσίας IP. Όταν ένα πακέτο μεταδίδεται από έναν κόμβο στον κόμβο προορισμού, τέσσερα πράγματα μπορούν να συμβούν. Ο κόμβος προορισμού να λάβει το πακέτο επιτυχώς, να λάβει το πακέτο με λάθη, να μην λάβει το πακέτο και να λάβει ένα πακέτο που είναι πλαστό. Ένα πακέτο λέμε ότι λαμβάνεται επιτυχώς όταν λαμβάνεται από τον κόμβο προορισμού μέσα σε μικρό χρονικό διάστημα με σωστή επικεφαλίδα και περιεχόμενο. Ένα πακέτο λέμε ότι λαμβάνεται με λάθη όταν ο  κόμβος προορισμού το λαμβάνει μέσα σε μικρό χρονικό διάστημα αλλά περιέχει λάθη η επικεφαλίδα ή το περιεχόμενο. Ένα πακέτο λέμε ότι είναι πλαστό όταν λαμβάνεται από τον κόμβο προορισμού με σωστή επικεφαλίδα αλλά δεν έχει σταλεί μέσα από το δίκτυο 2. Τέλος ένα πακέτο λέμε ότι είναι χαμένο όταν δεν φτάσει στον κόμβο προορισμού μέσα σε μικρό χρονικό διάστημα ή όταν δεν φτάσει καθόλου.

Για τα δίκτυα IP και σύμφωνα με τις παραπάνω πιθανότητες και τους παραπάνω περιορισμούς που δίνει η IETF έχουμε τις εξής παραμέτρους απόδοσης:

· Καθυστέρηση στην μεταφορά του πακέτου (IPTD), ο μέσος όρος και η απόκλιση του

· Ποσοστό των λάθος πακέτων

· Ποσοστό των χαμένων πακέτων

· Συχνότητα λήψης πλαστών (spurious) πακέτων

· Throughput

· Διαθεσιμότητα της υπηρεσίας IP

Οι παραπάνω παράμετροι αναφέρονται σε υπηρεσίες συνδεσιμότητας και μεταφοράς δεδομένων του 3ου επιπέδου, του Επιπέδου Δικτύου του OSI μοντέλου. Ωστόσο επειδή πολλές φορές το ζητούμενο είναι η παράδοση υπηρεσιών UDP / TCP, ως δείκτες απόδοσης χρησιμοποιούνται επίσης τα εξής

· Χρόνος απόκρισης της υπηρεσίας DNS που παρέχει ο φορέας στον πελάτη

· Δείκτες απόδοσης υπηρεσιών Παγκόσμιου Ιστού (World Wide Web).

· Ποιότητα υπηρεσιών Εικονικού Ιδιωτικού Δικτύου.

Επίσης για την παράδοση της υπηρεσίας IP μπορούν να οριστούν και τα εξής

· Μέσος χρόνος απόκρισης μετά από αναφορά βλάβης

· Μέσος χρόνος διόρθωσης της βλάβης

Οι μετρικές αυτές μπορεί να μην περιλαμβάνονται όλες σε κάποια ΣΕΥ όμως είναι οι πιο συνήθεις και αντιπροσωπευτικές. Παρακάτω ακολουθεί μια αναλυτική περιγραφή των παραπάνω παραμέτρων.

3.1.2.4. Καθυστέρηση μετάδοσης πακέτου

Η καθυστέρηση μπορεί να είναι μονόδρομη αλλά και αμφίδρομη. Η μονόδρομη καθυστέρηση στην μεταφορά του πακέτου (IPTD) της υπηρεσίας IP ορίζεται ως η χρονική διαφορά μεταξύ της χρονικής στιγμής που το πρώτο bit του πακέτου περνάει το σημείο εισόδου της μέτρησης και της χρονικής στιγμής που το τελευταίο bit του πακέτου περνάει το σημείο εξόδου της μέτρησης. Η αμφίδρομη καθυστέρηση ορίζεται η χρονική διαφορά της χρονικής στιγμής που το πρώτο bit από ένα πακέτο περνάει το σημείο εκκίνησης και της χρονικής στιγμής που το τελευταίο bit περνάει από το ίδιο σημείο αφού αυτό το πακέτο έφτασε στον παραλήπτη και επιστράφηκε.

Η καθυστέρηση, εξαρτάται από το μέγεθος του πακέτου IP, της καθυστέρηση των ουρών αναμονής στο δίκτυο, την μέση ταχύτητα μετάδοσης και φυσικά την γεωγραφική απόσταση. Η διαδρομή που τα πακέτα ακολουθούν εξαρτάται από παράγοντες όπως οι πίνακες διαδρομών (routing tables), η τοπολογία των διαφόρων υποδικτύων, τις ισότιμες συμφωνίες μεταξύ των διαφόρων δικτύων και άλλα. Λόγω του ότι η διαδρομή στο δίκτυα IP διαμορφώνεται δυναμικά για κάθε πακέτο είναι λογικό διαφορετικά πακέτα να ακολουθήσουν διαφορετικές διαδρομές με αποτέλεσμα να υπάρχουν μεγάλες διακυμάνσεις στην καθυστέρηση.

Η καθυστέρηση των πακέτων είναι καθοριστική για οποιαδήποτε interactive εφαρμογή όπως βίντεο-συνδιάσκεψη, τηλεφωνία πάνω σε IP, e-banking, κ.λ.π. Η εφαρμογές αυτές μπορεί να είναι πολύ ευαίσθητες στην καθυστέρηση ακόμα και όταν δεν το περιμένεις. Για παράδειγμα πρωτόκολλα σαν το TCP έχουν μεγάλη δυσκολία να επιτύχουν μεγάλα throughput όταν η καθυστέρηση είναι μεγάλη.

Η ευαισθησία μίας εφαρμογής στην καθυστέρηση των πακέτων μπορεί να είναι ασύμμετρη. Για παράδειγμα μία εφαρμογή που χρησιμοποιεί το πρωτόκολλο TCP για να δεχτεί δεδομένα είναι πολύ ευαίσθητη στην καθυστέρηση στην διεύθυνση της ροής των πραγματικών δεδομένων και λιγότερο ευαίσθητη στην ροή των TCP acknowledgements. Για τον λόγο αυτό είναι αναγκαίο στην Συμφωνία για το Επίπεδο της Υπηρεσίας να καθορίζεται όχι μόνο η μονόδρομη αλλά και η αμφίδρομη και η καθυστέρηση. Για να είναι μία σύνδεση Voice over IP λειτουργική η μονόδρομη καθυστέρηση πρέπει να είναι μικρότερη των 150ms.

Στις ΣΕΥ που λαμβάνουν υπόψη τους τα διαφορετικά είδη εφαρμογών χρησιμοποιείται και η διασπορά της καθυστέρησης (jitter) όπως βιώνεται από διαφορετικά πακέτα σε μία αλληλουχία μεταδιδόμενων πακέτων. Η διασπορά της καθυστέρησης είναι σημαντική για εφαρμογές πραγματικού χρόνου που χρησιμοποιούν μικρούς buffers.

3.1.2.5. Ποσοστό εσφαλμένων πακέτων

Το ποσοστό των χαμένων πακέτων ορίζεται σαν το ποσοστό των πακέτων ενός καθορισμένου πληθυσμού που στάλθηκαν και τα οποία δεν έφτασαν ή έφτασαν με πολύ μεγάλη καθυστέρηση στον προορισμό τους.  Διαφορετικές εφαρμογές έχουν διαφορετική ευαισθησία στα λάθη στην μετάδοση των πακέτων. Ας δούμε τα παρακάτω παραδείγματα.

Για την ροή ασυμπίεστου ήχου, ένα πακέτο που λείπει ή έχει λάθος δεν είναι και τόσο σημαντικό αφού ο ήχος προορίζεται για το αυτί του δέκτη και η ακοή είναι αρκετά ανεκτική στην μείωση της ποιότητας του ήχου. Αν η πληροφορία μεταδίδεται σε αρκετά μικρά πακέτα η έλλειψη ενός πακέτου μπορεί να μην γίνει αντιληπτή. Αν πολλά πακέτα χαθούν ή είναι εσφαλμένα αυτό μπορεί να γίνει αντιληπτό αλλά και πάλι το αποτέλεσμα της μετάδοσης μπορεί να είναι λειτουργικό. Με μία έξυπνη κωδικοποίηση, όπου σε ένα πακέτο υπάρχουν πληροφορίες για μακρινές χρονικές στιγμές του ηχητικού σήματος, αν χαθεί ένα πακέτο τότε θα υπάρχουν μικρά κενά μακρινά μεταξύ τους με αποτέλεσμα να μην γίνει αντιληπτή η έλλειψή τους.

Η μετάδοση συμπιεσμένου βίντεο μπορεί να είναι πολύ ευαίσθητη στα χαμένα ή τα εσφαλμένα πακέτα. Αν για παράδειγμα στην κωδικοποίηση mpeg, αν χαθεί ένα πακέτο στην μετάδοση της πλήρους εικόνας τότε αυτό θα έχει σαν αποτέλεσμα την διαταραχή του video για μεγάλο χρονικό διάστημα μέχρι να ξανασταλεί μία πλήρης εικόνα.

Επίσης το ποσοστό των χαμένων ή των λάθος πακέτων μπορεί να είναι πολύ σημαντικό για περιπτώσεις όπως δεν μπορούν να διατεθούν επιπλέον round-trips για την διόρθωση των λαθών ή την αναμετάδοση των χαμένων πακέτων. Οι τραπεζικές εφαρμογές είναι ιδιαίτερα ευαίσθητες στην μετάδοση λάθος ή χαμένων πακέτων. Κατά συνέπεια αυτού του τύπου οι εφαρμογές θα χρησιμοποιήσουν ανίχνευση και διόρθωση λαθών στο επίπεδο εφαρμογής.

Οι εφαρμογές για παιχνίδια (που είναι μία μορφή κατανεμημένων συστημάτων) είναι άλλο ένα παράδειγμα ευαίσθητων εφαρμογών στο ποσοστό εσφαλμένων ή χαμένων πακέτων. Σε τέτοιες εφαρμογές το αποτέλεσμα σε ένα βήμα της εφαρμογής σε έναν υπολογιστή χρειάζεται για το επόμενο βήμα σε έναν άλλο υπολογιστή. Οι εφαρμογές αυτές χαρακτηρίζονται από το γεγονός ότι η καθυστέρηση την μετάδοση πρέπει να είναι πολύ μικρή, τόσο μικρή που η αναμονή για αναμετάδοση ενός πακέτου είναι απαράδεκτη.

3.1.2.6. Ρυθμός Εμφάνισης πλαστών πακέτων

Πλαστά είναι τα πακέτα που λαμβάνονται σε έναν προορισμό, έχουν έγκυρη επικεφαλίδα, αλλά δεν μεταδόθηκαν προς τον παραλήπτη που υποδεικνύεται από την επικεφαλίδα. Είναι ρυθμός αντί για ποσοστό γιατί δεν αναμένεται η εμφάνιση των πλαστών IP πακέτων να έχει να κάνει με την υποδομή του δικτύου που μελετάται.

3.1.2.7. Throughput

Το throughput μίας υπηρεσίας IP είναι ένα μέτρο που εφαρμόζεται σε ένα συγκεκριμένο ζεύγος διευθύνσεων πηγής και προορισμού. Ορίζεται με δύο τρόπους: Το IP packet throughput (IPPT) και το Octet IP packet throughput (IPOT). Το IPΡΤ δηλώνει τον αριθμό των πακέτων ανά δευτερόλεπτο που η υπηρεσία μπορεί να χειριστεί και το IPΟΤ δηλώνει τον συσσωρευμένο αριθμό των bytes σε αυτά τα πακέτα που η υπηρεσία μπορεί να χειριστεί.

Για το throughput στην Συμφωνία Επιπέδου Υπηρεσίας μπορούμε να αναφέρουμε το εξής:

· Σε περίπτωση που υποστηρίζονται διαφορετικά επίπεδα υπηρεσίας, το throughput εφαρμόζεται σε κάθε επίπεδο ξεχωριστά και μπορεί να είναι διαφορετικό σε κάθε επίπεδο.

· Το throughput εξαρτάται από την διεύθυνση του αποστολέα και του παραλήπτη αφού η κυκλοφορία δεδομένων εντός του δικτύου μπορεί να είναι πολύ διαφορετική από αυτή έξω από την εμβέλεια του παρόχου. Από αυτή την οπτική η τοπολογία του δικτύου μοντελοποιείται σαν ένα σύνολο διαύλων με διαφορετικά χαρακτηριστικά ως προς την ποιότητα της υπηρεσίας (QoS).

· Το throughput της υπηρεσίας εξαρτάται από την χρονική στιγμή (ώρα της ημέρας, ημέρα της εβδομάδας). Συνεπώς, η παράμετρος αυτή στη Συμφωνία για το Επίπεδο της Υπηρεσίας μπορεί να είναι σταθερή ή μπορεί να διαφοροποιείται στις διαφορετικές χρονικές στιγμές.

3.1.2.8. Διαθεσιμότητα Δικτύου

Η υπηρεσία IP ορίζεται σαν διαθέσιμη όταν σε ένα συγκεκριμένο χρονικό διάστημα το ποσοστό των χαμένων πακέτων είναι μικρότερο από ένα συγκεκριμένο κατώφλι t. Προφανώς η υπηρεσία είτε είναι είτε δεν είναι διαθέσιμη. Συνεπώς σε σταθερά χρονικά διαστήματα μετράμε την διαθεσιμότητα της υπηρεσίας ανάμεσα σε δύο σημεία μέτρησης. Στην συνέχεια αθροίζοντας τα διαστήματα που η υπηρεσία ήταν διαθέσιμη και εκείνα που ήταν μη-διαθέσιμη υπολογίζουμε το ποσοστό διαθεσιμότητας. Το προτεινόμενο διάστημα για τον υπολογισμό του ποσοστού της διαθεσιμότητας είναι 5 λεπτά.

Αν για μία στιγμή δούμε το τηλεφωνικό δίκτυο, θα δούμε πως το ποσοστό της διαθεσιμότητας είναι 99.999% που ισοδυναμεί με μερικά λεπτά τον χρόνο. Εξαρτάται βέβαια από το πως έχουν σχεδιαστεί και πως χρησιμοποιούνται, αλλά τα δίκτυα IP δεν μπορούν να φτάσουν σε τόσο υψηλό ποσοστό διαθεσιμότητας.

Όπως θα δούμε και παρακάτω υπάρχουν εταιρείες που απαιτούν (και πληρώνουν γι’ αυτό) πολύ μεγάλα ποσοστά διαθεσιμότητας. Αυτό συμβαίνει γιατί μερικά λεπτά μη-διαθέσιμης υπηρεσίας προκαλούν τεράστια διαφυγόντα κέρδη στις εταιρείες αυτές.

Οι εγγυήσεις για διαθεσιμότητα μπορεί να διαφέρουν ανάλογα την ώρα της ημέρας, την ημέρα της εβδομάδας, τις ώρες που δουλεύουν οι εταιρείες, τις ώρες αιχμής κ.λ.π. Ωστόσο, συχνά υπάρχουν φορείς που εξαιρούν από τις εγγυήσεις διαθεσιμότητας του δικτύου τον εξοπλισμό του πελάτη που είναι εγκατεστημένος σε τοποθεσίες που δεν είναι άμεσα στον έλεγχο του φορέα. Από τον χρόνο διαθεσιμότητας του δικτύου προφανώς εξαιρούνται τα διαστήματα διακοπής λειτουργίας που οφείλονται σε έκτακτες και απρόβλεπτες καταστάσεις καθώς και προγραμματισμένες διαδικασίες συντήρησης από τον φορέα παροχής της υπηρεσίας. Το τελευταίο δεν πρέπει να παραγνωρίζεται στην εκπόνηση μιας ΣΕΥ γιατί οι μεγάλες και συχνές διακοπές για λόγους συντήρησης, έστω και αν είναι προγραμματισμένες μπορεί να μειώσουν τον ποσοστό πραγματικής διαθεσιμότητας του δικτύου.

Αξίζει να σημειωθεί η διάκριση μεταξύ της διαθεσιμότητας δικτύου και τις διαθεσιμότητας της τοποθεσίας του πελάτη. Για ένα πελατειακό εικονικό ιδιωτικό δίκτυο που περιλαμβάνει δέκα διαφορετικές τοποθεσίες, σε 30 ημέρες, η διαθεσιμότητα κατά 99.5% του δικτύου μεταφράζεται σε μέγιστο επιτρεπόμενο χρόνο διακοπής δικτύου 6 ωρών (χωρίς να περιλαμβάνονται οι παραπάνω εξαιρέσεις). Αν η ΣΕΥ έχει γραφτεί λαμβάνοντας υπόψη την διαθεσιμότητα της τοποθεσίας του πελάτη αντί της διαθεσιμότητας δικτύου, τότε σε κάθε ένα site επιτρέπεται χρόνος διακοπής λειτουργίας ίσος με 3.6 ώρες ανά μήνα. Η διάκριση αυτή είναι πολύ σημαντική όταν καθορίζεται ο χρόνος διακοπής λειτουργίας. Συχνά τόσο υψηλές εταιρικές απαιτήσεις διαθεσιμότητας που βασίζονται στο δίκτυο ή στο site του πελάτη δεν ικανοποιούνται.

