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1. Κεφάλαιο 1ο  : Εισαγωγη 
 

Στις ηµέρες µας,  η τεχνολογία έχει γνωρίσει πολύ  µεγάλη άνθηση, τα 

δίκτυα υπολογιστών αποτελούν αναπόσπαστο τµήµα της 

καθηµερινότητας. Ο βασικός  εκφραστής τους είναι το ∆ιαδίκτυο, µε τα 

εκατοµµύρια χρήστες του, τα πολλά πλεονεκτήµατά του αλλά και τις 

αδυναµίες του.  

 

Όπως είναι γνωστό συχνά παρατηρείται το φαινόµενο να υπάρχουν 

απώλειες πακέτων ή πολύ µεγάλες καθυστερήσεις στη διάρκεια µιας 

µετάδοσης στο δίκτυο. Αυτό κυρίως οφείλεται, στο γεγονός ότι βασίζεται 

στην προσφορά µιας υπηρεσίας καλύτερης προσπάθειας, όπου δηλαδή 

καταβάλλεται η µέγιστη δυνατή προσπάθεια για την εξυπηρέτηση των 

χρηστών και η απόκρισή της  είναι ασταθής και µεταβλητή. Πολλές 

εφαρµογές, είναι ιδιαίτερα ευαίσθητες στα φαινόµενα αυτά (καθυστέρηση, 

απώλεια πακέτων), µε αποτέλεσµα να ζητούν από το δίκτυο την παροχή 

συγκεκριµένης ποιότητας εξυπηρέτησης. Τα τελευταία χρόνια έχει γίνει 

σηµαντική πρόοδος στη µελέτη και τον προσδιορισµό αρχιτεκτονικών και 

τεχνικών για την εξασφάλιση ποιότητας υπηρεσιών. 
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   Κεφάλαιο 2ο  : Internet Protocol 

2.1 OSI και TCI/IP 
 

Το µοντέλο επιπέδων που κυριαρχούσε στην επικοινωνία δεδοµένων και 

στα δίκτυα πρίν τη δεκαετία του ΄90 ήταν το µοντέλο διασύνδεσης 

ανοιχτών συστηµάτων γνωστό ως  OSI. Οι περισσότεροι θεωρούσαν ότι το 

µοντέλο OSI  θα επικρατούσε και θα γινόταν το µοναδικό πρότυπο για τις 

επικοινωνίες δεδοµένων. Αυτό όµως, δεν έγινε πραγµατικότητα επειδή τη 

θέση του πήρε το πρωτόκολλο TCP/IP το οποίο έγινε και η κυρίαρχη 

αρχιτεκτονική της αγοράς, ο λόγος είναι ότι ελέγχθηκε και 

χρησιµοποιήθηκε ευρέως στο διαδίκτυο. Από την άλλη πλευρά το µοντέλο 

OSI  δεν υλοποιήθηκε ποτέ πλήρως1. 

 

                                            

1  Yanhong W., A Framework of Business Process Outsourcing 

Relationship Evolution Model, School of Management, Harbin University 

of Commerce, China, IEEE Publications, 2011 
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2.2 Μοντέλο OSI 
 

O οργανισµός ISO International Standards Organization είναι ένα 

πολυεθνικό σώµα το οποίο κυρίως απαρτίζεται από διάφορες επιτροπές 

δηµιουργίας προτύπων διαφόρων κυβερνήσεων από όλο τον κόσµο. Το 

έτος ίδρυσης του  ISO είναι το 1947. Το ISO ενεργοποιείται στην ανάπτυξη 

συνεργασίας στην επιστηµονική, την τεχνολογική και την οικονοµική 

δραστηριότητα. Ένα πρότυπο  ISO που καλύπτει όλες τις πτυχές των 

επικοινωνιακών δικτύων είναι το µοντέλο OSI  - Open Systems 

Interconnection , το οποίο χρησιµοποιήθηκε για πρώτη φορά στα τέλη της 

δεκαετίας του 1970. Με τον όρο ανοιχτό σύστηµα εννοούµε ένα σύνολο 

από πρωτόκολλα που επιτρέπει σε δύο ανόµοια συστήµατα µεταξύ τους 

να έχουν τη δυνατότητα επικοινωνίας µεταξύ τους ανεξάρτητα από την 

υποκείµενη αρχιτεκτονική τους. Το µοντέλο OSI δεν είναι ένα πρωτόκολλο 

αλλα ένας τύπος µοντέλου για κατανόηση και σχεδίαση µιας 

αρχιτεκτονικής δικτύου, η οποία έχει ως στόχο να είναι ευέλικτη, στιβαρή 

και διαλειτουργική2. 

 

Το µοντέλο OSI, είναι ένα διαστρωµατωµένο  πλαίσιο εργασίας για τη 

σχεδίαση των συστηµάτων δικτύων που επιτρέπει την επικοινωνία µεταξύ 

όλων των τύπων υπολογιστικών συστηµάτων. Αποτελείται από 7 

ξεχωριστά αλλα συσχετιζόµενα επίπεδα καθένα εκ των οποίων ορίζει ένα 

µέρος της διαδικασίας µεταφοράς πληροφοριών σε ένα δίκτυο. Είναι 

σηµαντικό να υπάρχει κατανόηση των βασικών αρχών του µοντέλου OSI, 

επειδή αποτελεί µια στερεά βάση για περεταίρω εξερεύνηση των 

επικοινωνιακών µοντέλων3. 

  

2.2.1 Επίπεδα OSI 
 

                                            

2  Ndumisi N. O., Conflict handling, trust and commitment in outsourcing 

relationship, Nottingham University Business School, Malaysia, Elsevier 

Publications, 2009 

3  Timpton, H., F., Ruthberg, Z., G., 2003, “Handbook of Information 

Security Management”, Acerbic 
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Όπως προαναφέρθηκε  το µοντέλο OSI αποτελείται από 7 διατεταγµένα 

επίπεδα : το φυσικό το οποίο είναι το πρώτο επίπεδο, συνδέσµου 

µετάδοσης δεδοµένων το δεύτερο επίπεδο , του δικτύου το τρίτο επίπεδο, 

της µεταφοράς το τέταρτο επίπεδο,  της συνόδου το πέµπτο επίπεδο, της 

παρουσίασης το έκτο επίπεδο και των εφαρµογών το έβδοµο επίπεδο. 

Κατά τη διαδικασία ανάπτυξης του µοντέλου, οι σχεδιαστές διύλισαν τη 

διαδικασία της µετάδοσης δεδοµένων στα πιο θεµελιώδη στοιχεία 

της’   διαπίστωσαν ποίες λειτουργίες δικτύου είχαν συσχετιζόµενες χρήσεις 

και µάζεψαν αυτές τις λειτουργίες σε διακριτές οµάδες που δηµιούργησαν 

τα επτά αυτά επίπεδα. Καθένα από τα επτά επίπεδα του OSI  ορίζει µια 

οικογένεια λειτουργιών διαφορετικών από  εκείνες άλλων επιπέδων4.  

 

Με το συγκεκριµένο τρόπο, δηλαδή ορίζοντας και περιορίζοντας οι 

σχεδιαστές, δηµιούργησαν µια αρχιτεκτονική που είναι ευέλικτη και 

κατανοητή.  Κάθε επίπεδο χρησιµοποιεί τις υπηρεσίες του προηγούµενου 

επιπέδου και παρέχει υπηρεσίες στο επόµενο επίπεδο5. 

 

 

 

                     

 

ΕΦΑΡΜΟΓΩΝ 

 

ΣΥΝ∆ΕΣΗΣ ∆Ε∆ΟΜΕΝΩΝ 

                                            

4  Γκάμας Α., Καπούλας Β., Μπούρας Χρ., Πρίμπος Δ., Στάμος Κ., 2002, 

Ειδικά Θέματα Δικτύων και Υπηρεσιών, Εκδόσεις Ελληνικά Γράμματα, 

Αθήνα 

5  Ndumisi N. O., Conflict handling, trust and commitment in outsourcing 

relationship, Nottingham University Business School, Malaysia, Elsevier 

Publications, 2009 
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∆ΙΚΤΥΟΥ 

 

ΜΕΤΑΦΟΡΑΣ 

 

ΣΥΝΟ∆ΟΥ 

 

ΠΑΡΟΥΣΙΑΣΗΣ 

 

ΦΥΣΙΚΟ 

                                   

                                            ΕΙΚΟΝΑ 1 – ΕΠΙΠΕ∆Α OSI 

  

ΦΥΣΙΚΟ ΕΠΙΠΕ∆Ο -  1o ΕΠΙΠΕ∆Ο 

  

Στο φυσικό επίπεδο πραγµατοποιείται ο συντονισµός των λειτουργιών που 

απαιτούνται για τη µεταφορά µιας ροής bit µέσω ενός φυσικού µέσου, 

ασχολείται µε τις µηχανικές και ηλεκτρολογικές προδιαγραφές της 

διεπαφής και του µέσου µετάδοσης. Ακόµη, είναι αυτό που ορίζει τις 

διαδικασίες και τις λειτουργίες που είναι αναγκαίο να εκτελούν οι φυσικές 

συσκευές και οι διεπαφές για να επιτευχθεί η µετάδοση των bits  οι 

διαδικασίες µε τις οποίες ασχολείται το φυσικό επίπεδο είναι οι εξής6 : 

 

                                            

6  Merike K., “IPv6 Security Technology Paper”, North American IPv6 

Task Force (NAv6TF) Technology Report 
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� Τα φυσικά χαρακτηριστικά των διεπαφών και των µέσων 

� Την αναπαράσταση των bit  τα δεδοµένα που υπάρχουν στο 

φυσικό επίπεδο αποτελούνται από µια ακολουθία bits µηδενικών 

και άσσων για να γίνει η µετάδοση πρέπει να γίνει κωδικοποίηση 

σε ηλεκτρικά οπτικά σήµατα, ο τύπος κωδικοποίησης γίνεται στο 

πρώτο επίπεδο 

� Ο ρυθµός µετάδοσης το φυσικό επίπεδο ορίζει τη διάρκεια ενός 

bit 

� Ο συγχρονισµός των bit τα ρολόγια του παραλήπτη και του 

αποστολέα πρέπει να είναι απολύτως συγχρονισµένα µεταξύ τους 

� ∆ιαµόρφωση γραµµής  το φυσικό επίπεδο είναι αυτό το οποίο 

συνδέει τις συσκευές µε το µέσο. Για παράδειγµα σε µια ρύθµιση 

σηµείο προς σηµείο – point to point οι δυο συσκευές συνδέονται 

µέσω µιας γραµµής, διαφορετικά εάν είναι πολλαπλών σηµείων –

point to multipoint µια µόνο γραµµή χρησιµοποιείται από κοινού 

από αρκετές συσκευές 

� Η φυσική τοπολογία, ορίζει τον τρόπο µε τον οποίο συνδέονται οι 

συσκευές για να δηµιουργηθεί  ένα δίκτυο. Οι τοπολογίες οι 

οποίες µπορεί να χρησιµοποιηθούν είναι : αστέρα, δακτυλίου, 

πλέγµατος ή διαύλου. 

� Η κατασκευή µετάδοσης στο συγκεκριµένο επίπεδο ορίζεται η 

κατεύθυνση της µετάδοσης µεταξύ των συσκευών, για 

παράδειγµα εάν θα είναι µονή, διπλή κατά το ήµισυ και διπλή. 

  

ΕΠΙΠΕ∆Ο ΣΥΝ∆ΕΣΗΣ- ΖΕΥΞΗΣ ∆Ε∆ΟΜΕΝΩΝ  - 2o ΕΠΙΠΕ∆Ο 

  

Στο δεύτερο επίπεδο σύνδεσης δεδοµένων γίνεται µετατροπή του φυσικού 

επιπέδου, όπου εκει πραγµατοποιείται µόνο η µετάδοση σε µια σύνδεση 
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αξιόπιστη, δηλαδή παρέχεται ανίχνευση και διόρθωση σφαλµάτων τα 

οποία γίνονται στο φυσικό επίπεδο. Επίσης, γίνεται µεταφορά δεδοµένων 

από µια συσκευή ενός τοπικού δικτύου σε κάποια άλλη, το επίπεδο 

σύνδεσης είναι υπεύθυνο για7: 

 

� Τη δηµιουργία πλαισίων χωρίζει  τη ροή των bits  που 

λαµβάνονται από το επόµενο δίκτυο. Πλαίσια ονοµάζονται οι 

µονάδες που είναι διαχειρίσιµες στο επίπεδο δικτύου. 

� Η φυσική διευθυνσιοδότηση σε περίπτωση που στα πλαίσια η 

κατανοµή πρέπει να γίνει σε διαφορετικά συστήµατα, µέσα στο 

δίκτυο το επίπεδο σύνδεσης δεδοµένων “τοποθετεί” µια κεφαλίδα 

στο πλαίσιο για να ορίσει τον αποστολέα και τον παραλήπτη του 

πλαισίου. Σε περίπτωση που το πλαίσιο προοριζόταν για κάποια 

συσκευή εκτός του δικτύου του αποστολέα η διεύθυνση που 

αναγράφεται στη θέση του παραλήπτη είναι η διεύθυνση της 

συσκευής που συνδέει το δίκτυο µε το επόµενο 

� Ο έλεγχος ροής πραγµατοποιείται ώστε εάν ο ρυθµός µε τον 

οποίο απορροφώνται τα δεδοµένα από τον παραλήπτη  είναι 

µικρότερος του παραγόµενου του αποστολέα, βάζει σε λειτουργία 

το µηχανισµό ελέγχου ροής για να µην υπάρξει κάποια 

ενδεχόµενη υπερφόρτωση στην πλευρά του παραλήπτη 

� Ο έλεγχος λαθών προσθέτει µια αξιοπιστία στο προηγούµενο 

επίπεδο, το φυσικό, χρησιµοποιώντας µηχανισµούς ανίχνευσης 

και αναµετάδοσης κατεστραµµένων ή χαµένων πλαισίων. Στις 

περισσότερες περιπτώσεις, ο έλεγχος των λαθών είναι επιτυχής 

λόγω µιας πληροφορίας του υποσέλιδου που προστίθεται στο 

τέλος του πλαισίου 

                                            

7  Γκάμας Α., Καπούλας Β., Μπούρας Χρ., Πρίμπος Δ., Στάμος Κ., 2002, 

Ειδικά Θέματα Δικτύων και Υπηρεσιών, Εκδόσεις Ελληνικά Γράμματα, 

Αθήνα 
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� Ο έλεγχος πρόσβασης όταν δύο ή περισσότερες συσκευές είναι 

συνδεδεµένες στην ίδια γραµµή τα πρωτόκολλα του δευτέρου 

επιπέδου είναι απαραίτητα για να καθοριστεί η συσκευή που έχει 

τον έλεγχο της γραµµής κάποια συγκεκριµένη στιγµή 

� Στο επίπεδο σύνδεσης δεδοµένων το ευρέως γνωστό πρότυπο 

είναι το Ethernet για τα τοπικά δίκτυα . Επίσης, υπάρχουν για 

point to point συνδέσεις τα πρωτόκολλα HDLC & ADCCP και για 

ασύρµατα δίκτυα το 802.11. 

 

ΕΠΙΠΕ∆Ο ∆ΙΚΤΥΟΥ  - 3o ΕΠΙΠΕ∆Ο 

  

Στο επίπεδο δικτύου γίνεται η διανοµή από την πηγή στον 

προορισµό ενός πακέτου µέσω πολλών δικτύων και είναι υπεύθυνο για τη 

συγκεκριµένη διαδικασία . Είναι το επίπεδο που εξασφαλίζει ότι το κάθε 

πακέτο φθάνει από την πηγή του στον τελικό προορισµό  του. Το επίπεδο 

δικτύου χρησιµοποιείται µόνο όταν 2 συστήµατα επισυνάπτονται σε 

διαφορετικά δίκτυα µε συνδετικές συσκευές µεταξύ των δικτύων , επειδή 

υπάρχει η ανάγκη ύπαρξης κάποιου επιπέδου δικτύου για να υπάρξει 

επιτυχία στη διανοµή από την πηγή στον προορισµό. Στο επίπεδο 

σύνδεσης δεδοµένων γίνεται8 : 

 

� H λογική διευθυνσιοδότηση και το πρόβληµα της 

διευθυνσιοδότησης λύνεται τοπικά , εάν όµως κάποιο πακέτο 

περάσει τα όρια του δικτύου υπάρχει η ανάγκη ενός επιπλέον 

συστήµατος διευθυνσιοδότησης που θα διαχωρίζει το σύστηµα 

πηγής και προορισµού. Αυτό γίνεται , εφικτό προσθέτοντας µια 

κεφαλίδα στο πακέτο που έρχεται από το ανώτερο επίπεδο στο 

                                            

8  Αρχιτεκτονική υπολογιστών TANEBAUM 
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οποίο εµπεριέχονται οι λογικές διευθύνσεις του αποστολέα του 

πακέτου και του παραλήπτη 

� H δροµολόγηση` όταν υπάρχουν συνδέσεις ανεξαρτήτων δικτύων 

ή συνδέσεων για να δηµιουργηθεί ένα µεγάλο δίκτυο 

χρησιµοποιούµε δροµολογητές. Οι δροµολογητές υπάρχουν στο 

τρίτο επίπεδο και διακινούν δεδοµένα σε διασυνδεδεµένα δίκτυα, 

είναι αυτοί οι οποίοι δροµολογούν τα πακέτα προς τον τελικό 

προορισµό. 

� Ένα παράδειγµα πρωτοκόλλου δικτύου είναι  το πρωτόκολλο 

διαδικτύου – Internet Protocol. 

  

ΕΠΙΠΕ∆Ο  ΜΕΤΑΦΟΡΑΣ – 4o ΕΠΙΠΕ∆Ο 

   

Το επίπεδο µετάδοσης  είναι υπεύθυνο για τη διανοµή ενός 

µηνύµατος από µια διαδικασία σε µια άλλη. Η διαδικασία αυτή είναι µια 

εφαρµογή η οποία πραγµατοποιείται στον κεντρικό υπολογιστή, την ίδια 

χρονική στιγµή που το επίπεδο δικτύου επιβλέπει τη διανοµή από την 

πηγή στον προορισµό των µεµονωµένων πακέτων. Καθένα από τα πακέτα 

µεταχειρίζεται ξεχωριστά σαν να ανήκει σε διαφορετικό µήνυµα, το 

επίπεδο µετάδοσης είναι αυτό το οποίο παρέχει την εξασφάλιση ότι όλο το 

µήνυµα θα φθάσει στον προορισµό του  στην σωστή σειρά και ανέπαφο, 

έχοντας την επίβλεψη του ελέγχου λαθών και του ελέγχου ροής. Το 

επίπεδο µεταφοράς είναι υπεύθυνο για9: 

 

� Τη διευθυνσιοδότηση σηµείου εξυπηρέτησης στους 

ηλεκτρονικούς υπολογιστές συχνά εκτελούνται ταυτόχρονα πολλά 

                                            

9  Αρχιτεκτονική υπολογιστών TANEBAUM 
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πράγµατα, αυτος είναι ο λόγος που η διανοµή από την πηγή στον 

προορισµό σηµαίνει διανοµή όχι µόνο από έναν υπολογιστή στον 

επόµενο, αλλά και από µια συγκεκριµένη διαδικασία σε έναν 

υπολογιστή. Για αυτό το λόγο, είναι αναγκαίο στην κεφαλίδα του 

επιπέδου µετάδοσης να υπάρχει ένα είδος διεύθυνσης το οποίο 

ονοµάζεται διεύθυνση σηµείου εξυπηρέτησης ή διεύθυνση θύρας. 

Το επίπεδο δικτύου µεταφέρει κάθε πακέτο στον κατάλληλο 

υπολογιστή και το επίπεδο µετάδοσης  µεταφέρει όλο το µήνυµα 

στην κατάλληλη διαδικασία στον συγκεκριµένο υπολογιστή. 

� Κατάτµηση και ανασύσταση. Το κάθε µήνυµα διαχωρίζεται σε 

µεταδιδόµενα τµήµατα εµπεριέχει έναν αριθµό σειράς. Με αυτόν 

τον τρόπο οι συγκεκριµένοι αριθµοί δίνουν τη δυνατότητα στο 

επίπεδο µετάδοσης να ανασυστήσει το µήνυµα σωστά κατά τη 

διάρκεια της άφιξης του στον προορισµό και να γίνει η 

αναγνώριση και αντικατάσταση των πακέτων που χαθήκαν κατά 

τη µετάδοση. 

� Έλεγχος σύνδεσης το επίπεδο µετάδοσης µπορεί να είναι είτε 

συνδεδεµένο είτε ασύνδετο.  Ένα συνδεδεµένο επίπεδο 

µετάδοσης πραγµατοποιεί µια σύνδεση µε το επίπεδο µετάδοσης 

στον προορισµό  προτού παραδώσει τα πακέτα. Το ασύνδετο 

επίπεδο µετάδοσης µεταχειρίζεται κάθε τµήµα ως ξεχωριστο και 

ανεξάρτητο πακέτο και το διανέµει στο επίπεδο µετάδοσης στον 

προορισµό του. Εφόσον, γίνει η µεταφορά όλων των δεδοµένων η 

σύνδεση κλείνει. 

� Έλεγχος ροής. Ο έλεγχος ροής υπάρχει και στο επίπεδο 

µετάδοσης και εκτελείται από άκρο σε άκρο. 

� Έλεγχος λαθών.  Το επίπεδο µετάδοσης που στέλνει εξασφαλίζει 

ότι όλο το µήνυµα φθάνει στο επίπεδο µετάδοσης που λαµβάνει 

χωρίς κανένα λάθος και αυτή η διαδικασία γίνεται επιτυχής µέσω 

της αναµετάδοσης. 
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ΕΠΙΠΕ∆Ο ΣΥΝΟ∆ΟΥ – 5o ΕΠΙΠΕ∆Ο 

  

Το επίπεδο συνόδου λειτουργεί ως ένας ελεγκτής επικοινωνίας του 

δικτύου, δηλαδή εγκαθιστά, διατηρεί και συγχρονίζει την επικοινωνία 

µεταξύ των συστηµάτων που επικοινωνούν. Το επίπεδο συνόδου είναι 

υπεύθυνο για : 

  

� Έλεγχο επικοινωνίας.  Το επίπεδο συνόδου επιτρέπει σε δυο 

συστήµατα να εισέλθουν σε σύνοδο, η επικοινωνία ανάµεσα  στις 

δυο διαδικασίες γίνεται είτε αµφίδροµα είτε µονόδροµα. 

� Συγχρονισµός.  Το επίπεδο συνόδου επιτρέπει σε µια διαδικασία 

να προσθέτει σηµεία συγχρονισµού στην ροή των δεδοµένων. Το 

συγκεκριµένο γεγονός γίνεται για να λαµβάνεται κάθε µονάδα 

ξεχωριστά και να επιβεβαιώνεται  σε περίπτωση που 

πραγµατοποιηθεί κάποια διακοπή ή κατάρρευση του συστήµατος 

κατά τη µετάδοση για να γίνει αποκατάσταση της επικοινωνίας. 

  

ΕΠΙΠΕ∆Ο ΠΑΡΟΥΣΙΑΣΗΣ – 6ο ΕΠΙΠΕ∆Ο 

  

Το επίπεδο παρουσίασης διαφοροποιείται σε σχέση µε τα κατώτερα 

επίπεδα που ασχολούνται µε τη µεταφορά των bit  κατά κόρον και εστιάζει 

στη σύνταξη και τη σηµασιολογία των µεταδιδόµενων πληροφοριών 

µεταξύ δυο συστηµάτων. Το επίπεδο  παρουσίασης είναι υπεύθυνο για: 

  

� Μετάφραση.  Οι διαδικασίες που πραγµατοποιούνται σε δυο 

συστήµατα ανταλλάσσουν πληροφορίες µε τη µορφή 

συµβολοχαρακτήρων, αριθµών και άλλων στοιχείων, οι οποίες 

όµως είναι αναγκαίο να µετατραπούν σε ροές bits προτού γίνει η 
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µετάδοση. Για να υπάρξει επικοινωνία και να είναι εφικτή µεταξύ 

των υπολογιστών που  χρησιµοποιούν διαφορετικές 

αναπαραστάσεις δεδοµένων, µπορούν να οριστούν µε αφαιρετικό 

τρόπο οι δοµές δεδοµένων που θα ανταλλάσσονται, µε κάποια 

τυποποιηµένη κωδικοποίηση που θα χρησιµοποιείται εντός του 

καλωδίου. Το επίπεδο παρουσίασης αλλάζει τη κοινή µορφή µε τη 

µορφή που είναι συµβατή µε το δέκτη. 

� Κρυπτογράφηση. Σε πολλές περιπτώσεις θα χρειασθεί να γίνει 

µεταφορά ευαίσθητων πληροφοριών µέσω ενός συστήµατος και 

για αυτό πρέπει να εξασφαλίσει τη µέγιστη µυστικότητα για να µην 

υπάρξει διαρροή των δεδοµένων. Για αυτό το λόγο, ο 

αποστολέας  µεταφέρει  τις αρχικές πληροφορίες 

κωδικοποιηµένες στο δίκτυο. Η παραλήπτης για να είναι σε θέση 

να διαβάσει το µήνυµα,  αποκρυπτογραφεί  µε τους κατάλληλους 

µηχανισµούς το µήνυµα και το επαναφέρει στην αρχική του 

µορφή. 

� Συµπίεση.  Η συµπίεση δεδοµένων µειώνει τον αριθµό των bits 

που περιέχονται στις πληροφορίες και είναι πολύ σηµαντικό για 

τη µετάδοση πολυµέσων. 

  

ΕΠΙΠΕ∆Ο ΕΦΑΡΜΟΓΗΣ – 7o ΕΠΙΠΕ∆Ο 

  

Το επίπεδο εφαρµογών περιέχει ένα εύρος πρωτοκόλλων που 

απαιτούνται συχνά από τον χρήστη και µε αυτό τον τρόπο δίνει τη 

δυνατότητα στο χρήστη να προσπελαύνει το δίκτυο. Για να 

πραγµατοποιηθεί το συγκεκριµένο γεγονός παρέχονται διεπαφές στο 

χρήστη και η κατάλληλη υποστήριξη  για υπηρεσίες όπως για παράδειγµα 

ηλεκτρονική αλληλογραφία, προσπέλαση και µεταφορά αρχείων και άλλοι 
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διάφοροι τύποι κατανεµηµένων υπηρεσιών πληροφοριών10. Το επίπεδο 

εφαρµογής είναι υπεύθυνο για: 

  

� Εικονικό τερµατικό δικτύου. Με τον όρο εικονικό τερµατικό 

δικτύου εννοούµε µια προγραµµατιστική  έκδοση ενός φυσικού 

τερµατικού το οποίο επιτρέπει στους χρήστες να συνδεθούν σε 

έναν αποµακρυσµένο κεντρικό υπολογιστή, για να γίνει αυτό η 

εφαρµογή φτιάχνει µια προγραµµατιστική εξοµοίωση τερµατικού η 

οποία επικοινωνεί µε τον κεντρικό υπολογιστή και αντίστροφα. Με 

αυτό τον τρόπο, ο  αποµακρυσµένος υπολογιστής πιστεύει πως 

επικοινωνεί µε ένα από τα δικά του τερµατικά και µας δίδεται η 

δυνατότητα να συνδεθούµε. 

� Μεταφορά, προσπέλαση και διαχείριση αρχείων.  Η συγκεκριµένη 

εφαρµογή επιτρέπει σε ενα χρήστη να προσπελαύνει αρχεία σε 

έναν αποµακρυσµένο κεντρικό υπολογιστή, να ανακτήσει αρχεία 

από έναν αποµακρυσµένο υπολογιστή για να τα χρησιµοποιήσει 

στον τοπικό υπολογιστή και να τα διαχειριστεί ή να τα ελέγξει 

τοπικά τα αρχεία ενός αποµακρυσµένου υπολογιστή. 

� Υπηρεσίες ταχυδροµείου.  Εδώ εµπεριέχεται η βάση για τη 

προώθηση και την αποθήκευση της ηλεκτρονικής αλληλογραφίας. 

� Υπηρεσίες καταλόγου.  Σε αυτή την εφαρµογή παρέχονται 

κατανεµηµένοι πόροι  βάσεων δεδοµένων και η πρόσβαση για 

καθολικές πληροφορίες για χρήση σε διάφορες υπηρεσίες και 

αντικείµενα. 

 

                                            

10  Timpton, H., F., Ruthberg, Z., G., 2003, “Handbook of Information 

Security Management”, Acerbic 
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2.3 TCP/IP 
  

Το  πρωτόκολλο TCP/IP  δηµιουργήθηκε πριν το µοντέλο OSI και ο λόγος 

που ήταν αναγκαία η σχεδίασή του ήταν η ικανότητα διασύνδεσης πολλών 

δικτύων µε διαφανή τρόπο. Το συγκεκριµένο µοντέλο αποτελείται από 5 

επίπεδα το φυσικό, το επίπεδο σύνδεσης δεδοµένων, το επίπεδο δικτύου, 

το επίπεδο µεταφοράς και το επίπεδο εφαρµογών. Το µοντέλο αυτό 

ορίστηκε αρχικά από τους CERF & KAHN το 1974, µεταγενέστερες 

προοπτικές δίνονται από τον Leiner και τους συνεργάτες το 1985 ,ενώ η 

σχεδιαστική φιλοσοφία παρουσιάστηκε από τον Clark το 1988. Λόγω του 

φόβου, ότι κάποιος από τους σηµαντικούς υπολογιστές, τους 

δροµολογητές και τις διαδικτυακές πύλες του δικτύου ίσως ανατιναζόταν 

χωρίς κάποια προειδοποίηση, έθεσαν  ως στόχο το δίκτυο να είναι ικανό 

να επιβιώσει από απώλειες υλικού του υποδικτύου, χωρίς να υπάρξει 

τερµατισµός στις υπάρχουσες συνοµιλίες11.  

 

Ήταν αναγκαία µια ευέλικτη αρχιτεκτονική, επειδή οι σχεδιαστές είχαν ως 

όραµα τη χρήση εφαρµογών µε πολύ διαφορετικές απαιτήσεις από τη 

µεταφορά αρχείων έως τη µετάδοση οµιλίας σε πραγµατικό χρόνο ( VOIP). 

Το TCP/IP είναι ένα ιεραρχικό πρωτόκολλο το οποίο αποτελείται από 

διαλογικές  µονάδες κάθε µια από τις οποίες παρέχει ένα συγκεκριµένο 

πακέτο λειτουργιών. Σε αντίθεση µε το µοντέλο OSI που ορίζει επακριβώς 

ποιες λειτουργίες ανήκουν σε κάθε επίπεδο.  Στο συγκεκριµένο 

πρωτόκολλο, τα επίπεδα περιέχουν σχετικά ανεξάρτητα µεταξύ τους 

πρωτόκολλα τα οποία έχουν την ικανότητα να αναµειχθούν και να 

ταυτιστούν  ανάλογα µε τις ανάγκες του συστήµατος. Με τον όρο ιεραρχικό 

πρωτόκολλο εννοούµε ότι καθένα από τα ανώτερα πρωτόκολλα 

υποστηρίζεται από ένα ή περισσότερα πρωτόκολλα χαµηλότερου 

επιπέδου12. 

                                            

11  Merike K., “IPv6 Security Technology Paper”, North American IPv6 

Task Force (NAv6TF) Technology Report 
12 Γκάµας Α., Καπούλας Β., Μπούρας Χρ., Πρίµπος ∆., Στάµος Κ., 2002, 

Ειδικά Θέµατα ∆ικτύων και Υπηρεσιών, Εκδόσεις Ελληνικά Γράµµατα, 

Αθήνα 
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ΕΦΑΡΜΟΓΗΣ 

 

ΜΕΤΑΦΟΡΑΣ 

 

∆ΙΚΤΥΟΥ 

 

ΣΥΝ∆ΕΣΗΣ ∆Ε∆ΟΜΕΝΩΝ 

 

ΦΥΣΙΚΟ 

  

EIKONA 2 – ΕΠΙΠΕ∆Α TCP/IP 

 

2.3.1 Επίπεδα TCP/IP 
 

ΦΥΣΙΚΟ ΕΠΙΠΕ∆Ο – 1ο ΕΠΙΠΕ∆Ο 

  

Στο φυσικό επίπεδο , το πρωτόκολλο TCP/IP δεν ορίζει κάποιο 

συγκεκριµένο πρωτόκολλο, αλλά υποστηρίζει όλα τα βασικά και ιδιόκτητα 

πρωτόκολλα, δηλαδή ένα δίκτυο σε ένα διαδίκτυο TCP/IP  µπορεί να είναι 

κάποιο τοπικό LAN ή ένα ευρείας περιοχής δίκτυο WAN. 
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ΕΠΙΠΕ∆Ο ΣΥΝ∆ΕΣΗΣ ∆Ε∆ΟΜΕΝΩΝ – 2ο ΕΠΙΠΕ∆Ο 

  

Στο επίπεδο σύνδεσης δεδοµένων, ισχύει ότι και στο προηγούµενο 

επίπεδο το φυσικό επίπεδο, δεν ορίζεται κάποιο συγκεκριµένο επίπεδο. 

  

ΕΠΙΠΕ∆Ο ∆ΙΚΤΥΟΥ – 3ο ΕΠΙΠΕ∆Ο 

  

Στο επίπεδο δικτύου ορίζεται µια επίσηµη µορφή για τα πακέτα το οποίο 

ονοµάζεται πρωτόκολλο διαδικτύου – IP ΙΝΤΕΡΝΕΤ PROTOCOL. Ο όρος 

διαδίκτυο χρησιµοποιείται µε την ευρεία έννοια, αν και βρίσκεται αυτό το 

πρωτόκολλο και  στον παγκόσµιο ιστό. Η εργασία που κάνει το επίπεδο 

δικτύου είναι να παραδίδει τα πακέτα  IP εκεί όπου πρέπει να πάνε. 

Βέβαια, µε τη σειρά του το IP χρησιµοποιεί τέσσερα υποστηριζόµενα 

πρωτόκολλα: το πρωτόκολλο ARP, το πρωτόκολλο RARP, το πρωτόκολλο 

ICMP & το πρωτόκολλο IGMP. 

  

ΕΠΙΠΕ∆Ο ΜΕΤΑΦΟΡΑΣ – 4ο ΕΠΙΠΕ∆Ο 

  

Το επίπεδο µεταφοράς υποστηρίζεται από δυο πρωτόκολλα το TCP και το 

UDP. Επίσης, µπορεί να υποστηρίζεται και από ένα νέο πρωτόκολλο 

επιπέδου µεταφοράς, το SCTP το οποίο ικανοποιεί τις ανάγκες κάποιων 

νέων εφαρµογών. Το TCP το πρωτόκολλο ελέγχου µετάδοσης είναι αυτό 

το οποίο επιτρέπει σε µια ροή byte η οποία προέρχεται από µια µηχανή να 

παραδίδεται χωρίς σφάλµατα σε οποιαδήποτε άλλη µηχανή στο διαδίκτυο 

και θεωρείται ως ένα αξιόπιστο συνδεσµοστρεφές πρωτόκολλο. Με τον 

όρο ροή επισηµαίνεται ότι µια σύνδεση πρέπει να υπάρχει µεταξύ των δυο 

άκρων µιας µετάδοσης για να γίνει εφικτή η µεταφορά δεδοµένων13.  

 

                                            

13  https://el.wikipedia.org/wiki/TCP 
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Το TCP διαχωρίζει τη ροή δεδοµένων σε µικρότερες µονάδες οι οποίες 

ονοµάζονται τµήµατα. Καθένα από τα συγκεκριµένα τµήµατα περιέχει ένα 

σειριακό αριθµό ο οποίος είναι αυτος που βοηθά στην διαδικασία της 

ανασύνταξης µετά τη λήψη, µαζί µε έναν αριθµό επιβεβαίωσης για τα 

τµήµατα αυτά που ελήφθησαν. Το TCP ακόµη, διαχειρίζεται και τον έλεγχο 

ροής διασφαλίζοντας ότι ενας γρήγορος αποστολέας δεν θα µπορεί να 

κατακλύσει έναν τυχόν αργό παραλήπτη µε περισσότερα µηνύµατα από 

όσα είναι σε θέση ο ίδιος να διαχειριστεί. 

 

Το UDP, το πρωτόκολλο αυτοδύναµων πακέτων χρήστη, είναι ένα 

αξιόπιστο ασυνδεσµικό πρωτόκολλο το οποίο προορίζεται για εφαρµογές 

δεν χρειάζεται να γίνει η παράδοση των πακέτων µε τη σωστή σειρά ή τον 

έλεγχο ροής του TCP, εφόσον επιθυµούν να παρέχουν δικούς τους 

µηχανισµούς. Είναι ένα απλό πρωτόκολλο µεταφοράς. Το UDP   είναι ένα 

πρωτόκολλο επεξεργασίας προς επεξεργασία το οποίο προσθέτει µόνο 

διευθύνσεις θυρών, έλεγχο λαθών αθροίσµατος και κάποιες πληροφορίες 

µήκους για τα δεδοµένα τα οποία προέρχονται από το ανώτερο επίπεδο. 

Γενικά, από τη στιγµή που αναπτύχθηκε το συγκεκριµένο µοντέλο το IP 

έχει υλοποιηθεί και σε πολλά άλλα δίκτυα. Το SCTP, το πρωτόκολλο 

µετάδοσης ελέγχου ροής παρέχει την πλήρη υποστήριξη για τις νέες 

εφαρµογές όπως την τεχνολογία IP  και συνδυάζει τα καλά στοιχεία των 

πρωτοκόλλων TCP & UDP14. 

  

ΕΠΙΠΕ∆Ο ΕΦΑΡΜΟΓΗΣ – 5ο ΕΠΙΠΕ∆Ο 

  

Στο µοντέλο TCP/IP  δεν υπάρχουν επίπεδα συνδιάλεξης ή παρουσίασης 

επειδή θεωρήθηκε ότι δεν θα χρειασθούν. Το επίπεδο εφαρµογής 

εµπεριέχει όλα τα πρωτόκολλα του ανώτερου επιπέδου. Αρχικά, σε αυτά 

περιλαµβανόταν η µεταφορά των αρχείων –FTP,  το εικονικό τερµατικό – 

TELNET και το ηλεκτρονικό ταχυδροµείο. Με τα χρόνια δηµιουργήθηκαν 

και άλλα όπως το σύστηµα ονοµάτων περιοχών –DNS  το οποίο 

χρησιµοποιείται για την αντιστοίχιση των ονοµάτων των υπολογιστών 

υπηρεσίας στις διευθύνσεις του δικτύου τους, το NNTP  το οποίο είναι 

πρωτόκολλο για τη µετάδοση των άρθρων των οµάδων συζητήσεων του 

USENET  και το HTTP  το οποίο είναι και ευρέως γνωστό και είναι το 

                                            

14  https://el.wikipedia.org/wiki/TCP 
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πρωτόκολλο που χρησιµοποιείται για την προσκόµιση των σελίδων στον 

Παγκόσµιο Ιστό15.  

  

 

 

                                            

15
 Merike K., “IPv6 Security Technology Paper”, North American IPv6 Task Force 

(NAv6TF) Technology Report 
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2.4 Μεταγωγή Πακέτου 
 

Η µεταγωγή πακέτου  είναι µια τεχνική που χρησιµοποιείται σε δίκτυα 

επικοινωνίας µε σκοπό να γίνει η  προώθηση µιας πληροφορίας από ένα 

ποµπό σε ένα δέκτη. Στην µεταγωγή πακέτου, τα προς µετάδοση 

µηνύµατα διαχωρίζονται σε πακέτα µικρού αριθµού bytes. Στις 

περισσότερες περιπτώσεις το  τυπικό µέγιστο µήκος πακέτου είναι τα 1000 

bytes. Κάθε πακέτο περιέχει τµήµα της ωφέλιµης πληροφορίας του 

χρήστη,  µια διεύθυνση προορισµού -destination address κι ένα αριθµό 

σειράς - seqυence nυmber. Κάθε κόµβος του δικτύου, που λέγεται 

διαφορετικά  και κόµβος µεταγωγής πακέτου (Packet Switching Node, 

PSN), χρησιµοποιεί τη διεύθυνση προορισµού του πακέτου, για να 

αποφασίσει σε ποιον κόµβο θα το προωθήσει. Οι αριθµοί σειράς των 

πακέτων χρησιµοποιούνται από το σταθµό προορισµού, για να γίνει η 

επανακατασκευή του αρχικού µηνύµατος από τα κοµµάτια που που έχουν 

ληφθεί  µέσα στα πακέτα16. 

 

Οι τεχνικές µεταγωγής που µπορούν να εφαρµοστούν είναι πολλές . Η 

πρώτη από τις τεχνικές που εφαρµόστηκαν  και είναι η  πιο παλιά είναι η 

µεταγωγή κυκλώµατος που αντιστοιχεί στη µεταγωγή που εφαρµόζεται στη 

κλασική τηλεφωνία όπου έχουµε την αποκατάσταση ενός κυκλώµατος 

σταθερής χωρητικότητας για όση ώρα διαρκεί η σύνδεση. Όµως, η 

συγκεκριµένη µέθοδος  µεταγωγής δεδοµένων παρουσιάζει ορισµένα 

σηµαντικά µειονεκτήµατα όπως: 

  

� Η φάση αποκατάστασης της σύνδεσης εισάγει µια σηµαντική 

καθυστέρηση στην εξυπηρέτηση της κίνησης. 

� Το κύκλωµα που αποκαθίσταται παραµένει για όλη την ώρα της 

σύνδεσης ακόµη και αν υπάρχουν διαστήµατα όπου δεν υπάρχει 

µετάδοση δεδοµένων. 

�  Υπάρχουν µεγάλες απαιτήσεις για κόµβους (διακοπτικά στοιχεία 

                                            

16  Timpton, H., F., Ruthberg, Z., G., 2003, “Handbook of Information 

Security Management”, Acerbic 
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-switching) 

 

Ο  δεύτερος τρόπος µεταγωγής είναι η µεταγωγή µηνύµατος, όπου η 

πληροφορία που πρέπει να µεταδοθεί οργανώνεται σε µηνύµατα, τα οποία 

παραδίδονται στο δίκτυο και αυτό αναλαµβάνει την αποστολή τους στον 

παραλήπτη. Ο πιο σύγχρονος από τους τρόπους µεταγωγής είναι η 

µεταγωγή πακέτου, που αποτελεί την  εξέλιξη της µεταγωγής µηνύµατος. 

Σε αυτό τον τρόπο µεταγωγής ακολουθείται ακριβώς η ίδια  φιλοσοφία της 

µεταγωγής µηνύµατος µε τη διαφορά ότι όλα τα πακέτα έχουν σταθερό, 

προκαθορισµένο µέγεθος. Η ακριβής επιλογή του µεγέθους των πακέτων 

αποτελεί µια βασική και ευαίσθητη σχεδιαστική επιλογή του δικτύου. Η 

µετάδοση των πακέτων στον παραλήπτη γίνεται µε ευθύνη του δικτύου και 

πραγµατοποιείται µε 2 τρόπους. Στην πρώτη περίπτωση, τα πακέτα 

αποτελούν αυτοδύναµα πακέτα (datagrams), όπου στην περίπτωση αυτή 

το δίκτυο χειρίζεται όλα τα πακέτα ξεχωριστά, αυτά περιέχουν όλες τις 

απαραίτητες πληροφορίες για τον αλγόριθµο δροµολόγησης και  συχνά 

ακολουθούν διαφορετικές διαδροµές προς τον προορισµό17.  

 

Στη δεύτερη περίπτωση, είναι τα νοητά κυκλώµατα όπου αποκαθίστανται 

µια νοητή σύνδεση µεταξύ του αποστολέα και του παραλήπτη. Στην 

περίπτωση αυτή υπάρχουν 2 υποπεριπτώσεις, αρχικά οι σταθερές νοητές 

συνδέσεις (PVC), όπου κάθε φορά η µετάδοση γίνεται αποκλειστικά από 

τη νοητή αυτή σύνδεση, η συγκεκριµένη αυτή περίπτωση  αντιστοιχεί στις 

µισθωµένες γραµµές όπου εξασφαλίζουν µόνιµη σύνδεση. Η δεύτερη 

υποπερίπτωση είναι αυτή, των µεταγώγιµων νοητών κυκλωµάτων όπου 

κάθε φορά αποκαθίσταται µια νοητή σύνδεση µε την κατάλληλη ανταλλαγή 

µηνυµάτων. Η νοητή σύνδεση αυτή δεν είναι πάντοτε η ίδια αλλά µπορεί 

να µεταβάλλεται αυτό εξαρτάται από τους πίνακες νοητών κυκλωµάτων 

των πυλών του δικτύου. 

 

Μια εξέλιξη της µεταγωγής πακέτου είναι η µεταγωγή πλαισίου. Στην 

κλασική µεταγωγή πακέτου εισάγονται σηµαντικές επιβαρύνσεις εξαιτίας 

του γεγονότος ότι προσπαθεί να λειτουργήσει αξιόπιστα σε ένα µη 

αξιόπιστο περιβάλλον που δηµιουργούν τα κλασικά επικοινωνιακά 

συστήµατα. Σήµερα, που αυτά έχουν βελτιωθεί σε πάρα πολύ µεγάλο 

                                            

17  Δίκτυα υπολογιστών  TANEBAUM 
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βαθµό, αρκούν οι λειτουργίες των ανωτέρων επιπέδων της µεταγωγής 

πακέτου για να προσφέρουν αξιόπιστη µετάδοση. Συνεπώς, 

απορρίπτοντας τις επιβαρύνσεις αυτές προέκυψε η µεταγωγή πλαισίου, 

όπου τώρα πλέον τα δίκτυα που την εφαρµόζουν επιτυγχάνουν 

µεγαλύτερους ρυθµούς µετάδοσης για το χρήστη. Επίσης,  υπάρχει  η 

µεταγωγή κυψελίδων, γνωστή  ως ασύγχρονος τρόπος µεταφοράς (ATM), 

που ουσιαστικά προσπαθεί να ενσωµατώσει όλα τα χαρακτηριστικά των 

προαναφερόµενων  τεχνικών µεταγωγής. Γενικά, µοιάζει πολύ µε τη 

µεταγωγή πλαισίου, µε την σηµαντική διαφορά ότι στη µεταγωγή πλαισίου, 

τα πλαίσια έχουν µεταβλητό µήκος, ενώ εδώ είναι απαραίτητο οι κυψελίδες 

να έχουν σταθερό µέγεθος18. 

 

Είναι αναγκαίο,  να επισηµάνουµε  ότι τα δίκτυα που την εφαρµόζουν 

βασίζονται στο πρωτόκολλο IP. Τα δίκτυα αυτά γενικά αποτελούνται από 

ένα µεγάλο αριθµό υποδικτύων, τα οποία µπορεί να χρησιµοποιούν 

διαφορετικές τεχνολογίες στο φυσικό επίπεδο και στο επίπεδο σύνδεσης 

δεδοµένων. Για παράδειγµα αυτά µπορεί να είναι τοπικά δίκτυα, δίκτυα 

X25, ΑΤΜ δίκτυα κλπ. Το ∆ιαδίκτυο είναι ενα χαρακτηριστικό τέτοιου 

είδους παράδειγµα, όπου χρησιµοποιεί τη  µεταγωγή πακέτου και αποτελεί 

συνένωση πολλών διαφορετικών υποδικτύων. Τέλος,  τα δίκτυα που 

χρησιµοποιούν το πρωτόκολλο διαδικτύου - IP εκτός από τα 

πλεονεκτήµατά  που προαναφέρθηκαν, παρουσιάζουν και µια σειρά από 

µειονεκτήµατα. 

  

                                            

18  Merike K., “IPv6 Security Technology Paper”, North American IPv6 

Task Force (NAv6TF) Technology Report 
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2.5 INTERNET PROTOCOL –ipv4 
  

 Καθώς το διαδίκτυο Internet εξελισσόταν το ίδιο γινόταν και µε το IP, 

συνολικά οι εκδόσεις που υπάρχουν µέχρι στιγµής είναι έξι. Στη 

συγκεκριµένη διπλωµατική θα ασχοληθούµε µε τις εκδόσεις IPv4 & IPv6. 

  

2.5.1 IPv4 

 

To version είναι αυτό το οποίοι µας δείχνει την έκδοση του πρωτοκόλλου 

την οποία και ακολουθεί το αυτοδύναµο πακέτο, η µετάβαση µεταξύ των 

εκδόσεων µπορεί να πάρει σε πολλές περιπτώσεις και χρόνια µε µερικές 

µηχανές να εκτελούν τη παλιά έκδοση και άλλες τη καινούρια. Τα 

περισσότερα δίκτυα στο Internet  χρησιµοποιούν την 4η έκδοση. Η 

συγκεκριµένη έκδοση όµως έχει αρκετά και σηµαντικά µειονεκτήµατα. Ένα 

από τα βασικά της µειονεκτήµατα είναι ότι η διεύθυνση Internet έχει µήκος 

µόνο 32 bits, που επιτρέπει να δώσει  4.294.967.296 µοναδικές 

διευθύνσεις IP στο δίκτυο , µε το χώρο διευθύνσεων να χωρίζεται σε 

διαφορετικές κλάσεις τις : class A, class B, class C  να είναι αυτές που 

χρησιµοποιούνται περισσότερο. Όπως για παράδειγµα, µία διεύθυνση του 

πρωτοκόλλου  IPv4 µοιάζει κάπως έτσι 207. 142. 131. 235. Το IPv4 

χρησιµοποιεί µια µάσκα υποδικτύου, λόγω του µεγάλου αριθµού των 

υπολογιστών που χρησιµοποιούνται σήµερα και µε τη πάροδο των 

χρόνων ο αριθµός θα αυξάνεται  εκθετικά. Η µάσκα υποδικτύου βοηθά στη 

µείωση του αριθµού των µοναδικών IP που χορηγούνται σε επιχειρήσεις, 

εταιρείες, πανεπιστήµια και σε κέντρα µε πολλούς υπολογιστές19. 

 

Το IPv4 δηµιουργήθηκε το 1983 και οι µηχανικοί  δεν θα µπορούσαν ούτε 

να φανταστούν ότι θα έφτανε κάποια στιγµή η µέρα που οι 

διαθέσιµες  διευθύνσεις της ΙΑΝΑ θα εξαντλούνταν. Η ΙΑΝΑ υπάγεται στον 

ICANN οργανισµό -Internet Corporation for Assigned Names and Numbers 

και είναι αυτή η αρχή η οποία αποδίδει διευθύνσεις στους περιφερειακούς 

διαχειριστές (RIRs). Με τον όρο RIR ονοµάζουµε τον οργανισµό που 

                                            

19  Timpton, H., F., Ruthberg, Z., G., 2003, “Handbook of Information 

Security Management”, Acerbic 
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ασχολείται µε την καταγραφή και κατανοµή του Internet number σε κάποια 

συγκεκριµένη περιοχή στον κόσµο, ο αριθµός των RIRs  είναι 5.  Οι 

περιφερειακοί διαχειριστές αποδίδουν µε την σειρά τους διευθύνσεις στου 

παρόχους και άλλες εταιρείες. Μετά την απόδοση των τελευταίων /8 

blocks, καθένα από τα οποία έχει περίπου 16 εκατοµµύρια διευθύνσεις, οι 

RIRs δεν θα έχουν πρόσβαση σε νέες διευθύνσεις.  Κάποιες από τις 

µεγάλες εταιρίες έβαλαν ρολόγια για να µετρούν το χρονικό διάστηµα που 

αποµένει για να εξαντληθούν οι διευθύνσεις της τέταρτης έκδοσης και 

είχαν δίκιο, το συγκεκριµένο γεγονός έγινε το Φεβρουάριο του 2011 και 

σιγά σιγά το IPv6 γινόταν αναγκαιότητα. 

 

2.5.2 IPv4 OPTIONS 
  

Στο επίπεδο δικτύου του Internet υπάρχουν αυτοδύναµα πακέτα IP, 

καθένα εκ των οποίων αποτελείται από δυο κοµµάτια, ένα κοµµάτι 

κεφαλίδας και ένα κοµµάτι κειµένου. Στην κεφαλίδα υπάρχει ένα σταθερό 

µέρος µε µέγεθος 20byte και ένα προαιρετικό µέρος µεταβλητού µήκους. Η 

µετάδοση γίνεται µε σειρά µεγάλου άκρου από τα αριστερά προς τα δεξιά. 

Στην τέταρτη έκδοση το µήκος της κεφαλίδας  δεν είναι σταθερό και για 

αυτό το λόγο προσθέτεται ένα πεδίο στην κεφαλίδα το ΜΚ∆ – Internet 

Header Length – IHL, το οποίο µας  ενηµερώνει για το µέγεθος της 

κεφαλίδας, σε λέξεις  των 32 bit γεγονός που την κάνει πιο εύκολη στην 

επεξεργασία. Η ελάχιστη τιµή που µπορεί να πάρει είναι 5bits και 

υφίσταται σε περιπτώσεις όπου δεν υπάρχουν επιλογές, ενώ η µέγιστη 

τιµή του τετράµπιτου (4bit)  πεδίου είναι 15, αυτός είναι ο λόγος που η 

κεφαλίδα περιορίζεται στα 60byte µε αποτέλεσµα το πεδίο options- 

επιλογές να είναι 40byte. 