Για έναν απλό συνδρομητή δικτύου μέσω Dialup, η έννοια της διαθεσιμότητας του δικτύου επεκτείνεται και στην διαθεσιμότητα του Κέντρου Πρόσβασης στην υπηρεσία. Δηλαδή, είναι εξίσου σημαντική η δυνατότητα σύνδεσης με τον φορέα παροχής υπηρεσιών ακόμη και στις ώρες αιχμής.

Τέλος, η ύπαρξη δευτερευόντων γραμμών πρόσβασης (backup) που τίθονται σε λειτουργία όταν διαπιστωθούν βλάβες στους κύριους συνδέσμους δεν πρέπει να παραμελείται. Με τον τρόπο αυτό επιτυγχάνονται μεγαλύτερα ποσοστά διαθεσιμότητας του δικτύου και ο πελάτης αισθάνεται περισσότερο εξασφαλισμένος.

3.1.2.9. Απόδοση Υπηρεσιών Παγκοσμίου Ιστού

Όλες οι παραδοσιακές παράμετροι μέτρησης της απόδοσης που έχουν αναφερθεί παραπάνω σχετίζονται με την απόδοση του δικτύου, αλλά όχι με τον τρόπο με τον οποίο αντιλαμβάνεται την ποιότητα του ο απλός χρήστης. Οι εναλλακτικές μετρικές προσανατολισμένες στον χρήστη τελευταία έχουν αποτελέσει αντικείμενο συζήτησης στην εκπόνηση των ΣΕΥ. Δεδομένου ότι η πλειοψηφία των δεδομένων που μεταφέρονται στο Διαδίκτυο αφορούν το πρωτόκολλο HTTP, έχει προταθεί η χρήση Web μετρικών στην μέτρηση της απόδοσης του δικτύου από άκρο σε άκρο.

Ο χρόνος απόκρισης του web (Web Response Time- WRT) ορίζεται ως ο χρόνος που χρειάζεται από την στιγμή που ο πελάτης στείλει ένα αίτημα για ένα αντικείμενο HTTP μέχρις ότου ολοκληρωθεί επιτυχώς η λήψη του αντικειμένου από τον πελάτη.

Τα πλεονεκτήματα της μετρικής αυτής έναντι των παραδοσιακών είναι ότι ενσωματώνει με φυσικό τρόπο τις συνέπειες της απώλειας και καθυστέρησης πακέτων για την web εφαρμογή στον προσδιορισμό της απόδοσης. Επίσης είναι πολύ πιο κατανοητή η μετάφραση των αποτελεσμάτων του δείκτη WRT σε μια εκτίμηση για την επίδραση του δικτύου στους τελικούς χρήστες σε σχέση με τις μετρικές καθυστέρησης και απώλειας πακέτων. Παρόλο που οι παραδοσιακοί δείκτες είναι πιο ακριβείς, πολλές φορές αποκρύπτουν την πραγματική εικόνα της ποιότητας που αντιλαμβάνεται ο χρήστης του δικτύου.

Ο χρόνος απόκρισης του web εξαρτάται άμεσα και από την υπηρεσία web proxy που πιθανόν να προσφέρει ο φορέας παροχής υπηρεσιών. Η υπηρεσία αυτή έχει ως έργο την προσωρινή αποθήκευση web σελίδων με μεγάλη ζήτηση σε ειδικό εξυπηρετητή του παρόχου, βελτιώνοντας έτσι την ποιότητα του web όπως την αντιλαμβάνεται ο χρήστης. Είναι αυτονόητο ότι η ύπαρξη και η απόδοση του web proxy πρέπει να λαμβάνεται υπόψη στην σύναψη μιας ΣΕΥ. Η αξιολόγηση της υπηρεσίας αυτής γίνεται βάσει των κάτωθι δεικτών:

o
Τη διαθεσιμότητα του web proxy.

o
Το ποσοστό σελίδων που βρίσκονται στον proxy σε σχέση με το σύνολο των ζητούμενων σελίδων.

o
Το ποσοστό του όγκου πληροφορίας που μεταφέρεται από τους απομακρυσμένους Web εξυπηρετητές ως προς το σύνολο της πληροφορίας που εξυπηρετεί ο proxy.

Να σημειωθεί ότι οι δύο τελευταίες μετρικές σχετίζονται και με τις συνήθειες των τελικών χρηστών οι οποίες και πρέπει να λαμβάνονται υπ' όψιν.

3.1.2.10. Απόδοση της DNS υπηρεσίας

Η απόδοση της DNS υπηρεσίας που λαμβάνει ο συνδρομητής δικτύου μετράται βάσει του χρόνου απόκρισής της. Δηλαδή, αφορά το χρόνο για τη λήψη μιας απάντησης από έναν οποιοδήποτε DNS εξυπηρετητή στο διαδίκτυο. Η υπηρεσία DNS είναι κρίσιμης σημασίας για την καλή λειτουργία ενός δικτύου IP αναλαμβάνοντας την αντιστοίχιση των δικτυακών διευθύνσεων σε κατανοητά για τον χρήστη ονόματα τοποθεσιών δικτύου, και το αντίστροφο, παραδείγματος χάριν www.ceid.upatras.gr σε 150.140.141.181.

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 σταθμό / εξυπηρετητή και η πληροφορία που ανακτάται παραμένει χρήσιμη, ώστε να μη γίνεται συνέχεια ερώτηση προς τον απομακρυσμένο DNS εξυπηρετητή, για κάποιο χρονικό διάστημα που ορίζεται από το διαχειριστή.

H απόδοση της υπηρεσίας DNS, επηρεάζει σημαντικά κάθε άλλη υπηρεσία Διαδικτύου η οποία παρέχεται στους τελικούς χρήστες. Για τον απλό χρήστη η μη διαθεσιμότητα της υπηρεσίας αυτής καθιστά ουσιαστικά το δίκτυο απροσπέλαστο. Έτσι είναι απαραίτητο να τίθεται ένα επίπεδο ποιότητας για την υπηρεσία αυτή από τον πάροχο. Το επίπεδο ποιότητας πρέπει να διαφοροποιείται ανάλογα με τα Domains που αφορά. Οι ακριβείς χρόνοι απόκρισης και οι εξυπηρετητές οι οποίοι θα χρησιμοποιούνται αποτελούν σημείο το οποίο πρέπει να συμφωνήσουν ο πάροχος με το φορέα.

3.1.3. Επαλήθευση της ΣΕΥ

Οι συμφωνίες για το επίπεδο της υπηρεσίας περιέχουν διάφορες κατηγορίες παραμέτρων και εγγυήσεων που ενδεχομένως πρέπει να επαληθευτούν. Τόσο ο πάροχος όσο και ο πελάτης θα θελήσουν να επαληθεύσουν ότι ο όροι της Συμφωνίας τηρούνται.

Ο πελάτης πληρώνει για να λάβει συγκεκριμένα επίπεδα υπηρεσίας που συμφωνήθηκαν και ζητά να επαληθεύσει ότι αυτό συμβαίνει. Παρομοίως ο πάροχος έχει δεσμευτεί να παραδώσει συγκεκριμένα επίπεδα υπηρεσίας που περιγράφονται στην υπηρεσία και θέλει να παρακολουθεί αν αυτό συμβαίνει. Είναι σαφές πως σε κάποια δικαστική διαμάχη ο πάροχος πρέπει να επικαλεστεί κάποιες μετρήσεις που αποδεικνύουν ότι τα επίπεδα των παραμέτρων που υπάρχουν στη ΣΕΥ είναι αυτά που παραδόθηκαν.

Μία ακόμα πολύ σημαντική, κυρίως για τον πελάτη, παράμετρος που περιγράφεται στις ΣΕΥ και πρέπει να επαληθεύεται ανά πάσα στιγμή είναι αυτή της κοστολόγησης. Σε οποιοδήποτε άλλο σχήμα κοστολόγησης εκτός από αυτό της πάγιας χρέωσης, το ολικό ποσό θα εξαρτάται με τον ένα τρόπο ή τον άλλο από την χρήση. Ο πάροχος συλλέγει τα δεδομένα χρήσης από την υποδομή του δικτύου και τα χρησιμοποιεί για να υπολογίσει την ολική χρέωση. Ο πελάτης πρέπει να είναι σε θέση να επαληθεύσει την ακρίβεια της μέτρησης και κατά συνέπεια του λογαριασμού.

Βέβαια δεν μπορούν όλες οι παράμετροι να μετρηθούν αυτόματα. Για παράδειγμα μπορεί σε μία Συμφωνία να περιγράφεται ο χρόνος αναμονής στην τηλεφωνική γραμμή κατά την κλήση στο κέντρο εξυπηρέτησης πελατών. Ο πελάτης μπορεί να μετρήσει τον χρόνο αυτό μόνο μετρώντας τον ο ίδιος.

Ας δούμε μερικές λεπτομέρειες για το πως μπορούν να μετρηθούν οι παράμετροι που συζητήθηκαν νωρίτερα.

Καθυστέρηση μεταδιδόμενων πακέτων και η διασπορά της

Είναι σαφές πως η καθυστέρηση και η διασπορά της είναι σημαντικές μετρικές στις οποίες μπορεί να βασιστεί μια ΣΕΥ για Voice over IP (και άλλες streaming) υπηρεσίες. Είδαμε νωρίτερα ότι έχουν εξίσου μεγάλη αξία και η μονόδρομη και η αμφίδρομη καθυστέρηση και χρειάζονται δύο σημεία για την μέτρησή τους.

Η διαδικασία μέτρησης της μονόδρομης καθυστέρησης και της διασποράς της περιγράφεται από την IETF ως εξής:

· Η μέτρηση της καθυστέρησης ενός πακέτου περιλαμβάνει την καταγραφή του χρόνου στα δύο σημεία μέτρησης και την απόστασή τους. Για να έχουμε λοιπόν ακριβή μέτρηση της καθυστέρησης πρέπει η μέτρηση του χρόνου και στα δύο συστήματα να είναι πολύ ακριβής.

· Μία ροή πακέτων μέτρησης μεταδίδεται από την πηγή στον προορισμό. Η κατανομή στον χρόνο των πακέτων μπορεί να είναι μία κατανομή Poisson. Όταν μεταδίδεται το πακέτο ο αποστολέας καταγράφει τη χρονική στιγμή στο πακέτο. Ο παραλήπτης καταγράφει τον χρόνο της άφιξης του πακέτου. Με μία απλή αφαίρεση υπολογίζεται η καθυστέρηση στην μονόδρομη μετάδοση του πακέτου

· Από μία σειρά τιμών για την καθυστέρηση υπολογίζεται η μέση τιμή και η διασπορά της.

Για την μέτρηση της αμφίδρομη καθυστέρησης είναι απαραίτητο τα εξής:

· Η μέτρηση της αμφίδρομης καθυστέρησης ενός πακέτου περιλαμβάνει την καταγραφή του χρόνου σε ένα σημείο. Η χρονική στιγμή που αποστέλλεται το πακέτο σημειώνεται στο πακέτο. Ο παραλήπτης καταγράφει την χρονική στιγμή στο πακέτο που στέλνει προς τον αποστολέα. Τέλος γίνεται σύγκριση της χρονικής στιγμής αποστολής και παραλαβής και υπολογίζεται η καθυστέρηση.

· Μία ροή πακέτων μέτρησης μεταδίδεται από την πηγή στον προορισμό. Η κατανομή στον χρόνο των πακέτων μπορεί να είναι μία κατανομή Poisson. Όταν μεταδίδεται το πακέτο ο αποστολέας καταγράφει τη χρονική στιγμή στο πακέτο. Με μία απλή αφαίρεση υπολογίζεται η καθυστέρηση στην αμφίδρομη μετάδοση του πακέτου

Για τον υπολογισμό και των δύο καθυστερήσεων είναι αναγκαίο να σημειωθούν τα εξής:

· Θα πρέπει να μπορεί να διακριθεί η περίπτωση που το πακέτο δεν φτάνει ποτέ από το πακέτο που φτάνει σε μεγάλο (ή μεγαλύτερο από κάποιο προκαθορισμένο) χρονικό διάστημα.

· Αν το πακέτο αντιγράφεται και αποστέλλεται ώστε να φτάσει κάποια κόπια που δεν έχει λάθη στο προορισμό, τότε θεωρούμε ότι η χρονική στιγμή που φτάνει είναι όταν περνάει το τελευταίο bit από το πρώτο σωστό πακέτο που φτάνει. Παράλληλα αν ένα πακέτο τεμαχίζεται και η αναδόμησή του δεν γίνει σωστά, θεωρούμε ότι το πακέτο δεν έφτασε.

Ποσοστό κατεστραμμένων πακέτων

Το ποσοστό των λάθος πακέτων σε ένα δίκτυο IP ορίζεται μεταξύ δύο διευθύνσεων και για μία ομάδα πακέτων. Σε αντίθεση με τις άλλες μετρήσεις που θα συζητηθούν δεν έχει οριστεί κάποιος τρόπος από την IETF.

Για να υπολογιστεί το ποσοστό των λάθος πακέτων μεταξύ δύο διευθύνσεων η διαδικασία μπορεί να είναι η ακόλουθη:

· Ο παραλήπτης είναι έτοιμος να παραλάβει πακέτα IP

· Μία ροή πακέτων μέτρησης μεταδίδεται από τον αποστολέα στον παραλήπτη. Τα πακέτα αυτά πρέπει να έχουν συγκεκριμένο και γνωστό και στους δύο περιεχόμενο, διαφορετικό από πακέτο σε πακέτο. Αυτό μπορεί να γίνει μεταδίδοντας μία γνωστή ακολουθία αριθμών για παράδειγμα.

· Στο σημείο του παραλήπτη εξετάζονται όλα τα πακέτα. Για κάθε πακέτο που ανήκει στην ροή πακέτων μέτρησης καταγράφεται αν είναι σωστό ή όχι. Έτσι υπολογίζεται το ποσοστό των λάθος πακέτων.

Τα λάθη μπορούν να συμβούν στο περιεχόμενο του πακέτου αλλά και στην επικεφαλίδα του. Για το περιεχόμενο δεν υπάρχει πρόβλημα. Τα λάθη στην επικεφαλίδα όμως πρέπει να αναλυθούν με έναν ειδικό τρόπο αφού μπορεί να αλλάξουν τον φαινόμενο αποστολέα ή τον παραλήπτη του πακέτου, τον αριθμό της θύρας κ.τ.λ. Έτσι το σύστημα μέτρησης του παραλήπτη πρέπει να αποφασίζει για όλα τα  πακέτα που φτάνουν στο σύστημα αν ανήκουν στην ροή πακέτων μέτρησης είτε περιέχουν την αναμενόμενη επικεφαλίδα είτε όχι. Τα λάθη στην επικεφαλίδα μπορεί να  προκαλέσουν να φαίνεται ότι το πακέτο έχει άλλον αποστολέα ή ότι απευθύνεται σε άλλον παραλήπτη ή σε άλλη θύρα, αλλά να ανήκουν στην ροή των πακέτων μέτρησης. Για να έχουμε λοιπόν ακριβή μέτρηση του ποσοστού των λάθος πακέτων πρέπει να χρησιμοποιηθεί υλοποίηση του πρωτοκόλλου IP ειδικά φτιαγμένη για τέτοιου είδους μετρήσεις.

Μέτρηση του ποσοστού χαμένων πακέτων

Το ποσοστό των χαμένων πακέτων ορίζεται μεταξύ δύο διευθύνσεων IP και για ένα σετ πακέτων. Η διαδικασία μέτρησης περιλαμβάνει την μετάδοση μίας ροής πακέτων μέτρησης από την πηγή στον αποστολέα και τον προσδιορισμό αν το πακέτο έχει χαθεί ή όχι. Τα βήματα που προτείνονται είναι τα εξής:

· Για τον προσδιορισμό αν ένα πακέτο είναι χαμένο ή όχι περιλαμβάνει την μέτρηση του χρόνου της μετάδοσης. Έτσι το σύστημα του αποστολέα και του παραλήπτη πρέπει να είναι συγχρονισμένα.

· Μία ροή πακέτων με κατανομή Poisson μεταδίδεται από την αποστολέα. Για κάθε πακέτο προσδιορίζεται αν είναι χαμένο ή όχι. Αυτό μπορεί να γίνει μεταδίδοντας μία ακολουθία αριθμών.