  

Το πεδίο Επιλογές- Options  είναι σχεδιασµένο για να παρέχει ένα τρόπο 

διαφυγής, που θα επιτρέπει στις επόµενες εκδόσεις του πρωτοκόλλου να 

περιέχουν πληροφορίες που δεν υπήρχαν στην αρχική σχεδίαση, θα 

παρέχει τη δυνατότητα στους ερευνητές να δοκιµάζουν καινούριες ιδέες και 

θα αποφευχθεί η εκχώρηση bit κεφαλίδας για πληροφορίες που δεν 

χρησιµοποιούνται συχνά. Στην αρχή είχαν οριστεί 5 επιλογές: η ασφάλεια, 

η αυστηρή δροµολόγηση προέλευσης, η χαλαρή δροµολόγηση 

προέλευσης , η καταγραφή δροµολογίου και η χρονοσφραγίδα.  ∆εν 

πρέπει να αψηφούµε το γεγονός ότι η λέξη κλειδί για τους δροµολογητές η 

ταχύτητα. 
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 2.5.3 IPv4 Security- Ασφάλεια 
  

Η ασφάλεια προσδιορίζει το µέγεθος της µυστικότητας ενός αυτοδύναµου 

πακέτου.  Η ασφάλεια στο IPv4 υπάρχει στο επίπεδο δικτύου και 

εφαρµόζεται µε τη βοήθεια του VPN – Virtual Private Network. Το VPN 

είναι ένα  εικονικό ιδιωτικό δίκτυο το οποίο χρησιµοποιεί κυρίως το 

διαδίκτυο , για επικοινωνία εντός και εκτός του οργανισµού, αλλά 

επιθυµούν ιδιωτικότητα στην εντός οργανισµού επικοινωνία.  

 

Για παράδειγµα,  να παρέχονται υπηρεσίες ιδιωτικού δικτύου 

σε  αποµακρυσµένους  χρήστες και γραφεία . Ένα VPN συνήθως απαιτεί 

από τους αποµακρυσµένους χρήστες του δικτύου πιστοποίηση, και συχνά 

ασφαλίζει τα δεδοµένα µε τεχνολογίες κρυπτογράφησης για να εµποδιστεί 

η διάδοση των ιδιωτικών πληροφοριών σε µη εξουσιοδοτηµένους τρίτους. 

Η σχεδίαση ενός συστήµατος µε χρήση του VPN είναι ασφαλής,  επειδή το 

VPN δηµιουργεί ένα τούνελ από το οποίο οι τρίτοι δεν µπορούν να έχουν 

πρόσβαση στα συγκεκριµένα δεδοµένα. Τα vpn παρέχουν ασφάλεια µε τη 

χρήση πρωτοκόλλων tunneling και διαδικασιών ασφαλείας, όπως η 

κρυπτογράφηση. Οποιαδήποτε στιγµή προσπαθήσει να εισχωρήσει στο 

δίκτυο και να υποκλέψει δεδοµένα θα δει µόνο κρυπτογραφηµένη 

πληροφορία, υπάρχει ταυτότητα αποστολέα για την αποτροπή των 

αναρµόδιων χρηστών να έχουν πρόσβαση στο VPN. Τα πρωτόκολλα 

ασφαλείας που έχει το VPN είναι το IPsec, SSL/TLS, DTLS, MPPE, SSTP 

& SSH. To VPN στο IPv4 security παρέχει 

αυθεντικότητα,  εµπιστευτικότητα και ακεραιότητα. 
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 2.6 ΙNTERNET PROTOCOL version 6 –  IPv6 
  

Πριν την έκτη έκδοση, υπήρξε και η πέµπτη έκδοση IPv5 η οποία όµως 

παρέµεινε ένα πειραµατικό πρωτόκολλο συνεχούς ροής δεδοµένων 

πραγµατικού χρόνου, το οποίο δεν χρησιµοποιήθηκε ποτέ επειδή 

ξεπέρασε το προσδοκώµενο κόστος. Το πρωτόκολλο IPv6 δηµιουργήθηκε 

για να καλύψει τα προβλήµατα του προκάτοχού του IPv4, είναι επίσης 

γνωστό ως IPng – internetworking protocol. Η δηµιουργία και η ανάπτυξη 

ενός καινούριου πρωτοκόλλου ήταν αναγκαία, λόγω έλλειψης 

διευθύνσεων.  Η µορφή και το µήκος των διευθύνσεων IP τροποποιήθηκαν 

µαζί µε τη µορφή του πακέτου, πολλά από τα πρωτόκολλα 

τροποποιήθηκαν και άλλα διαγράφηκαν για την εξυπηρέτηση των 

αλλαγών20. 

 

Στο IPv6 µια διεύθυνση  έχει µήκος 128 bits, δηλαδή   = 

340.282.366.920.938.463.463.374.607.431.768.211.456 µοναδικά host 

interfaces. Επίσης χρησιµοποιεί, µια νέα µορφή κεφαλίδας στην οποία οι 

επιλογές χωρίζονται από την κεντρική κεφαλίδα και εισάγονται µόνο εάν 

χρειαστούν , ανάµεσα στη βασική κεφαλίδα και τα δεδοµένα που 

υπάρχουν στα ανώτερα επίπεδα . Με αυτόν τον τρόπο, απλοποιείται και 

επιταχύνεται η διαδικασία της δροµολόγησης επειδή οι πιο πολλές από τις 

επιλογές δεν υφίστανται έλεγχο από τους δροµολογητές. Υπάρχουν 

ακόµη, καινούριες επιλογές –options που επιτρέπουν νέες λειτουργίες. 

Επιπλέον, επιτρέπεται η επέκταση του πρωτοκόλλου όπου είναι 

απαραίτητο για καινούριες εφαρµογές. Το πεδίο τύπου υπηρεσίας που 

υπήρχε αφαιρέθηκε και προστέθηκε µια ετικέτα ροής µε την οποία η πηγή 

αιτείται ειδική µεταχείριση του πακέτου και χρησιµοποιείται για πολυµέσα 

όπως ήχος και βίντεο σε πραγµατικό χρόνο αρα υπηρεσίες VOIP. Τέλος, 

αναπτύχθηκαν σε µεγάλο βαθµό οι επιλογές ασφαλείας, κρυπτογράφησης 

και αυθεντικότητας οι οποίος παρέχουν µεγαλύτερη εµπιστευτικότητα και 

                                            

20 Γκάμας Α., Καπούλας Β., Μπούρας Χρ., Πρίμπος Δ., Στάμος Κ., 2002, 

Ειδικά Θέματα Δικτύων και Υπηρεσιών, Εκδόσεις Ελληνικά Γράμματα, 

Αθήνα  
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ακεραιότητα στο πακέτο. Παρατηρούµε ότι η έκτη έκδοση υπερτερεί σε 

πολλά πεδία σε σχέση µε την τέταρτη έκδοση21. 

  

 

 

 

2.6.2 Διευθυνσιοδότηση στο  IPv6 
  

Στο IPv6 για να είναι οι διευθύνσεις ευανάγνωστες ορίζεται η γραφή 

δεκαεξαδικού αριθµού, µε την οποία 128   bits διαχωρίζονται σε 8 ενότητες 

καθεµία από τις οποίες έχει µήκος 2 bytes. Άρα, η διεύθυνση αποτελείται 

από 32 δεκαεξαδικά ψηφία και ανά τέσσερα υπάρχει ένα σύµβολο 

ερωτηµατικού για παράδειγµα: 

 

DBAC :  1F5E : 8194 : AFFD : 54A8 : 778F : 1405 : AAAF . 

 

Στην έκτη έκδοση IPv6 , ορίζονται τρείς τύποι διευθύνσεων : 

 

� Ø Unicast 

� Ø Anycast 

� Ø Multicast 

 

Στον πρώτο τύπο το unicast όταν ένα πακέτο αποστέλλεται σε µια unicast 

διεύθυνση πρέπει να παραδοθεί σε εκείνο µόνο το συγκεκριµένο 

υπολογιστή. Στο δεύτερο τύπο, το anycast  ορίζει µια οµάδα υπολογιστών 

                                            

21  Merike K., “IPv6 Security Technology Paper”, North American IPv6 Task 

Force (NAv6TF) Technology Report 
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µε διευθύνσεις που έχουν το ίδιο πρόθεµα, δηλαδή  όλοι οι υπολογιστές 

που συνδέονται στο ίδιο φυσικό δίκτυο µοιράζονται την ίδια διεύθυνση 

προθέµατος, το πακέτο που αποστέλλεται σε anycast διεύθυνση είναι 

υποχρεωτικό να παραδοθεί σε ένα µόνο από τα µέλη της οµάδας, το οποίο 

είτε θα είναι το πιο κοντινό είτε το πιο εύκολα προσπελάσιµο. Τέλος στον 

τρίτο τύπο, το multicast ορίζει µια οµάδα υπολογιστών, σε αντίθεση µε 

τους προηγούµενους τύπους ένα πακέτο που αποστέλλεται σε µια 

multicast διεύθυνση πρέπει να παραδοθεί σε καθένα από τα µέλη της 

οµάδας. 

 

Οι σχεδιαστές των ip στο IPv6 χώρισαν το χώρο των διευθύνσεων σε δύο 

µέρη το πρόθεµα τύπου και το δεύτερο που ασχολείται µε τον κόµβο.  Το 

πρόθεµα τύπου ορίζει το σκοπό της διεύθυνσης, οι κωδικοί σχεδιάστηκαν 

έτσι ώστε να είναι όλοι διαφορετικοί µεταξύ τους όλοι οι κωδικοί.  Με το 

συγκεκριµένο τρόπο,  δεν υπάρχει καµία ασάφεια και όταν δίδεται µια 

διεύθυνση το πρόθεµα τύπου µπορεί εύκολα να οριστεί.    

2.6.3 Προκλήσεις του IPV6 στην Ασύρματη Τεχνολογία 
Το επίσηµο όνοµα του είναι IPv6 (Internet Protocol version 6) και έρχεται 

να δώσει λύση στο εµφανή πρόβληµα της έλλειψης διευθύνσεων που 

παρουσιάζει το IPv4 και όχι µόνο, γιατί λόγω του βελτιωµένου σχεδιασµού 

του καθορίζει µία οµάδα από υπηρεσίες όπως ασφάλεια, υψηλή απόδοση, 

εύκολη διευθέτηση (configuration), δηµιουργώντας µε αυτό το τρόπο ένα 

πιο αξιόπιστο δίκτυο µε λιγότερο διαχειριστικό βάρος22. 

Όµως η πραγµατική πρόκληση για το IPv6 είναι για το εάν θα επιτύχει να 

«δέσει» το περιβάλλον του επερχόµενου δικτύου όπου εκτός από τους 

συµβατικούς υπολογιστές θα αποτελείται από µυριάδες άλλες συσκευές 

όπως προσωπικοί επεξεργαστές δεδοµένων µεγέθους παλάµης (palmtop 

personal data assistants - PDA), υβριδικά κινητά τηλέφωνα µε 

υπολογιστικές δυνατότητες, έξυπνα κουτιά µε ενσωµατωµένους Web 

browsers καθώς και από φωτοτυπικά µηχανήµατα ενός γραφείου έως και 

συσκευές που χρησιµοποιούνται στην κουζίνα ενός σπιτιού. 

                                            

22  Καλλίνικος Χρ., Κουτσούρης Χαρ., (1998), Μια Πειραµατική 

Μελέτη των Νέων ∆ικτυακών Τεχνολογιών, Το IPv6 και η 

∆ιάσταση της Ασφάλειας, ∆ηµοκρίτειο Πανεπιστήµιο, Έκδοση 

Φεβρουάριος 1998 
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Τέλος, θα πρέπει να σηµειωθεί πως η επιτυχία του IPv6, θα βασιστεί όµως 

και στη δυνατότητά του να εντάξει το παλιό στο καινούργιο. Είναι γνωστό 

το µέγεθος που έχει ήδη το ∆ιαδίκτυο και η µετάβαση από το IPv4 στο 

IPv6 δεν είναι απλή υπόθεση αλλά απαιτεί σωστή στρατηγική έτσι ώστε να 

παραµείνει αδιάλειπτη και αποδοτική η λειτουργία του ∆ιαδικτύου. 
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Κεφάλαιο 3ο : Βασικές Έννοιες και Λειτουργίες       των 

Σ.Ε.Υ. – Service Level Agreement 

 

Outsourcing. 

 

3.1.1 Ορισμός του Outsourcing 

 

Σχετικά µε τους ορισµούς της έννοιας του outsourcing, θα λέγαµε πως η 

συγκεκριµένη εφαρµογή δεν είναι τίποτε άλλο από ένα βασικό «εργαλείο» 

για την λειτουργία µιας επιχείρησης23. Μέσα από την εφαρµογή αυτή, 

λαµβάνονται υπηρεσίες οι οποίες µέχρι πριν λίγα χρόνια θεωρούνταν 

παραδοσιακές και ενσωµατωµένες µέσα στην κάθε επιχείρηση. Υπηρεσίες 

όπως αυτές του λογιστηρίου, διαχείρισης ανθρώπινου δυναµικού και 

τµήµατος πληροφορικής. Ωστόσο, µε το να µην ασχολείται αποκλειστικά 

µια επιχείρηση µε αυτές τις εργασίες, συνεπάγεται ότι θα έχει και 

περισσότερο χώρο στο να αναπτυχθεί σε άλλους τοµείς λειτουργίας και να 

εξελιχθεί περισσότερο ως ανταγωνιστική στη τοπική και παγκόσµια αγορά. 

Όσον αφορά τα οφέλη του Outsourcing, αυτά αναφέρονται ως αρκετά και 

κυρίως ποικίλης φύσης.  Ουσιαστικά τα όποια οφέλη ταυτίζονται 

περισσότερο µε την ελαχιστοποίηση του ρίσκου σε ότι αφορά τις νέες 

τεχνολογίες καθώς µε την εισαγωγή καινοτοµιών οι οποίες σχετίζονται µε 

τον τρόπο λειτουργίας της κάθε επιχείρησης24.  

 Ένας αντίστοιχος ορισµός για το outsourcing, κάνει λόγο για τη 

δυνατότητα της επιχείρησης να µπορεί να χρησιµοποιεί την συγκεκριµένη 

εφαρµογή µε σκοπό να µπορεί να βελτιώνει την ανταγωνιστικότητά της, να 

διαφοροποιεί τα προϊόντα της και να κατέχει µια ισχυρή θέση στην αγορά 

όπου και λειτουργεί. Η όποια χρήση νέων καινοτοµιών από το outsourcing 

προσφέρει τη δυνατότητα σε µια επιχείρηση να παραµένει για 

περισσότερο χρόνο σε µια ανταγωνιστική αγορά και να µπορεί να επενδύει 

µε σχετικά χαµηλό ρίσκο και κόστος. Ιδιαίτερη ανάπτυξη γνωρίζει η 

                                            

23
 Baloh P., Jha S., Awazu Y., Building Strategic Partnership for Managing Innovation 

Outsourcing, Faculty of Economics, University of Ljubljana, Slovenia, Emerald 

Publications, 2008 

24
 Kang M., Wu X., Strategic Outsourcing Practices of Multinational Corporations (MNCs), 

School of Management, Zheijiang University, Huangzhou, China, Emerald Publications, 2009 



33 

 

συγκεκριµένη εφαρµογή σε παγκόσµια βάση και τα επόµενα χρόνια 

αναµένεται να αποτελέσει µια εφαρµογή ιδιαίτερα χρήσιµη για τη λήψη 

αποφάσεων και υπηρεσιών εντός των επιχειρήσεων. 

 Αρκετοί είναι βέβαια εκείνοι, οι οποίοι αναφέρουν πως η εφαρµογή του 

outsourcing αναφέρεται σε µια συγκεκριµένη µεθοδολογία η οποία 

ταυτίζεται µε µια συνεχή προµήθεια υπηρεσιών για την λειτουργία της 

επιχείρησης25. Η προµήθεια αυτή αφορά υπηρεσίες ή λειτουργίες από 

κάποιον εξωτερικό πάροχο. Η εφαρµογή αυτή έρχεται σε αντιδιαστολή µε 

τις όποιες εργασίες διεξάγεται σε ενδο-επιχειρησιακή βάση. Επίσης, η 

διαδικασία ανάθεσης εργασιών από µια επιχείρηση σε τρίτους εξωτερικούς 

παρόχους  αποτελεί ούτως ή άλλως µια διαδεδοµένη υπηρεσία. Τέτοιες 

εργασίες ανάθεσης είναι συνήθως οι εργασίες λογιστηρίου ή υποβολής και 

προώθησης διαφήµισης. Παρ’ όλα αυτά, η εφαρµογή του Outsourcing στις 

µέρες µας εµπεριέχει όρους και διαδικασίες οι οποίες δύναται να 

εξασφαλίζουν µια καλύτερη ποιότητα των υπηρεσιών που παρέχονται 

προς τις µισθώτριες επιχειρήσεις. Έτσι τα συµβόλαια που υπογράφονται 

σχετικά, καλύπτουν τις δυο πλευρές και εξασφαλίζουν καλύτερες 

υπηρεσίες από και προς αυτές26.  

 Θα πρέπει να σηµειωθεί σχετικά πως οι παρεχόµενες υπηρεσίες που 

αναλαµβάνει ο τρίτος πάροχος επαφίονται αποκλειστικά στις ανάγκες της 

επιχείρησης που τις αναθέτει και πάντα σε σύνδεση µε την οργάνωσή της. 

Κυρίως όµως, οι εφαρµογές του outsourcing βρίσκονται σε εξάρτηση µε τις 

εργασίες πληροφορικής, όπως αυτή της αναβάθµισης και συντήρησης 

σταθµών εργασίας και παροχής εξυπηρετητών εντός των επιχειρήσεων. 

Υπάρχουν όµως και άλλοι τοµείς στους οποίους µπορεί το outsourcing να 

προσφέρει τις υπηρεσίες του, όπως οι υπηρεσίες call center, διαχείρισης 

ανθρώπινου δυναµικού και µισθοδοσίας27.  

Σε ότι αφορά βέβαια το χρόνο αντίδρασης του παρόχου, οι κατηγορίες 

πεδίων εφαρµογών και παροχής υπηρεσιών outsourcing, σχετίζονται µε τα 

εξής σηµεία : 

                                            

25
 Banerjee A., Williams S.A., International Service Outsourcing – Using Offshore Analytics to 

Identify Determinants of Value Added Outsourcing, Indian Institute of Management, India, 

Emerald Publications, 2009 

26
 Baloh P., Jha S., Awazu Y., Building Strategic Partnership for Managing Innovation 

Outsourcing, Faculty of Economics, University of Ljubljana, Slovenia, Emerald Publications, 

2008 

27
 Kang M., Wu X., Strategic Outsourcing Practices of Multinational Corporations (MNCs), 

School of Management, Zheijiang University, Huangzhou, China, Emerald Publications, 2009 
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� Παροχή υπηρεσιών back-office 

� Παροχή υπηρεσιών call center 

� Παροχή λειτουργιών εξυπηρετητών ηλεκτρονικού ταχυδροµείου.  

� Τυπικό παράδειγµα αποτελεί η υποστήριξη σταθµών εργασίας και 

πρόληψης, όπου ο πάροχος προσφέρει και συγκεκριµένες υπηρεσίες 

σε ειδικά προβλήµατα, όπως σε λήψη αντίγραφων ασφαλείας και σε 

τακτικό έλεγχο ασφαλείας πληροφοριακών συστηµάτων. Σε ότι αφορά 

το βαθµό εµπλοκής της επιχείρησης, οι κατηγορίες εφαρµογής του 

outsourcing αφορούν τις υπηρεσίες αυτές που χρειάζεται ταυτόχρονα 

και η εµπλοκή κάποιου τµήµατος της επιχείρησης. Υπάρχει λοιπόν µια 

συνεργασία ανάµεσα στον εξωτερικό συνεργάτη και στο αρµόδιο τµήµα 

της επιχείρησης. 

� Θα πρέπει όµως να σηµειωθεί πως αρκετοί είναι εκείνοι στις µέρες µας 

οι οποίοι αναφέρονται στη σύγχρονη µορφή του outsourcing και το 

οποίο αναφέρεται ως ψηφιακό outsourcing. Η ανάπτυξη που έχει 

σηµειωθεί στην τεχνολογία και ειδικότερα στην ψηφιακή, η οποία έχει 

δηµιουργήσει και αυξηµένες ανάγκες γύρω από νέες τεχνολογίες, έχει 

αναγκάσει πολλές επιχειρήσεις να παρέχουν τις υπηρεσίες τους αυτές 

στον συγκεκριµένο κλάδο. Οι µορφές που λαµβάνει το ψηφιακό 

outsourcing στις µέρες µας, µπορεί να είναι οι ακόλουθες28: 

� Υπηρεσίες παροχής υποδοµών. Ισχύει στη περίπτωση όπου η εταιρεία 

outsourcing διαθέτει µηχανήµατα για χρήση όπως αυτά των 

διακοµιστών και σταθµών εργασίας.  

� Υπηρεσίες τεχνικής υποστήριξης. Στην περίπτωση αυτή, ο εξωτερικός 

συνεργάτης αναλαµβάνει τη συντήρηση, αναβάθµιση και έλεγχο του 

επιχειρησιακού εξοπλισµού.  

� Υπηρεσίες παροχής λογισµικών εφαρµογών.  Στην συγκεκριµένη 

περίπτωση, δίδονται από την επιχείρηση κάποια προγράµµατα 

εξειδικευµένα όπως ERM, CRM, WMS. Επίσης εφαρµογές 

µηχανογραφηµένης λογιστικής, ηλεκτρονικού εµπορίου, κλπ.  

� Υπηρεσίες παροχής και διαχείρισης δικτύωσης. Η εταιρεία outsourcing 

αναλαµβάνει τη δικτύωση µιας επιχείρησης, εξωτερικά ή εσωτερικά µε 

τη χρήση διαδικτύου. Βασική της εργασία ειναι, η δικτύωση της 

                                            

28
 Yanhong W., A Framework of Business Process Outsourcing Relationship Evolution Model, 

School of Management, Harbin University of Commerce, China, IEEE Publications, 2011 
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εταιρείας αλλά και η κατασκευή δικτυακού τόπου της επιχείρησης 

καθώς και οι εφαρµογές ηλεκτρονικού εµπορίου.  

� Υπηρεσίες τήρησης αντιγράφων ασφάλειας (backup) καθώς και 

ανάκτησης δεδοµένων. Παρακολούθηση συµβάντων που εµφανίζονται 

έπειτα από κάποιο απρόσµενο γεγονός.  

� Υπηρεσίες τηλεφωνικής επικοινωνίας µε τους πελάτες της επιχείρησης.  

� Αναφερόµενοι στα οφέλη της συγκεκριµένης µορφής outsourcing, θα 

µπορούσε να υποστηριχθεί πως ο τρόπος µε τον οποίο έχουν 

οργανωθεί οι εργασίες του τοµέα της πληροφορικής ή των 

τηλεπικοινωνιών, θεωρείται ορθολογικός και στόχος του είναι η 

προσφορά σηµαντικών πλεονεκτηµάτων για την επιχείρηση η οποία 

αναθέτει τις σχετικές εργασίες29. Βασικό πλεονέκτηµα πρώτιστα, είναι 

πως η επιχείρηση µε την χρήση outsourcing µπορεί να εξοικονοµήσει 

σηµαντικά κεφάλαια από τη στιγµή που αποφεύγει τη χρήση και αγορά 

υλικού και λογισµικού για κάποιο συγκεκριµένο τµήµα. Η αποφυγή 

δαπάνης προκειµένου να δηµιουργήσει και να στελεχώσει τµήµατα 

µέσα στην εταιρεία, είναι επίσης ένας πολύ σηµαντικός παράγοντας. 

Είναι προτιµότερο µια επιχείρηση να αναθέσει σε κάποιους 

εξωτερικούς συνεργάτες να διαχειρισθούν τις σχετικές εργασίες αντί να 

δηµιουργήσει και προσλάβει εξειδικευµένους υπαλλήλους εντός. Το 

κόστος ενοικίασης είναι µικρότερο από τα χρήµατα που θα 

αποδίδονταν σε υπαλλήλους εντός της εταιρίας30.  

Θα πρέπει πάντως να σηµειωθεί σχετικά, πως ένα σηµαντικό πρόβληµα 

είναι αυτό της φθοράς και της γρήγορης απαξίωσης των τεχνολογιών που 

προκύπτει από τη στιγµή που µια εταιρεία αναλαµβάνει να αγοράσει δικό 

της εξοπλισµό και να διενεργήσει από µόνη της όλες τις σχετικές εργασίες. 

Είναι γεγονός ότι µέσα σε 2-3 χρόνια, οι τεχνολογίες  προσπερνιούνται και 

εµφανίζονται νέες, ειδικά από τη στιγµή που ο εξοπλισµός φαίνεται να 

ολοκλήρωσε τον κύκλο ζωής του.  

Επίσης, το ρίσκο που λαµβάνει µια επιχείρηση η οποία συνεργάζεται µε 

outsourcing εταιρείες παρόχους, είναι πολύ µικρό µε αυτό που θα 

αναλάµβανε αν η ίδια αγόραζε και συντηρούσε εξοπλισµό. Έτσι λοιπόν οι 

εταιρείες πληροφορικής για παράδειγµα, διαθέτουν ποικίλες παραµέτρους 

                                            

29
 Ndumisi N. O., Conflict handling, trust and commitment in outsourcing relationship, 

Nottingham University Business School, Malaysia, Elsevier Publications, 2009 

30
 Kang M., Wu X., Strategic Outsourcing Practices of Multinational Corporations (MNCs), 

School of Management, Zheijiang University, Huangzhou, China, Emerald Publications, 2009 
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για να εξετάσουν την επιτυχία τους και από τη στιγµή που οι κίνδυνοι αυτοί 

είναι ποικίλης φύσης. Σε αυτό το σηµείο ακριβώς, το outsourcing έρχεται 

να προλάβει τους σχετικούς κινδύνους και παραµέτρους, αφού διαθέτει το 

πλεονέκτηµα να δοκιµάσει, να αποδοκιµάζει και να βελτιώσει µια εργασία.  