· Αφού η ροή των πακέτων τερματιστεί, υπολογίζεται το ποσοστό των χαμένων πακέτων.

Ρυθμός εμφάνισης πλαστών πακέτων

Σε αντίθεση με τις άλλες μετρήσεις που αναπτύχθηκαν νωρίτερα, ο ρυθμός εμφάνισης χαμένων πακέτων χρειάζεται ένα σημείο μέτρησης στο δίκτυο IP.

Η μέτρηση αυτή είναι κάπως περίπλοκη διεργασία γιατί για κάθε πακέτο που λαμβάνεται στο συγκεκριμένο σημείο πρέπει να αποφασιστεί αν στάλθηκε στο συγκεκριμένο δίκτυο ή όχι. Η διαδικασία είναι η εξής:

· Για ένα χρονικό διάστημα (το διάστημα μέτρησης) καταγράφεται η επικεφαλίδα από όλα τα πακέτα που λαμβάνονται.

· Στο ίδιο χρονικό διάστημα καταγράφεται η επικεφαλίδα όλων των πακέτων που εισέρχονται στο δίκτυο

· Για κάθε πακέτο που λαμβάνεται στο σημείο μέτρησης εξετάζεται αν έχει επικεφαλίδα πακέτου που έχει εισέλθει στο δίκτυο ή όχι.

Έτσι υπολογίζεται ο αριθμός των πλαστών πακέτων και εφόσον η μέτρηση έχει γίνει σε συγκεκριμένο διάστημα υπολογίζεται ο ρυθμός εμφάνισης πλαστών πακέτων. Η διαδικασία για την μέτρηση των πλαστών πακέτων είναι αρκετά εκτεταμένη. Περιλαμβάνει καταγραφή των κεφαλίδων όλων των πακέτων που κυκλοφορούν στο δίκτυο με αποτέλεσμα να είναι μεγάλο υπολογιστικό κόστος και να είναι μη λειτουργική.

Throughput

Για την μέτρηση του throughput μεταξύ δύο διευθύνσεων IP είναι σημαντικό να είμαστε σίγουροι ότι μετράται η απόδοση του δικτύου και ότι δεν είναι το σύστημα μέτρησης αυτό που καθυστερεί το δίκτυο.

Ένα ζήτημα που πρέπει να λάβουμε υπόψη είναι το ότι σε αυτό τον τύπο των μετρήσεων υπάρχει η πιθανότητα λόγω της μεγάλης κυκλοφορίας πακέτων μέτρησης να καταναλωθούν πολλοί πόροι της υπηρεσίας. Το ρίσκο για τον πάροχο είναι η αυξημένη κυκλοφορία πακέτων μέτρησης να μειώσει σημαντικά το επίπεδο της υπηρεσίας που προσφέρεται στους πελάτες.

Ποσοστό διαθεσιμότητας

Η διαθεσιμότητα είναι μία παράμετρος που υπολογίζεται από το ποσοστό των χαμένων πακέτων αν συγκρίνεται περιοδικά με ένα κατώφλι t. Έχοντας λοιπόν περιόδους που η υπηρεσία είναι διαθέσιμη και περιόδους που δεν είναι, υπολογίζεται το ποσοστό διαθεσιμότητας της υπηρεσίας.

Η IETF έχει ορίσει την συνδεσιμότητα που μπορεί να χρησιμοποιηθεί σαν ένα μέτρο της διαθεσιμότητας. Αρχικά ορίζεται η στιγμιαία μονόδρομη συνδεσιμότητα ως εξής: «Ο αποστολέας έχει συνδεσιμότητα με τον παραλήπτη την χρονική στιγμή Τ αν ένα πακέτο που μεταδόθηκε από τον αποστολέα φτάσει στον παραλήπτη». Για τις περισσότερες εφαρμογές η αμφίδρομη συνδεσιμότητα είναι αυτή που θα ορίσει την διαθεσιμότητα, αλλά υπάρχουν και εφαρμογές που αρκούνται στην μονόδρομη (π.χ. ελέγχεται αν ένα firewall μπορεί να φιλτράρει ένα «ping of death»). Ομοίως η αμφίδρομη στιγμιαία διαθεσιμότητα είναι όταν υπάρχει μονόδρομη στιγμιαία συνδεσιμότητα από τον αποστολέα στον παραλήπτη και αντίστροφα.

Στην συνέχεια ορίζονται τρεις περιπτώσεις συνδεσιμότητας. Η μονόδρομη συνδεσιμότητα, η αμφίδρομη συνδεσιμότητα και η προσωρινή συνδεσιμότητα δύο δρόμων. Στις τρείς αυτές περιπτώσεις μιλάμε για χρονικά διαστήματα (και όχι για χρονική στιγμή) στα οποία υπάρχει η αντίστοιχη στιγμιαία συνδεσιμότητα  Οι δύο τελευταίες είναι αμφίδρομες. Η διαφορά είναι ότι στην πρώτη δεν ορίζει μία λειτουργική συνδεσιμότητα. Δηλαδή μπορεί να συμβεί σε ένα χρονικό διάστημα η μία πλευρά να μπορεί να επικοινωνήσει με την άλλη και αντίστροφα, ενώ ταυτόχρονα ένα πακέτο με απάντηση σε μία αίτηση να μην μπορεί να φτάσει στον αιτούντα λόγω του ότι είναι διαφορετικός τύπος πακέτου. Η δεύτερη περίπτωση δεν περιλαμβάνει τέτοια προβλήματα και χαρακτηρίζεται σαν λειτουργική σύνδεση.

Στην συνέχεια υπολογίζεται το ποσοστό του χρόνου που το δίκτυο μεταξύ δύο σημείων βρίσκεται σε κάθε κατάσταση αμφίδρομης συνδεσιμότητας (ανάλογα την εφαρμογή) και από εκεί η διαθεσιμότητα.

Web και DNS υπηρεσίες

Η λήψη των μετρήσεων πρέπει να γίνεται για προκαθορισμένους εξυπηρετητές. Για τους εξυπηρετητές αυτούς θα ορίζονται συγκεκριμένες σελίδες οι οποίες θα καλούνται από το εργαλείο διαχείρισης της σύμβασης και θα μετράται ο χρόνος απόκρισης σε χιλιοστά του δευτερολέπτου για το επίπεδο HTTP. Ας σημειωθεί ότι η απόδοση της υπηρεσίας αυτής έχει να κάνει και με την κατάσταση του εξυπηρετητή που παρακολουθείται. Για παράδειγμα ένας εξυπηρετητής που δέχεται συχνά επιθέσεις DOS (Denial Of Service) θα παρουσιάζει μεγάλους χρόνους απόκρισης εξαιτίας της υπερφόρτωσής του και δεν θα πρέπει να χρησιμοποιείται ώστε ο πελάτης να απολαμβάνει πιο αυστηρές εγγυήσεις ποιότητας. Ιδιαίτερο ενδιαφέρον πιθανά να έχει η παρακολούθηση εξυπηρετητών οι οποίοι βρίσκονται εντός των ορίων του δικτύου του παρόχου.

Η μέτρηση της απόδοσης της DNS υπηρεσίας πρέπει να γίνεται προς διαφορετικούς DNS εξυπηρετητές τους οποίους έχουν προσυμφωνήσει ο πάροχος 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).
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3.1.4. Σύγκριση IP και Frame Relay ιδιωτικών δικτύων

Όπως έχει ήδη αναφερθεί, τα δίκτυα Μεταγωγής Πλαισίου έκαναν εφικτή την δημιουργία δικτύων δεδομένων που βελτιστοποιούν την απόδοση του δικτύου και παρέχουν εγγυήσεις στην παράδοση βασικών υπηρεσιών. Έτσι είχαν επικρατήσει στην υλοποίηση εταιρικών δικτύων ευρείας περιοχής. Ωστόσο τα IP δίκτυα είναι φτηνότερα και απλούστερα για αυτό κερδίζουν συνεχώς έδαφος. Οι ΣΕΥ στα IP δίκτυα παρόλο που παρέχουν παρόμοιες μετρικές απόδοσης με τα δίκτυα Μεταγωγής Πλαισίου, δηλαδή διαθεσιμότητα, καθυστέρηση και απώλεια πακέτων, γενικά περιορίζονται στο δίκτυο κορμού του φορέα παροχής.

Η μεγαλύτερη διαφορά μεταξύ των ΣΕΥ σε δίκτυα Μεταγωγής Πλαισίου και IP είναι ότι το επίπεδο εγγύησης σε δίκτυα IP είναι πολύ πιο χαμηλό. Ενώ και τα δυο δίκτυα υπόκεινται στον ίδιο τύπο κίνησης, η βασική υπηρεσία που προσφέρει το καθένα είναι διαφορετική. Η υπηρεσία μεταγωγής πλαισίου προσφέρει τον συμβαλλόμενο ρυθμό πληροφοριών (Committed Information Rate CIR) ενώ η IP βασίζεται στην «καλύτερη προσπάθεια» χωρίς να υπάρχει η έννοια του μέγιστου burst size, αν εξαιρεθεί ο περιορισμός που θέτει η φυσική σύνδεση. Η μεταγωγή πλαισίου έχει πολλά βασικά στοιχεία που είναι απαραίτητα για την παροχή εγγυήσεων απόδοσης, όπως μορφοποίηση της κίνησης δεδομένων και έλεγχο, που συμβάλλουν στην ακριβή προετοιμασία του δικτύου ανάλογα με τις απαιτήσεις. Μια υπηρεσία IP μπορεί να επιβάλλει ποιότητα υπηρεσιών μέσω προετοιμασία του δικτύου. Για τον λόγο αυτό οι IP ΣΕΥ μετρούν τους δείκτες απόδοσης  σε κλίμακα 30 ημερών, αντί της εβδομαδιαίας που απαιτείται για την διόρθωση προβλημάτων υποδομής του δικτύου.

Επιπλέον, η μεταγωγή πλαισίου έχει μια δομημένη μέθοδο για εποπτεία των εγγυήσεων απόδοσης. Ο δείκτης της καθυστέρησης στην μεταγωγή πλαισίου εποπτεύεται σε ένα άδειο εικονικό κύκλωμα (PVC) και επομένως είναι αδιάφορος από τα δεδομένα που μεταφέρονται σε άλλα PVC. Επίσης, η απώλεια πακέτων μετράται και στις δυο άκρες του κυκλώματος με χρήση ειδικών μετρητών για την κίνηση που υπακούει στον CIR. Η κίνηση που ξεπερνάει τον CIR θεωρείται εκτός των ορίων της ΣΕΥ. Άρα η προσέγγιση των μετρήσεων είναι σχεδιασμένη να αξιολογεί μόνο την καθορισμένη ροή δεδομένων. Αντίθετα, οι φορείς παροχής υπηρεσιών δυσκολεύονται να προσφέρουν εγγυήσεις στα δίκτυα IP καθώς αυτά δεν παρέχουν υπηρεσία μέτρησης και συμπαγή έλεγχο του δικτύου από άκρη σε άκρη.

3.1.5. Κατηγορίες πληροφοριών σε ΣΕΥ μεταξύ φορέων παροχής Διαδικτυακών Υπηρεσιών

Επίπεδα κυκλοφορίας: Η συμφωνία περιγράφει πόση κυκλοφορία μπορεί να ανταλλαχθεί μεταξύ των φορέων. Η περιγραφή αυτή πρέπει να γίνει για κάθε μία από τις δύο κατευθύνσεις. Επίσης για κάθε μία κατεύθυνση μπορούν οι πληροφορίες να αφορούν ομάδες παραμέτρων. Για παράδειγμα μπορεί να αφορούν σε μία διεύθυνση IP ή αν η υπηρεσία υποστηρίζει διαφορετικά επίπεδα υπηρεσιών να αφορά στην κυκλοφορία ενός επιπέδου υπηρεσίας.

Διερχόμενης κυκλοφορίας: Αυτή η κατηγορία αφορά κυκλοφορία που ο ένας φορέας στέλνει σε έναν άλλο και έχει προορισμό που είναι εκτός του εύρους του φορέα αυτού. Η συμφωνία καθορίζει αν η κυκλοφορία αυτή επιτρέπεται και κάτω από ποιες συνθήκες αυτή επιτρέπεται. Οι συνθήκες μπορεί να αφορούν στην ποσότητα της κυκλοφορίας, την ποιότητα της διασύνδεσης για τέτοια κυκλοφορία και άλλα. Και εδώ μπορούν οι συνθήκες αυτές να είναι διαφορετικές για διαφορετικές ομάδες παραμέτρων. Στις περισσότερες περιπτώσεις επικοινωνίας με πρωτόκολλο IP η κυκλοφορία μεταξύ δύο πελατών γίνεται και προς τις δύο διευθύνσεις. Για παράδειγμα στις TCP συνδέσεις η κυκλοφορία είναι αμφίδρομη αφού ανταλλάσσονται πληροφορίες ελέγχου. Μια ισότιμη συμφωνία για διερχόμενη κυκλοφορία έχει νόημα μόνο όταν αυτή είναι αμφίδρομη.

Πρόσβαση Περιαγωγής Οι δύο φορείς μπορούν να συμφωνήσουν να δέχονται να εξυπηρετήσουν τους πελάτες του άλλου φορέα που τηλεφωνούν στο δικό τους κέντρο. Για να γίνει αυτό πρέπει να φροντίσουν να ενημερώσουν ο ένας τον άλλο για τους κωδικούς πρόσβασης του πελάτη και παρόμοιες λεπτομέρειες

3.2. Το προφίλ των πελατών και η εκπόνηση ΣΕΥ

Σίγουρα οι υπηρεσίες και οι εγγυήσεις που παρέχονται από τους φορείς παροχής υπηρεσιών δικτύου ποικίλλουν ανάλογα και με τον φορέα αλλά και ανάλογα με την παρεχόμενη υπηρεσία. Η επιτυχία της εκπόνησης ή της σύναψης μιας ΣΕΥ λοιπόν είναι άρρηκτα συνδεδεμένη με τις ανάγκες που επιδιώκει να καλύψει ο πελάτης. Άρα η επιλογή παρόχου θα πρέπει να γίνεται βάσει του προφίλ του κάθε πελάτη.

Ένας πρώτος και αρκετά θεμελιώδης διαχωρισμός ανάμεσα στους πελάτες υπηρεσιών δικτύων είναι εκείνος ανάμεσα σε ιδιώτες και μεγάλους οργανισμούς (Εταιρείες, ινστιτούτα). Σύμφωνα με το χαρακτηριστικό αυτό οι πελάτες μπορούν να διακριθούν στις παρακάτω δυο κατηγορίες:

· Μεγάλοι Οργανισμοί: Σε έναν μεγάλο οργανισμό υπάρχουν πολλοί χρήστες οι οποίοι μπορεί να ζητήσουν την υπηρεσία ταυτόχρονα. Επίσης είναι δύσκολο σε έναν μεγάλο οργανισμό να περιοριστεί η ζήτηση για συγκεκριμένα χρονικά διαστήματα.

· Ιδιώτες: Ένας ιδιώτης συνήθως δεν είναι πολύ απαιτητικός στο επίπεδο των υπηρεσιών που απαιτεί και μπορεί να περιορίσει αν θέλει την ζήτηση για ορισμένα χρονικά διαστήματα.

Ένα άλλο χαρακτηριστικό διαφοροποίησης των πελατών είναι ο ρόλος που διαδραματίζούν οι δικτυακές υπηρεσίες στις δραστηριότητές τους. Έτσι, υπάρχουν οι φορείς – πελάτες που χρησιμοποιούν το δίκτυο σαν βασικό στοιχείο των υπηρεσιών που προσφέρουν (π.χ. e-banking) και αυτοί που το χρησιμοποιούν σαν διευκόλυνση της εσωτερικής τους λειτουργίας.

Οι πελάτες που έχουν το Διαδίκτυο και γενικότερα τα δίκτυα ως βασικά στοιχεία τους είναι συνήθως μεγάλοι οργανισμοί που το διαδίκτυο είναι η βάση της λειτουργίας του. Παραδείγματα τέτοιων πελατών είναι μία τράπεζα που προσφέρει ηλεκτρονική τραπεζική εξυπηρέτηση (e-banking), πρακτορεία ταξιδιών που διαθέτουν σύστημα κρατήσεων μέσω του διαδικτύου, online καταστήματα, net café, αλλά και ιδιώτες όπως ιδιωτικοί ντετέκτιβ, δικηγόροι και άλλοι. Για τους πελάτες αυτούς η χρήση του διαδικτύου είναι πολύ σημαντική και κάποια διαστήματα κατά τα οποία διακόπτεται η υπηρεσία IP μπορεί να τους προκαλέσουν τρομερά διαφυγόντα κέρδη. Στην περίπτωση αυτή η ΣΕΥ θα πρέπει να βασίζεται στην διαθεσιμότητα της υπηρεσίας και να περιέχει λεπτομέρειες για τον μέγιστο χρόνο διόρθωσης ενός προβλήματος. Επίσης η αναφορά των προβλημάτων θα πρέπει να γίνεται άμεσα, για παράδειγμα μεσω e-mail εντός 5 λεπτών.