Η εταιρεία που αναθέτει την εργασία σε µια επιχείρηση πάροχο, δεν 

µοιάζει να δεσµεύεται σχετικά. Κάτω λοιπόν από το πρίσµα της αποφυγής 

του επιχειρησιακού κινδύνου, τα γεγονότα είναι καλύτερα για αυτήν την 

επιχείρηση αφού λειτουργεί µε ήρεµο τρόπο.  Η εξοικονόµηση χρόνου 

επίσης είναι ένα πολύ σηµαντικό πλεονέκτηµα από τη στιγµή που 

διεξάγεται ανάθεση εργασιών σε τρίτους. Με αυτόν τον τρόπο τα 

λειτουργικά έξοδα µειώνονται και υπάρχει καλύτερη επιχειρηµατική 

λειτουργία και οργάνωση31.  
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       ΕΙΚΟΝΑ 3 ΠΑΡΑ∆ΕΙΓΜΑ SLA-ΣΥΜΦΩΝΙΑΣ ΜΕΤΑΞΥ ΠΑΡΟΧΕΑ ΚΑΙ 

ΠΕΛΑΤΗ 

Τέλος, µια επιχείρηση που αναθέτει εργασίες σε εταιρείες outsourcing 

κατέχει τη δυνατότητα να δοκιµάζει καινοτόµες εφαρµογές και να αξιοποιεί 

την συνεργασία της µε την outsourcing επιχείρηση. Το συγκεκριµενο 

γεγονός το συµπεραίνουµε από το ότι οι εταιρείες που προσφέρουν τις 

υπηρεσίες τους σε θέµατα τεχνολογικών εφαρµογών, βρίσκονται εντός των 

εξελίξεων και διαθέτουν εξειδικευµένα στελέχη τα οποία φέρουν τη 

δυνατότητα να προχωρούν σε συγκεκριµένες  καινοτοµίες. Με αυτόν τον 

τρόπο, µια µικροµεσαία επιχείρηση φέρει τη δυνατότητα µέσα από την 

συνεργασία αυτή να δοκιµάζει νέες ιδέες και λύσεις σχετικά µε την 

προσφορά υπηρεσιών και αγαθών στο καταναλωτικό κοινό.  
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3.1.2 Εξέλιξη του Outsourcing 
 

Επιχειρώντας µια ιστορική αναδροµή στην εφαρµογή των µεθόδων και 

γενικότερα του µοντέλου outsourcing από τις επιχειρήσεις τα προηγούµενα 

χρόνια, παρατηρείται πως συνήθως οι µικροµεσαίες επιχειρήσεις,  οι 

οποίες αναφέρονται ως οικογενειακές στις περισσότερες των 

περιπτώσεων, είναι εκείνες οι οποίες ξεκίνησαν κάποιες δειλές συµφωνίες 

εφαρµογής µοντέλων outsourcing32. ∆εν θα πρέπει να λησµονείται πως ο 

κύριος λόγος βέβαια που αυτές οι επιχειρήσεις δηµιουργήθηκαν, είναι 

βιοποριστικός χωρίς αντίστοιχα να παραλείπονται κάποιες σοβαρές 

φιλοδοξίες και επιδιώξεις. Σε περίπτωση όµως που οι επιχειρήσεις αυτές 

προχωρούν σε συµφωνίες µοντέλων outsourcing, έχει παρατηρηθεί ότι οι 

ιδιοκτήτες των επιχειρήσεων αυτών δεν αντιλαµβάνονται την πραγµατική 

αξία των συγκεκριµένων µοντέλων. Για παράδειγµα, µπορεί να αναφερθεί 

η περίπτωση όπου ένας πού µεγάλος αριθµός µικροµεσαίων 

επιχειρήσεων επιλέγει την εφαρµογή µοντέλων outsourcing µε συµφωνίες 

κυρίως σε ανάθεση λογιστικών θεµάτων.  

Ως αντίστοιχο παράδειγµα εφαρµογής µοντέλων outsourcing τα 

προηγούµενα χρόνια, αναφέρεται η χώρα της Μ. Βρετανίας όπου το 50% 

των επιχειρήσεων που εδρεύει στη συγκεκριµένη χώρα, αναθέτει τέτοιου 

είδους εργασίες σε εξωτερικούς λογιστές. Ωστόσο, στην Ελλάδα, η 

ανάθεση εργασιών ή και υπηρεσιών σε εξωτερικούς συνεργάτες έχει βρει 

πρόσφορο έδαφος και µε αυτόν τον τρόπο µπορεί και αυξάνεται ο βαθµός 

της ανταγωνιστικότητας. ∆εν θα πρέπει να παραµελείται το γεγονός όµως 

ότι µια δραστηριότητα σαν το outsourcing, χρειάζεται µια πολύ καλή 

οργάνωση αλλά και ανταγωνιστικό πλεονέκτηµα από µέρους των 

επιχειρήσεων33.  

∆εν είναι τυχαίο ότι µόλις στο 96% των διεθνών επιχειρήσεων, 

απευθύνεται σε υπηρεσία ενός συµβούλου µικροµεσαίων και µικρών 

επιχειρήσεων. Ο σύµβουλος αυτός πρέπει, να διαθέτει συγκεκριµένη πείρα 

αλλά και σχετική υποµονή για την υλοποίηση των έργων εντός της 

επιχείρησης. Θα πρέπει ο κάθε συγκεκριµένος σύµβουλος να είναι ικανός 
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να εξηγήσει στον πελάτη του πόσο χρήσιµο είναι κάποιοι εξωτερικοί 

συνεργάτες να αναλαµβάνουν συγκεκριµένες από τις εργασίες της 

επιχείρησης, αφού µε αυτόν τον τρόπο θα αυξηθεί η απόδοσή της στην 

ανταγωνιστική αγορά αλλά και από την άλλη πλευρά, το κόστος της 

επιχείρησης για κάτι τέτοιο θα είναι πολύ µικρότερο σε σχέση µε τις 

χρηµατοροές που η ίδια θα προσέφερε για πληρωµή υπαλλήλων εντός 

των τµηµάτων της34.  

Έχει παρατηρηθεί επίσης, τα προηγούµενα χρόνια πως ο κάθε 

επιχειρηµατίας αν αποφάσιζε να προχωρήσει σε τέτοιου είδους 

συµφωνίες, ήταν απαραίτητο για εκείνον να κατανοήσει ότι ορισµένες 

εξωτερικές διεργασίες είναι οντότητες οροθετηµένες και όχι κάποιες 

ετερόκλητες εργασίες απλά αποσπασµατικές εντός της επιχείρησης35. Ο 

σύµβουλος έπρεπε να διαθέτει την υποχρέωση να ενηµερώσει τους 

µελλοντικούς του πελάτες για τα πλεονεκτήµατα αυτής της συµφωνίας και 

προκειµένου να αναλάβει την εργασία. Οι εργασίες αυτές σχετίζονται µε τις 

ακόλουθες διεργασίες ως εξής36 : 

 

� Εκτέλεση διαδικασιών µάρκετινγκ 

� ∆ιαχείριση και ανάπτυξη προσωπικού 

� Σχεδιασµός και συντήρηση ιστοσελίδας 

� ∆ιαχείριση τηλεφωνικού κέντρου 

� ∆ιανοµή προϊόντων 

 

Αν βέβαια µια εταιρεία το επιθυµούσε, µπορούσε να αναθέσει και όλες τις 

εργασίες της σε τρίτα πρόσωπα µε τη µορφή συµβολαίων outsourcing. 

Ειδικότερα, αν µια επιχείρηση χαρακτηρίζονταν ως ιδιαίτερα µεγάλη, τότε 

µεγάλος ήταν και ο αριθµός των εργασιών σε σχετικές επιχειρήσεις µε τη 

µορφή συµβολαίων outsourcing. Η βάση της σύµβασης και η ποιότητα των 
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παρεχόµενων υπηρεσιών, αποτελούν και τα βασικά πλεονεκτήµατα του 

outsourcing στη πάροδο των χρόνων. Το πλεονέκτηµα αυτό  δεν µπορούν 

να το διαθέτουν και οι µικρές επιχειρήσεις, αν δεν προχωρήσουν σε 

υπηρεσίες outsourcing και σύµφωνα µε την άποψη των ειδικών στον 

επιχειρηµατικό κόσµο. Είναι σαφές βέβαια πως για να υπάρξει ανάπτυξη 

µιας επιχείρησης αλλά και σχετική παροχή ποιότητας, πρέπει να 

υπάρχουν και οι ανάλογοι παράγοντες όπως το κατάλληλο προσωπικό 

που θα προσφέρει και τις σχετικές υπηρεσίες.  

Η ποιότητα λοιπόν θα είναι εξασφαλισµένη για τις επιχειρήσεις, αφού θα 

είναι και απαιτητή αλλά και ελεγχόµενη. Η οριοθέτηση των εργασιών 

ωστόσο, ήταν και συνεχίζει να είναι µια απαραίτητη προϋπόθεση από τον 

σύµβουλο αλλά και τον επιχειρηµατία. Το ίδιο και η ποιότητα που θα 

απαιτηθεί. Το πρόβληµα του κόστους τέτοιων υπηρεσιών είναι επίσης το 

ζητούµενο και ειδικότερα από τη στιγµή που θα υπάρχει µια 

µακροπρόθεσµη εργασιακή σχέση, αυτό θα πρέπει να κυµαίνεται σε 

χαµηλά επίπεδα. ∆εν είναι απαραίτητο να είναι και η καλύτερη λύση, η 

φθηνότερη. Αυτό που έπρεπε να γίνει κατανοητό ήταν το γεγονός , πως η 

µετάβαση στην επιχειρηµατικότητα ευκαιρίας από εκείνη της ανάγκης σε 

µια µικροµεσαία επιχείρηση, ήταν η εφαρµογή κατάλληλων µοντέλων 

outsourcing που θα εξέλειπε το όποιο «εχθρικό» περιβάλλον που θα 

δηµιουργούνταν λόγω θεσµικών και φορολογικών περιπτώσεων στην 

ανταγωνιστική αγορά της επιχείρησης. 

Συµπερασµατικά βέβαια, θα µπορούσε να σηµειωθεί πως όλα αυτά τα 

χρόνια, η συνεργασία επιχειρήσεων µε µια εταιρεία outsourcing προσφέρει 

τη δυνατότητα σε µια µικροµεσαία επιχείρηση να διαθέτει κάποιες 

εξειδικευµένες υπηρεσίες και να επωφελείται από αυτές σχετικά. 

Ταυτόχρονα, της προσφέρει µικρότερο ρίσκο ,  καθώς και την πιθανότητα 

να βελτιώνει την παραγωγικότητά της περιορίζοντας τις σχετικές ευθύνες 

της. Η εφαρµογή των µοντέλων outsourcing ήταν κάτι απαραίτητο σε 

θέµατα τεχνολογίας καθώς το προέβαλε ως µια ιδανική λύση για τις 

µικροµεσαίες επιχειρήσεις από τη στιγµή που τους προσέφερε λύσεις σε 

θέµατα τεχνολογίας και ποιότητας37.  

Ωστόσο, σχετικά προβλήµατα όπως η επιχειρηµατική αβεβαιότητα, οι 

µειωµένοι πόροι, η αλλαγή κανόνων της λειτουργίας της αγοράς και η 

ολοένα αυξανόµενη πίεση γύρω από την συνεχή αύξηση παγίων της 

επιχείρησης, δηµιούργησαν πολλά διλήµµατα στη διοίκηση των 

επιχειρήσεων. Ποιες ήταν όµως οι σχετικές διεργασίες και τις οποίες 
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επιθυµούσαν να διεξάγουν οι υπεύθυνοι στις επιχειρήσεις µέσω των 

συµβολαίων outsourcing µε σκοπό να αποκτήσουν ανταγωνιστικό 

πλεονέκτηµα εντός της αγοράς που λειτουργούν;38  

Το σύγχρονο outsourcing δεν έχει στόχο να επικεντρωθεί σε µια πιο 

συστηµατική και συνεχή υποστήριξη καθώς και αναδιοργάνωση των 

τµηµάτων υποστήριξης στις διάφορες επιχειρήσεις. Αρκετοί βέβαια είναι 

και εκείνοι που αποδοκιµάζουν ή και που αντιµετωπίζουν τη νέα αυτή 

εφαρµογή µε επιφύλαξη, τόσο τα διευθυντικά στελέχη όσο και οι 

εργαζόµενοι στις επιχειρήσεις. Οι βασικότεροι φόβοι τους ταυτίζονται µε 

την απώλεια ελέγχου αλλά και το φόβο εξάρτησης που δηµιουργείται από 

την ανάλογη εξωτερική συµφωνία39. Τα γνωστά όµως στον επιχειρηµατικό 

κόσµο, service level agreements ή διαφορετικά συµφωνίες υπηρεσιών 

επιπέδου προσφέρουν λύση στις παραπάνω αµφιβολίες και µπορούν ν’ 

αντιµετωπίσουν τον κάθε κίνδυνο που εµφανίζεται στις επιχειρήσεις. 

Παρουσιάζουν δηλαδή µε ακριβή τρόπο το τι θα µπορούσε περιέχει η κάθε 

αντίστοιχη συνεργασία και ταυτόχρονα µια σχετική σύγκριση η οποία 

ταυτίζεται µε τις προσφερόµενες και αντιστοίχως συµφωνηµένες 

υπηρεσίες40.  

 Mια συµφωνία  παροχής αντιστοίχων υπηρεσιών και η οποία 

διενεργείται στο τοµέα του outsourcing, θα πρέπει να χαρακτηρίζεται ως 

ένα «ξεκάθαρο» συµβόλαιο µεταξύ δύο ή περισσοτέρων επιχειρήσεων41. 

Το συµβόλαιο της ελεύθερης αυτής συνεργασίας πρέπει να είναι απλό και 

να περιλαµβάνει τα εξής42: 
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Την δυνατότητα να µπορούν να εξέλθουν από το συµβόλαιο και οι δυο 

επιχειρησιακές πλευρές 

Να µπορούν να διενεργηθούν και να ζητηθούν αλλαγές και από τις δυο 

επιχειρησιακές πλευρές 

Τον τρόπο µεταφοράς τεχνογνωσίας από µέρους της µισθώτριας 

επιχείρησης, αν διακοπεί η συνεργασία. 

ΤΕΛΟΣ, ΕΙΝΑΙ ΥΠΟΧΡΕΩΣΗ ΚΑΙ ΤΩΝ ∆ΥΟ ΠΛΕΥΡΩΝ ΝΑ ΚΑΤΑΣΤΗΣΟΥΝ ΣΑΦΕΣ 

ΤΟΣΟ ΤΟ ΚΟΣΤΟΣ ΤΩΝ ΕΚΠΑΙ∆ΕΥΣΕΩΝ ΟΣΟ ΚΑΙ ΤΟ ΧΡΟΝΟ ΑΥΤΩΝ. ΕΠΙΣΗΣ, 

ΕΝΤΟΣ ΤΟΥ ΣΥΜΒΟΛΑΙΟΥ ΘΑ ΠΡΕΠΕΙ ΝΑ ΑΝΑΦΕΡΟΝΤΑΙ ΛΕΠΤΟΜΕΡΕΙΕΣ ΠΟΥ 

ΑΦΟΡΟΥΝ ΤΑ BONUS ΑΛΛΑ ΚΑΙ ΤΙΣ ΡΗΤΡΕΣ ΠΟΥ ΣΧΕΤΙΖΟΝΤΑΙ ΜΕ ΤΗΝ ΠΟΙΟΤΗΤΑ 

ΤΩΝ ΥΠΗΡΕΣΙΩΝ ΠΟΥ ΠΡΟΣΦΕΡΟΝΤΑΙ. ΩΣΤΟΣΟ, ΑΠΟ ΤΟ ΒΑΘΜΟ ΕΠΙΤΥΧΙΑΣ ΤΗΣ 

ΣΥΜΦΩΝΙΑΣ, ΑΛΛΟ ΤΟΣΟ ΕΠΙΤΥΧΗΜΕΝΗ ΘΑ ΜΠΟΡΕΙ ΝΑ ΕΙΝΑΙ ΚΑΙ Η ΕΠΙΤΕΥΞΗ 

ΤΟΥ ΣΤΟΧΟΥ ΑΠΟ ΤΙΣ ∆ΥΟ ΠΛΕΥΡΕΣ43.  
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3.2 Ορισμός του Σ.Ε.Υ. – Service Level Agreement 
 

Το Συµφωνητικό Επιπέδων Εξυπηρέτησης-Σ.Ε.Υ ή διαφορετικά στην 

αγγλική γλώσσα γνωστό ως SLA – Service Level Agreement, ορίζεται ως 

η σχέση που υπάρχει µεταξύ ενός συγκεκριµένου φορέα παροχής 

υπηρεσιών και του σχετικού πελάτη του44. Το συγκεκριµένο συµφωνητικό 

αποτελεί µια συµβολαιοποιηµένη συµφωνία µεταξύ µιας συγκεκριµένης 

επιχείρησης και ενός τρίτου παρόχου µεταξύ των οποίων υπάρχει  

συµφωνία  για τον  καθορισµό διαφόρων ειδών υπηρεσιών και επιπέδων, 

σχετικά µε την προµήθεια υπηρεσιών από µέρους του παρόχου προς το 

πελάτη κατά τη διάρκεια µιας µακροχρόνιας συνεργασίας45.   

ΟΙ ΣΥΓΚΕΚΡΙΜΕΝΕΣ ΣΥΜΦΩΝΙΕΣ ∆ΥΝΑΤΑΙ ΝΑ ΚΑΘΟΡΙΖΟΥΝ ΣΕ ΕΝΑ ΑΡΚΕΤΑ 

ΜΕΓΑΛΟ ΒΑΘΜΟ ΤΗΝ ΟΠΟΙΑ ΠΟΙΟΤΗΤΑ ΤΩΝ ΠΑΡΕΧΟΜΕΝΩΝ ΥΠΗΡΕΣΙΩΝ ΚΑΙ 

ΟΥΣΙΑΣΤΙΚΑ ΘΕΩΡΟΥΝΤΑΙ ΩΣ ΣΗΜΑΝΤΙΚΟ ΜΕΤΡΟ ΠΡΟΦΥΛΑΞΗΣ ΓΙΑ ΤΗΝ 

ΛΕΙΤΟΥΡΓΙΑ ΤΩΝ ΜΙΚΡΟΜΕΣΑΙΩΝ ΕΠΙΧΕΙΡΗΣΕΩΝ. ΘΑ ΠΡΕΠΕΙ ΣΧΕΤΙΚΩΣ ΝΑ 

ΑΝΑΦΕΡΘΕΙ ΠΩΣ Η ΕΦΑΡΜΟΓΗ ΕΝΟΣ Σ.Ε.Υ., ∆ΥΝΑΤΑΙ ΝΑ ΚΑΘΟΡΙΣΤΕΙ ΚΑΙ ΝΑ 

ΧΡΗΣΙΜΟΠΟΙΗΘΕΙ ΕΝΤΟΣ ΤΗΣ ΟΠΟΙΑΣ∆ΗΠΟΤΕ ΒΙΟΜΗΧΑΝΙΚΗΣ ΑΓΟΡΑΣ ΚΑΙ ΜΕ 

ΣΚΟΠΟ ΝΑ ∆ΙΕΥΚΡΙΝΙΣΕΙ ΣΤΟ ΠΕΛΑΤΗ ΤΙ ΘΑ ΠΡΕΠΕΙ ΕΚΕΙΝΟΣ ΝΑ ΑΝΑΜΕΝΕΙ ΑΠΟ 

ΤΟΝ ΠΡΟΜΗΘΕΥΤΗ ΤΟΥ, ΠΟΙΕΣ ΟΙ ΥΠΟΧΡΕΩΣΕΙΣ ΟΙ ∆ΙΚΕΣ ΤΟΥ ΑΛΛΑ ΚΑΙ ΤΟΥ 

ΠΡΟΜΗΘΕΥΤΗ, ΠΟΙΑ Η ΑΠΟ∆ΟΣΗ ΥΠΗΡΕΣΙΩΝ ΠΟΥ ΘΑ ΛΑΜΒΑΝΕΙ, ΠΟΙΑ Η 

∆ΙΑΘΕΣΙΜΟΤΗΤΑ, ΠΟΙΟΙ ΟΙ ΣΤΟΧΟΙ ΑΣΦΑΛΕΙΑΣ ΤΗΣ ΥΠΗΡΕΣΙΑΣ ΑΛΛΑ ΚΑΙ ΠΟΙΕΣ 

ΟΙ ΣΧΕΤΙΚΕΣ ∆ΙΑ∆ΙΚΑΣΙΕΣ ΠΟΥ ΘΑ ΠΡΕΠΕΙ ΝΑ ΑΚΟΛΟΥΘΗΘΟΥΝ ΜΕ ΣΚΟΠΟ ΤΗΝ 

ΣΥΜΜΟΡΦΩΣΗ ΤΟΥ Σ.Ε.Υ.46  

Σηµαντικό είναι επίσης, το γεγονός πως  το Σ.Ε.Υ. χρησιµοποιείται 

ιδιαίτερα συχνά από επιχειρήσεις που εφαρµόζουν υπηρεσίες outsourcing 

και αναφορικά µε την λειτουργία υπηρεσιών τους από τρίτους φορείς. Ως 

χαρακτηριστικό παράδειγµα, µπορεί να αναφερθεί η λειτουργία και 

συντήρηση των δικτύων ηλεκτρονικών υπολογιστών, η οποία επιτελείται 

από τρίτους εντός µιας επιχείρησης και οι οποίοι αναφέρονται ως 
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προµηθευτές δικτύων, ΕΦΑΡΜΟΖΟΝΤΑΣ ΣΧΕΤΙΚΕΣ Σ.Ε.Υ. ΓΙΑ ΣΥΓΚΕΚΡΙΜΕΝΑ 

ΚΑΙ ΜΑΚΡΑ ΧΡΟΝΙΚΑ ∆ΙΑΣΤΗΜΑΤΑ47 

ΣΕ ΚΑΜΙΑ ΠΕΡΙΠΤΩΣΗ ΣΤΙΣ ΗΜΕΡΕΣ ΜΑΣ, Η ΑΝΑΛΗΨΗ ΕΡΓΑΣΙΩΝ ΑΠΟ ΤΡΙΤΟΥΣ ∆ΕΝ 

ΑΠΟΤΕΛΕΙ ΜΙΑ ΠΡΩΤΟΓΝΩΡΗ ΥΠΟΘΕΣΗ. ΟΙ ΠΛΕΟΝ ΣΥΝΗΘΙΣΜΕΝΕΣ ΕΡΓΑΣΙΕΣ 

ΑΝΑΘΕΣΗΣ ΣΕ ΤΡΙΤΟΥΣ ΑΠΟ ΜΕΡΟΥΣ ΜΙΑΣ ΕΠΙΧΕΙΡΗΣΗΣ, ΕΙΝΑΙ ΟΙ ΕΡΓΑΣΙΕΣ ΠΟΥ 

ΑΝΑΦΕΡΟΝΤΑΙ ΣΕ ∆ΙΑ∆ΙΚΑΣΙΕΣ ΛΟΓΙΣΤΗΡΙΟΥ Η ΚΑΘΑΡΙΟΤΗΤΑΣ ΣΕ ΕΝΑ 

ΕΡΓΑΣΙΑΚΟ ΧΩΡΟ, ΑΦΟΥ ΑΠΟΤΕΛΟΥΝ ΜΙΑ ΚΟΙΝΗ ΠΡΑΚΤΙΚΗ ΓΙΑ ΠΟΛΛΕΣ 

ΕΠΙΧΕΙΡΗΣΕΙΣ ΣΤΗΝ ΕΛΛΑ∆Α  ΚΑΙ ΣΤΟ ΕΞΩΤΕΡΙΚΟ 48 .  ΕΠΙΧΕΙΡΩΝΤΑΣ ΜΙΑ 

ΙΣΤΟΡΙΚΗ ΑΝΑ∆ΡΟΜΗ ΣΤΗΝ ΛΕΙΤΟΥΡΓΙΑ ΤΩΝ Σ.Ε.Υ. ΚΑΙ ΣΤΟ ΤΡΟΠΟ ΠΟΥ 

ΕΚΕΙΝΕΣ ΦΕΡΟΝΤΑΙ ΝΑ ΕΧΟΥΝ «Ε∆ΡΑΙΩΘΕΙ» ΚΑΙ ΝΑ ΠΡΟΤΙΜΟΥΝΤΑΙ ΑΠΟ 

ΠΛΗΘΟΣ ΕΠΙΧΕΙΡΗΣΕΩΝ ΣΤΙΣ ΜΕΡΕΣ ΜΑΣ, ΘΑ ΛΕΓΑΜΕ ΠΩΣ Η ΒΑΣΗ ΑΝΑΠΤΥΞΗΣ 

ΤΩΝ ΣΥΓΚΕΚΡΙΜΕΝΩΝ ΕΦΑΡΜΟΓΩΝ ΑΝΑΦΕΡΟΝΤΑΙ ΣΤΗΝ ΕΞΕΛΙΞΗ ΤΩΝ 

ΥΠΗΡΕΣΙΩΝ OUTSOURCING. 

ΟΙ ΣΥΓΚΕΚΡΙΜΕΝΕΣ ΥΠΗΡΕΣΙΕΣ ΑΠΟΤΕΛΟΥΝ ΜΙΑ ΕΝΤΕΛΩΣ ΝΕΑ ΕΞΕΛΙΞΗ ΤΑ 

ΤΕΛΕΥΤΑΙΑ ΧΡΟΝΙΑ, ΣΕ ΤΟΜΕΙΣ ΠΟΙΚΙΛΩΝ ΕΡΓΑΣΙΩΝ ΕΝΤΟΣ ΤΩΝ ΜΙΚΡΟΜΕΣΑΙΩΝ 

ΚΑΙ ΜΕΓΑΛΥΤΕΡΩΝ ΕΠΙΧΕΙΡΗΣΕΩΝ. ΜΕΣΑ ΑΠΟ ΤΗΝ ΑΝΑΓΚΗ ΑΝΑΠΤΥΞΗΣ ΤΩΝ 

ΤΕΧΝΟΛΟΓΙΩΝ ΠΛΗΡΟΦΟΡΙΚΗΣ ΚΑΙ ΕΠΙΚΟΙΝΩΝΙΩΝ ΓΙΑ ΤΙΣ ΕΤΑΙΡΕΙΕΣ ΚΑΘΩΣ ΚΑΙ 

ΤΗΝ ΑΠΟ∆ΟΣΗ ΤΟΥΣ ΣΤΟ ΑΝΤΑΓΩΝΙΣΤΙΚΟ ΠΕΡΙΒΑΛΛΟΝ, ΑΝΑΠΤΥΧΘΗΚΑΝ ΓΙΑ 

ΠΑΡΑ∆ΕΙΓΜΑ ΤΑ ∆ΙΑΦΟΡΑ ΤΜΗΜΑΤΑ ΠΛΗΡΟΦΟΡΙΚΗΣ ΚΑΙ ΜΗΧΑΝΟΓΡΑΦΗΣΗΣ 

ΕΝΤΟΣ ΤΩΝ ΣΥΓΚΕΚΡΙΜΕΝΩΝ ΕΤΑΙΡΙΩΝ49.  

Θα µπορούσε να σηµειωθεί σχετικά πως η ύπαρξη των ηλεκτρονικών 

υπολογιστών µετατράπηκε σε απαραίτητη για κάθε στάδιο 

παραγωγικότητας καθώς και οι αντίστοιχες εφαρµογές τους, αφού 

µπορούσαν  να µετατρέψουν σε άκρως κοµβικό σηµείο την πληροφορική 

και σε οποιοδήποτε τοµέα αφορούσε την ανταγωνιστικότητα50. Από την 

άλλη πλευρά βέβαια, προέκυψε το θέµα της εκπαίδευσης και επένδυσης 

σε θέµατα τεχνογνωσίας του προσωπικού σε οποιοδήποτε τµήµα εντός 

της επιχείρησης. Κάτω από αυτές τις προϋποθέσεις, ήταν φυσιολογικό να 

αυξάνεται και ο προϋπολογισµός του κάθε τµήµατος. Ως εκ τούτου, η 
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αύξηση της ανταγωνιστικότητας επέβαλε µια ανταγωνιστική πίεση η οποία 

επεβλήθη από µια σχετικά παγκοσµιοποιηµένη οικονοµία51.  

Έτσι λοιπόν, πολλές εκ των επιχειρήσεων ήταν αναγκασµένες να 

επανεξετάσουν την ανάγκη ύπαρξης των παραπάνω τµηµάτων αλά και 

τους περιορισµούς των δαπανών τους στα διάφορα τµήµατα εργασιών 

τους. Οι αποφάσεις τους εστίαζαν στο να αναθέσουν τις ανάλογες 

εργασίες σε τρίτους εξωτερικούς παρόχους. Στις µέρες µας, το γεγονός 

αυτό αποτελεί δεδοµένο για πολλές επιχειρήσεις και κυβερνητικούς 

οργανισµούς κυρίως  σε χώρες της ∆ύσης. Μια πρόσφατη όµως εξέλιξη 

της ανάθεση εργασιών σε τρίτους φορείς και η οποία είναι γνωστή ως 

outsourcing, είναι η ανάθεση των παραπάνω εργασιών κυρίως από 

µικροµεσαίες επιχειρήσεις και για το γεγονός αυτό, οι δύο λόγοι 

αναφέρονται ως εξής. Ο πρώτος λόγος ταυτίζεται µε τις συνεχόµενες 

χρήσεις του διαδικτύου καθώς και την ανάπτυξη αυτών από µεγάλες 

επιχειρήσεις52. 

Ο δεύτερος λόγος αφορά το µειωµένο προσωπικό των µικροµεσαίων 

επιχειρήσεων και το οποίο αναφέρεται ως εξειδικευµένο. Συνήθως οι 

εργαζόµενοι σε µια επιχείρηση ή ο ίδιος ο επιχειρηµατίας είναι εκείνος ο 

οποίος ασχολείται µε τις εργασίες ενός συγκεκριµένου τµήµατος και αυτή η 

εργασία διεξάγεται τυχαία και σε συνδυασµό µε τη διαθεσιµότητα αυτών 

από άποψη χρόνου και γνώσεων. Παρόλα αυτά όµως, υπάρχουν και 

ορισµένοι άλλοι παράγοντες οι οποίοι ευνοούν την χρήση Σ.Ε.Υ και 

παρουσιάζονται στη συνέχεια της παρούσης εργασίας. Ωστόσο, η 

εισαγωγή των Σ.Ε.Υ. στην Ελλάδα αποτελεί ένα βασικό «εργαλείο» για τις 

επιχειρήσεις, δίχως όµως να έχει λάβει τεράστιες διαστάσεις χρήσης στις 

µέρες µας.  

Αναφερόµενοι στην έννοια των Σ.Ε.Υ., θα µπορούσε να σηµειωθεί πως ο 

ευρύτερος ορισµός που αποδίδεται, σχετίζεται µε την εκτέλεση 

συγκεκριµένων διαδικασιών από µέρους των επιχειρήσεων και οι όποιες 

διαδικασίες αναφέρονται στην ανάθεση συγκεκριµένων εργασιών σε 

ορισµένο εξωτερικό συνεργάτη µε σκοπό την διεκπεραίωση 
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προκαθορισµένων υπηρεσιών για συγκεκριµένη χρονική περίοδο53. Ο 

εξωτερικός συνεργάτης των επιχειρήσεων, συνήθως αναφέρεται σε µια 

εταιρεία η οποία προσφέρει τις εξειδικευµένες υπηρεσίες της σε µια 

µικρότερη, µεγαλύτερη ή ίσου µεγέθους επιχείρηση. Το φαινόµενο όπου 

µια επιχείρησης αναθέτει µέρος εργασιών ή υπηρεσιών της σε εξωτερικό 

συνεργάτη, είναι κάτι το οποίο συµβαίνει εδώ και πολλα χρόνια.  

Θα πρέπει να σηµειωθεί αντίστοιχα πως σύµφωνα µε την ανάθεση στους 

εξωτερικούς συνεργάτες, δηµιουργείται ένα είδος ελεύθερης σχέσης µε την 

εταιρεία ανάθεσης54. Η ελεύθερη αυτή σχέση συνεπάγεται στο γεγονός  

ότι ο εξωτερικός συνεργάτης, δεν είναι και δεν θεωρείται εξαρτηµένος από 

πλευράς πάγιας αντιµισθίας55. Αντίθετα, η επιχείρηση που αναθέτει µια 

ορισµένη υπηρεσία ή σχετική εργασία, είναι υποχρεωµένη να καταβάλει 

και ορισµένο χρηµατικό αντίτιµο το οποίο έχει συµφωνηθεί εκ των 

προτέρων και είναι ανάλογο µε των υπηρεσιών που λαµβάνει. Ως εκ 

τούτου, η απόδοση της ερµηνείας των Σ.Ε.Υ. στο πέρασµα των χρόνων, 

θα µπορούσε να σηµαίνει και τις υπηρεσίες οι οποίες προέρχονται από 

ορισµένους εξωγενείς ή εξω-επιχειρησιακούς πόρους και οι οποίοι 
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βρίσκονται σε πλήρη αντίθεση µε τις εργασίες εκείνες οι οποίες 

διενεργούνται εντός της επιχείρησης56.  

Περά από τα  παραπάνω όµως, µε τον όρο των Σ.Ε.Υ. νοείται και η 

µεταφορά ή η ανάθεση της λειτουργίας µιας επιχείρησης από κάποιον 

εξωτερικό συνεργάτη. Βασικός στόχος θεωρείται η δηµιουργία µιας 

προστιθέµενης αξίας για την επιχείρηση, βασισµένη στις έννοιες ITO και 

BPO57. Η πρώτη έννοια είναι γνωστή ως ΙΤΟ - information technology 

outsourcing και είναι εκείνη κατά την οποία ο εξωτερικός συνεργάτης 

αναλαµβάνει συγκεκριµένες εργασίες, οι οποίες σχετίζονται µε τα 

τερµατικά εντός των επιχειρήσεων, την συντήρησή τους αλλά και µια 

αλληλουχία εφαρµογών τους εντός της επιχείρησης. Η δεύτερη έννοια 

BPO - Business Process Outsourcing είναι ένα υποσύνολο της εξωτερικής 

ανάθεσης που περιλαµβάνει την αναάθεση  των εργασιών και τις ευθύνες 

των συγκεκριµένων επιχειρηµατικών λειτουργιών  σε έναν πάροχο 

υπηρεσιών από τρίτους .  

Υπό αυτή την συγκεκριµένη έννοια, η έννοια των Σ.Ε.Υ. αποσκοπεί σε 

µείωση του παραγωγικού κόστους. Γενικά, είναι  απλό να κατανοήσει 

κανείς ότι µπορεί να καταφέρει κάτι τέτοιο, αν µεταφέρει κοµµάτια της 

παραγωγής σε περιοχές οι οποίες εµπεριέχουν χαµηλό κόστος και το 

οποίο θεωρείται σηµείο του «κλασσικού» outsourcing58. 
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3     Κατηγοριοποίηση των SLAs 
Αναφερόµενος κανείς στις κατηγορίες των Σ.Ε.Υ., θα µπορούσε να τα 

κατηγοριοποιήσει µε διαφόρους τρόπους, εκ των οποίων οι σηµαντικότεροι 

αναγράφονται στα ακόλουθα τρία βασικά είδη ως προς59: 

� το είδος των παρεχόµενων υπηρεσιών 

� το πότε γίνεται η παροχή της υπηρεσίας  

� το αν ο πάροχος είναι εντός ή εκτός οργανισµού 

 

 

3.3.1  Με βάση είδος των παρεχόμενων υπηρεσιών 
 

 

       Θα µπορούσαµε να κατηγοριοποιήσουµε τα SLAs µε πολλούς 

τρόπους αν λάβουµε υπόψιν µας το είδος των παρεχόµενων υπηρεσιών. 

Στην περίπτωση που οι λαµβανόµενες υπηρεσίες υπάγονται στον τοµέα 

των Τεχνολογιών Πληροφορικής και Επικοινωνιών, για τον οποίο και 

ενδιαφερόµαστε, θα µπορούσαµε να διακρίνουµε τα παρακάτω  είδη 

SLAs60:  

� Τεχνικής υποστήριξης (technical support) 

� ∆ικτύωση (networking) 

� Παροχή υποδοµής (systems infrastructure) 

� Περιβάλλοντα ανάπτυξης (development environment) 

� Εφαρµογές  (applications) 
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� Περιεχόµενο (content) 

� Υποστήριξη διαδικασιών (process support) 

� Ανάληψη διαδικασιών (process execution) 

 

Από τις παραπάνω κατηγορίες Σ.Ε.Υ. τα περισσότερο διαδεδοµένα 

είναι τα Σ.Ε.Υ. τεχνικής υποστήριξης, παροχής υπηρεσιών δικτύωσης και 

εκτέλεσης εφαρµογών. 

 

3.3.2 Με βάση το πότε γίνεται η παροχή της υπηρεσίας  
 

Μπορούµε να διακρίνουµε τα παρακάτω είδη SLAs αν λάβουµε υπόψη 

µας το πότε γίνεται η παροχή της υπηρεσίας ως εξής61: 

 

 

 

 3.3.3 Σ.Ε.Υ. συνεχούς παροχής υπηρεσιών (performance) 
 

 

Τα Σ.Ε.Υ. συνεχούς παροχής υπηρεσιών αφορούν τις υπηρεσίες 

εκείνες, τις οποίες ο αγοραστής θα µπορεί να τις προµηθεύεται 

ασταµάτητα, επί συνεχόµενης βάσης και φυσικά ο πάροχος θα πρέπει να 

εγγυηθεί την πολύ µεγάλη διαθεσιµότητα τους.Ενα χαρακτηριστικό 
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παράδειγµα τέτοιου Σ.Ε.Υ. είναι εκείνο της παροχής υπηρεσίας φιλοξενίας 

δικτυακού τόπου (web hosting). Σε αυτή την περίπτωση προκειµένου να 

εξασφαλίσουµε το επίπεδο ποιότητας της λαµβανόµενης υπηρεσίας 

µπορούµε παραδείγµατος χάρη να µετρήσουµε το χρόνο λειτουργίας του 

εξυπηρετητή, την απόδοση της υπηρεσίας και την ικανότητα  διασύνδεσης 

µε το ∆ιαδίκτυο.  

 

3.3.4 Σ.Ε.Υ. απόκρισης σε συμβάντα (reactive)  

 

Τα Σ.Ε.Υ. απόκρισης σε συµβάντα αφορούν τις υπηρεσίες εκείνες, η 

παροχή των οποίων γίνεται ως αποτέλεσµα κάποιου γεγονότος ή 

αιτήµατος από τον οργανισµό και η κύρια µετρούµενη ποσότητα είναι ο 

χρόνος απόκρισης. Στην περίπτωση των Σ.Ε.Υ. απόκρισης σε συµβάντα, 

ενδιαφερόµαστε για την κατηγοριοποίηση των συµβάντων, καθώς και για 

το βαθµό στον οποίο είναι υπεύθυνος ο πάροχος για την επίλυση των 

προβληµάτων. Μπορούµε να κατηγοριοποιήσουµε τα συµβάντα µε τους 

εξής δυο τρόπους62: 

� Με βάση τη σοβαρότητά του συµβάντος  

� Με βάση την προτεραιότητα επίλυσης τους  

 

                                            

62  Yanhong W., A Framework of Business Process Outsourcing 

Relationship Evolution Model, School of Management, Harbin University of 

Commerce, China, IEEE Publications, 2011 

 



50 

 

� Λαµβάνοντας υπόψη την κατηγοριοποίηση των συµβάντων 

µε βάση τη σοβαρότητα τους, µπορούµε να διακρίνουµε τα 

παρακάτω είδη συµβάντων :  

� Επικίνδυνο (critical): Κάποια υπηρεσία δεν παρέχεται ή το 

επίπεδο παροχής δεν είναι αποδεκτό. 

� Επείγον (urgent): Η υπηρεσία παρέχεται κανονικά αλλά 

κάποιο τµήµα της χρειάζεται άµεση αποκατάσταση 

προκειµένου να αποφευχθεί πρόβληµα. 

� Συνηθισµένο (routine): Η υπηρεσία παρέχεται και το επίπεδο 

είναι ικανοποιητικό, αλλά υπάρχει ένα θέµα που πρέπει να 

αντιµετωπιστεί. 

Χαρακτηριστικό παράδειγµα τέτοιου Σ.Ε.Υ. είναι εκείνο για παροχή 

υπηρεσίας υποστήριξης (support). Σε αυτή την περίπτωση προκειµένου να 

εξασφαλίσουµε το επίπεδο ποιότητας της λαµβανόµενης υπηρεσίας 

µπορούµε παραδείγµατος χάρη να µετρήσουµε το χρόνο απόκρισης στα 

αιτήµατα και το χρόνο αποκατάστασης. 

 

3.3.5 Σ.Ε.Υ. πρόληψης (proactive) 

 

Τα Σ.Ε.Υ. πρόληψης αφορούν την παροχή υπηρεσιών που στοχεύουν 

στην πρόληψη προβληµάτων. Χαρακτηριστικά παραδείγµατα τέτοιων 

Σ.Ε.Υ. είναι εκείνα που αφορούν λειτουργίες όπως64: 

� Λήψη αντιγράφων ασφαλείας (backup) 

� Παρακολούθηση 

� Τακτικός έλεγχος αρχείων log 

                                            

63  Kang M., Wu X., Strategic Outsourcing Practices of Multinational 

Corporations (MNCs), School of Management, Zheijiang University, 
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64
 Ndumisi N. O., Conflict handling, trust and commitment in outsourcing relationship, 
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� Εγκατάσταση νέων εκδόσεων προγραµµάτων  

 

3.3.6 Με βάση το αν ο πάροχος είναι εντός ή εκτός      

οργανισμού 

 
Ενώ αρχικά τα Σ.Ε.Υ. συνάπτονταν µεταξύ ενός οργανισµού – 

λήπτη των υπηρεσιών και ενός εξωτερικού παρόχου, η πρακτική αυτή 

άρχισε να χρησιµοποιείται και για τον καθορισµό του επιπέδου των 

υπηρεσιών που παρέχουν διάφορα τµήµατα ενός οργανισµού σε άλλα 

τµήµατα του ίδιου οργανισµού (δηλ.  εσωτερικά στον οργανισµό). Με βάση 

το αν ο πάροχος είναι εντός ή εκτός οργανισµού έχουµε τα παρακάτω είδη 

Σ.Ε.Υ.65: 

� Εσωτερικά (Internal): Ο πάροχος είναι τµήµα του 

οργανισµού, του οποίου άλλα τµήµατα είναι οι λήπτες των 

υπηρεσιών. Σε αυτή την περίπτωση τα SLAs - Σ.Ε.Υ. είναι 

εσωτερικό θέµα του οργανισµού και είναι φυσικά 

απλούστερα, αφού δεν χρειάζεται να είναι αυστηρά ως προς 

το νοµικό τµήµα τους. Το θέµα των πληρωµών, αλλά και των 

αποζηµιώσεων, είναι συνήθως λογιστικό (αφού δεν έχει 

νόηµα η πληρωµή ή η αποζηµίωση). Συνήθως, τα εσωτερικά 

Σ.Ε.Υ. καθορίζουν τα επίπεδα ποιότητας της  υπηρεσίας µε 

τη χρήση περισσότερων τεχνικών όρων, αφού και οι δυο 

πλευρές κατανοούν πλήρως την τεχνική ορολογία και είναι 

εξοικειωµένες µε τη χρήση της. 

� Εξωτερικά (External): Ο πάροχος είναι εξωτερικός και δεν 

σχετίζεται µε τον οργανισµό ο οποίος είναι λήπτης των 

                                            

65 Ndumisi N. O., Conflict handling, trust and commitment in outsourcing 

relationship, Nottingham University Business School, Malaysia, Elsevier 
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υπηρεσιών. Τα Σ.Ε.Υ. πρέπει να είναι ξεκάθαρα σε όλα τα 

θέµατα και για το λόγο αυτό είναι συνήθως πιο περίπλοκα. 
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   3.4 Περιεχόμενα του SLA 
 

3.4.1 Πρόβλεψη Χαμηλής Απόδοσης 
 

 Σε αυτό το τµήµα των Σ.Ε.Υ, αναφέρεται τι γίνεται σε περίπτωση που ο 

πάροχος δεν καταφέρει τα παραδώσει τα συµφωνηθέντα επίπεδα 

απόδοσης. Μια Σ.Ε.Υ αναφέρει τις συνέπειες – ποινές που µπορούν να 

του επιβληθούν. Ο σκοπός της επιβολής ποινών στον πάροχο δεν είναι για 

να αποζηµιώσει τον πελάτη για τη χαµηλή απόδοση, αλλά για να δώσει 

κίνητρο στον πάροχο να παρέχει τα συµφωνηθέντα επίπεδα ποιότητας 

των υπηρεσιών . Η πιο συνηθισµένη ποινή που επιβάλλεται σε 66

εξωτερικό πάροχο είναι η οικονοµική αποζηµίωση. Τα ποσά που ο 

πάροχος καλείται να πληρώσει δεν θα πρέπει να είναι υπερβολικά µεγάλα, 

γιατί κανένας πάροχος δεν θα ενδιαφερθεί  για τη σύναψη ενός τέτοιου 

ζηµιογόνου συµβολαίου, αλλά ούτε και πολύ µικρά ώστε ο πάροχος να 

προτιµάει να πληρώνει τα πρόστιµα από το να παρέχει τα απαιτούµενα 

επίπεδα ποιότητας των υπηρεσιών. 

Γενικά, µπορούν να επιβληθούν διάφορα είδη ποινών. Απαιτείται 

δηµιουργικότητα από την πλευρά του πελάτη, ώστε να µπορεί να 

καταλάβει ποιες ποινές θα είναι περισσότερο αποτελεσµατικές ως προς 

την ενεργοποίηση του παρόχου για την επίτευξη των στόχων. Ένα 

παράδειγµα ποινής διαφορετικής φύσης είναι το εξής:  κάθε φορά που η 

απόδοση είναι χαµηλή, θα πρέπει ο επικεφαλής του οργανισµού – 

παρόχου να συναντιέται µε τον επικεφαλή του οργανισµού – πελάτη και να 

του δίνει εξηγήσεις για το επίπεδο των προµηθευόµενων υπηρεσιών. Θα 

µπορούσε επίσης να δοθεί και κάποιο χρονικό περιθώριο µέσα στο οποίο 
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η συνάντηση θα έπρεπε να γίνει από τη στιγµή που παρουσιάστηκε η 

χαµηλή απόδοση . 67

Στην περίπτωση των παρόχων εντός του οργανισµού, εσωτερικοί 

πάροχοι, δηλαδή άτοµα τα οποία έχουν προσληφθεί και εργάζονται σε 

συγκεκριµένο τοµέα εντός της επιχείρησης µε απώτερο στόχο την 

υποστήριξη και εξυπηρέτηση πελατών της επιχείρησης, οι χρηµατικές 

αποζηµιώσεις δεν είναι η καλύτερη λύση. Αντίθετα, οι περικοπές στις 

αυξήσεις των υπαλλήλων του τµήµατος παροχής υπηρεσιών, ίσως 

αποτελούσε ισχυρότερο κίνητρο για τη βελτίωση του επιπέδου ποιότητας 

των υπηρεσιών. 

 

3.4.2 Τρόπος Διαχείρισης των Σ.Ε.Υ 
 

Σε αυτό το τµήµα των Σ.Ε.Υ περιγράφεται η διαδικασία της διαχείρισης της 

συµφωνίας. Περιλαµβάνεται η περιγραφή των διαδικασιών που γίνονται 

κατά τη διαχείριση της συµφωνίας και η κατανοµή των αρµοδιοτήτων – 

ευθυνών για την κάθε διαδικασία . Πολύ σηµαντική διαδικασία κατά τη 68

διαχείριση των Σ.Ε.Υ είναι η µέτρηση των δεικτών που έχουν καθοριστεί. 

Είναι αναγκαίο να αποφασιστεί όχι µόνο η τεχνική µε την οποία θα γίνεται 

η µέτρηση των δεικτών, αλλά και από ποιόν θα διεξάγεται. Οπότε και 

προκύπτουν οι παρακάτω εναλλακτικές λύσεις: 

� Η καταµέτρηση των δεικτών να γίνεται από τον οργανισµό, ο 

οποίος σε αυτή την περίπτωση θα πρέπει να έχει 

εξειδικευµένο προσωπικό αποκλειστικά για τις µετρήσεις.   

� Η καταµέτρηση των δεικτών να γίνεται από τον πάροχο, ο 

οποίος ελέγχεται από ένα τρίτο πρόσωπο που το ορίζει ο 

οργανισµός. 

� Η  καταµέτρηση των δεικτών να γίνεται τόσο από τον 

οργανισµό, όσο και από τον πάροχο. Σε αυτή την περίπτωση 
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διατηρούνται δυο διαφορετικά συστήµατα καταµέτρησης. 

Αρκετές φορές αυτή η µέθοδος οδηγεί σε αδιέξοδο, καθώς 

παρουσιάζονται διαφωνίες σχετικά µε τα αποτελέσµατα των 

µετρήσεων. 

� Η καταµέτρηση των δεικτών να γίνεται από ένα τρίτο 

πρόσωπο – οργανισµό κοινά αποδεκτό και από τον πάροχο 

αλλά και από τον οργανισµό. 

� Η καταµέτρηση των δεικτών να γίνεται από µια οµάδα 

ατόµων που στελεχώνεται από ανάµεικτους εργαζοµένους 

από την πλευρά του παρόχου και του οργανισµού. 

Οποιαδήποτε µέθοδος και αν προτιµηθεί, θα πρέπει να εξασφαλιστεί η 

εγκυρότητα των αποτελεσµάτων των µετρήσεων, ώστε να γίνονται 

αποδεκτά και από τα δυο συµβαλλόµενα µέρη. ∆ιαφορετικά, θα τεθεί σε 

κίνδυνο η εµπιστοσύνη στη σχέση του παρόχου µε τον οργανισµό και αυτό 

όχι µόνο µπορεί να επιφέρει αρνητικά αποτελέσµατα στο επίπεδο των 

παρεχόµενων υπηρεσιών, αλλά µπορεί να οδηγήσει και σε τερµατισµό του 

συµβολαίου. 

 

3.4.3 Σχετικές Αναφορές 
 

Οι αναφορές που παράγονται για το επίπεδο των παρεχόµενων 

υπηρεσιών αποτελούν κύριο µέρος της διαδικασίας των Σ.Ε.Υ. Χωρίς τις 

συγκεκριµένες αναφορές, η συµφωνία αποτελεί µόνο δήλωση καλής 

πρόθεσης. Οι αναφορές πρέπει να είναι, σχετικές µε τους δείκτες επιπέδου 

ποιότητας των υπηρεσιών και πάνω από όλα πρέπει να είναι κατανοητές 

από όλους τους πελάτες ανεξαρτήτως της τεχνογνωσίας που κατέχει ο 

καθένας από αυτούς. Στην εύκολη κατανόηση των αναφορών συµβάλλει η 

αναπαράσταση των αποτελεσµάτων σε γραφικές παραστάσεις.  Η κάθε 

Σ.Ε.Υ. θα πρέπει να περιέχει µια λίστα µε κάθε µια από τις αναφορές που 

πρέπει να δηµιουργήσει. Για κάθε αναφορά θα πρέπει να καθορίζονται τα 

εξής: 

� Όνοµα αναφοράς.  

� Συχνότητα παραγωγής – διανοµής.  

� ∆είκτες που περιλαµβάνει. 
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� Περιεχόµενο της αναφοράς (παράδειγµα αναφοράς). 

� Ποιος είναι υπεύθυνος για την παραγωγή των αναφορών. 

� Στοιχεία για τη διανοµή των αναφορών (τρόπος διανοµής 

των αναφορών, σε ποιους θα διανέµονται). 

� Μορφή της αναφοράς (έγγραφο, ηλεκτρονική µορφή). 

 

 

3.4.4 Τρόπος Απολογισμού 

 

Περιοδικά, θα πρέπει να γίνεται αναθεώρηση των Σ.Ε.Υ, ώστε να 

επιβεβαιωθεί ότι είναι ακόµα έγκυρο και ότι οι διαδικασίες του βρίσκονται 

σε ένα ικανοποιητικό επίπεδο.  Η ανασκόπηση µπορεί να γίνει ανά πάσα 

στιγµή, αρκεί οι δυο πλευρές να συµφωνήσουν σε κάτι τέτοιο. Ωστόσο, στη 

χρήση των Σ.Ε.Υ θα πρέπει να καθορίζονται οι χρονικές στιγµές όπου οι 

περιοδικές ανασκοπήσεις θα γίνονται. Κατά τη διάρκεια µιας επιθεώρησης 

θα πρέπει να απευθύνονται ορισµένα ερωτήµατα, όπως αν η συµφωνία 

και οι συσχετιζόµενες µε αυτή διαδικασίες λειτουργούν όπως είχε 

προβλεφθεί .  69

Θα πρέπει να διερευνάται το κατά πόσο η συµφωνία και τα επίπεδα 

ποιότητας των υπηρεσιών είναι ακόµα αποδεκτά. Αν όχι τότε εκτιµάται η 

δυνατότητα να γίνουν κάποιες αλλαγές στη συµφωνία και ασφαλώς όταν 

αυτές γίνουν, µια νέα συµφωνία µε ενσωµατωµένες τις αλλαγές θα πρέπει 

να υλοποιηθεί και να επικυρωθεί από τις δυο πλευρές. 
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3.4.5 Τρόπος Επικύρωσης 

      
Εφόσον, έχουν καθορισθεί όλες οι λεπτοµέρειες για τα Σ.Ε.Υ , τόσο ο 

πάροχος, όσο και ο πελάτης έχουν έρθει σε συµφωνία, η συµφωνία θα 

πρέπει να υπογραφεί. Ιδιαίτερα στην περίπτωση ενός Σ.Ε.Υ. µε εξωτερικό 

πάροχο, η υπογραφή της συµφωνίας θεωρείται απολύτως απαραίτητη. Με 

την υπογραφή, οι δυο πλευρές αποδέχονται τη συµµετοχή τους στη 

συµφωνία µε τους όρους που αυτή περιλαµβάνει70. 

3.4.6 Σημεία Καλύψεων και Εξαιρέσεων των Σ.Ε.Υ.  
 

Αναφερόµενοι στις καλύψεις και εξαιρέσεις που αναφέρονται στις Σ.Ε.Υ., 

θα λέγαµε πως αυτές αναφέρουν γενικότερα τα εξής στοιχεία: 

� Περιγραφή της υπηρεσίας που πρόκειται να παρασχεθεί 

� Ακριβή αναφορά στον τύπο και στη φύση αυτής της 

υπηρεσίας, για παράδειγµα δικτυακή υπηρεσία, help-desk 

υποστήριξη κ.α.  

� Ορισµοί όρων που σχετίζονται µε την υπηρεσία, 

προκειµένου να αποφευχθούν παρανοήσεις που 

προέρχονται από την πολλαπλή ερµηνεία των όρων.  