Οι πελάτες που χρησιμοποιούν το διαδίκτυο ως βοηθητικό στοιχείο ή απλώς για λόγους πληροφόρησης, δεν έχουν ιδιαίτερη απαίτηση για διαθεσιμότητα του δικτύου, σε λογικά πλαίσια πάντα. Οι πελάτες αυτοί που συνήθως είναι ιδιώτες ή εκπαιδευτικά ιδρύματα ενδιαφέρονται για στοιχεία όπως το εύρος ζώνης, το throughput και άλλες παράμετροι.

Μια ειδική τάξη οργανισμών συνδρομητών δικτύου είναι αυτοί που χρησιμοποιούν υπηρεσίες Εικονικών Ιδιωτικών Δικτύων (VPN) για να επιτύχουν διασύνδεση διαφορετικών παραρτημάτων τους που εδρεύουν σε διαφορετικές τοποθεσίες. Οι πελάτες αυτοί απαιτούν πολύ μεγάλη διαθεσιμότητα του δικτύου και μάλιστα οι εγγυήσεις πρέπει να τους καλύπτουν από άκρο σε άκρο. Στην περίπτωση που η υλοποίηση του VPN γίνεται με πρωτόκολλα ανωτέρου επιπέδου από του IP πρέπει να λαμβάνονται υπόψη και η πιθανή επιβάρυνση που αυτά προσθέτουν στην καθυστέρηση. Στα VPN είναι εξίσου σημαντικά και τα θέματα ασφάλειας διότι ευαίσθητες εταιρικές πληροφορίες ανταλλάσσονται μέσω του Διαδικτύου. Άρα οι πελάτες θα έπρεπε να επιδιώκουν την διασφάλιση της ομαλής λειτουργίας των μηχανισμών ασφαλειας ως μέρος των εγγυήσεων επιπέδου υπηρεσιών.

Τα διαφορετικά είδη πελατών και οι διαφορετικές τους ανάγκες οδηγούν στην απαίτηση διαφοροποίησης και των ΣΕΥ που εκπονούνται και συνάπτονται με αυτούς. Για αυτό το σκοπό είναι αναγκαίο οι φορείς παροχής υπηρεσιών να αντιμετωπίζουν αλλιώς τα συμβόλαια που συμμετέχουν στις διαδικασίες εγγραφής/ τροφοδοσίας, μεταπώλησης και χρέωσης από τα συμβόλαια που αφορούν τη διαδικασία χρήσης. Βασικά, υπάρχουν δύο τύποι ΣΕΥ: οι ΣΕΥ λιανικής (retail SLA , r-SLA) που αντιστοιχούν σε συμβόλαια μεταξύ πελατών και μεμονωμένων υπηρεσιών και οι ΣΕΥ χονδρικής (w-SLA) για τα συμβόλαια ανάμεσα σε μεγάλους φορείς (π.χ. φορείς υπηρεσιών, παροχείς δικτύων). Έτσι, οι ΣΕΥ λιανικής χρησιμοποιούνται ως προσωπικά συμβόλαια ενώ οι ΣΕΥ χονδρικής για συνολικότερες διαπραγματεύσεις. Για παράδειγμα, ένα παροχέας κινητής τηλεφωνίας μπορεί να αγοράσει βάσει κάποιας ΣΕΥ χονδρικής τις υπηρεσίες ενός παροχέα δικτύου και να μεταπωλήσει τις υπηρεσίες του μέσω ΣΕΥ λιανικής στους πελάτες του. Η παραδοσιακή χρήση της ΣΕΥ μπορεί να χρησιμοποιηθεί κατά τη διαδικασία εγγραφής/τροφοδοσίας και υπογράφεται όταν οι πελάτες αγοράζουν μια υπηρεσία. Ακριβέστερα, όταν οι πελάτες αποκτούν συνδρομή ή αλλάζουν το συμβόλαιό τους. Ένα τέτοιο βήμα συμβαίνει off-line και ένα παράδειγμα είναι η συνδρομή σε ένα κινητό δίκτυο. Κάποιοι παράμετροι μπορούν να είναι θέμα διαπραγμάτευσης όπως οι ώρες επικοινωνίας που συμπεριλαμβάνονται στο λιανικό συμβόλαιο. Σε μια τέτοια ΣΕΥ αντιστοιχεί ένα SLS το οποίο ουσιαστικά χρησιμοποιείται για να διαμορφώσει ή να δεσμεύσει πόρους δικτύου.

Παρόλο που τέτοιου τύπου συμβόλαια είναι καλά σχεδιασμένα για τις περιπτώσεις συνδρομής και δέσμευσης δεν είναι κατάλληλα για τις διαδικασίες χρήσης. Για το λόγο αυτό μπορούμε να εισάγουμε την έννοια της στιγμιαίας ΣΕΥ(i-SLA), το οποίο εξ’ ορισμού εκτελείται online με μεγάλες απαιτήσεις πληροφοριών πραγματικού χρόνου. Με ανάλογο τρόπο το στιγμιαίο SLS αντιστοιχεί στο i-SLA για λόγους ελέγχου του QoS. Αυτοί οι δύο νέοι τύποι συμβολαίων δίνουν λύση στο εξής πρόβλημα: η ΣΕΥ είναι αναγνώσιμη από τον άνθρωπο αλλά όχι τεχνικά αρκετό για την υποστήριξη του QoS, ενώ αντίθετα το SLS είναι τεχνικά αρκετό αλλά μη αναγνώσιμο.

Το i-SLA είναι όσο πιο απλό γίνεται. Απλά περιγράφει το επίπεδο QoS που ζητά ο χρήστης, π.χ. τα παραδοσιακά «Χρυσό, Ασημένιο, χάλκινο» ή αστεράκια όπως στα ξενοδοχεία. Δεν χρειάζεται να έχει περισσότερη πληροφορία αφού τα υπόλοιπα θέματα έχουν διαπραγματευτεί στην αρχική ΣΕΥ To i-SLS είναι πιο κοντά σε ένα κανονικό SLS. Περιέχει όλες τις παραμέτρους που χρειάζονται ώστε ο παροχέας του δικτύου να μπορέσει να ρυθμίσει το ανάλογο QoS.

Όπως ήδη αναφέραμε κάθε πελάτης που γίνεται συνδρομητής σε μια υπηρεσία ή τροποποιεί το συμβόλαιό του υπογράφει μια ΣΕΥ. Αυτό το βήμα γίνεται off-line. Όμως σε δίκτυα που συνδυάζουν ενσύρματες και ασύρματες τεχνολογίες μια τέτοια λογική μπορεί να παρουσιάσει δυσκολίες καθώς τα διαθέσιμα επίπεδα QoS ποικίλουν σημαντικά κατά τη χρήση της υπηρεσίας. Μια καλή ιδέα είναι να υπάρχει δυνατότητα επαναδιαπραγμάτευσης του QoS κατά την λειτουργία του αυτόματα. Έτσι οδηγούμαστε στην ανάγκη χρήσης δυναμικών ΣΕΥ. Το μεγάλο πλεονέκτημα που προκύπτει από τη χρήση δυναμικών ΣΕΥ, σε αντίθεση με τα στατικά, είναι αυτή η δυνατότητα απόφασης για της ανάγκες του χρήστη για QoS που συμβαίνει σε real time. Σε μια τέτοια βάση, οι ΣΕΥ μπορούν να διαπραγματεύονται ανά σύνοδο ή ακόμα και κατά τη διάρκεια της συνόδου. Η έννοια του στατικού SLA όμως εξακολουθεί να είναι εφαρμόσιμη, αντιστοιχεί στο συμβόλαιο που συνάπτει ο χρήστης στην αρχή.

3.3. Παραδείγματα

Στο παράρτημα υπάρχουν 5 SLAs για την παροχή IP υπηρεσίας με την μορφή του IP Virtual Private Network. Ακόμα παρατίθεται και μια ΣΕΥ για την παροχή VPN με ATM από την @Link. Επίσης υπάρχει και μια ΣΕΥ από την Ελληνική Vivodi για την παροχή IP υπηρεσίας μέσω ADSL.

Στους πίνακες 2-7 παρουσιάζονται οι εγγυήσεις που προσφέρονται για τις παραμέτρους που παρουσιάστηκαν νωρίτερα

	Πίνακας 2


	

	Cable & Wireless (Japan)
	

	
	

	Διαθεσιμότητα
	100%

	Ποσοστό χαμένων πακέτων
	Μικρότερο από 1% μεταξύ όλων των NOCs

	Καθυστέρηση στο δίκτυο κορμού
	Μικρότερη από 35ms (Μηνιαίος μέσος όρος για αμφίδρομη καθυστέρηση)

	
	Μικρότερη από 180 ms (Μηνιαίος μέσος όρος για αμφίδρομη καθυστέρηση μεταξύ Ιαπωνίας – Η.Π.Α.)

	Καθυστέρηση στο VPN
	Δεν καθορίζεται

	Χρόνος αναφοράς βλάβης
	Μικρότερος από 30 λεπτά

	Εγγυήσεις
	1 ημέρα δωρεάν για 10 ως 180 λεπτά μη διαθεσιμότητας

	
	3 ημέρες δωρεάν για περισσότερο από 180 λεπτά μη διαθεσιμότητας

	
	15% έκπτωση στην υπηρεσία IP VPN αν ένας από όλες τις παραμέτρους δεν ικανοποιείται


	Πίνακας 3


	

	PSINet
	

	
	

	Διαθεσιμότητα
	99%

	Ποσοστό χαμένων πακέτων
	1% ή μικρότερο

	Καθυστέρηση στο δίκτυο κορμού
	85 ms (Μηνιαίος μέσος όρος για αμφίδρομη καθυστέρηση μεταξύ Η.Π.Α. και Ευρώπης)

	
	120 ms (Μηνιαίος μέσος όρος για αμφίδρομη καθυστέρηση Υπερατλαντικά)

	
	180 ms (Μηνιαίος μέσος όρος για αμφίδρομη καθυστέρηση μεταξύ Ιαπωνίας – Η.Π.Α.)

	Καθυστέρηση στο VPN
	Δεν καθορίζεται

	Χρόνος αναφοράς βλάβης
	Δεν καθορίζεται

	Εγγυήσεις
	1 ημέρα δωρεάν για  κάθε ώρα μη διαθεσιμότητας με μέγιστο 7 ημέρες

	
	1 ημέρα δωρεάν αν δεν ικανοποιείται η παράμετρος του ποσοστού των χαμένων πακέτων συνεχώς επί 2 μήνες και μία ημέρα δωρεάν για κάθε μη συνεχόμενο μήνα

	
	1 ημέρα δωρεάν αν δεν ικανοποιείται η παράμετρος της καθυστέρησης συνεχώς επί 2 μήνες και μία ημέρα δωρεάν για κάθε μη συνεχόμενο μήνα


	Πίνακας 4
	

	Sprint
	

	
	

	Διαθεσιμότητα
	100% για ενισχυμένο SONET ευρείας ζώνης (BMAN)

	
	99.9% για μη ενισχυμένο BMAN η παραδοσιακή πρόσβαση

	Ποσοστό χαμένων πακέτων
	Δεν καθορίζεται

	Καθυστέρηση στο δίκτυο κορμού
	70 ms (Μηνιαίος μέσος όρος για αμφίδρομη καθυστέρηση)

	Καθυστέρηση στο VPN
	Δεν καθορίζεται

	Busy-free dial access
	99.0%

	Χρόνος αναφοράς βλάβης
	Δεν καθορίζεται

	Εγγυήσεις
	3 ημέρες δωρεάν για την πρώτη ώρα μη διαθεσιμότητα και 1 ημέρα για κάθε παραπάνω ώρα με μέγιστο δωρεάν όλο την μήνα.

	
	10% έκπτωση αν η παράμετρος της καθυστέρησης δεν ικανοποιείται


	Πίνακας 5
	

	UUNet
	

	
	

	Διαθεσιμότητα
	99.9% (πελάτες με περισσότερα από 10 sites)

	
	99.8% (πελάτες με 3 ως 9 sites)

	Ποσοστό χαμένων πακέτων
	1% ή λιγότερο

	Καθυστέρηση στο δίκτυο κορμού
	65 ms (Μηνιαίος μέσος όρος για αμφίδρομη καθυστέρηση μεταξύ Η.Π.Α. και Ευρώπης)

	
	120 ms (Μηνιαίος μέσος όρος για αμφίδρομη καθυστέρηση Υπερατλαντικά)

	Καθυστέρηση στο VPN
	120 ms μέσα στην Ευρώπη ή στην Η.Π.Α.

	
	300 ms μεταξύ Η.Π.Α. και Ευρώπης

	Χρόνος αναφοράς βλάβης
	15 λεπτά

	Εγγυήσεις
	5 ημέρες δωρεάν αν δεν ικανοποιείται η παράμετρος της διαθεσιμότητας

	
	1 ημέρα δωρεάν αν δεν ικανοποιείται η παράμετρος του ποσοστού των χαμένων πακέτων

	
	5 ημέρες δωρεάν αν δεν ικανοποιείται η παράμετρος της καθυστέρησης


	Πίνακας 6
	

	Verio
	

	
	

	Διαθεσιμότητα
	99.93%

	Ποσοστό χαμένων πακέτων
	Δεν καθορίζεται

	Καθυστέρηση στο δίκτυο κορμού
	Δεν καθορίζεται

	Καθυστέρηση στο VPN
	Δεν καθορίζεται

	Χρόνος αναφοράς βλάβης
	15 λεπτά για μη διαθεσιμότητα λόγο firewall

	Εγγυήσεις
	1 ημέρα δωρεάν για 90 λεπτά μη διαθεσιμότητας

	
	Επιπροσθέτως 1 ημέρα για κάθε συνεχόμενη 24ωρη μη διαθεσιμότητα


	Πίνακας 7



	@Link (Independent VPN provider, using ATM)

	
	

	Διαθεσιμότητα
	99.99%

	Throughput
	99.99% του εγγυημένου ελάχιστου εύρους ζώνης

	Καθυστέρηση στο δίκτυο κορμού
	80 ms μέση αμφίδρομη καθυστέρηση

	Καθυστέρηση στο VPN
	Δεν καθορίζεται

	Χρόνος αναφοράς βλάβης
	Ο πελάτης είναι υπεύθυνος να ενημερώσει την @Link

	Εγγυήσεις
	10% έκπτωση για  0-24 ώρες μη διαθεσιμότητας , 25% για 24-48 ώρες, 50% για 48-72 ώρες, 100% για περισσότερο από 72 ώρες

	
	10% έκπτωση για το συγκεκριμένο κύκλωμα αν δεν ικανοποιείται η παράμετρος του  throughput

	
	10% έκπτωση αν δεν ικανοποιείται η παράμετρος της καθυστέρησης


Είναι χαρακτηριστικό πως η Ελληνική Vivodi δεν αναλαμβάνει την ευθύνη για προβλήματα που αφορούν την πρόσβαση και την ασφάλεια και δεν ορίζει καμία μετρική. Σε όλες τις ΣΕΥ (εκτός αυτής της Vivodi) ορίζονται πολύ αυστηρά οι εγγυήσεις για οποιαδήποτε μετρική δεν ικανοποιείται και για πόσο χρονικό διάστημα συμβαίνει αυτό. Η Sprint και η @Link ορίζουν ακριβώς την διαδικασία μέτρησης των παραμέτρων ενώ οι υπόλοιπες αρκούνται στα πρότυπα της IETF. Το SLA της @Link είναι το πιο αναλυτικό και πλήρες. Δίνει παραδείγματα για την μέτρηση των παραμέτρων και τις περιπτώσεις που το SLA δεν ισχύει. Επίσης δίνει αναλυτικά τις παραμέτρους σε κάθε τομέα του δικτύου και υπάρχει και διαφοροποίηση για επίπεδα υπηρεσίας (Platinum, Golden, Silver και Bronze). Σε όλες τις ΣΕΥ παρουσιάζεται αναλυτικά η διαδικασία και ο χρόνος εγκατάστασης της υπηρεσίας και ο απαραίτητος εξοπλισμός για την εγκατάσταση. Αυτό που δεν υπάρχει σε κανένα από τις ΣΕΥ που παρουσιάζονται είναι το κόστος της υπηρεσίας και η πολιτική χρέωσης. Ένας πιθανός λόγος είναι ότι τα SLAs αυτά βρέθηκαν στο διαδίκτυο και ίσως για λόγους συνέπειας δεν περιέχουν την παράγραφο που αναφέρεται στο κόστος. Σε όλες τις ΣΕΥ (εκτός της Vivodi) παρουσιάζονται αναλυτικά οι περιπτώσεις που το SLA δεν ισχύει. Μερικές από αυτές είναι:

· Κατά την διάρκεια της συντήρησης του δικτύου

· Όταν το πρόβλημα είναι έξω από τον τομέα ευθύνης του παρόχου.