� Στα πλαίσια ενός δικτύου υπολογιστών, η υπηρεσία που 

µπορεί να προσφερθεί µπορεί να είναι η dial-in πρόσβαση, η 

καλωδιακή πρόσβαση, οι υπηρεσίες ασφάλειας ή οι 

υπηρεσίες φιλοξενίας δικτυακού τόπου, email, cloud, core 

applications και άλλες εφαρµογές σχετικά 
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Συγκεκριµένες άλλες καλύψεις και εξαιρέσεις οι οποίες αναφέρονται ρητώς 

σε µια Σ.Ε.Υ. περιγράφοντας παραµέτρους που σχετίζονται, είναι οι εξής 

71 : 

� ∆ιαδικασία µέτρησης – Παρακολούθηση 

� Περιγραφή της µεθόδου µε την οποία γίνονται οι µετρήσεις – 

παρακολούθηση.  

� Ποιος θα κάνει τις µετρήσεις-παρακολούθηση.  

� Ποια εργαλεία θα χρησιµοποιηθούν για να γίνουν οι µετρήσεις.   

� Ποιες εγκαταστάσεις θα χρησιµοποιηθούν.  

� Πως υπολογίζονται ποσότητες που δεν είναι άµεσα µετρήσιµες. 

� Ποια είδη στατιστικών στοιχείων θα περισυλλεχθούν. 

� Πως υπολογίζονται τα στατιστικά στοιχεία. 

� Πόσο συχνά θα συλλέγονται τα στατιστικά στοιχεία. 

� Πως θα γίνεται η πρόσβαση στα παλαιότερα και στα τρέχοντα 

στατιστικά στοιχεία. 

� Πως ερµηνεύονται τα αποτελέσµατα. 

� Μερικοί πάροχοι δικτύου επιτρέπουν στους πελάτες τους να 

έχουν απευθείας πρόσβαση σε µέρος του δικτύου µέσω ενός 

εργαλείου διαχείρισης δικτύου.     Τυπικά, δίνεται στους πελάτες 

το δικαίωµα πρόσβασης στις πληροφορίες παρακολούθησης και 

στα στατιστικά στοιχεία, αλλά δεν επιτρέπεται να τροποποιήσουν 

το σχήµα ή τη λειτουργία του δικτύου. 

∆ιαδικασίες Επικοινωνίας και Επίλυσης Θεµάτων: 

� Περιγραφή όλων των διαδικασιών επικοινωνίας µεταξύ 

πελάτη και παρόχου και των σχέσεων µεταξύ τους.  
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� Πως γίνεται η αναφορά προβληµάτων σχετικά µε την 

υπηρεσία. 

� Ποια βήµατα ακολουθούνται για την επίλυση των διαφόρων 

προβληµάτων που δηµιουργούνται. 

� Ποιο άτοµο από την πλευρά του παρόχου έχει την 

εξουσιοδότηση να έρθει σε επαφή µε τον πελάτη για την 

επίλυση του προβλήµατος. 

� Με ποιον τρόπο γίνεται η αρχειοθέτηση των παραπόνων. 

� Μέσα σε πόσο χρονικό διάστηµα από την αναφορά του 

προβλήµατος θα πρέπει ο πάροχος να αρχίσει να ασχολείται 

µε την επίλυση του (ανταπόκριση στο συµβάν). 

� Μέσα σε πόσο χρονικό διάστηµα θα πρέπει να γίνει η 

επίλυση του προβλήµατος από τη στιγµή που άρχισε η 

ενασχόληση µε αυτό. 

 

Κυρώσεις για Μειωµένη Απόδοση – Αποζηµιώσεις: 

� Τι συµβαίνει όταν ο πάροχος δεν επιτυγχάνει τη 

συµφωνηθείσα απόδοση. 

� Οικονοµική αποζηµίωση του πελάτη– Ύψη των προστίµων.  

� Όρια στις αποζηµιώσεις που µπορούν να καταβληθούν. 

� Ποιες διορθωτικές κινήσεις θα γίνονται από τον πάροχο εάν 

δεν επιτυγχάνεται το επιθυµητό επίπεδο υπηρεσιών. 

� Αντισταθµιστικά οφέλη. 

� Σε ποιο σηµείο η µειωµένη απόδοση επιφέρει τερµατισµό 

της σύµβασης. 

 Όταν τα επίπεδα είναι πολύ χαµηλά ή όταν η παραβίαση των επιπέδων 

γίνεται συνεχώς ή ανα τακτα χρονικά διαστήµατα , τότε µπορεί να 

επιβληθούν άλλα µέτρα, όπως η ικανότητα του πελάτη να τερµατίσει τη 

σχέση ή να ζητήσει αποζηµίωση για µέρος του εισοδήµατος που χάθηκε 

λόγω απώλειας – βλάβης της υπηρεσίας. Οι συνέπειες από την 
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παραβίαση του SLA µπορεί να ποικίλλουν ανάλογα µε τη φύση της σχέσης 

ανάµεσα στον πελάτη και στον πάροχο . 72

Μια µορφή κυρώσεων – επιβραβεύσεων είναι η βαθµολόγηση των 

παρόχων. Σε αυτή την περίπτωση, ο πελάτης µπορεί να προσθέτει ή να 

αφαιρεί βαθµούς σε ένα σύστηµα βαθµολόγησης των παρόχων. Φυσικά, 

για να έχει σηµασία η ύπαρξη ενός συστήµατος βαθµολόγησης θα πρέπει 

να προτιµάται από αρκετά µεγάλο αριθµό παρόχων – πελατών. Στην 

Ελλάδα βέβαια, η σχετική διαδικασία είναι ακόµα υπό-ανάπτυξη , σε 

αντίθεση µε το εξωτερικό όπου κάτι τέτοιο διεξάγεται σε µια πιο 

συστηµατική βάση . Έτσι, ο πελάτης που είναι ευχαριστηµένος από τις 73

υπηρεσίες που του παρέχονται, προσθέτει βαθµούς στη συνολική 

βαθµολογία του παρόχου .  74

Οπότε, αυτός ο πάροχος έχει περισσότερες πιθανότητες να προτιµηθεί 

από άλλους πελάτες για την παροχή υπηρεσιών. Όταν όµως ο πάροχος 

αποτυγχάνει να παραδώσει ικανοποιητικά επίπεδα υπηρεσιών, τότε ο 

πελάτης µπορεί να αφαιρέσει βαθµούς από το σύνολο των βαθµών του 

παρόχου. Κατά συνέπεια, κανένας πάροχος δεν θα επιθυµούσε την 

αφαίρεση βαθµών, αφού µελλοντικά θα µπορούσε να τον οδηγήσει στη 

δύσκολη διαδικασία της ανεύρεσης πελατών. 

� Κόστη – Πληρωµές 

� Ποιο θα είναι το κόστος της προµήθειας υπηρεσιών για τον 

πελάτη. 
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� Επιπρόσθετα κόστη για υπηρεσίες υποστήριξης και 

επίλυσης προβληµάτων. 

� ∆ιακύµανση των κοστών αναλόγως µε την απόδοση των 

υπηρεσιών. 

� ∆ιαδικασία πληρωµής. 

� Θέµατα τιµολογίων. 

� Κάθε πότε θα πρέπει να γίνεται η πληρωµή για την παροχή 

των υπηρεσιών. 

� Το κόστος µπορεί να δίνεται είτε συνολικά είτε κατά µονάδα 

για ξεχωριστές λειτουργίες (π.χ. κόστος απόκρισης σε ένα 

αίτηµα παροχής υποστήριξης).  

� Αναφορές του Επιπέδου Ποιότητας των Υπηρεσιών και Άλλα 

Έγγραφα:  

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

� Ποια θα είναι η δοµή και η µορφή για όλα τα έγγραφα που θα 

χρησιµοποιούνται. 

� Τι θα περιλαµβάνουν οι αναφορές. 

� Ποια θα είναι  η συχνότητα αποστολής των αναφορών.  

� Ποιος θα τις προετοιµάζει και ποιος θα είναι ο αποδέκτης 

τους.  

 

� Ευθύνες των ∆υο Μερών και Εξαιρέσεις 

� Ποιες θα είναι οι ευθύνες και οι ρόλοι των συµβαλλοµένων 

µερών σχετικά µε την παρεχόµενη υπηρεσία. 

� Προτάσεις διαφυγής και εξαιρέσεις από τις ευθύνες.  

� Συνέπειες αν ο πελάτης δεν τηρήσει τις υποχρεώσεις του. 

Οι προτάσεις διαφυγής είναι συνθήκες που όταν ισχύουν θεωρείται 

παράλογο να επιτευχθούν τα συµφωνηθέντα SLAs. Για παράδειγµα, όταν 
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ο εξοπλισµός του παρόχου της υπηρεσίας καταστρέφεται από πληµµύρα, 

φωτιά ή πόλεµο ή όταν πιθανά αίτια οφείλονται σε τρίτους75. Κάποιοι 

περιορισµοί µπορούν να επιβληθούν και στη συµπεριφορά του πελάτη. Για 

παράδειγµα, ένας διαχειριστής δικτύου έχει τη δικαιοδοσία να ακυρώσει 

ένα SLA αν ο πελάτης προσπαθήσεί να παραβιάσει την ασφάλεια του 

δικτύου. 

� Προδιαγραφές και Επίπεδο Ποιότητας Υπηρεσίας για τα 

Σ.Ε.Υ 

� Ποιο θα είναι το επίπεδο ποιότητας που αναµένεται να 

πετύχει ο πάροχος.  

� Περιγραφή των παραµέτρων που σχετίζονται µε την 

υπηρεσία για παράδειγµα χρόνος απόκρισης, δυνατότητα 

πρόσβασης ως ποσοστό του χρόνου κ.α. 

� Το αναµενόµενο επίπεδο απόδοσης της υπηρεσίας 

περιλαµβάνει δυο σηµαντικές όψεις:  την αξιοπιστία και την 

ικανότητα ανταπόκρισης.   

� Αξιοπιστία : απαίτηση για διαθεσιµότητα της υπηρεσίας  

� Πότε η υπηρεσία θα είναι διαθέσιµη 

� Ποια  προβλήµατα στην παροχή της υπηρεσίας ίσως  να 

εµφανιστούν 

� Ικανότητα ανταπόκρισης : το πόσο γρήγορα ανταποκρίνεται 

η υπηρεσία (εξαρτάται από την ύπαρξη καθυστέρησης).  

Στα πλαίσια ενός δικτύου υπολογιστών, η αξιοπιστία µετριέται συνήθως 

όταν το δίκτυο βρίσκεται σε λειτουργία και η ικανότητα ανταπόκρισης 
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µετριέται σαν όριο στις round-trip καθυστερήσεις ανάµεσα σε δυο 

τοποθεσίες πελατών .  76
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3.5 Η Παρουσία των Σ.Ε.Υ. στους Οργανισμούς και 

Σχετικά Σημεία που Διευκρινίζονται 
 

Ως αναφορά, στη παρουσία των Σ.Ε.Υ. στις επιχειρήσεις και τους 

οργανισµούς στις µέρες µας, θα λέγαµε πως οι Σ.Ε.Υ. σχετίζονται µε τον 

πάροχο υπηρεσιών και µε τον πελάτη77. Τυπικά σε µια τέτοια συµφωνία 

περιέχονται τα παρακάτω εξής σχετικά σηµεία:  

� Το είδος της υπηρεσίας που παρέχεται αλλά και ο τύπος της. 

Αναλυτικότερα αποδίδεται η ακριβής περιγραφή της συµφωνίας, 

οι ευκολίες της διαχείρισης, οι υπηρεσίες που δίνει το δίκτυο 

δηλαδή η πρόσβαση µέσω του δικτύου το οποίο έχει επιλεγεί, η 

χρήση γραµµών δεδοµένων, οι υπηρεσίες του τείχους ασφαλείας, 

η φιλοξενία των υπολογιστών αλλά και των εφαρµογών καθώς 

και η υπηρεσία  βοήθειας.  

� Αποδίδεται το αναµενόµενο επίπεδος υπηρεσίας το οποίο και 

ορίζεται από την αξιοπιστία και την ανταπόκριση του παρόχου. 

Υπάρχουν όρια διαθεσιµότητας τα οποία θέτονται από την 

αξιοπιστία και αφορούν την υπηρεσία σε ένα χρονικό πλαίσιο. Η 

ανταπόκριση αναφέρεται στο περιβάλλον δικτύου Η/Υ και 

µετριέται συνήθως µε το χρόνο ο οποίος και βρίσκεται το δίκτυο 

σε συνεχή και αδιάκοπη λειτουργία. Η ανταπόκριση ορίζεται από 

κάποιους περιορισµούς καθυστέρησης round-trip ανάµεσα σε 

δυο τοποθεσίες του πελάτη.  

� Επίσης θα πρέπει να αποδίδεται η αναφορά προβληµάτων και η 

όλη διαδικασία της. Σε αυτή περιγράφονται τα άτοµα ή και το 

τµήµα του παρόχου το οποίο σε περίπτωση κάποιου 

προβλήµατος θα πρέπει να  ειδοποιηθεί.  

� Επίσης, να αναφέρεται ο τρόπος µε τον οποίο και θα ειδοποιείται 

για τυχόν προβλήµατα ο πάροχος και ο πελάτης και αυτό µπορεί 

να διεξάγεται µέσω fax, ή µέσω τηλεφώνου ή µε κάποιο e-mail. 

Στη συνέχεια αναφέρεται το πρόβληµα και η περιγραφή του. Θα 

πρέπει να υπάρχει µια λίστα µε πιθανά προβλήµατα όπου ο 

πελάτης θα ελέγχει το πρόβληµα το οποίο και πιστεύει ότι 
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υπάρχει. Επίσης θα πρέπει να υπάρχουν και τα βήµατα λύσης 

του προβλήµατος. Μέσα από την παραπάνω διαδικασία 

αναφοράς προβληµάτων, είναι σωστό να εξασφαλίζεται χρόνος 

προκειµένου να αντιµετωπισθεί το κάθε πρόβληµα, ο χρόνος που 

µεσολαβεί από τη αναφορά του προβλήµατος µέχρι και την 

ανάληψη δράσης από τον πάροχο ελαχιστοποιείται.  

� Θα πρέπει επίσης να ελέγχεται η διαδικασία επίβλεψης και 

αναφοράς σχετικά µε το επίπεδο υπηρεσίας. Σε αυτό το σηµείο 

περιγράφονται οι υπεύθυνοι που επιβλέπουν και αναφέρουν το 

είδος των στατιστικών που θεωρούνται νόµιµα και ενδεικτικά για 

τους εµπλεκόµενους στην συµφωνία. Αντίστοιχα, αναφέρεται και 

η συχνότητα µε την οποία συλλέγονται τα στοιχεία επίβλεψης και 

αναφοράς. Σε κάποιες περιπτώσεις χρησιµοποιούνται κάποια 

κοινώς αποδεκτά  εργαλεία ή και προγράµµατα. 

� Επίσης, αναφέρονται οι ρήτρες που αφορούν τον πάροχο και αν 

παραβιάσει τα όσα έχουν συµφωνηθεί σχετικά µε τα επίπεδα 

εξυπηρέτησης. Συνήθως, ο πελάτης πιστώνεται µε δωρεάν χρόνο 

χρήσης υπηρεσιών αν υπάρξει παραβίαση των παραπάνω. 

Υπάρχουν και ορισµένες ρήτρες πιο αυστηρές όπου σε αυτές ο 

πάροχος υποχρεούται να καταβάλει χρηµατικό ποσό για πιθανές 

ζηµιές του πελάτη του λόγω διακοπής παροχής υπηρεσιών. 

� Τέλος, κάποιες περιπτώσεις στις οποίες υπάρχουν σφάλµατα ή 

αδυναµίες του πελάτη και σαν αποτέλεσµα το επίπεδο 

υπηρεσιών δεν είναι αυτό που πρέπει. Ακόµα και προβλήµατα 

που οφείλονται σε παρεµβολές ή και επιδράσεις τρίτων, ή και 

φυσικών φαινοµένων και καταστροφών (πληµµύρα, φωτιά, 

σεισµός, τροµοκρατικές ενέργειες.  

Από όλα τα παραπάνω προκύπτει το συµπέρασµα ότι µια Σ.Ε.Υ. θα 

πρέπει να υπάρχουν όλα εκείνα τα τεχνικά, νοµικά και οικονοµικά στοιχεία 

που θα καλύπτουν συγχρόνως πάροχο και πελάτη. Τα τεχνικά στοιχεία 

σχετίζονται µε την συνεχή λειτουργία, ανταπόκριση και διαθεσιµότητα. 

Έτσι ορίζεται η σχέση ανάµεσα σε Σ.Ε.Υ για τον πελάτη και σε Ποιότητα 

Υπηρεσίας ∆ικτύου για τον πάροχο.  

Από τα χαρακτηριστικά αυτά εξασφαλίζεται ότι η κίνηση του πελάτη θα 

εισέλθει µέσα από το δίκτυο και θα µεταβεί σε κάποιο άλλο σηµείο του 

∆ικτύου του πελάτη. Κάποια από τα χαρακτηριστικά της τριάδας είναι 

συνάρτηση του σχεδιασµού του δικτύου. Παράδειγµα η καθυστέρηση 
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Latency, η οποία και εξαρτάται από την αρχική σχεδίαση του δικτύου και 

είναι συνάρτηση του πλήθους των κόµβων, της χωρητικότητας .  78

Τέλος, θα πρέπει να σηµειωθεί πως είναι σηµαντικό σε µια Σ.Ε.Υ. να 

επιτελείται αναφορά στη λειτουργία των συνδέσµων και της ισχύος των 

κόµβων. Η τελευταία αναλύεται σε ποσότητα και είδος δροµολογητών, 

επεξεργαστική ισχύ των δροµολογητών, µνήµες και αριθµό θυρών. Το 

προβλέψιµο µέγεθος θεωρείται η καθυστέρηση στη σχεδίαση του δικτύου, 

και µπορούν να µειωθούν σε κάποιες περιπτώσεις µε τις ανάλογες 

προσθήκες. Οι παράµετροι ποιότητας των υπηρεσιών δεν περιορίζονται 

από την παραπάνω τριάδα και δύναται να αλλάζουν ανάλογα µε το δίκτυο 

του παρόχου και τις απαιτήσεις των πελατών ή και να προστίθενται 

σχετικά79.       
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79 Ndumisi N. O., Conflict handling, trust and commitment in outsourcing 

relationship, Nottingham University Business School, Malaysia, Elsevier 

Publications, 2009 

Kang M., Wu X., Strategic Outsourcing Practices of Multinational Corporations (MNCs), 

School of Management, Zheijiang University, Huangzhou, China, Emerald Publications, 2009 

 

 



67 

 

3.6 Κρίσιμα Στοιχεία που Επηρεάζουν την 

Λειτουργία των Σ.Ε.Υ. 
 

Σε κάθε εφαρµογή Σ.Ε.Υ. εντοπίζονται κάποια σηµαντικά ή κατά την 

γνώµη των ειδικών κρίσιµα σηµεία  τα οποία µπορούν να επηρεάσουν την 

λειτουργία των συγκεκριµένων συµβάσεων, είτε από µέρους των 

επιχειρήσεων είτε από µέρους των παρόχων. Έτσι λοιπόν τα σηµεία αυτά, 

αναφέρονται σχετικά ως εξής . 

 

 

3.6.1 Εστίαση του Παρόχου στις Ανάγκες των Πελατών 
Η κεντρική ιδέα των µοντέλων είναι ότι ο πελάτης θέλει να Σ.Ε.Υ.

ικανοποιήσει µια ανάγκη του και όχι να αγοράσει ένα προϊόν. Αυτή η 

παραδοχή είναι θεµελιώδης για τον τρόπο που η επιχείρηση προσδιορίζει 

και ερευνά τις αγορές της, αναπτύσσει και τιµολογεί την γκάµα των 

υπηρεσιών της, επικοινωνεί µε τους πελάτες της και οργανώνει τους 

εργαζόµενούς της. Μια αγορά ορίζεται από µια ανάγκη, όχι από ένα 

προϊόν. Είναι µια οµάδα πιθανών πελατών µε παρεµφερείς ανάγκες. Μόλις 

γίνουν γνωστές οι ανάγκες αυτές των πελατών, η εταιρεία µπορεί να 

αναπτύξει την γκάµα των προϊόντων και τις υπηρεσίες για να ανταποκριθεί 

σε αυτές .  

Είναι χρήσιµο να γίνει διάκριση ανάµεσα στα προϊόντα ή στις υπηρεσίες-

πυρήνες και στα επιπρόσθετα χαρακτηριστικά των υπηρεσιών που Σ.Ε.Υ. 

περιβάλλουν τον πυρήνα. Η ανταπόκριση στις ανάγκες αποφέρει επίσης 

µεγαλύτερα περιθώρια κέρδους από την πώληση των προϊόντων. Η 

προσέγγιση του µάρκετινγκ είναι να εστιάζει στα κέρδη και όχι στα 

προϊόντα και στο κόστος. Η επιτυχηµένη εφαρµογή απαιτεί συχνά Σ.Ε.Υ. 

οργανωτικές αλλαγές. Σήµερα, οι εταιρείες παροχής οργανώνονται Σ.Ε.Υ. 

όλο και περισσότερο γύρω από τις αγορές και αντί να ειδικεύονται σε ένα 

συγκεκριµένο προϊόν, ειδικεύονται σε έναν συγκεκριµένο τύπο πελάτη. Με 
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αυτό τον τρόπο, γνωρίζουν τις δουλειές και τις ανάγκες του πελάτη και 

µπορούν να ψάξουν µαζί του για τρόπους ενίσχυσης της επίδοσης.  

 

3.6.2 Παραγωγικός Προσανατολισμός Παρόχων Υπηρεσιών 

Μέσω Σ.Ε.Υ. 
 

Μερικές εταιρείες παροχής Σ.Ε.Υ. αποδίδουν προτεραιότητα στο προϊόν 

τους παρά στον πελάτη. Υπάρχουν δύο διαφορετικές εκδοχές αυτής της 

φιλοσοφίας. Στις εταιρείες υψηλής τεχνολογίας ιδίως, υπάρχει συχνά η 

πίστη ότι η ανάπτυξη τεχνολογικά ανώτερων προϊόντων εξασφαλίζει το 

δρόµο προς την επιτυχία. Μικρή προσπάθεια καταβάλλεται για να 

ερευνηθεί αν ο πελάτης θα θέλει να αναπτυχθούν τα χαρακτηριστικά, αν 

θα βρει το προϊόν ελκυστικό ή αν θα είναι πρόθυµος να πληρώσει για 

αυτό. Γενικά, τα αποτελέσµατα είναι τεχνολογικά περίπλοκες προσφορές, 

µε υπερβολικά δαπανηρή παραγωγή και έχουν ανεπαρκή απήχηση στην 

αγορά. Μια δεύτερη εκδοχή της παραγωγικής ιδέας και των µοντέλων 

Σ.Ε.Υ. είναι η άποψη ότι η επιτυχία βρίσκεται στην παραγωγή του 

προϊόντος µε πιο αποδοτικό τρόπο από τους ανταγωνιστές. Το 

χαµηλότερο κόστος θεωρείται η πηγή του ανταγωνιστικού 

πλεονεκτήµατος. Ο Χένρυ Φορντ συνόψισε τη φιλοσοφία αυτή µε την 

απάντησή του στους πελάτες που έψαχναν καινοτοµία: «Μπορούν να 

έχουν ό,τι χρώµα αυτοκινήτου θέλουν –αρκεί να είναι µαύρο» .  

Όπως ανακάλυψε ο Φορντ, στις γρήγορα µεταβαλλόµενες αγορές 

αφθονίας, η εσωτερική εστίαση στην παραγωγή εγκυµονεί τον κίνδυνο να 

εγκαταλειφθεί ο οργανισµός στα λιµνάζοντα νερά των προϊόντων χαµηλής 

προστιθέµενης αξίας και των πτωτικών αγορών. 

 

 

3.6.3Προσανατολισμός Πελατών προς τις Πωλήσεις Σ.Ε.Υ. 
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Οι παραγωγοκεντρικές επιχειρήσεις συχνά κάνουν «πέρασµα» στον 

προσανατολισµό προς τις πωλήσεις µέσω των µοντέλων . έχοντας Σ.Ε.Υ.

δηµιουργήσει σχετικές υπηρεσίες οι οποίες έχουν απήχηση στους πελάτες, 

βλέπουν την «επιθετική» πώληση, τη διαφήµιση και την προώθηση των 

πωλήσεων σαν το µέσο διείσδυσης στην αγορά. Ο στόχος των Σ.Ε.Υ. 

επιχειρήσεων  είναι να γνωρίζουν και να καταλαβαίνουν τον πελάτη Σ.Ε.Υ.

τόσο καλά, ώστε το προϊόν ή η υπηρεσία να του ταιριάζει και να 

πλασάρεται η ίδια. Αν και η επιθετική πώληση µπορεί µερικές φορές να 

ξεγελάσει τον πελάτη να αγοράσει το προϊόν µια φορά, δεν µπορεί ποτέ να 

αποτελέσει τη βάση για µια µακροπρόθεσµη σχέση . 

 

3.6.4 Προσανατολισμός Επιχειρήσεων Παροχής Σ.Ε.Υ. προς 

τον Πελάτη 
 

Σήµερα, οι κορυφαίες εταιρείες αναγνωρίζουν την πρωταρχική σηµασία 

της πελατοκεντρικής φιλοσοφίας και των µοντέλων  Σύµφωνα µε την Σ.Ε.Υ.

ιδέα της παροχής υπηρεσιών Σ.Ε.Υ., µια επιχείρηση πάροχος είναι πιο 

πιθανό να επιτύχει τους στόχους της όταν οργανώνεται για να 

ανταποκριθεί στις τρέχουσες και στις πιθανές µελλοντικές ανάγκες των 

πελατών πιο αποτελεσµατικά από τους ανταγωνιστές Σ.Ε.Υ. .  

Το πρώτο συστατικό του ορισµού της ιδέας των υπηρεσιών Σ.Ε.Υ. είναι η 

επιτυχής επίτευξη των στόχων του οργανισµού που απολαµβάνει σχετικές 

υπηρεσίες. Μια πελατοκεντρική επιχείρηση µέσω των µοντέλων  Σ.Ε.Υ.

βλέπει το κέρδος σαν αποτέλεσµα της επιτυχηµένης ανταπόκρισης στις 

ανάγκες των πελατών. Αν µια εταιρεία δεν προσελκύει και δεν διατηρεί 

πελάτες για παροχή , δε θα είναι επικερδής για πολύ καιρό. Το Σ.Ε.Υ.

κέρδος, η ανάπτυξη και η σταθερότητα εξαρτώνται από την ικανότητα των 

διευθυντών να προσανατολίζουν των οργανισµό στην ικανοποίηση των 

αναγκών του πελάτη. 
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3.6.5 Εστίαση στις Ανάγκες των Πελατών 
 

Η κεντρική ιδέα των µοντέλων Σ.Ε.Υ. είναι ότι ο πελάτης θέλει να 

ικανοποιήσει µια ανάγκη του και όχι να αγοράσει ένα προϊόν. Αυτή η 

παραδοχή είναι θεµελιώδης για τον τρόπο που η επιχείρηση πάροχος 

προσδιορίζει και ερευνά τις αγορές της, αναπτύσσει και τιµολογεί την 

γκάµα των προϊόντων της, επικοινωνεί µε τους πελάτες της και οργανώνει 

τους εργαζόµενούς της. Μια αγορά ορίζεται από µια ανάγκη, όχι από ένα 

προϊόν. Είναι µια οµάδα πιθανών πελατών µε παρεµφερείς ανάγκες. Μόλις 

γίνουν γνωστές οι ανάγκες αυτές των πελατών, η εταιρεία µπορεί να 

αναπτύξει την γκάµα των προϊόντων και τις υπηρεσίες για να ανταποκριθεί 

σε αυτές .  

Είναι χρήσιµο να γίνει διάκριση ανάµεσα στα προϊόντα ή στις υπηρεσίες-

πυρήνες και στα επιπρόσθετα χαρακτηριστικά των προϊόντων ή των 

υπηρεσιών που περιβάλλουν τον πυρήνα. Η ανταπόκριση στις ανάγκες 

αποφέρει επίσης µεγαλύτερα περιθώρια κέρδους από την πώληση των 

υπηρεσιών . Η προσέγγιση της επιχείρησης παρόχου είναι να Σ.Ε.Υ Σ.Ε.Υ. 

δωθούν υπηρεσίες σχετικών υπηρεσιών. Η επιτυχηµένη παροχή 

υπηρεσιών  απαιτεί συχνά οργανωτικές αλλαγές. Σήµερα, οι Σ.Ε.Υ.

εταιρείες πάροχοι  οργανώνονται όλο και περισσότερο γύρω από τις  Σ.Ε.Υ.

αγορές και αντί να ειδικεύονται σε ένα συγκεκριµένο προϊόν, ειδικεύονται 

σε έναν συγκεκριµένο τύπο πελάτη. Με αυτό τον τρόπο, γνωρίζουν τις 

δουλειές και τις ανάγκες του πελάτη και µπορούν να ψάξουν µαζί του για 

τρόπους ενίσχυσης της επίδοσης .  

3.6.6 Παραγωγικός Προσανατολισμός 
 

Μερικές εταιρείες πάροχοι δίνουν προτεραιότητα στις υπηρεσίες  Σ.Ε.Υ.

παρά στον πελάτη. Υπάρχουν δύο διαφορετικές εκδοχές αυτής της 

φιλοσοφίας. Στις εταιρείες υψηλής τεχνολογίας παροχής , υπάρχει Σ.Ε.Υ.

συχνά η πίστη ότι η ανάπτυξη τεχνολογικά ανώτερων υπηρεσιών 

εξασφαλίζει το δρόµο προς την επιτυχία. Μικρή προσπάθεια καταβάλλεται 
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για να ερευνηθεί αν ο πελάτης θα θέλησει να αναπτυχθούν τα 

χαρακτηριστικά, αν θα βρει την υπηρεσία ελκυστική ή αν θα είναι 

πρόθυµος να πληρώσει για αυτή. Γενικά, τα αποτελέσµατα είναι 

τεχνολογικά περίπλοκες προσφορές, µε υπερβολικά δαπανηρή παραγωγή 

και έχουν ανεπαρκή απήχηση στην αγορά. Μια δεύτερη εκδοχή της 

παραγωγικής ιδέας είναι η άποψη ότι η επιτυχία βρίσκεται στην Σ.Ε.Υ. 

παραγωγή της υπηρεσίας µε πιο αποδοτικό τρόπο από τους 

ανταγωνιστές. Το χαµηλότερο κόστος θεωρείται η πηγή του 

ανταγωνιστικού πλεονεκτήµατος σε συνάρτηση µε την καλύτερη παροχή 

υπηρεσιών Σ.Ε.Υ .  

 

3.6.7 Επιτυχία και Ικανοποίηση του Πελάτη από την Αγορά 

Υπηρεσιών Σ.Ε.Υ. 
Τα σηµερινά κέρδη προέρχονται από πελάτες που αποκτήθηκαν στο 

παρελθόν σχετικά µε τις υπηρεσίες Σ.Ε.Υ. Τα σηµερινά µεγάλα κέρδη 

µπορούν να καλύψουν προσωρινά τις έντονα επιδεινούµενες επιδόσεις 

απήχησης στους πελάτες. Παροµοίως, η αύξηση των πωλήσεων 

αντίστοιχων υπηρεσιών µπορεί να µην οδηγήσει σε µελλοντικά κέρδη, αν η 

προσέλκυση πελατών κοστίζει ακριβά ή αν οι πελάτες δεν είναι πιστοί στην 

εταιρεία. Αν εξετάζει µόνο τις πωλήσεις και τα κέρδη, η διοίκηση µπορεί να 

αντιληφθεί τα προβλήµατα µόνο όταν οι πωλήσεις και τα κέρδη αρχίσουν 

να µειώνονται και τότε είναι πολύ αργά. Η αξία –και οι µελλοντικές 

πωλήσεις και κέρδη- δηµιουργούνται από τους σηµερινούς 

ικανοποιηµένους πελάτες που θέλουν να συνεχίσουν τη συνεργασία µε την 

εταιρεία. Οι σηµερινές κορυφαίες εταιρείες αναγνωρίζουν ότι οι 

ικανοποιηµένοι πελάτες αποτελούν ενεργητικό υψηλής αξίας. Αντίθετα, οι 

δυσαρεστηµένοι πελάτες µπορούν να καταστρέψουν την επίδοση της 

εταιρείας ραγδαία . Οι εταιρείες παροχής µπορούν να µετρήσουν Σ.Ε.Υ. 

τη µακροχρόνια αξία του πελάτη και να υπολογίσουν τα πιθανά 

εισοδήµατα που θα αποφέρει. Τα αποτελέσµατα µπορεί να είναι 

συγκλονιστικά και να ανοίξουν τα µάτια των διευθυντών στα κέρδη που 

συνεπάγεται η πελατοκεντρική φιλοσοφία.  
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3.7 Βασικά Πλεονεκτήματα των Σ.Ε.Υ. 
 

 Καταλήγοντας στο συγκεκριµένο κεφάλαιο σχετικά µε τις θεωρίες και τα 

µοντέλα των Σ.Ε.Υ., θα ήταν χρήσιµο να παρατεθούν αναλόγως και τα 

πλεονεκτήµατα τα οποία απορρέουν για τις επιχειρήσεις από την 

εφαρµογή µοντέλων outsourcing στις µέρες µας. Πιο συγκεκριµένα λοιπόν, 

γίνεται αντιληπτό πως µέσα από µια συµφωνία outsourcing, το βασικότερο 

πλεονέκτηµα είναι η εξοικονόµηση συγκεκριµένων πόρων για την 

επιχείρηση. 

Όπως οι ειδικοί στον επιχειρηµατικό κόσµο γνωρίζουν, το κόστος της 

σύγχρονης τεχνολογίας είναι αρκετά ακριβό για τις επιχειρήσεις στις µέρες 

µας. Επίσης, λόγω της γρήγορης τεχνολογικής ανάπτυξης, απαξιώνεται σε 

σχετικά µικρό διάστηµα. Το να προσφέρει µια επιχείρηση κάποιο ποσό σε 

τεχνολογικό εξοπλισµό και να δεσµεύσει το κεφάλαιο αυτό, είναι ένα πολύ 

µεγάλο ρίσκο και θα στερηθεί σίγουρα κάποιους από τους πόρους της. 

Επίσης, το κόστος λειτουργίας των συστηµάτων υψηλής τεχνολογίας είναι 

υψηλό, αφού χρειάζεται εξειδικευµένο προσωπικό και συντήρηση.  

Θεωρείται µεγάλο ρίσκο για µια επιχείρηση να προσφέρει κεφάλαιο για 

συστήµατα ασφαλείας και γενικότερα σε τεχνολογίες, οι οποίες συνεχώς 

αλλάζουν µε αποτέλεσµα η ανάθεση ενός αντιστοίχου είδους εργασιών να 

αποτελεί για την επιχείρηση µια απάλειψη του οικονοµικού κινδύνου και 

ένα σχετικά δυνατό όπλο για τον ανταγωνισµό. Ταυτόχρονα όµως 

αποτελεί και µια σχετική επένδυση. Η ροή του κεφαλαίου µπορεί να 

σχεδιαστεί µε τον καλύτερο τρόπο από την επιχείρηση σε συνδυασµό µε 

την όποια αναβάθµιση στην ποιότητα των υπηρεσιών ή τη τεχνολογία .  89

Θα πρέπει να καταστεί σαφές πως από τη στιγµή που µια επιχείρηση 

αναπτύσσεται, διεξάγεται αυτόµατα και η όποια αναβάθµιση των 

υπηρεσιών της. Μέσω της εφαρµογής µοντέλων outsourcing όµως, 

εντοπίζεται ένας πιο ευέλικτος τρόπος σκέψης για τα στελέχη της 

επιχείρησης και η ίδια µπορεί να προσαρµοσθεί στις ανάγκες της αγοράς 

και απέναντι στον ανταγωνισµό µε καλύτερο τρόπο.  

Αντίστοιχα, ο πάροχος µε το εκπαιδευµένο προσωπικό που διαθέτει, θα 

πρέπει να µπορεί να είναι προσηλωµένος και να µεταφέρει όλες τις 
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εξελίξεις της τεχνολογίας. Ωστόσο, πολλοί είναι εκείνοι οι οποίοι έχουν 

αναφέρει πως τους ενδιαφέρει να µειώσουν το κόστος τους µέσω της 

εφαρµογής του outsourcing σε συνδυασµό µε τις δυνατότητες που 

αναπτύσσονται για την επιχείρησή τους µέσω µιας σχετικής λειτουργίας.  

Ποια είναι τα σχετικά βήµατα που πρέπει να διεξάγει για µια σχετική 

δραστηριότητα και µε σκοπό την προσφορά σχετικών πλεονεκτηµάτων;  

Αρχικά είναι απαραίτητο να επιτευχθεί µια αναγνώριση όλων των αναγκών 

και της διαµορφωµένης κατάστασης µέσα στην επιχείρηση. Από αυτή τη 

συγκεκριµένη στιγµή, θα είναι πιο εύκολο να επιτευχθεί και η ανάθεση 

υπηρεσιών. Ουσιαστικά, διεξάγεται καταγραφή της υπάρχουσας 

κατάστασης σε όρους ποιότητας και υπηρεσιών. Έτσι µπορεί, να 

πραγµατοποιηθεί σύγκριση των διαφόρων επιχειρηµατικών καταστάσεων 

και να προκύψουν ορισµένα συµπεράσµατα ή οφέλη από τις νέες 

υπηρεσίες. Ο ίδιος ο επιχειρηµατίας, θα πρέπει να αναζητήσει ποιές 

υπηρεσίες τον ενδιαφέρουν µε την µορφή outsourcing και για αυτόν τον 

λόγο θα πρέπει να αναζητήσει κάποιον συγκεκριµένο σύµβουλο. Αυτός θα 

µπορεί να είναι είτε εξωτερικός συνεργάτης ή και κάποιος µηχανισµός 

προώθησης και ενηµέρωσης .  90

Οι πάροχοι θα πρέπει ν’ αναζητηθούν από τον επιχειρηµατία µέσα από τις 

ανάγκες του. Αυτοί είναι που θα καλύψουν και τις σχετικές ανάγκες του. Οι 

λύσεις όµως που πρέπει να αναζητηθούν, θα πρέπει να είναι ποικίλες και 

οικονοµικές. Τα τεχνικά χαρακτηριστικά των προσφερόµενων υπηρεσιών 

θεωρούνται επίσης σηµαντικά. Με την παραγωγή των υπηρεσιών, ο 

επιχειρηµατίας θα πρέπει πάλι να επιχειρεί την σύγκριση των 

επιχειρηµατικών καταστάσεων.  

Μέσω της εφαρµογής µοντέλων των Σ.Ε.Υ., ο επιχειρηµατίας θα πρέπει να 

είναι σε θέση να συγκρίνει την ήδη διαµορφωµένη κατάσταση µε την 

παραγωγή υπηρεσιών µέσα στην επιχείρηση σε συνδυασµό µε το σενάριο 

παραχώρησης και λήψης υπηρεσιών από τρίτους. Είναι σηµαντικό επίσης 

στην όποια ανάλυση να αναφέρεται το γεγονός ότι εντός του χρόνου στον 

οποίο διαπραγµατεύεται η επιχείρηση, θα πρέπει να έχει προχωρήσει σε 

επένδυση για αναβάθµιση των υπηρεσιών της µέσω των υπηρεσιών 

outsourcing .  91
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Τέλος, θα πρέπει να σηµειωθεί πως σε περίπτωση λήψης υπηρεσιών από 

τρίτους, το γεγονός αυτό δεν ισχύει. Είµαι απαραίτητο να ληφθούν υπόψη 

και τα στοιχεία που απαιτούνται για την ποιότητα των υπηρεσιών. Στην 

περίπτωση της ενδο-επιχειρησιακής παραγωγής υπηρεσιών, η έννοια της 

ποιότητα δείχνει να είναι σταθερή. Αλλά σε αντίθετη περίπτωση, η 

ποιότητα µπορεί να βελτιώνεται συνεχώς. Πολλές φορές όµως κάποια από 

τα στοιχεία δεν µπορούν να ποσοτικοποιηθούν. Οι σχέσεις outsourcing 

ωστόσο, αναφέρονται ως µακροχρόνιες. Στη περίπτωση αυτή, οι 

κατάλληλοι άνθρωποι µπορούν να αναλαµβάνουν τη διαχείριση των 

ανθρωπίνων σχέσεων µε τους πελάτες τους. Με αυτόν τον τρόπο η κάθε 

µικροµεσαία επιχείρηση πρέπει να δηµιουργήσει µια οµάδα στελεχών η 

οποία θα παρακολουθεί τη διαχείριση αυτή σε συνδυασµό µε τη 

περίπτωση όπου οι ρόλοι των συνεργατών επιβάλλεται να είναι 

καθορισµένοι  92
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Κεφάλαιο Τέταρτο : Classes of Services (CoS) 
 

4.1 Εισαγωγή του Cos και Ζητήματα Ελέγχου 
 

Η υπηρεσία προστιθέµενης αξίας Class  of  Service (CoS) IP VPN, που 

απευθύνεται σε επιχειρήσεις, χρησιµοποιείται ευρέως στις µέρες µας. 

Όπως αναφέρεται σχετικά, η ανάγκη για ποιοτική και απρόσκοπτη 

λειτουργία των επιχειρησιακών δικτύων αποτελεί ζήτηµα µείζονος 

σηµασίας για την επίτευξη των στόχων των επιχειρήσεων 93 . Μέχρι 

σήµερα παρέχεται από τις υπηρεσίες µέσω της υπηρεσίας IP VPN, η 

δυνατότητα σε επιχειρήσεις για διασύνδεση των κεντρικών τους γραφείων 

µε τα υποκαταστήµατά τους ή µε άλλα αποµακρυσµένα γεωγραφικά 

εταιρικά σηµεία ή και άλλες επιχειρήσεις. Η διασύνδεση αυτή 

εξασφαλίζεται µε τη δηµιουργία ενός ιδεατού ιδιωτικού δικτύου (Private 

Virtual Network).  

 

Η υπηρεσία IP VPN προσφέρει τα ίδια χαρακτηριστικά ασφάλειας και 

ποιότητας µε αυτά ενός κλειστού ιδιωτικού δικτύου. Η υπηρεσία βασίζεται 

στο πλήρως διαχειριζόµενο δίκτυο του ΟΤΕ και έχει ελεγχόµενη ποιότητα, 

εν αντιθέσει µε υπηρεσίες IP VPN που υλοποιούνται µέσω του δηµόσιου 

δικτύου Internet, και των οποίων η ποιότητα δεν είναι ελεγχόµενη94. 

 

Με την υπηρεσία προστιθέµενης αξίας Class of Service πάνω στην ήδη 

διατιθέµενη υπηρεσία IP VPN, η κάθε επιχείρηση µπορεί προσφέρει τη 

δυνατότητα κατηγοριοποίησης της συνολικής χωρητικότητας της σταθερής 

πρόσβασης ενός IP VPN άκρου σε τρεις κατηγορίες: τις «Silver», «Gold» 

και «Premium». Έτσι, εξασφαλίζεται διαβάθµιση και προτεραιοποίηση των 

εφαρµογών που κρίνονται σηµαντικές από την επιχείρηση, µε τις ανάλογες 

εγγυήσεις από το δίκτυο. Για παράδειγµα υπάρχουν εφαρµογές που έχουν 

χαµηλές ανάγκες  της υπηρεσίας (π.χ. ηλεκτρονικό ταχυδροµείο) και άρα 

δεν απαιτούν Class Of Service και άλλες που επηρεάζονται από 
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καθυστερήσεις και άλλες ποιοτικές παραµέτρους (π.χ. εφαρµογές φωνής ή 

κινούµενης εικόνας - multimedia) και απαιτούν Class Of Service. Με την 

υπηρεσία αυτή διασφαλίζεται ότι οι σηµαντικές για τη λειτουργία της 

επιχείρησης εφαρµογές, θα εξυπηρετούνται µε την απαιτούµενη 

ποιότητα95.  
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4.2 Παράμετροι SLA για CoS 
 

Προκειµένου να επικυρωθεί η προσαρµογή της συµπεριφοράς δικτύων 

στο συµφωνηθέν SLAs για την IP. Το ασφάλιστρο και η κυκλοφορία του 

BE, διαφορετικές παράµετροι πρέπει να ελεγχθούν συνεχώς. η απόδοση 

υπηρεσιών ασφαλίστρου IP µπορεί να αξιολογηθεί µε  έλεγχο. οι τέσσερις 

παράµετροι δικτύων96 είναι : 

� Μονόδροµη καθυστέρηση πακέτων   

� Μια παραλλαγή καθυστέρησης πακέτων τρόπων IP (IPDV) - 

"jitter"   

� Απώλειες πακέτων 

� Εύρος ζώνης  

 

Μια βασική απόφαση για µια SP που παρέχει µια MPLS-based υπηρεσία 

VPN είναι πώς να ισορροπήσει την ανάγκη να περιοριστεί ο αριθµός 

σηράγγων LSP που διασχίζουν τον πυρήνα δικτύων µε την επιθυµία να 

προσφερθεί SLAs που προσαρµόζεται συγκεκριµένα στις ανάγκες κάθε 

πελάτη. Είναι ευκολότερο να ελεγχθεί και να επιβληθεί το SLAs για κάθε 

πελάτη εάν οι χωριστές σήραγγες LSP χρησιµοποιούνται για κάθε VPN, 

αλλά αυτό µπορεί να γίνει ένα πρόβληµα και από την άποψη των πόρων 

που απαιτούνται στους δροµολογητές πυρήνων για να ακολουθήσουν 

αυτές τις σήραγγες και η προσπάθεια έπρεπε να διαχειριστεί τόσες πολλές 

σήραγγες97.  
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Η συσσώρευση ετικετών επιτρέπει σε πολλαπλάσιο VPNs για να 

πολλαπλασιαστεί σε µια ενιαία σήραγγα LSP, αλλά αυτό είναι καθαρά µια 

τεχνική λύση που πρέπει να υποστηριχτεί µε µια πολιτική απόφαση από τη 

SP σχετικά µε το πώς να εκτελέσει να πολλαπλασιάσει. Η παρούσα 

πολιτική απόφαση χωρίζει σε δύο µέρη: ποιες κατηγορίες υπηρεσίας 

(CoS) η SP επιθυµεί να προσφέρει, και πώς να πολλαπλασιάσει VPNs και 

CoSs στις σήραγγες LSP πέρα από τον πυρήνα δικτύων.  

 

4.2.1 Κατηγορία Επιλογών Υπηρεσιών  
 

Πολλοί πελάτες VPN θέλουν να λάβουν το εγγυηµένο ελάχιστο εύρος 

ζώνης στις VPN τους οι συνδέσεις, αλλά αυτό θα ήταν ανεπαρκείς και 

δαπανηρές, και για τη SP και για τους πελάτες τους, η παροχή καθόρισε 

τις σήραγγες εύρους ζώνης LSP που θα µπορούσαν να υποστηρίξουν το 

µέγιστο εύρος ζώνης που απαιτήθηκε µεταξύ όλων των περιοχών VPN. 

Μια µακραν καλύτερη επιλογή είναι στην παροχή, οπου τα δίκτυα µε την 

εφεδρική ικανότητά τους και επάνω από τις ελάχιστες απαιτήσεις εύρους 

ζώνης µπορούν να µοιραστούξ την εφεδρική ικανότητα στο δίκτυο µεταξύ 

των πελατών VPN και της δηµόσιας κυκλοφορίας ∆ιαδικτύου. Η διανοµή 

του εφεδρικού εύρους ζώνης θα µπορούσε να είναι σε άνιση βάση 

σύµφωνα µε το CoS (χρυσός, ασήµι, χαλκός κ.λπ....) ότι ένας πελάτης έχει 

υπογεγραµµένος επάνω.  

 

Η διανοµή του εφεδρικού εύρους ζώνης είναι παρόµοια µε Diffserv, αλλά 

αυτό το έγγραφο χρησιµοποιεί σκόπιµα την ορολογία CoS για να διακρίνει 

τις επιλογές υπηρεσιών διαθέσιµες στον πυρήνα δικτύων από το DSCPs 

που χρησιµοποιείται µέσα σε οποιοδήποτε VPN ή το δηµόσιο ∆ιαδίκτυο. 

Στην πραγµατικότητα οι επεκτάσεις Diffserv σε MPLS µπορούν να 

χρησιµοποιηθούν για να επισηµάνουν το CoS που µια σήραγγα φέρνει ως 

DSCPs µέσα στη SP το δίκτυο, αλλά η ερµηνεία αυτών των DSCPs µπορεί 

να είναι διαφορετικά σε αυτή στο VPNs98. 

  

                                            

98
 Libicki, G., M., 1995, “What information is warfare?”, National Defense University of USA 
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Η είσοδος LSR είναι αρµόδια για τη χαρτογράφηση του συνδυασµού του 

VPN και του DSCP (ή αντίτιµου για τον πελάτη µη-IP τα δίκτυα) στο LSP 

ανοίγουν και CoS που χρησιµοποιείται για να µεταφέρει αυτό το στοιχείο ο 

πυρήνας δικτύων. Το αρχικό DSCP είναι τοποθετηµένο σε κάψα και 

φερµένο µέσω το κεντρικό δίκτυο η έξοδος LSR, έτσι η χαρτογράφηση σε 

ένα διαφορετικό σύνολο του CoS στον πυρήνα είναι διαφανείς δίκτυα 

πελατών.  

Η σειρά CoS που χρησιµοποιείται µέσα στον πυρήνα δικτύων είναι µια 

διοικητική απόφαση για κάθε SP να κάνει σύµφωνα µε τις υπηρεσίες 

επιθυµούν να είναι σε θέση να προσφέρουν στους πελάτες τους. Αυτό δεν 

είναι τυποποιηµένος για όλο SPs. Τα δίκτυα SP πρέπει να 

χαρτογραφήσουν τις σειρές CoS που χρησιµοποιούνται από ınter-AS 

σήραγγα LSP στις σειρές χρησιµοποιούµενες κοντά σε κάθε SP. Καλο θα 

ηταν να σηµειωθεί   ότι µερικοί πελάτες µπορούν ακόµα να απαιτήσουν τις 

σταθερές συνδέσεις εύρους ζώνης µεταξύ VPN στις περιοχές τους, 

ισοδύναµες µε τον ηλεκτρονόµο VCs του ATM ή πλαισίων - ειδικά για VLL 

VPNs. MPLS µπορεί να υποστηρίξει τέτοιες συνδέσεις παράλληλα µε τις 

µεταβλητές CoS-based στο εύρος ζώνης υπηρεσίες.   
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Εικόνα 4- Χωριστές χαρτογραφήσεις CoS ανά πελάτη VPN 
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  4.3 Πολλαπλασιασμός VPN και CoS 
 

Τα VPNs και τα CoS µπορεί να πολλαπλασιαστουν σε µια ενιαία 

εξωτερική σήραγγα πέρα από τον πυρήνα δικτύων στον αριθµό α 

διαφορετικών τρόπων. H εικόνα  No.5 συνοψίζει τις διάφορες δυνατότητες. 

Οι ακόλουθοι όροι και οι συµβάσεις απευθύνονται σε αυτόν τον πίνακα. Τα 

στοιχεία µέσα (υποστηρίγµατα) είναι προαιρετικά. Ο peer αντιπροσωπεύει 

µια µακρινή άκρη LSR SP που υπηρεσίες ένα ή περισσότερα VPNs. Το 

VPN θα µπορούσε να είναι οµάδα πελάτη IDs ή ένας συνδυασµός πελάτη 

και προορισµός, όπως καλά ως ακριβώς ενιαία ταυτότητα VPN.  

 

 

 

EIKONA 5 – Πολλαπλασιασµός VPN και CoS    

� Υποθέτει την εξωτερική σήραγγα είναι η χρησιµοποίηση των 

επεκτάσεων Diffserv σε MPLS και τη shim επιγραφή. Εάν 

ενα ATM χρησιµοποιείται αντί της shim επιγραφής, 

αντικαθιστά όλες τις περιπτώσεις "8" σε αυτήν την στήλη µε 

"1".  



82 

 

� Από την εικόνα 4 οι ακόλουθες επιλογές είναι  για να 

πολλαπλασιάσουν VPNs και CoS προκύπτουν ως πιο πολύ 

κατάλληλος για τις διαφορετικές καταστάσεις πελατών και 

SP. 

� Εάν ένας πελάτης απαιτεί µια λύση VLL, ή τη δροµολόγηση 

στις συγκεκριµένες ιδιωτικές συνδέσεις,  οι σήραγγες πρέπει 

να είναι ανά  peer+VPN . 

� Εάν µια SP απαιτεί περισσότερα επίπεδα διαφοροποίησης 

CoS πέρα από τον πυρήνα από µπορεί να παρασχεθεί σε 

µια ενιαία σήραγγα LSP, οι εξωτερικές σήραγγες πρέπει να 

είναι ανά  peer+CoS , µε  Εσωτερικές σήραγγες VPN. 

� Ειδάλλως οι εξωτερικές σήραγγες πρέπει να είναι ανάλογα, 

µε τις εσωτερικές σήραγγες ανά VPN και, προαιρετικά, ανά 

CoS.  