· Σε περίπτωση κατακλυσμού, αναρχίας και Θεϊκής παρέμβασης!

· Όταν το πρόβλημα προκλήθηκε από τον πελάτη

Βλέπουμε λοιπόν πως ακόμα και 100% διαθεσιμότητα να εγγυάται ο πάροχος, μπορεί αυτή να φτάσει αρκετά χαμηλότερα αν δικαιολογηθεί σαν συντήρηση του δικτύου.

Συμπερασματικά οι ΣΕΥ που συνάπτονται δεν λαμβάνουν υπόψη τα ειδικά επίπεδα απόδοσης που απαιτούνται για διαφορετικές εφαρμογές (Π.χ. Video over IP). Οι εταιρείες είτε μικρές είτε μεγάλες δείχνουν να παραβλέπουν τις πραγματικές ανάγκες αυτών των εφαρμογών και προτιμούν τις εντάσσουν σε ένα ενιαίο πλαίσιο προδιαγραφών.

Με μία απλή παρατήρηση φαίνεται ότι στις ΣΕΥ η απόδοση μετράται βάσει του μέσου όρου κάθε μετρικής: Μέση απώλεια πακέτων, μέση καθυστέρηση, μέσος χρόνος αδιάλειπτης λειτουργίας. Αυτό προκύπτει από τη λογική της ισότιμης μεταχείρισης των πακέτων. Ωστόσο η πρακτική αυτή επιτρέπει στους παρόχους να προσφέρουν εξαιρετικά χαμηλή απόδοση για μικρές χρονικές περιόδους χωρίς αυτό να έχει καμία επίπτωση στους ίδιους παρά το ότι οι πελάτες τους λαμβάνουν χαμηλής ποιότητας υπηρεσίες.

Επίσης μόνο οι Verio και η UUNet θεωρούν τα συστήματα ασφαλείας τους αρκετά αξιόπιστα ώστε να προσφέρουν ΣΕΥ που αφορούν στην ασφάλεια του δικτύου. Παρόλα αυτά καμία από τις εταιρίες δεν προσφέρει ικανοποιητικές εγγυήσεις σχετικά με υπηρεσίες ασφαλείας.

4. Συμπεράσματα

Το βασικό κίνητρο για τη χρήση των ΣΕΥ σε δικτυακού τύπου υπηρεσίες είναι η αυξανόμενη πολυπλοκότητα (τόσο όσο αφορά στο πλήθος των εφαρμογών όσο και στο πλήθος των μεμονωμένων και συνεπώς διαφορετικών πελατών) του περιβάλλοντος των δικτύων. Στην προσπάθεια να ικανοποιηθεί μια συνεχώς αυξανόμενη ανάγκη για αυτοματοποιημένη διαχείριση των υπηρεσιών η έννοια που εμπερικλείει μια ΣΕΥ είναι απαραίτητη. Αυτή είναι και η κεντρική ιδέα που δίνει ισχύ και ώθηση στη έννοια της Διαχείρισης Υπηρεσιών που απευθύνονται σε πελάτες.

Ο κύκλος ζωής του SLA περιλαμβάνει τρεις φάσεις: τη φάση δημιουργίας, τη φάση λειτουργίας και τη φάση απόσυρσης. Από την πλευρά του πελάτη η φάση λειτουργίας είναι η πλέον σημαντική. Αλλά για να είναι επιτυχής αυτή η φάση εκτός από τις ικανότητες του φορέα της υπηρεσίας υπάρχουν και άλλοι παράμετροι που συντελούν σημαντικά. Πιο συγκεκριμένα ο πελάτης πριν αλλά και τη διάρκεια της φάσης της δημιουργίας σημαντικό είναι να έχει κατά νου τα ακόλουθα:

· Θα πρέπει να γνωρίζει πολύ καλά ποιες ανάγκες ακριβώς θέλει να καλύψει μέσω του SLA και σε ποια επίπεδα ποιότητας – απόδοσης. Σημαντικό είναι επίσης να μπορεί ο πελάτης να προβλέψει και για τις μελλοντικές του ανάγκες.

· Θα πρέπει να διεξάγει μια συστηματική και λεπτομερή έρευνα αγοράς ώστε να είναι σε θέση να κατανοήσει τι μπορεί να του προσφέρει, σε ποιες τιμές, σε τι ποιότητα και με ποιες εγγυήσεις ο κάθε φορέας παροχής υπηρεσιών.

· Θα πρέπει να είναι σε θέση να διαπραγματευτεί για τις προσφερόμενες υπηρεσίες ώστε να καταλήξει με ένα συμβόλαιο που θα τον καλύπτει σε περιπτώσεις όπου τα επίπεδα υπηρεσίας δεν θα είναι τα συμφωνημένα αλλά και σε περιπτώσεις που μπορούν να παρουσιαστούν προβλήματα και το πως αυτά θα ξεπεραστούν

· Ο πελάτης θα πρέπει να επιδιώξει την εφαρμογή ενός «πρωτοκόλλου» επικοινωνίας με τον φορέα της υπηρεσίας μέσω κάποιων αναφορών, συναντήσεων και άλλων μεθόδων που στόχο θα έχουν τον έλεγχο του επιπέδου ποιότητας της υπηρεσίας αλλά και την ανάλυση προβλημάτων.

Καθώς οι ΣΕΥ πρέπει συνεχώς να ελέγχονται και να επαληθεύονται έτσι ώστε και οι δύο εμπλεκόμενοι να τηρούν κάποια όρια συμπεριφοράς, η αναφορά σε συγκεκριμένους δείκτες και μετρικές είναι αναγκαία. Οι μετρικές ποιότητας δικτύων και ιδιαίτερα δικτύων IP απαιτούν μεγάλη προσοχή στον ορισμό τους, όπως και οι τεχνικές με τις οποίες πρέπει να μετρώνται. Επομένως, ένα σημαντικό κομμάτι του SLA είναι αυτές οι τεχνικές αναφορές οι οποίες θα πρέπει να μελετώνται διεξοδικά τόσο από τους φορείς της υπηρεσίας όσο και από τους πελάτες. Οι φορείς της υπηρεσίας θα πρέπει να είναι απολύτως σίγουροι για το τι μπορούν να προσφέρουν, να γνωρίζουν ποιος είναι ο κατάλληλος τρόπος για να κάνουν τις μετρήσεις τους και να το δηλώνουν σαφώς στους πελάτες τους για να μην βρεθούν στη δύσκολη θέση της αθέτησης υποσχέσεων. Από την άλλη πλευρά οι πελάτες θα πρέπει να απαιτούν τεχνική λεπτομέρεια και συγκεκριμένες τιμές έτσι ώστε να είναι σε θέση να ελέγχουν και να ξέρουν για τι ακριβώς πληρώνουν.

Στην εργασία αυτή παρουσιάστηκε ένας αριθμός ΣΕΥ από εταιρείες τους εξωτερικού για την παροχή ιδεατού προσωπικού δικτύου. Τέτοια δίκτυα κοστίζουν και οι απαιτήσεις από τον πελάτη είναι συγκεκριμένες και μεγάλες. Είναι φανέρο από την ανάλυση των παραδειγμάτων αυτών πως παρά ταύτα οι εγγυήσεις δεν αρκούν ώστε να καλυφθεί κάποιο πιθανό διαφυγόν κέρδος, η ασφάλεια είναι ένα θέμα που διστάζουν οι πάροχοι να αγγίξουν και ο διαχωρισμός σε ποιότητες υπηρεσίας είναι σπάνιος. 

Σε ένα τόσο γρήγορα αναπτυσσόμενο τεχνολογικό περιβάλλον είναι επιτακτική ανάγκη η άμεση προσαρμογή των παρόχων στις ανάγκες των ιδιαίτερων εφαρμογών και η παροχή ουσιαστικών εγγυήσεων για την αδιάλυπτη και ποιοτική υπηρεσία διαδικτύου, ώστε να μπορεί κάποιος να το εμπιστευτεί για την επιχειρηματική του δραστηριότητα. 

Τέλος να αναφέρουμε την απαράδεκτη συμπεριφορά των ελληνικών εταιρειών παροχής της υπηρεσίας IP που παρά τις παρακλήσεις, με πολλά e-mail και τηλέφωνα, δεν δέχτηκαν να μας δώσουν την ΣΕΥ που αυτοί χρησιμοποιούν και η μόνη διαθέσιμη ελληνική ΣΕΥ τελικά ήταν αυτή της Vivodi για την παροχή της IP υπηρεσίας μέσω ADSL που βρέθηκε στο διαδίκτυο.  
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ΠΑΡΑΡΤΗΜΑ

6. Παράρτημα

6.1. Παράδείγμα ΣΕΥ (VIVODI)

1. ΠΕΡΙΕΧΟΜΕΝΟ ΥΠΗΡΕΣΙΑΣ

1.1 ΠΡΟΣΒΑΣΗ

1.1.1 Γενικά: Η VIVODI µε την παρούσα σύµβαση παραχωρεί στο αντισυµβαλλόµενο µέρος, το οποίο θα καλείται στο εξής χάριν συντοµίας «ΠΕΛΑΤΗΣ», η χρήση της υπηρεσίας πρόσβασης στο διαδίκτυο µέσω µίας ADSL (Asymmetric Digital Subscriber Line – Ασύµµετρη Ψηφιακή Συνδροµητική Γραµµή) ρόσβασης, όπως ορίζεται αναλυτικά στα κατωτέρω άρθρα 1.1.2 και 1.1.3, στο εφεξής καλούµενη εν τω συνόλω της ως «Υπηρεσία DSLnet» µε τους όρους, που συµφωνούνται στην παρούσα και µετά από υποβολή της σχετικής αίτησης, στην οποία επισυνάπτονται οι παρόντες όροι.

1.1.2 (VIVODI) Η Πρόσβαση στο δίκτυο της VIVODI θα γίνεται µέσω µόνιµης σύνδεσης του ΠΕΛΑΤΗ δια τοπικού βρόγχου µε το .ίκτυο της VIVODI. Για το σκοπό αυτό και µόνον εφόσον η VIVODI έχει λάβει την εξουσιοδότηση του ΠΕΛΑΤΗ, θα παρέχει στον ΠΕΛΑΤΗ Πλήρως Αδεσµοποίητη ή Μεριζόµενη πρόσβαση στον αιτούµενο τοπικό βρόγχο (Full or Shared access to Unbundled Local Loop).

1.1.3 (O.T.E.) Σε περίπτωση που δεν είναι δυνατή η παροχή πρόσβασης σύµφωνα µε το άρθρο 1.1.2, ο ΠΕΛΑΤΗΣ προκειµένου να προµηθευτεί την Υπηρεσία DSLnet µπορεί να προµηθευτεί πρόσβαση µέσω του δικτύου Ο.Τ.Ε. µε βάση τις παρακάτω επιλογές:

α) Με παραγγελία της ADSL πρόσβασης απευθείας από τον Ο.Τ.Ε. και της υπηρεσίας σύνδεσης στο διαδίκτυο από τη VIVODI,

β) Με παραγγελία του συνόλου της πρόσβασης και της υπηρεσίας σύνδεσης στο διαδίκτυο από τη VIVODI.

1.1.3.1 Η υπηρεσία DSLnet επιτρέπει στον ΠΕΛΑΤΗ τη σύνδεση στο διαδίκτυο µέσω µεριζόµενης πρόσβασης στον ήδη υφιστάµενο Τοπικό Βρόχο του µε υψηλές ταχύτητες.

1.1.3.2 Η παροχή της υπηρεσίας DSLnet επιτυγχάνεται µε υπέρθεση στο ίδιο χάλκινο καλώδιο µέσω του οποίου παρέχονται από τον ΟΤΕ στον ΠΕΛΑΤΗ, τηλεπικοινωνιακές υπηρεσίες φωνητικής τηλεφωνίας, µε δυνατότητα παράλληλης και απρόσκοπτης λειτουργίας της POTS ή ISDN BRA σύνδεσης του ΠΕΛΑΤΗ.

1.2 ΥΠΗΡΕΣΙΕΣ ΔΙΑΔΙΚΤΥΟΥ

Οι “Υπηρεσίες διαδικτύου" (Ιnternet Services) περιγράφονται αναλυτικά στη συνηµµένη σχετική Αίτηση Συνδροµής Παραγγελίας. Ειδικότερα, η VIVODI παρέχει “Υπηρεσίες διαδικτύου" ή άλλως καλούµενες χάριν συντοµίας “Υπηρεσίες”, οι οποίες διακρίνονται σε “Σταθερές” και “Πρόσθετες”:

α) Η VIVODI αναλαµβάνει, κατ' αρχάς, την παροχή των “Σταθερών” Υπηρεσιών διαδικτύου, καλούµενων εφεξής ως “Σταθερές Υπηρεσίες διαδικτύου” (Standard Internet Services), σύµφωνα µε τα ειδικότερα οριζόµενα, ανά περίπτωση, στη συνηµµένη, σχετική Αίτηση Συνδροµής Παραγγελίας.

β) Η VIVODI έχει τη δυνατότητα να παρέχει στον ΠΕΛΑΤΗ και “Πρόσθετες” Υπηρεσίες διαδικτύου, αποκαλούµενες εφεξής “Πρόσθετες Υπηρεσίες διαδικτύου” (“Optional Internet Services”), οι οποίες θα συµφωνούνται και θα εξειδικεύονται εγγράφως σε αντίστοιχο Παράρτηµα των παρόντων όρων, το οποίο, µεταξύ άλλων, θα περιλαµβάνει και την περιγραφή της εκάστοτε συµφωνηθείσας Πρόσθετης Υπηρεσίας διαδικτύου. Ρητά συµφωνείται από τα συµβαλλόµενα µέρη, ότι η συνηµµένη Αίτηση καθώς και τα αντίστοιχα Παραρτήµατα αποτελούν ενιαίο και αναπόσπαστο τµήµατων παρόντων όρων και υπερισχύουν ως πιο ειδικοί όροι σε περίπτωση αµφιβολίας ή αντίφασης µε τους παρόντες όρους.

2. ΠΡΟΫΠΟΘΕΣΕΙΣ ΠΑΡΟΧΗΣ ΥΠΗΡΕΣΙΑΣ VIVODI DSLNET ΜΕ ΣΥΝ.ΕΣΗ ADSL ΤΟΥ Ο.Τ.Ε.

Συµφωνείται ρητώς από τα αντισυµβαλλόµενα µέρη, ότι για την παροχή της υπηρεσίας DSLnet από τη VIVODI προς τον ΠΕΛΑΤΗ (υπό τον όρο 1.1.3)πρέπει να συντρέχουν τα κάτωθι αθροιστικώς:

2.1 Ο ΠΕΛΑΤΗΣ να είναι συνδροµητής εν λειτουργία τηλεφωνικής σύνδεσης POTS ή ISDN-BRA, την οποία έχει προµηθευτεί από τον ΟΤΕ. Σε περίπτωση που καταργηθεί η ανωτέρω σύµβαση του ΠΕΛΑΤΗ µε τον ΟΤΕ, επέρχεται αυτόµατη κατάργηση της ΑDSL πρόσβασης.

2.2 Η POTS ή ISDN-BRA τηλεφωνική σύνδεση του ΠΕΛΑΤΗ να βρίσκεται εντός των ορίων αστικής περιοχής, στην οποία έχει εγκατασταθεί και λειτουργεί DSLAM του ΟΤΕ.

2.3 Η υλοποίηση του αιτήµατος του ΠΕΛΑΤΗ πρέπει να είναι τεχνικώς εφικτή.

2.4 Σε περίπτωση που δεν επιθυµεί ο ΠΕΛΑΤΗΣ να προµηθευτεί τον απαραίτητο τερµατικό εξοπλισµό από τη VIVODI, να διαθέτει ο ίδιος τον κατάλληλο εξοπλισµό, όπως ορίζεται στο άρθρο 4.3 της παρούσας.

3. ΕΝΕΡΓΟΠΟΙΗΣΗ ΥΠΗΡΕΣΙΑΣ

3.1 Με πρόσβαση ADSL της VIVODI (περίπτωση 1.1.2)

Οι ‘’Υπηρεσίες διαδικτύου’’ ενεργοποιούνται εντός πέντε (5) εργάσιµων ηµερών από την παράδοση της γραµµής από τον ΟΤΕ και αφότου έχει πραγµατοποιηθεί ο αναγκαίος έλεγχος και οι προσήκουσες µετρήσεις της γραµµής από τη VIVODI. Τα ανωτέρω αναφερόµενα ορίζονται επακριβώς και στη συνηµµένη, σχετική Αίτηση Συνδροµής Παραγγελίας, η οποία αποτελεί ενιαίο και αναπόσπαστο τµήµα των παρόντων όρων και εφόσον ο ΠΕΛΑΤΗΣ έχει εξοφλήσει πλήρως τις οικονοµικές υποχρεώσεις του, όπως ορίζονται ακολούθως υπό τον όρο 9. Στο πλαίσιο αυτό, η VIVODI αναλαµβάνει τις διαδικασίες εγκατάστασης και αρχικής ρύθµισης τυχόν παρεχόµενου από αυτήν τηλεπικοινωνιακού εξοπλισµού και την ενεργοποίηση της απαιτούµενης σύνδεσης.

3.2 Με πρόσβαση ADSL του OTE (περίπτωση 1.1.3)

3.2.1 Εφόσον ο ΠΕΛΑΤΗΣ επιθυµεί να προµηθευτεί την ADSL πρόσβαση και την υπηρεσία σύνδεσης στο διαδίκτυο από τη VIVODI (περίπτωση 1.1.3.α΄), συµπληρώνει την αίτηση παροχής υπηρεσίας VIVODI DSLnet και επιλέγει το αντίστοιχο πεδίο αυτής στην ενότητα «Τρόπος Σύνδεσης» και συµπληρώνοντας τον τηλεφωνικό αριθµό, στον οποίο επιθυµεί να του παρέχεται η εν λόγω υπηρεσία του ΟΤΕ. Στην περίπτωση αυτή, η VIVODI ενεργοποιεί την υπηρεσία VIVODI DSLnet εντός πέντε (5) εργασίµων ηµερών από την ηµεροµηνία ενεργοποίησης της υπηρεσίας πρόσβασης µέσω ΟΤΕ, εφόσον ο ΟΤΕ παραδώσει την υπηρεσία πρόσβασης ADSL εµπροθέσµως και όπως ορίζεται από την κείµενη τηλεπικοινωνιακή νοµοθεσία, ήτοι το αργότερο την πρώτη εργάσιµη ηµέρα µετά την πάροδο δώδεκα (12) ηµερολογιακών ηµερών από την κατάθεση της αιτήσεως αυτής από τη VIVODI.

3.2.2 Σε περίπτωση που ο ΠΕΛΑΤΗΣ επιθυµεί να προµηθευτεί µόνο την υπηρεσία σύνδεσης στο διαδίκτυο από τη VIVODI (περίπτωση 1.1.3.β΄), έχοντας ήδη υπηρεσία πρόσβασης µέσω ΟΤΕ, ο ΠΕΛΑΤΗΣ συµπληρώνει στην ανάλογη αίτηση το αντίστοιχο πεδίο και τον τηλεφωνικό αριθµό, στον οποίο ήδη παρέχεται η εν λόγω υπηρεσία του ΟΤΕ. Στην περίπτωση αυτή, η VIVODI ενεργοποιεί την υπηρεσία VIVODI DSLnet εντός πέντε (5) εργασίµων ηµερών από την ηµεροµηνία κατάθεσης της αίτησης του ΠΕΛΑΤΗ.

3.2.3 Συµφωνείται ότι και στις δύο περιπτώσεις (1.1.3.α΄ και 1.1.3.β΄) παροχής υπηρεσίας VIVODI DSLnet, οι ριπές ρυθµού (burst rates) µπορεί να µειώνονται, λόγω της ταυτόχρονης συνύπαρξης πολλών Τελικών Χρηστών µέσα στο δίκτυο ADSL του ΟΤΕ ή λόγω της προσαρµογής ρυθµού του modem λόγω επιβάρυνσης της γραµµής του ΟΤΕ, ενώ εξαρτώνται από τα συγκεκριµένα πρωτόκολλα εφαρµογής IP που χρησιµοποιούνται. Επίσης, κατά τη διαδικασία ενεργοποίησης της υπηρεσίας ADSL πρόσβασης από τον ΟΤΕ, είναι δυνατό να υπάρξει ολιγόλεπτη διακοπή της τηλεφωνικής σύνδεσης του Τελικού χρήστη. Για όλες τις ανωτέρω περιπτώσεις, ουδεµία ευθύνη φέρει η VIVODI.

3.2.4 Περιορισµοί στη διάθεση της υπηρεσίας στην περίπτωση πρόσβασης ADSL του ΟΤΕ (υπό όρο 1.1.3):

3.2.4.1 H ενεργοποίηση ή και η παροχή της υπηρεσίας VIVODI DSLnet δεν είναι εφικτή στις περιπτώσεις:

α) που η POTS ή ISDN τηλεφωνική σύνδεση του ΠΕΛΑΤΗ παρέχεται µέσω γραµµών µε ενεργό εξοπλισµό, όπως PCM, ISDN/PRI, 2 Mbps κλπ.

β) γραµµών στις οποίες συνδέονται καρτοτηλέφωνα.

γ) που η POTS ή ISDN BRI σύνδεση του ΠΕΛΑΤΗ παρέχεται µέσω γραµµών µε αποτρεπτικά µεγάλο µήκος.

δ) που υφίσταται πρόσκαιρη έλλειψη «πόρτας» στο DSLAM του ΟΤΕ.

ε) που η POTS ή ISDN σύνδεση του ΠΕΛΑΤΗ παρέχεται µέσω Οπτικού .ικτύου Πρόσβασης ή Ασύρµατης Ζεύξης.

στ) που η POTS ή ISDN σύνδεση εξυπηρετεί συστήµατα συναγερµού.

3.2.4.2 H δυνατότητα παροχής της υπηρεσίας VIVODI DSLnet δεν είναι εξασφαλισµένη στις περιπτώσεις που:

α) όλο ή σηµαντικό τµήµα του συνδροµητικού δικτύου του ΟΤΕ (κύριο και απερχόµενο δίκτυο), είναι εναέριο.

β) η POTS ή ISDN - BRI σύνδεση του ΠΕΛΑΤΗ παρέχεται µέσω καλωδίου του ΟΤΕ, του οποίου η φασµατική χωρητικότητα καλύπτεται λόγω της

συγκέντρωσης πολλών συστηµάτων υπέρθεσης, όπως xDSL, PCM ή 2 Mbps στο ίδιο καλώδιο. Στις ανωτέρω περιπτώσεις (3.2.4.1 και 3.2.4.2), εφόσον διαπιστωθεί η αδυναµία, η αίτηση απορρίπτεται εγγράφως και αιτιολογηµένα σύµφωνα µε το

κατωτέρω άρθρο 3.3.

3.3 Σε περίπτωση που η VIVODI διαπιστώσει ότι δεν υπάρχει δυνατότητα υλοποίησης των αιτουµένων, οφείλει να ενηµερώσει εγγράφως τον ΠΕΛΑΤΗ εντός ευλόγου χρονικού διαστήµατος από την ηµεροµηνία παραλαβής της αίτησης αιτιολογώντας τη σχετική αδυναµία υλοποίησης.

4. ΕΞΟΠΛΙΣΜΟΣ

4.1 Γενικά

4.1.1 Οι όροι χρήσης και εγκατάστασης του τερµατικού εξοπλισµού, η εγγύηση λειτουργίας του, η συντήρηση, η αποκατάσταση τυχόν βλάβης κατά τη διάρκεια της εγγύησης και µετά τη λήξη αυτής, καθορίζονται από τον εκάστοτε προµηθευτή του τερµατικού εξοπλισµού. Προµηθευτής είναι η εταιρεία, η οποία κατασκεύασε τον εξοπλισµό ή ο αντιπρόσωπος ή ο µεταπωλητής αυτής.

4.1.2 Σε περίπτωση που προµηθευτής είναι η VIVODI, παρέχεται εγγύηση καλής λειτουργίας του τερµατικού εξοπλισµού, που προµηθεύει η VIVODI στον ΠΕΛΑΤΗ για ένα (1) έτος από την ηµεροµηνία παράδοσης του.

4.1.3 Η αποκατάσταση βλαβών του εξοπλισµού κατά τη διάρκεια της παρεχόµενης εγγύησης καθώς και η συντήρηση του εξοπλισµού θα γίνεται από τον προµηθευτή ή από τη VIVODI σύµφωνα µε τον όρο 4.1.1 της παρούσας. Ο ΠΕΛΑΤΗΣ υποχρεούται να επιτρέπει την ελεύθερη πρόσβαση του εξουσιοδοτηµένου προσωπικού της VIVODI ή του προµηθευτή για πραγµατοποίηση ελέγχου ή και αποκατάσταση της βλάβης.

4.1.4 Σε περίπτωση βλάβης στην υπηρεσία σύνδεσης στο διαδίκτυο και/ή στη λειτουργία της ADSL πρόσβασης ή στην τηλεφωνική σύνδεση του ΠΕΛΑΤΗ, που οφείλεται σε εσφαλµένη επέµβαση στην εγκατάσταση ή ρύθµιση του τερµατικού εξοπλισµού ή σε οποιαδήποτε πράξη ή παράλειψη του ΠΕΛΑΤΗ ή τρίτου στην παρούσα προσώπου, η VIVODI ουδεµία ευθύνη φέρει για το χρονικό διάστηµα διακοπής της ADSL πρόσβασης ή της υπηρεσίας της τηλεφωνίας µέχρι την άρση της.

4.2 Με πρόσβαση ADSL της VIVODI
Στην περίπτωση που ο ΠΕΛΑΤΗΣ προµηθεύεται τον Τερµατικό Εξοπλισµό, ήτοι τις τερµατικές διατάξεις, που εγκαθίστανται στο χώρο του (modem διαιρέτης/φίλτρα), προκειµένου να ενεργοποιηθεί και να λειτουργήσει η ADSL πρόσβαση από τη VIVODI, η τελευταία αναλαµβάνει την εγκατάσταση και συντήρηση του τερµατικού εξοπλισµού.

4.3 Με πρόσβαση ADSL του OTE (περίπτωση 1.1.3.β΄)

4.3.1 Ο ΠΕΛΑΤΗΣ δύναται να προµηθευτεί τον Τερµατικό Εξοπλισµό, ήτοι τις τερµατικές διατάξεις, που εγκαθίστανται στο χώρο του (modem διαιρέτης/φίλτρα), προκειµένου να ενεργοποιηθεί και να λειτουργήσει η ADSL πρόσβαση, είτε από τη VIVODI είτε από άλλον προµηθευτή της επιλογής του.

Η VIVODI αναλαµβάνει την εγκατάσταση και συντήρηση του τερµατικού εξοπλισµού µόνο στην περίπτωση, που ο ΠΕΛΑΤΗΣ προµηθεύτηκε από την ίδια.

Σε κάθε περίπτωση, ο τερµατικός εξοπλισµός θα πρέπει να είναι εγκεκριµένου τύπου, σύµφωνα µε τις διατάξεις του Π. 44/2002 (ΦΕΚ 44/Α/2002).

Ειδικότερα, ως ελάχιστες τεχνικές απαιτήσεις για τη σύνδεση του τερµατικού εξοπλισµού του ΠΕΛΑΤΗ µε το δίκτυο ADSL, ορίζονται τα ακόλουθα:

α. ITU G.992.1 Annex A για σύνδεση του ADSL modem πάνω από γραµµή POTS ή Annex B για σύνδεση του ADSL modem πάνω από γραµµή ISDN.

β. RFC 1483/Bridged εφόσον χρησιµοποιηθεί ως πρωτόκολλο διασύνδεσης µε το BBRAS το PPPoE. Σε αυτήν την περίπτωση ο Η/Υ του ΠΕΛΑΤΗ πρέπει

να διαθέτει λογισµικό PPPoE σύµφωνα µε την RFC 2516.

γ. RFC 2364 εφόσον χρησιµοποιηθεί ως πρωτόκολλο διασύνδεσης µε το BBRAS το PPPoA.

Ρητώς συµφωνείται, ότι σε κάθε περίπτωση η VIVODI ουδεµία ευθύνη φέρει για την καταλληλότητα, τη συµβατότητα και τη δια-λειτουργικότητα µε το δίκτυο και την εν γένει οµαλή λειτουργία του τερµατικού εξοπλισµού.

4.3.2 Εφόσον η VIVODI αναλάβει την εγκατάσταση του τερµατικού εξοπλισµού, υποχρεούται να την ολοκληρώσει εντός δέκα (10) εργασίµων ηµερών από

την ενεργοποίηση της υπηρεσίας ADSL πρόσβασης µέσω ΟΤΕ.

4.3.3 Σε περίπτωση που ο ΠΕΛΑΤΗΣ επιλέξει να προµηθευτεί τον τερµατικό εξοπλισµό από τρίτο προµηθευτή εκτός της VIVODI:

α) αναλαµβάνει ο ίδιος την εγκατάσταση και συντήρηση του εξοπλισµού και ευθύνεται για την εγκατάσταση, συµβατότητα (όπως ορίζεται στο άρθρο 3 και

4) και τη λειτουργία του εξοπλισµού µε το δίκτυο της VIVODI,

β) υποχρεούται να ειδοποιήσει εγγράφως την αρµόδια υπηρεσία της VIVODI, µόλις ολοκληρωθεί η εγκατάσταση, ώστε να ξεκινήσει η προθεσµία

ενεργοποίησης της υπηρεσίας VIVODI DSLnet σύµφωνα µε τα οριζόµενα στο άρθρο 3 της παρούσας.

5. ΜΕΤΑΦΟΡΑ/ΤΡΟΠΟΠΟΙΗΣΕΙΣ ΣΤΟΙΧΕΙΩΝ ΠΡΟΣΒΑΣΗΣ

5.1 Στην περίπτωση που ο ΠΕΛΑΤΗΣ έχει προµηθευτεί και την ADSL πρόσβαση και την υπηρεσία σύνδεσης στο διαδίκτυο από τη VIVODI (περίπτωση 1.1.3.β΄), δύναται να προβεί σε τροποποίηση των στοιχείων της ADSL πρόσβασης ή µεταφορά αυτής, εφόσον το αίτηµα του είναι τεχνικά εφικτό και µόνο εντός της ίδιας αστικής περιοχής και υπό τις ίδιες προϋποθέσεις που ισχύουν για την αρχική παροχή ADSL πρόσβασης. Στην περίπτωση που η τροποποίηση ή µεταφορά δεν είναι εφικτή ο ΠΕΛΑΤΗΣ ενηµερώνεται εγγράφως από τη VIVODI σχετικά και υποχρεούται εντός δύο (2) ηµερών να ενηµερώσει αντίστοιχα εγγράφως VIVODI εάν επιθυµεί την κατάργηση ή διατήρηση της υπάρχουσας ADSL πρόσβασης. Εάν παρέλθει άπρακτη πάροδος η ως άνω προθεσµία, η VIVODI δεν προβαίνει σε καµία τροποποίηση της ήδη υπάρχουσας ADSL πρόσβασης.

5.2 Η VIVODI δεσµεύεται να υλοποιεί µέσα σε εύλογο χρονικό διάστηµα οποιαδήποτε τροποποίηση των στοιχείων της ADSL πρόσβασης ή µεταφορά αυτής που προβλέπεται στην Αίτηση του ΠΕΛΑΤΗ, εφόσον ο τελευταίος επιβαρυνθεί µε τα αναλογούντα στην εκάστοτε τροποποίηση τέλη.

6. ΔΙΑΡΚΕΙΑ-ΚΑΤΑΓΓΕΛΙΑ

6.1 Η διάρκεια παροχής της Υπηρεσίας είναι, κατά βάση, αορίστου χρόνου, εκτός αν άλλως ορίζεται στη συνηµµένη, σχετική Αίτηση Συνδροµής Παραγγελίας, η οποία αποτελεί ενιαίο και αναπόσπαστο τµήµα των παρόντων όρων, άρχεται δε, από την ηµέρα ενεργοποίησης της συµφωνηθείσας Υπηρεσίας, όπως αυτή προκύπτει ως άνω, υπό τον όρο 3. Σε κάθε περίπτωση ορίζεται ως ελάχιστη διάρκεια της παρούσας η χρονική περίοδος των τριών µηνών.