� Σε όλες αυτές τις περιπτώσεις, τα περαιτέρω επίπεδα 

εσωτερικής σήραγγας θα µπορούσαν επίσης να 

χρησιµοποιηθούν για να διακρίνουν VPN-συγκεκριµένα , 

προορισµοί στο µακρινό LSR. Πχ., το µακρινό LSR µπορεί 

να παρέχει την πρόσβαση σε περισσότεροι από ένα τµήµα 

του δικτύου πελατών.  
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Κεφάλαιο Πέμπτο : Service Level Agreement (Sla) ή 

Διαφορετικά των Σ.Ε.Υ. και Εφαρμογή Quality of 

Services (QoS) 
 

  5.1 Ορισμοί και Παράμετροι 
 

Το service level agreement µπορεί να εφαρµοστεί για όλους τους πελάτες 

κάποιου παρόχου υπηρεσιών, συµπεριλαµβανοµένων και των dial-up, 

corporate, wholesale, ή peer network πελάτες. Το SLA είναι ένα απλό 

standard συµβόλαιο για ένα σύνολο από πελάτες. Χαρακτηρίζει τις 

προδιαγραφές των end-to-end υπηρεσιών και µπορεί να αποτελείται από 

τα ακόλουθα99: 

 

� ∆ιαθεσιµότητα (Availability) - εγγυηµένος χρόνος και 

καθυστέρηση υπηρεσιών (σε µερικές περιπτώσεις αυτή η 

καθυστέρηση θεωρείται ως η καθυστέρηση πρόσβασης στο 

δίκτυο).  

� Προσφορά Υπηρεσιών (Service offered) - Καθορισµός των 

επίπεδων υπηρεσιών που προσφέρονται.  

� Εγγυήσεις Υπηρεσίας (Service guarantees) - το throughput, το 

loss rate, το delay, το delay variation κάθε τάξης, καθώς και ο 

χειρισµός των τάξεων ανάλογα µε την συνδροµή.  

� Ευθύνες (Responsibilities) - συνέπειες για πιθανή παράβαση των 

κανόνων του συµβολαίου.  

                                            

99 Ndumisi N. O., Conflict handling, trust and commitment in outsourcing 

relationship, Nottingham University Business School, Malaysia, Elsevier 

Publications, 2009 
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� Έλεγχος Υπηρεσίας (Auditing the service)  

� Κοστολόγηση (Pricing) - Σηµαντικά για το SLA είναι τα επίπεδα 

υπηρεσιών ή οι τάξεις, τα οποία είναι διαθέσιµα για τους χρήστες 

που βρίσκονται σε traffic. Αυτά είναι γνωστά ως LoS (level of 

service) ή CoS (class of service). Ταξιδεύοντας κάτω από 

διαφορετικές τάξεις υπηρεσιών, οι πελάτες λαµβάνουν 

διαφορετικά επίπεδα ποιότητας εξυπηρέτησης. Γι’ αυτό µια 

σηµαντική λειτουργία του SLA είναι η ανάθεση ευθύνης για 

κατάταξη του traffic σε διάφορες CoS που προσφέρονται. Για την 

ανάπτυξη επιπέδων υπηρεσιών στο IP αρχικά θα υλοποιηθούν 

πολύ απλές εφαρµογές, όπως αρχιτεκτονικές δυο-bit 

διαφοροποιηµένων υπηρεσιών.  

Παρόλο που οι χρήστες κατανόησαν την διαφορά στην ποιότητα 

εφαρµογών όταν υπάρχουν CoS, δεν είναι πρόθυµοι να πληρώσουν 

κάποιο επιπρόσθετο ποσόν για να τους παρέχεται η ποιότητα αυτή100. 

Λόγω του συµβολαίου που υπογράφεται στο SLA, τόσο ο πελάτης όσο και 

ο προµηθευτής υπηρεσιών, µπορούν να παρακολουθούν την απόδοση 

της υπηρεσίας. Ο πελάτης το παρακολουθεί για να βλέπει αν ο 

προµηθευτής ακολουθεί τους όρους του συµβολαίου. Ο προµηθευτής το 

παρακολουθεί για να βλέπει τυχόν παράπονα του πελάτη ή τυχόν 

παραβιάσεις έτσι ώστε να λάβει µέτρα101. 

Ο διαχωρισµός της κίνησης σε κατηγορίες (traffic classification), κάνει δύο 

πράγµατα δυνατά . Μπορεί να δοθεί προτεραιότητα στα πακέτα ανάλογα 

                                            

100 Γκάµας Α., Καπούλας Β., Μπούρας Χρ., Πρίµπος ∆., Στάµος Κ., 2002, 

Ειδικά Θέµατα ∆ικτύων και Υπηρεσιών, Εκδόσεις Ελληνικά Γράµµατα, Αθήνα 

101 Libicki, G., M., 1995, “What information is warfare?”, National Defense 

University of USA 
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µε τις ανάγκες µιας συγκεκριµένης εφαρµογής, και συγκεκριµένοι τύποι 

κίνησης µε παρόµοιες απαιτήσεις υπηρεσίας µπορούν καταταχθούν στο 

ίδιο σύνολο, έτσι ώστε ο χειρισµός τους να είναι δίκαιος και αποδοτικός. Η 

δηµιουργία του CoS (Class of Service) στην δικτύωση επιβεβαιώνει ότι η 

κίνηση υψηλής προτεραιότητας, που είναι ευαίσθητη στην καθυστέρηση 

και στο jitter θα εξυπηρετείται πάντα πριν από την κίνηση χαµηλής 

προτεραιότητας. Στο πιο κάτω σχήµα φαίνεται πως το video µε χαµηλό 

jitter, και ο ήχος µε χαµηλό delay µπορούν να µεταφερθούν σε ένα δίκτυο 

που διαχωρίζει την κίνηση σε κατηγορίες. 

 

                             ΕΙΚΟΝΑ 6 traffic classification 
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5.2 Ποιότητα Υπηρεσίας στο Δίκτυο 
 

Μια µατιά στον διαχωρισµό της κίνησης σε κατηγορίες (classes 

classification) δείχνει πως το QoS υλοποιείται από χρήστη σε χρήστη (end 

to end). Σε ένα LAN , δίνεται προτεραιότητα στα πακέτα µέσω του 802.1p. 

Το DiffServ και το RSVP χρησιµοποιούνται σε non-ATM WANs 102 . 

Υπάρχουν διαθέσιµα δύο ήδη QoS: 

� Resource reservation (integrated services): οι πηγές του δικτύου 

µοιράζονται ανάλογα µε  τις απαιτήσεις των εφαρµογών και 

υπάρχει πολιτική διαχείρισης του bandwidth. Το RSVP προσφέρει 

µηχανισµούς για να γίνει αυτό (IntServ).  

� Prioritization (differentiated services): Το traffic του δικτύου 

κατηγοριοποιείται σε τάξεις οι οποίες χρησιµοποιούν τις πηγές 

του δικτύου ανάλογα µε τα κριτήρια διαχείρισης του bandwidth. Οι 

κατηγοριοποιήσεις δίνουν ανάλογη διαχείριση στις εφαρµογές 

αφού αναγνωρίσουν ότι έχουν περισσότερες απαιτήσεις 

εφαρµογής. Το DiffServ το προσφέρει αυτό. Τα πρωτόκολλα και οι 

αλγόριθµοι του QoS είναι συµπληρωµατικοί.  

� Ανάγκη για ∆ιαχείριση του QoS. Ενεργοποιώντας το QoS – 

πράγµα που επιτρέπει σε ένα χρήστη να έχει καλύτερη 

εξυπηρέτηση από κάποιον άλλο – δηµιουργούµε την ενθάρρυνση 

για κλοπή. Σαν αποτέλεσµα, το QoS απαιτεί την  πολιτική 

ενδυνάµωσης η οποία  απαιτεί πολιτική διαχείρισης της 

υποδοµής. Παρόλα αυτά δεν µπορούµε να εφαρµόσουµε κάποια 

πολιτική εκτός και αν µπορούµε να καθορίσουµε τις ταυτότητες 

                                            

102  Ndumisi N. O., Conflict handling, trust and commitment in outsourcing 

relationship, Nottingham University Business School, Malaysia, Elsevier 

Publications, 2009 
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των χρηστών του δικτύου, και να αναθέσουµε ένα επίπεδο 

εµπιστοσύνης. Αυτό υπονοεί την ανάγκη µιας αυθεντικής 

υποδοµής. Επιπλέον αφού το QoS προσφέρει επιπρόσθετη αξία, 

αξίζει περισσότερο. Έτσι το QoS υπονοεί την ανάγκη για υποδοµή 

στη λογιστική και στους λογαριασµούς. Άρα οι πιο κάτω τρεις 

υπηρεσίες – Policy Management, Authentication και 

Accounting/Billing – είναι απαραίτητες στην επιτυχία του QoS. Και 

οι τρεις µαζί αναπαριστούν τεχνικές προκλήσεις οι οποίες 

διευθυνσιοποιούνται, και αντιπροσωπεύουν µοναδικές νέες 

ευκαιρίες των επιχειρήσεων.  

Ακόμη	 κάτι	 που	 πρέπει	 να	 θεωρηθεί	 σημαντικό	 και	

εφαρμόζεται	 και	 στις	 τρεις	 υπηρεσίες	 είναι	 η	 διαχείριση	

διευθετήσεων	 μεταξύ	 διαφόρων	 Internet	 Service	 Providers	

(ISPs).	 Εργαλεία	 που	 χρησιμοποιούνται	 για	 μετατροπή	 από	

“best	 effort”	 δίκτυο	 σε	 δίκτυο	 που	 προσφέρει	 εύρωστα	

διαφοροποιημένα	 περιβάλλοντα	 υπηρεσιών.	 Πρέπει	 να	

σημειωθεί	ότι	στην	προσπάθεια	μας	να	πάρουμε	ένα	δίκτυο,	

που	 το	 περιβάλλον	 του	 χαρακτηρίζεται	 από	 την	 γενική	

μορφή	του	“best	effort”,	και	να	παρουσιάσει	σε	αυτό	δομές	οι	

οποίες	 προσφέρουν	 διαφοροποίηση	 στην	 υπηρεσία,	

χρησιμοποιούμε	 διάφορα	 εργαλεία.	 Τα	 εργαλεία	 αυτά	 τα	

οποία	 επιτρέπουν	 στο	 περιβάλλον	 της	 υπηρεσίας	 να	

δομηθεί,	 αποτελούν	 διαμορφώσεις	 μέσα	 στους	 routers	 του	

δικτύου	 που	 σχεδιάζονται	 για	 να	 υλοποιήσουν	 ένα	 από	 τα	

ακόλουθα:	
 

 

� Να δώσουν σήµα στους συνδέσµους µεταφοράς του χαµηλότερου 

επιπέδου, για να χρησιµοποιήσουν διαφορετικά κριτήρια 

υπηρεσίας στην µεταφορά συγκεκριµένων υπηρεσιών. 

� Να αλλάξει ο αλγόριθµος επιλογής του επόµενου interface, για 

επιλογή ενός άλλου interface που ταιριάζει µε τα επιθυµητά 
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επίπεδα υπηρεσίας. 

� Η µετατροπή της καθυστέρησης στην ουρά του router και των 

αλγορίθµων απόρριψης πακέτων, έτσι ώστε τα πακέτα να 

προγραµµατίζονται για να παραλαµβάνουν πόρους µεταφοράς 

σύµφωνα µε το ανάλογο επίπεδο υπηρεσίας. 

� Η τέχνη για την εφαρµογή ενός αποδοτικού QoS περιβάλλοντος 

είναι η χρησιµοποίηση αυτών των εργαλείων , µε κάποιο τρόπο 

έτσι ώστε να δοµούν εύρωστα διαφοροποιηµένα περιβάλλοντα 

υπηρεσιών. 
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5.3 Προτεινόμενες Λύσεις για QoS σε Δίκτυα 
 

Υπάρχουν γενικά δυο βασικοί µηχανισµοί για να παρέχουµε Ποιοτητα 

Υπηρεσιών ή οποια θα στηρίζεται σε εγγυήσεις πάνω σε µετρήσιµες 

παραµέτρους όπως για παράδειγµα καθυστερήσεις (delays) και απόδοση 

(throughput). Αυτοί οι τρόποι είναι103 : 

� Η παροχή άφωνων πόρων (bandwidth, ισχυρών συσκευών 

δικτύου κ.τ.λ) (Plentiful Capacity) 

� Η ορθολογιστική σχεδίαση & διαχείριση του δικτύου (Traffic 

Engineering) 

Με την παροχή άφθονων πόρων, η υπόθεση που ισχύει είναι ότι 

υπάρχουν αρκετοί διαθέσιµοι πόροι στο δίκτυο µας ανά πάσα στιγµή , 

κατα τέτοιο τροπο που να µην χρειάζεται να υπαρχει κανένας 

συγκεκριµένος “έξυπνος” µηχανισµός που να κάνει αυτή την διαχείριση. Οι 

άφθονοι πόροι υποδηλώνουν ότι τα δίκτυα µας θα παρέχουν πρώτο 

Συνδέσεις Υψηλών ταχυτήτων όπως είναι οι οπτικές ίνες ή ακόµα και 

συστρεφόµενες καλωδιώσεις χαλκού τύπου Cat5.  

∆εύτερον, θα πρέπει να υπαρχει αρκετή υπολογιστική ισχύς µέσα στο 

δίκτυο, δηλαδή γρήγορη επεξεργασία από τις συσκευές του δικτύου όπως 

είναι ο router το hub και τις κάρτες διασύνδεσης. Τρίτο να υπάρχουν 

διαθέσιµοι άφθονοι καταχωρητές (buffers) , που θα µας εγγυώνται ότι δεν 

θα χάνονται εύκολα πακέτα αν πάθει υπερχείλιση η ουρά ενός hop λόγω 

υπερφόρτωσης. 

Αυτοί οι τρεις παράγοντες είναι ίσως αρκετοί σχετικά µε την ποιοτητα 

εξυπηρέτησης, κυρίως σε τοπικά και κλειστά δίκτυα όπως το LAN. Αυτό 

συµβαίνει κυρίως λόγω του ελεγχόµενου φόρτου σε τέτοια δίκτυα, όπου 

γνωρίζουµε κατα προσέγγιση από πριν τι εφαρµογές θα διακινηθούν όπως 

επίσης γνωρίζουµε την συµπεριφορά των χρηστών µας. Οι παράγοντες 

που αναφέρθηκαν πιο πάνω οπωσδήποτε δεν µπορούν να 

ανταποκριθούν σε τεραστία δίκτυα όπως είναι το Internet, όπου έχουµε 

ένα απροσδιόριστο αριθµό χρηστών αλλά και ένα απροσδιόριστο τροπο 

συµπεριφοράς των χρηστών µας. Με την τήρηση των τριών παραγόντων 

που προαναφέρθηκαν , θα µπορούσαµε να αυξήσουµε το ολικό εύρος 

ζώνης σε ένα δίκτυο. Το πλεονέκτηµα είναι ότι θα µειωθούν σηµαντικά οι 

                                            

103
   Libicki, G., M., 1995, “What information is warfare?”, National Defense University of USA 
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καθυστερήσεις µέσα στο δίκτυο µας (λόγω της χρήσης καλού και 

γρήγορου υλικού (π.χ οπτικές ίνες), αλλά επίσης ο ρυθµός εξυπηρετησης 

των πελατών θα αυξηθεί και αυτός σηµαντικά, αφού πλέον κάθε πακέτο 

εξυπηρετείται γρηγορότερα. 

Το µειονέκτηµα αυτής της µεθόδου είναι ότι πάλι παραµένουµε στο ένα 

επίπεδο εξυπηρετησης. Συνεπώς αυτή η λύση θα µπορούσε να 

χαρακτηριστεί ως απλή αναβάθµιση του IP διαδικτυου, σε IP διαδικτύου µε 

υψηλότερο ρυθµό εξυπηρετησης και τίποτα περισσότερο. Αυτό σηµαίνει 

ότι και πάλι το διαδικτύου δεν θα µπορεί να ανταποκριθεί σε νέες 

σύγχρονες υπηρεσίες. Σε αυτή την κατηγόρια υπάγονται τα δίκτυα υψηλών 

ταχυτήτων τα οποια κυκλοφορών ή αναµένεται να κυκλοφορήσουν, όπως 

για παράδειγµα το Fast Ethernet 100Mbps, Gigabit Ethernets, WDM.  

Αυτές οι τεχνολογίες ανταγωνίζονται σήµερα τα δίκτυα προσφοράς 

πολυµέσων-multimedia και πολυπηρεσίων όπως είναι το ΑΤΜ, DQDB, 

FDDI II κ.α. Φαίνεται ότι τα δίκτυα υψηλών ταχυτήτων παρόλο που δεν 

έχουν χτισµένους εσωτερικούς µηχανισµούς, για εγγύηση της ποιότητας 

εξυπηρετησης και υποστηριζόµενα στις υψηλές τους επιδόσεις 

καταφέρνουν σήµερα να προσυτιλιτίζουν αρκετούς πελάτες και 

οργανισµούς. Αυτό οφείλεται στο γεγονός ότι οι αρχιτεκτονικές αυτές είναι 

σχετικά απλές (αφού παραµένουν παρόµοιες µε παλαιότερες), είναι 

συµβατές µε τις υπάρχουσες τεχνολογίες όπως το Ethernet 10Mbps και 

τέλος οι περισσότεροι πιστεύουν ότι είναι και φθηνή η αναβάθµιση τους σε 

τέτοιες αρχιτεκτονικές. Εδώ πρέπει να σηµειωθεί ότι ακόµα και σήµερα η 

υλοποίηση δικτύων υψηλών ταχυτήτων απαιτει µεγάλα κόστοι αφού 

τέτοιες αρχιτεκτονικές δεν έχουν µπει ακόµα στην παραγωγή σε µεγάλο 

βαθµό. 

Μια δεύτερη έκδοση, του µοντέλου άφθονων πόρων που έχει περιγράφει 

πιο πάνω, είναι ένα άλλο µοντέλο που λεει ότι ακόµα και αν δεν υπαρχει 

αρκετό bandwidth διαθέσιµο, οι εφαρµογές που τρέχουµε µπορούν να 

υποστούν κάποια µεγαλύτερα ποσά καθυστέρησης και µεγαλύτερα ποσά 

χασίµατος πακέτων. Αυτό το µοντέλο ονοµάζεται Application Adaptation. 

Ωστόσο σε αυτό το µοντέλο και πάλι δεν δίνεται οποιαδηποτε εγγύηση 

σχετικά µε το αν µπορούν να ικανοποιηθούν τα όρια του QoS της κάθε 

υπηρεσίας, και ετσι ούτε αυτό το µοντέλο µπορεί να εφαρµοστεί σε µεγάλα 

και απροσδόκητα δίκτυα όπως το Internet.  

Η Ορθολογιστική σχεδίαση και διαχείριση του δικτύου µας, όπως θα 

µπορούσε να µεταφραστεί από τον αγγλικό όρο Traffic Engineering, 

αποτελεί την δεύτερη από τις δυο µεθόδους που είχαµε προαναφέρει, για 

την πρόσφορα Ποιότητας Εξυπηρετησης. Η βασική ιδέα εδώ είναι ότι 
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κυκλοφορία (traffic) των χρηστών-πελατών µπορεί να κατηγοριοποιηθεί µε 

τέτοιο τροπο ώστε να προσφέρεται διαφορετική ποιοτητα εξυπηρετησης σε 

κάθε κατηγόρια. Αυτό η διαφοροποίηση των υπηρεσιών δεν είναι νέα ιδέα. 

Η ΙΤU-T ήδη από το 1984 είχε εγκρίνει ήδη τις βασικές συστάσεις του 

ολοκληρωµένου δικτύου ISDN. Οι υπηρεσίες που προτάθηκαν τότε ήταν: 

digital phone, modem, fax. Τότε είχαν οριστεί 4 κλάσεις που 

χαρακτηρίσθηκαν αργότερα σαν “to little too late”104. 

Το Traffic Engineering έχει δυο υποκατηγορίες. Αυτές είναι το Reservation-

based Engineering και δεύτερο το Reservation-less Engineering. 

� Reservation-Based Engineering, είναι το µοντέλο όπου οι πόροι 

για την µετάδοση µιας υπηρεσίας κατακρατούνται εκ των 

πρότερων σε όλη την έκταση του δικτύου. Ετσι οι κόµβοι του 

δικτύου µας κατηγοριοποιούν τα εισερχόµενα πακέτα, και 

ανάλογα µε την κατακράτηση των πόρων που είχαν κάνει από 

πριν, τους δίνεται και η κατάλληλη εξυπηρέτηση. Με αυτό τον 

τροπο παρέχεται διαφοροποιηµένη (differentiated) εξυπηρέτηση 

στα πακέτα που διακινούνται στο δίκτυο µας. Με τον όρο 

διαφοροποιηµένη εννοούµε επίσης ότι υπάρχει διαφορετική σειρά 

εξυπηρετησης (priority). Συνήθως, εδώ χρησιµοποιείται ένα 

πρωτόκολλο δυναµικής δέσµευσης πόρων σε συνδυασµό µε 

µηχανισµούς CAC (Connection Admission Control), για να γινει η 

κατάλληλη δέσµευση πόρων. Περαιτέρω, οι κόµβοι 

χρησιµοποιούν έµφυτη επεξεργασία όπως για παράδειγµα (π.χ. 

RED ή EPD), και µηχανισµούς ουρών (π.χ. WGD), για την 

εξυπηρέτηση των πακέτων. 

� Reservation-Less Engineering, είναι το µοντέλο, όπου δεν γίνεται 

                                            

104  Γκάµας Α., Καπούλας Β., Μπούρας Χρ., Πρίµπος ∆., Στάµος Κ., 

2002, Ειδικά Θέµατα ∆ικτύων και Υπηρεσιών, Εκδόσεις Ελληνικά 

Γράµµατα, Αθήνα 
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καµία προκρατηση πόρων. Σε αντίθεση µε το Reservation –Based 

µοντέλο, όπου γίνεται προκρατηση πόρων, η κίνηση (traffic) του 

δικτύου µας, κατηγοριοποιείται σε ένα σύνολο από κλάσεις, και οι 

κοµβόι του δικτύου µας προσφέρουν προτεραιότητα βασιζόµενοι 

στην ποιοτητα εξυπηρετησης κάθε κλάσης, όπως αυτό έχει 

προκαθοριστεί. Ωστόσο θα πρέπει πάλι να ελεγχθεί η ποσότητα 

της κίνησης σε µια συγκεκριµένη κλάση, για να αποφευχθούν 

συνθήκες ανταγωνισµού πρόσβασης πόρων, από πακέτα που 

ανήκουν στην ίδια κατηγόρια. 
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                              Επίλογος – Συμπεράσματα 
Το µοντέλο επιπέδων που κυριαρχούσε στην επικοινωνία δεδοµένων και 

στα δίκτυα πρίν τη δεκαετία του ΄90 ήταν το µοντέλο διασύνδεσης 

ανοιχτών συστηµάτων γνωστό ως  OSI. Οι περισσότεροι θεωρούσαν ότι το 

µοντέλο OSI  θα επικρατούσε και θα γινόταν το µοναδικό πρότυπο για τις 

επικοινωνίες δεδοµένων. Επιχειρώντας µια ιστορική αναδροµή στην 

εφαρµογή των µεθόδων και γενικότερα του µοντέλου outsourcing από τις 

επιχειρήσεις τα προηγούµενα χρόνια, παρατηρείται πως συνήθως οι 

µικροµεσαίες επιχειρήσεις και οι οποίες αναφέρονται ως οικογενειακές στις 

περισσότερες περιπτώσεις, είναι εκείνες οι οποίες ξεκίνησαν κάποιες 

δειλές συµφωνίες εφαρµογής µοντέλων outsourcing.  

Οι κατηγορίες των SLA υπηρεσίων που  υπάγονται στον τοµέα των 

Τεχνολογιών Πληροφορικής και Επικοινωνιών, για τον οποίο και 

ενδιαφερόµαστε:  

� Τεχνικής υποστήριξης (technical support) 

� ∆ικτύωσης (networking) 

� Παροχή υποδοµής (systems infrastructure) 

� Περιβάλλοντα ανάπτυξης (development environment) 

� Εφαρµογές  (applications) 

� Περιεχόµενο (content) 

� Υποστήριξη διαδικασιών (process support) 

� Ανάληψη διαδικασιών (process execution) 

Οι αναφορές που παράγονται για το επίπεδο των παρεχόµενων 

υπηρεσιών αποτελούν κύριο µέρος της διαδικασίας των Σ.Ε.Υ. Χωρίς τις 

αναφορές, η συµφωνία αποτελεί µόνο δήλωση καλής πρόθεσης. Οι 

αναφορές πρέπει να είναι σχετικές µε τους δείκτες επιπέδου ποιότητας των 

υπηρεσιών και πάνω από όλα πρέπει να είναι κατανοητές από όλους τους 

πελάτες ανεξαρτήτως της τεχνογνωσίας που κατέχει ο καθένας από 

αυτούς. Στην εύκολη κατανόηση των αναφορών συµβάλλει η 

αναπαράσταση των αποτελεσµάτων σε γραφικές παραστάσεις.  

Η κεντρική ιδέα των µοντέλων Σ.Ε.Υ. είναι ότι ο πελάτης θέλει να 

ικανοποιήσει µια ανάγκη και όχι να αγοράσει ένα προϊόν. Αυτή η 

παραδοχή είναι θεµελιώδης για τον τρόπο που η επιχείρηση πάροχος 

προσδιορίζει και ερευνά τις αγορές της, αναπτύσσει και τιµολογεί την 
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γκάµα των προϊόντων της, επικοινωνεί µε τους πελάτες της και οργανώνει 

τους εργαζόµενούς της. Μια αγορά ορίζεται από µια ανάγκη, όχι από ένα 

προϊόν. Είναι µια οµάδα πιθανών πελατών µε παρεµφερείς ανάγκες. Μόλις 

γίνουν γνωστές οι ανάγκες αυτές των πελατών, η εταιρεία µπορεί να 

αναπτύξει µια ποικιλία των προϊόντων και των  υπηρεσιών  για να 

ανταποκριθεί σε αυτές105.  

Τέλος θα πρέπει να σηµειωθεί πως η υπηρεσία προστιθέµενης αξίας Class 

of Service (CoS) IP VPN, που απευθύνεται σε επιχειρήσεις, 

χρησιµοποιείται ευρέως στις µέρες µας. Όπως αναφέρεται σχετικά, η 

ανάγκη για ποιοτική και απρόσκοπτη λειτουργία των επιχειρησιακών 

δικτύων αποτελεί ζήτηµα µείζονος σηµασίας για την επίτευξη των στόχων 

των επιχειρήσεων106. Μέχρι σήµερα παρέχεται από τις υπηρεσίες µέσω 

της υπηρεσίας IP VPN, η δυνατότητα σε επιχειρήσεις για διασύνδεση των 

κεντρικών τους γραφείων µε τα υποκαταστήµατά τους ή µε άλλα 

αποµακρυσµένα γεωγραφικά εταιρικά σηµεία ή και άλλες επιχειρήσεις. Η 

διασύνδεση αυτή εξασφαλίζεται µε τη δηµιουργία ενός ιδεατού ιδιωτικού 

δικτύου (Private Virtual Network).  

 

                                            

105 Ndumisi N. O., Conflict handling, trust and commitment in outsourcing 

relationship, Nottingham University Business School, Malaysia, Elsevier 

Publications, 2009 

106 Γκάµας Α., Καπούλας Β., Μπούρας Χρ., Πρίµπος ∆., Στάµος Κ., 2002, 

Ειδικά Θέµατα ∆ικτύων και Υπηρεσιών, Εκδόσεις Ελληνικά Γράµµατα, 
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