6.2 Καταγγελία µπορεί να γίνει µόνον εγγράφως και ειδικότερα: Όταν η διάρκεια παροχής της Υπηρεσίας έχει οριστεί αορίστου χρόνου: (α) από καθένα από τα µέρη και παράγει τα αποτελέσµατά της από την κοινοποίησή της, σε περίπτωση που το άλλο µέρος παραβιάσει οποιονδήποτε από τους παρόντες όρους και δεν προβεί σε αντίστοιχη επανόρθωση εντός τριάντα (30) ηµερών από τη σχετική προς τούτο έγγραφη ειδοποίηση του άλλου µέρους, (β) από τον ΠΕΛΑΤΗ, χωρίς να απαιτείται η ύπαρξη οποιουδήποτε λόγου, µε την παρέλευση εξήντα (60) ηµερών από την κοινοποίησή της στην VIVODI, (γ) αµέσως για κάθε συµβαλλόµενο µέρος στην περίπτωση, που το άλλο µέρος τεθεί υπό αναγκαστική διαχείριση, εκκαθάριση, πτώχευση ή παύσει τις πληρωµές του. Σε περίπτωση καταγγελίας από τον ΠΕΛΑΤΗ ή από τη VIVODI µε υπαιτιότητα του ΠΕΛΑΤΗ, οποιαδήποτε προκαταβληθέντα τέλη δεν επιστρέφονται.

Όταν η διάρκεια παροχής της Υπηρεσίας έχει οριστεί ορισµένου χρόνου, από οποιοδήποτε των µερών, µόνο για σπουδαίο λόγο, κατά την έννοια του νόµου.

7. ΔΙΚΑΙΩΜΑΤΑ ΚΑΙ ΥΠΟΧΡΕΩΣΕΙΣ ΤΗΣ VIVODI
7.1 Η VIVODI οφείλει να καταβάλλει κάθε δυνατή προσπάθεια για την καλή λειτουργία του δικτύου της και παροχή των συµφωνηθεισών Υπηρεσιών της και να προβαίνει στην αποκατάσταση βλαβών, που ενδεχοµένως προκύψουν σε βάρος του ΠΕΛΑΤΗ σε εύλογο χρονικό διάστηµα από την έγγραφη αναγγελία της βλάβης από τον ΠΕΛΑΤΗ προς την αρµόδια υπηρεσία της VIVODI, εξαιρουµένων ανυπέρβλητων τεχνικά δυσκολιών, για τις οποίες η VIVODI ουδεµία ευθύνη φέρει. Ως ανυπέρβλητες τεχνικά δυσκολίες ενδεικτικά και όχι περιοριστικά, ορίζονται: βλάβη ή καταστροφή του δικτύου (φυσικές, τροµοκρατικές ή άλλες αιτίες), όπου θα απαιτηθούν εκτεταµένες εργασίες και για µεγαλύτερο χρονικό διάστηµα των δύο εργάσιµων ηµερών, αύξηση της απόστασης του

ΠΕΛΑΤΗ από την αστική περιοχή του Ο.Τ.Ε. λόγω αντικατάστασης του δικτύου χαλκού και καινούργιας δροµολόγησης των γραµµών, εµφάνιση ισχυρής πηγής θορύβου (πχ. λόγω εγκατάστασης κεραίας ραδιοφωνίας/τηλεόρασης ή αύξηση της ισχύος εκποµπής µίας υφισταµένης) στην γραµµή ώστε να καθιστά την παροχή της πρόσβασης ADSL ανέφικτη µέχρι να γίνει είτε αποµάκρυνση της πηγής θορύβου ή αναδροµολόγηση του δικτύου, αντικατάσταση του δικτύου χαλκού µε δίκτυο πρόσβασης οπτικών ινών για αναβάθµιση των υπηρεσιών.

7.2 Σε περίπτωση διακοπής (προσωρινής ή µόνιµης) της παροχής της Υπηρεσίας για τους αµέσως ακόλουθους λόγους, η VIVODI δεν φέρει καµία ευθύνη:

(α) εάν η VIVODI υποχρεωθεί στην αναστολή των παρεχόµενων τηλεπικοινωνιακών υπηρεσιών λόγω ανωτέρας βίας ή προς συµµόρφωση µε απόφαση, εντολή, οδηγία ή αίτηµα δικαστικής ή διοικητικής Αρχής, τότε µπορεί, εφόσον ειδοποιήσει εγγράφως τον ΠΕΛΑΤΗ να αναστείλει την παροχή των τηλεπικοινωνιακών υπηρεσιών, (β) για οποιασδήποτε φύσεως δυσλειτουργίες ή προβλήµατα του τοπικού τηλεπικοινωνιακού δικτύου/βρόχου τρίτων (όπως του ΟΤΕ), που αναγκαστικά χρησιµοποιείται για την πρόσβαση του ΠΕΛΑΤΗ στην παρεχόµενη Υπηρεσία. Η VIVODI µπορεί να διακόψει ή να µεταβάλλει την παροχή υπηρεσιών κάθε φορά που κρίνει απαραίτητο για λόγους που αφορούν την ασφάλεια της λειτουργικότητας, διατήρηση ακεραιότητας, βλάβη, καταστροφή του δικτύου της και διαλειτουργικότητα των παρεχοµένων Υπηρεσιών της, ή/και του διαδικτύου εν γένει, την προστασία των δεδοµένων, που µεταδίδονται ή αποθηκεύονται µέσω του/στο δίκτυό της, συµπεριλαµβανοµένων δεδοµένων προσωπικού χαρακτήρα, απορρήτου πληροφοριών και προστασίας ιδιωτικής ζωής και την µη ανταπόκριση του ΠΕΛΑΤΗ στις συµβατικές υποχρεώσεις του εν γένει, όπως ειδικότερα περιγράφονται κατωτέρω υπό τον όρο 8. Η VIVODI οφείλει να ενηµερώσει προηγουµένως τον ΠΕΛΑΤΗ εντός ευλόγου χρονικού διαστήµατος και εγγράφως, (fax ή email), σχετικά µε την εν λόγω διακοπή, τάσσοντάς του και εύλογη προθεσµία συµµόρφωσης, µε την άπρακτη παρέλευση της οποίας θα επέλθουν τα αποτελέσµατα της διακοπής.

Στην περίπτωση αυτή η VIVODI δεν υποχρεώνεται στην επιστροφή οποιουδήποτε τιµήµατος έχει καταβληθεί από τον ΠΕΛΑΤΗ. Η διακοπή των παρεχόµενων Υπηρεσιών της επέρχεται αµέσως στην περίπτωση απάτης εκ µέρους του ΠΕΛΑΤΗ.

7.3 Η VIVODI δεν φέρει καµία ευθύνη για (α) την ασφάλεια, δηλαδή την γνησιότητα, ακρίβεια, εµπιστευτικότητα, (β) τον θεµιτό ή αθέµιτο χαρακτήρα, των δεδοµένων (data) που λαµβάνει, αποστέλλει, αποθηκεύει ο ΠΕΛΑΤΗΣ µέσω της πρόσβασής του στο δίκτυό της, (γ) την οποιαδήποτε άµεση ή έµµεση, θετική ή αποθετική, υλική ή µη ζηµία ενδεχοµένως υποστεί ο ΠΕΛΑΤΗΣ από τη πρόσβασή του στο διαδίκτυο µέσω της πρόσβασής του στο δίκτυο της VIVODI, υποχρεούται όµως να λαµβάνει τα απαραίτητα µέτρα για τη διαφύλαξη αυτών των δεδοµένων, (δ) για τυχόν διαφορές που θα προκύψουν µεταξύ των Πελατών της ή µεταξύ Πελατών και τρίτων και οφείλονται στα µηνύµατα, δεδοµένα, στοιχεία ή πληροφορίες που διακινούνται µέσω τουΤηλεπικοινωνιακού της δικτύου.

7.4 Η VIVODI θα παρέχει: (α) τεχνική υποστήριξη αποµακρυσµένη (remote) καθ' όλη την διάρκεια 24 ωρών και (β) τηλεφωνική υποστήριξη από Δευτέρα έως Παρασκευή και ώρες από 09:00-17:00 (Τµήµα Εξυπηρέτησης Πελατών: 801 1145 600).

7.5 Η VIVODI υποχρεούται να ικανοποιεί κάθε αίτηµα µεταβολής της υπηρεσίας, που προβλέπεται στην αίτηση του ΠΕΛΑΤΗ, εφόσον είναι τεχνικά εφικτό.

7.6 Ρητά συµφωνείται επιπλέον ότι στην περίπτωση που ο ΠΕΛΑΤΗΣ δεν επιθυµεί να προµηθευτεί τον τηλεπικοινωνιακό εξοπλισµό από τη VIVODI, η τελευταία ουδεµία ευθύνη φέρει για την εγκατάσταση και την εν γένει λειτουργία του τηλεπικοινωνιακού εξοπλισµού του ΠΕΛΑΤΗ καθώς και για οποιαδήποτε διαφορά προκύψει από την µε οποιοδήποτε τρόπο χρήση αυτού από τον ΠΕΛΑΤΗ.

7.7 Στις περιπτώσεις που επιπροσθέτως και βάσει των συµφωνηµένων όρων παρέχεται από την VIVODI στον ΠΕΛΑΤΗ και η υπηρεσία αποθήκευσης µεταδιδοµένων πληροφοριών στο διαδίκτυο (Web Hosting), όπως ενδεικτικά στην περίπτωση επιλογής της υπηρεσίας DSLNet Plus από τον ΠΕΛΑΤΗ, ισχύουν και οι ακόλουθοι όροι:

α) Η VIVODI αναλαµβάνει να διαθέτει στον ΠΕΛΑΤΗ αποθηκευτικό χώρο στο δίκτύο της για την αποθήκευση ιστοσελίδας (Website) του ΠΕΛΑΤΗ και την προβολή αυτής στον Παγκόσµιο Ιστό (World Wide Web).

β) Η VIVODI παρέχει στον ΠΕΛΑΤΗ διεύθυνση ηλεκτρονικού ταχυδροµείου (E-mail address) και αποθηκευτικό χώρο στο δίκτυό της για την αποθήκευση των ηλεκτρονικών µηνυµάτων του ΠΕΛΑΤΗ.

γ) Με την παρούσα δεν παραχωρείται σε καµία περίπτωση αποκλειστικό δικαίωµα χρήσης του δικτύου της VIVODI και των υπηρεσιών που προσφέρει.

δ) Σε περίπτωση απώλειας ή κλοπής του Κωδικού Πρόσβασης, ο ΠΕΛΑΤΗΣ έχει την υποχρέωση να ειδοποιήσει εγγράφως και χωρίς καθυστέρηση την VIVODI, έτσι ώστε η τελευταία να προβεί στην απενεργοποίηση του παραπάνω κωδικού. Κατά το χρονικό διάστηµα που θα µεσολαβήσει µέχρι να λάβει η VIVODI το σχετικό έγγραφο, ο ΠΕΛΑΤΗΣ επιβαρύνεται από τη χρήση του κωδικού του και υποχρεούται να αποκαθιστά κάθε θετική ή αποθετική ζηµία τηςVIVODI που τυχόν προκύψει από την κακή χρήση των παρεχόµενων υπηρεσιών.

8. ΔΙΚΑΙΩΜΑΤΑ ΚΑΙ ΥΠΟΧΡΕΩΣΕΙΣ ΤΟΥ ΠΕΛΑΤΗ

Ο ΠΕΛΑΤΗΣ υποχρεούται και είναι αποκλειστικά υπεύθυνος για τα παρακάτω :

8.1 την καλή και σύµφωνη µε τα χρηστά ήθη, έθιµα και ισχύουσα νοµοθεσία χρήση (α) του δικτύου της VIVODI, (β) των παρεχόµενων Υπηρεσιών της και (γ) οποιωνδήποτε άλλων προϊόντων, υπηρεσιών ή/και άλλων (λογισµικό, εξοπλισµός, προσωπικοί κωδικοί, κ.α.), άµεσα συνδεόµενων µε τις παρεχόµενες Υπηρεσίες. Ειδικότερα ο ΠΕΛΑΤΗΣ υποχρεούται όπως απέχει από κάθε είδους παραποίηση και παρεµβολή των ως άνω αναφεροµένων υπό (α) και (β) καθώς και από την παρακώληση χρήσης αυτών από άλλους πελάτες της VIVODI και είναι υπεύθυνος για την ασφάλεια και προστασία όλων των ανωτέρω περιγραφοµένων προϊόντων, πληροφοριών κλπ, τα οποία αποτελούν απόλυτα προσωποπαγείς (µη µεταβιβάσιµες και µη εκχωρητέες), αυστηρά απόρρητες και εµπιστευτικές πληροφορίες. O ΠΕΛΑΤΗΣ δεν αποκτά οποιουδήποτε είδους δικαίωµα αποκλειστικής χρήσης του δικτύου της ή/και των παρεχοµένων Υπηρεσιών της και απαγορεύεται η µε οποιονδήποτε τρόπο εµπορική εκµετάλλευση από τον ΠΕΛΑΤΗ της πρόσβασης και χρήσης του Τηλεπικοινωνιακού δικτύου της VIVODI. Ο ΠΕΛΑΤΗΣ φέρει εξ ολοκλήρου και αποκλειστικά την ευθύνη για τυχόν κλοπή, απώλεια, διαρροή, διάθεση και αποκάλυψή των ανωτέρω µε οιονδήποτε τρόπο. Σε κάθε τέτοια περίπτωση, ο ΠΕΛΑΤΗΣ υποχρεούται, να ενηµερώσει σχετικά εγγράφως (fax, e-mail) την VIVODI, ώστε να ακυρωθούν ή/και διαγραφούν, όπως κατά περίπτωση επιβάλλεται. Κατά το χρονικό διάστηµα, που θα µεσολαβήσει, µέχρι να παραλάβει η VIVODI το σχετικό έγγραφο, ο ΠΕΛΑΤΗΣ ευθύνεται για κάθε κακή χρήση, που γίνεται µέσω των προαναφεροµένων, λογισµικού ή/ και προσωπικών Κωδικών, θα επιβαρύνεται δε για την χρήση αυτών και θα είναι υπόχρεος για την αποκατάσταση οποιασδήποτε θετικής ή αποθετικής ζηµίας της VIVODI ή / και τρίτων, που ενδεχοµένως προκύψει από την κακή, µη χρηστή χρήση µέρους ή και του συνόλου των παρεχοµένων Υπηρεσιών της VIVODI. Ως κακή χρήση θεωρείται και κάθε επιτυχής ή όχι, απόπειρα ιδιοποίησης απόρρητου Κωδικού Πρόσβασης άλλου ΠΕΛΑΤΗ ή χρήστη του δικτύου της VIVODI µε οποιοδήποτε µέσο.

8.2 Επιπλέον, ο ΠΕΛΑΤΗΣ απαγορεύεται να χρησιµοποιεί το δίκτυο ή/και τις Υπηρεσίες της VIVODI ως µέσο µετάδοσης διαφηµιστικών πληροφοριών- δεδοµένων (spamming), µε ή χωρίς ανταλλάγµατα, χωρίς προηγούµενη έγγραφη συναίνεση της VIVODI. Οι διαφηµιστικές καταχωρήσεις στο διαδίκτυο υπόκεινται σε ξεχωριστή αµοιβαία συµφωνία µε τους ενδιαφεροµένους και διέπονται από άλλους ειδικούς όρους για το διαφηµιζόµενο. Επίσης, ο ΠΕΛΑΤΗΣ υποχρεούται: (α) να µην αποθηκεύει και να µην αποστέλλει οποιουδήποτε είδους και µορφής δεδοµένα (“data”), τα οποία αντίκεινται στις διατάξεις του ενδεικτικά και µη περιοριστικά αναφεροµένου Νόµου 2251/1994 "περί Προστασίας Καταναλωτών" και Νόµου 2121/1993 "περί Πνευµατικής Ιδιοκτησίας", (β) να µην αποθηκεύει και να µην αποστέλλει ζηµιογόνα δεδοµένα, όπως ιοί (“viruses”), (γ) να απέχει από οποιασδήποτε µορφής χρήση του δικτύου ή/και των Υπηρεσιών της VIVODI, κατά τρόπο, που συντελεί στην παράνοµη και µη εξουσιοδοτηθείσα χρήση ή/και πρόσβαση (hacking) του/στο δικτύου/ο της VIVODI ή τρίτων. Ρητά συµφωνείται, ότι η παράβαση των ανωτέρω υποχρεώσεων από τον ΠΕΛΑΤΗ εκτός από τις ποινικές ή αστικές κυρώσεις, που ενδεχοµένως επέλθουν σε βάρος του, αποτελεί και λόγο άµεσης και αζηµίως καταγγελίας της παρούσης συµβάσεως.

8.3 Ο ΠΕΛΑΤΗΣ απαγορεύεται να παρεµβαίνει µε οποιονδήποτε τρόπο στη λειτουργία του Τηλεπικοινωνιακού δικτύου ή του τηλεπικοινωνιακού εξοπλισµού της VIVODI. Σε περίπτωση βλάβης, ο ΠΕΛΑΤΗΣ οφείλει να ενηµερώσει σχετικά τη VIVODI εγγράφως αµέσως µόλις αντιληφθεί τη βλάβη και η VIVODI µεριµνά για την αποκατάστασή της. Ειδικότερα υποχρεούται στην άµεση και πλήρη ενηµέρωση εγγράφως (e-mail, fax) και τηλεφωνικώς της VIVODI καθηµερινά και ώρες από 08:00-24:00 για οποιεσδήποτε βλάβες, δυσλειτουργίες ενδεχοµένως παρουσιαστούν κατά την παροχή της εκάστοτε συµφωνηθείσας Υπηρεσίας.

8.4 Ο ΠΕΛΑΤΗΣ υποχρεούται να συνδέει στο δίκτυο της VIVODI τερµατικό εξοπλισµό εγκεκριµένου τύπου και να εξασφαλίζει την εγκατάσταση και λειτουργία του υλικού/λογισµικού του Η/Υ του ώστε να καλύπτει τις ελάχιστες απαιτήσεις για την οµαλή λειτουργία της ADSL πρόσβασης σύµφωνα µε τα οριζόµενα στο άρθρο 4.3. Σε αντίθετη περίπτωση η VIVODI έχει δικαίωµα να διακόψει την παροχή της υπηρεσίας VIVODI DSLnet θέτοντας εγγράφως προθεσµία στον ΠΕΛΑΤΗ για αντικατάσταση του τερµατικού εξοπλισµού µε άλλον εγκεκριµένου τύπου. Εάν ο ΠΕΛΑΤΗΣ δεν ανταποκριθεί στην ως άνω υπόδειξη εντός της τιθέµενης προθεσµίας, η VIVODI δύναται να καταγγείλει τη σύµβαση.

8.5 Ο ΠΕΛΑΤΗΣ υποχρεούται να ελέγχει την καλή λειτουργία του εσωτερικού του δικτύου, ήτοι από το σηµείο εισόδου του χάλκινου καλωδίου του ΟΤΕ µέχρι το χώρο εγκατάστασης του τερµατικού εξοπλισµού. Το τµήµα αυτό του δικτύου ανήκει στον ΠΕΛΑΤΗ, ο οποίος και έχει την αποκλειστική ευθύνη της λειτουργίας του. Κάθε πιθανή εργασία της VIVODI για την αποκατάσταση ελαττωµατικής λειτουργίας στο τµήµα αυτό του δικτύου βαρύνει αποκλειστικά τον ΠΕΛΑΤΗ. Επίσης, ο ΠΕΛΑΤΗΣ υποχρεούται να εξασφαλίζει στη VIVODI την απαραίτητη πρόσβαση για έλεγχο του τερµατικού εξοπλισµού και του ιδιωτικού δικτύου του, που συνδέεται µε το δίκτυο της VIVODI.

8.6 Ο ΠΕΛΑΤΗΣ υποχρεούται να ενηµερώνει εγκαίρως και εγγράφως στην αρµόδια (σύµφωνα µε τα ανωτέρω οριζόµενα) υπηρεσία της VIVODI οποιαδήποτε µεταβολή των στοιχείων, που ενσωµατώνονται στην αρχική του αίτηση. Εάν ο ΠΕΛΑΤΗΣ είναι νοµικό πρόσωπο, οποιαδήποτε µεταβολή γίνεται αποδεκτή, µόνο εφόσον είναι υπογεγραµµένη από νοµικό εκπρόσωπο αυτού. Ο ΠΕΛΑΤΗΣ είναι αποκλειστικά υπεύθυνος για την καταχώρηση των ορθών στοιχείων του, όπως αυτά ισχύουν κάθε φορά, και τα οποία υποχρεούται να παρέχει στην VIVODI κάθε φορά που είναι απαραίτητη η καταχώρησή τους από την VIVODI στους Servers του δικτύου της. Η VIVODI σε καµία περίπτωση, δεν είναι υπεύθυνη για τυχόν βλάβη, δυσλειτουργία, που ενδεχοµένως παρουσιαστεί σε µέρος ή και το σύνολο των παρεχοµένων Υπηρεσιών της, η οποία οφείλεται είτε σε καταχώρηση λανθασµένων ή αναληθών στοιχείων από µέρους της VIVODI σύµφωνα µε τα ανωτέρω, είτε σε λανθασµένη καταχώρηση αυτών από τον ΠΕΛΑΤΗ, ούτε υποχρεούται να καταβάλλει κανενός είδους αποζηµίωση στον ΠΕΛΑΤΗ ή/και σε τρίτον που ενδεχοµένως ζηµιωθεί από την καταχώρηση µη ορθών στοιχείων ή από την λανθασµένη καταχώρηση.

8.7 Ο ΠΕΛΑΤΗΣ υποχρεούται στην εµπρόθεσµη και σύµφωνα µε τους κατωτέρω όρους (υπό όρο 9) εξόφληση όλων των χρεωστικών τιµολογίων ή δελτίων λογαριασµών που εκδίδονται από την VIVODI στο όνοµά του για την παροχή της εκάστοτε συµφωνηθείσας Υπηρεσίας.

9. ΟΙΚΟΝΟΜΙΚΟΙ ΟΡΟΙ

Ο ΠΕΛΑΤΗΣ υποχρεούται να εξοφλεί εµπρόθεσµα και σύµφωνα µε τους όρους της παρούσας το σύνολο των τιµολογίων, που εκδίδει η VIVODI. Τα τέλη παροχής της υπηρεσίας και το ύψος αυτών προσδιορίζονται στον εκάστοτε ισχύοντα τιµοκατάλογο της VIVODI. Ρητώς συµφωνείται, ότι η VIVODI διατηρεί το δικαίωµα αναπροσαρµογής των τιµοκαταλόγων της, εφόσον τηρηθούν όλες οι νόµιµες προϋποθέσεις και σύµφωνα µε τις οριζόµενες διατυπώσεις δηµοσιότητας της κείµενης τηλεπικοινωνιακής νοµοθεσίας. Ο ΠΕΛΑΤΗΣ θα προκαταβάλλει (α) εφάπαξ το σταθερό τέλος σύνδεσής του µε το δίκτυο της VIVODI, και (β) κατά τις πρώτες πέντε (5) ηµέρες κάθε µήνα την τιµή χρέωσης της εκάστοτε συµφωνηθείσας Υπηρεσίας, (τόσο της Σταθερής όσο και οποιασδήποτε Πρόσθετης Υπηρεσίας), όπως αναφέρεται και στη σχετική Αίτηση Συνδροµής Παραγγελίας, η οποία αποτελεί ενιαίο και αναπόσπαστο τµήµα των παρόντων όρων. Άλλος τρόπος πληρωµής είναι δυνατόν να ορίζεται στην παραπάνω Αίτηση Συνδροµής Παραγγελίας. Η διακοπή –προσωρινή ή οριστική- της τηλεφωνικής σύνδεσης του ΠΕΛΑΤΗ από τον Ο.Τ.Ε. για οποιοδήποτε λόγο, συµπεριλαµβανοµένης και της µη εµπρόθεσµης εξόφλησης του αντιστοίχου λογαριασµού στον Ο.Τ.Ε. δύναται να επιφέρει και διακοπή της υπηρεσίας VIVODI DSLnet από τη VIVODI. Η VIVODI δύναται να αρνηθεί τη σύναψη της παρούσας σε περίπτωση διαπίστωσης επανειληµµένης καθυστέρησης εξόφλησης τιµολογίων από τον ΠΕΛΑΤΗ για την εν γένει παροχή υπηρεσιών από τη VIVODI. Ρητώς και ανεπιφύλακτα συµφωνείται από τα συµβαλλόµενα µέρη και αποδέχεται ο ΠΕΛΑΤΗΣ, ότι ο λογαριασµός που αποστέλλεται από τη VIVODI στον ΠΕΛΑΤΗ καθώς και το απόσπασµα του τηρούµενου από τη VIVODI -µηχανογραφικώς στο ηλεκτρονικό κέντρο της VIVODI- λογαριασµού/καρτέλα του ΠΕΛΑΤΗ, αποτελεί πλήρη απόδειξη της οφειλής του ΠΕΛΑΤΗ στη VIVODI (σύµφωνα µε τους όρους των άρθρων 623 επ. του ΚΠολ.).

10. ΠΝΕΥΜΑΤΙΚΑ ΔΙΚΑΙΩΜΑΤΑ

Ρητά συµφωνείται, ότι οποιουδήποτε είδους δεδοµένα έχουν εισαχθεί ή θα εισάγονται από την VIVODI στο δίκτυό της προορίζονται αποκλειστικά και µόνο για προσωπική χρήση του ΠΕΛΑΤΗ κατά την διάρκεια ισχύος της παρούσης. Τα πνευµατικά δικαιώµατα όλων αυτών των δεδοµένων παραµένουν στην VIVODI και δεν επιτρέπεται η αναπαραγωγή, αποσυµπίληση, αντιγραφή, επανέκδοση, τροποποίηση, ανακοίνωση, µετάδοση, µετάφραση, προσαρµογή, διασκευή, ή οποιαδήποτε άλλη µετατροπή µε οποιοδήποτε µέσο, τρόπο, ηλεκτρονικό ή έντυπο, αυτών από τον ΠΕΛΑΤΗ, παρά µόνο µε την παραλαβή της προηγούµενης έγγραφης και ειδικής για τον σκοπό αυτό άδειας της VIVODI. Ειδικότερα σε περίπτωση που η VIVODI παρέχει στον ΠΕΛΑΤΗ λογισµικό, όπως αναφέρεται ανωτέρω, ο ΠΕΛΑΤΗΣ αποκλειστικά και µόνο έχει το µη αποκλειστικό δικαίωµα χρήσης αυτού του λογισµικού, σύµφωνα µε τις υποδείξεις και οδηγίες της VIVODI για τον σκοπό και για χρονική διάρκεια παροχής της εκάστοτε συµφωνηθείσας Υπηρεσίας. Ρητώς και ανεπιφύλακτα συµφωνείται από τα συµβαλλόµενα µέρη και αποδέχεται ο ΠΕΛΑΤΗΣ, ότι ο λογαριασµός που αποστέλλεται από τη VIVODI στον ΠΕΛΑΤΗ καθώς και το απόσπασµα του τηρούµενου από τη VIVODI -µηχανογραφικώς στο ηλεκτρονικό κέντρο της VIVODI- λογαριασµού του ΠΕΛΑΤΗ, αποτελεί πλήρη απόδειξη της οφειλής του ΠΕΛΑΤΗ στη VIVODI.

11. ΑΝΩΤΕΡΑ ΒΙΑ

Σε περίπτωση επέλευσης γεγονότων ανωτέρας βίας µε την έννοια που η ανωτέρα βία έχει σύµφωνα µε την Ελληνική Νοµοθεσία, Νοµολογία και τα συναλλακτικά ήθη και συνήθειες, η υποχρέωση εκπλήρωσης των όρων της παρούσης αναστέλλεται αζηµίως για αµφότερα τα συµβαλλόµενα µέρη, εφόσον αυτή είναι αδύνατη ή υπερβολικά επαχθής, έως την λήξη των γεγονότων που προκάλεσαν την αδυναµία, µε συνέπεια και την διακοπή της παροχής υπηρεσιών από τη VIVODI προς τον ΠΕΛΑΤΗ. Εάν οι συνθήκες ανωτέρας βίας διαρκούν για χρονικό διάστηµα µεγαλύτερο των τριάντα (30) ηµερολογιακών ηµερών οποιοδήποτε από τα συµβαλλόµενα µέρη δύναται να καταγγείλει αζηµίως την παρούσα µε έγγραφη ειδοποίηση προς τον αντισυµβαλλόµενό του. Στα γεγονότα ανωτέρας βίας ενδεικτικά και όχι περιοριστικά περιλαµβάνονται εχθροπραξίες, εξέγερση, αναρχική δράση (σαµποτάζ), πυρκαϊά, πληµµύρα, καταστροφή δικτύου από ενέργειες τρίτων µη οφειλόµενες σε υπαιτιότητα της VIVODI, απεργία και γενικά κάθε γεγονός που δεν µπορεί να προβλεφθεί ή να αποτραπεί από τα συµβαλλόµενα µέρη.

12. ΕΚΧΩΡΗΣΗ

Η παρούσα ισχύει και δεσµεύει τα συµβαλλόµενα µέρη, τους καθολικούς και ειδικούς διαδόχους τους και τους νόµιµους εκπροσώπους τους. Ο ΠΕΛΑΤΗΣ δεν έχει δικαίωµα να εκχωρήσει οποιοδήποτε δικαίωµα ή και υποχρέωση απορρέει από την παρούσα σε τρίτο φυσικό ή νοµικό πρόσωπο ή κοινοπραξία χωρίς την έγγραφη συναίνεση της VIVODI.

13. ΠΡΟΣΤΑΣΙΑ ΠΡΟΣΩΠΙΚΩΝ ΔΕΔΟΜΕΝΩΝ

13.1 Ο ΠΕΛΑΤΗΣ συµπληρώνει την αίτηση σύνδεσης µε τα στοιχεία τα οποία ζητά η VIVODI. Τα στοιχεία αυτά διατηρεί η VIVODI και σε ηλεκτρονική µορφή, µε σκοπό τη διαχείριση του αιτήµατος και τη χρέωση του ΠΕΛΑΤΗ. Η VIVODI κατά το διάστηµα τήρησης των εν λόγω στοιχείων χρησιµοποιεί αυτά σύννοµα ακολουθώντας διαδικασίες ασφαλείας και παρέχοντας τη µεγαλύτερη δυνατή ασφάλεια και εµπιστευτικότητα. Η VIVODI διαγράφει τα στοιχεία αυτά από το αρχείο του σύµφωνα µε την κείµενη νοµοθεσία και ιδιαίτερα µε τις διατάξεις του άρθρου 5 του Ν. 2774/99.

13.2 Ο ΠΕΛΑΤΗΣ απευθυνόµενος εγγράφως προς τη VIVODI έχει δικαίωµα ενηµέρωσης για τα προσωπικά του δεδοµένα, που τηρούνται από αυτόν και δικαίωµα αντίρρησης και διόρθωσης των δεδοµένων αυτών, σύµφωνα µε την κείµενη νοµοθεσία και ιδιαίτερα τα άρθρα 11 και 13 του Ν. 2472/1997. Η VIVODI δεν παρέχει τα προσωπικά δεδοµένα πελατών του σε κανένα τρίτο πρόσωπο παρά µόνο σε περίπτωση που υποχρεούται µε απόφαση δικαστικής ή/και διοικητικής Αρχής.

14. ΓΕΝΙΚΟΙ ΟΡΟΙ

14.1 Οποιαδήποτε τροποποίηση των παρόντων όρων θα γίνεται µόνο εγγράφως, κατόπιν σχετικής συµφωνίας των µερών.

14.2 Η ακυρότητα ενός ή περισσότερων όρων δεν έχει καµιά επίπτωση στο κύρος των υπόλοιπων όρων.

14.3 Οποιαδήποτε καθυστέρηση ή αµέλεια ή παράλειψη των µερών να ασκήσουν οποιοδήποτε δικαίωµά τους, που απορρέει από τους παρόντες όρους, δεν αποτελεί παραίτηση από αυτό, ούτε το αναιρεί, αλλά τα µέρη έχουν την δυνατότητα να το ασκούν οποτεδήποτε.

14.4 Ρητά συµφωνείται ότι η παρούσα σχέση των µερών διέπεται από και ερµηνεύεται σύµφωνα µε τους νόµους του Ελληνικού Κράτους, αποκλειστικά δε αρµόδια για οποιαδήποτε διαφορά τυχόν προκύψει είναι τα δικαστήρια των Αθηνών.

14.5 Τα στοιχεία ΠΕΛΑΤΗ θα καταχωρηθούν στο Αρχείο Επεξεργασίας δεδοµένων Προσωπικού Χαρακτήρα, που διατηρεί η VIVODI, µε σκοπό την ενηµέρωσή τους γύρω από τις µελλοντικές προσφορές και διαφηµιστικές της ενέργειες. Αποδέκτες των στοιχείων αυτών είναι αποκλειστικά και µόνο η διοίκηση της VIVODI και οι διευθύνσεις της, στο πλαίσιο των αρµοδιοτήτων τους. Ο ΠΕΛΑΤΗΣ έχει το δικαίωµα να γνωρίζει εάν τα στοιχεία του αποτέλεσαν ή αποτελούν αντικείµενο επεξεργασίας εκ µέρους της VIVODI σύµφωνα µε τα άρθρα 1 έως 13 του Ν. 2472/1997. Γι’ αυτό µπορεί να απευθυνθεί εγγράφως στην VIVODI. Εάν .ΕΝ επιθυµεί τα στοιχεία του να καταχωρηθούν στο παραπάνω αρχείο της VIVODI, θα σηµειώσει Χ στο ακόλουθο τετράγωνο. διάβασα προσεκτικά και αποδέχοµαι ανεπιφύλακτα το περιεχόµενο των παραπάνω όρων.
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