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 پردازش ابریبرای SLAمدیریت معماری چند سطحی 
 چکیده

SlA برای یک سرویس باید بر اساس واقعیت و اهداف دست یافتنی
باشد.)برای مثال برای کارایی و در دسترس بودن(، و دست یابی به این 
اهداف به اجرای خدمات داخلی و خارجی بستگی دارد که تحویل خدمات 

 می کند.اصلی را پایه ریزی 
ها باید سطح هایی از خدمات را که تحویل داده می شوند  SLAبه بیان دیگر،

 و این که می توانند تحویل داده شوند را منعکس کنند.
آن ها درباره چیزی هستند که می تواند انجام داده شود بیشتر از آن چیزی 

 که ما دوست داریم انجام شود.
دمات نیاز دارد ،این به طور معمول اگر یک مشتری به یک سطح متفاوت از خ

 ت معامله می شود.ابا سطح تقاضای خدم
در این بخش ،ما مدیریت معماری چند سطحی را ارائه می دهیم و مفهوم 
بنیادی از چهارچوب و جزییات اجزای معماری اصلی آن و اثر متقابل آن را 

 توضیح می دهیم.
 
 

،امنیت.SLA  ،SLM کلیدی:پردازش ابری، کلمات
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 .I مقدمه
پردازش ابری امکانات متنوعی را برای ماشین های مجازی فراهم میکند که در 

بزرگی از ماشین آلات فیزیکی واقع شده اند که در ابر ساکن  یگروه مجموعه 
 هستند.

 با_متمرکز است  خواسته شده است ITکه همیشه از بر آنچه پردازش ابری 
افزایش ظرفیت یا افزودن قابلیت های متفاوت به زمینه ی رایج و بدون روش 

سرمایه گذاری بر روی بنیانی جدید،آموزش نیروهای جدید و یا ثبت نرم افزار 
زن منابع جدید.اساس پردازش ابری خلق یک سری سرور های مجازی از مخ

گسترده قابل دسترسی و ارائه آن به مشتری است.هر صفحه ی وبی که 
ابزاری را فراهم میکند می تواند برای دسترسی به منابع از طریق سرور های 
مجازی مورد استفاده قرار گیرد.براساس نیازهای محاسباتی 

از  دمشتری،زیرساختی که به مشتری اختصاص داده شده است می توان
 اس بالا یا پایین شود.نظر مقی

از نقطه نظر تجاری،محاسبات ابری روشی است برای بررسی مقیاس پذیری 
و قابلیت دسترسی برای کاربرد مقیاس های بزرگ که مخارج کمتری را می 

 منابع اختصاص داده شده به مشتری می تواند براساسطلبد.از آنجایی که 
رت گیرد،مخارج آن بسیار نیاز های مشتری متغیر باشد و بدون اعتراض صو

پایین است.پردازش ابری سه مدل خدمات ارائه می دهد که دارای سطوح 
کنترلی و امنیتی متفاوت هستند.این سطوح،در کاهش دستور کنترل و 

 افزایش دستور امنیتی،عبارتند از:
 (Iaas)زیربنا به عنوان سرویس-1

 (Paas)فرم به عنوان یک سرویس  پلت-2

 (SaaS)عنوان یک سرویس نرم افزار به-3
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در تصویب اولیه کنترل  Iaasهر نمونه سرویس میتواند به عنوان لایه ای با 
فرم موجود  در توسعه تصویب میانی بر روی پلت Paasکامل منابع و انبار،

فرصت های پیشرفت محدود اما دارای در فراهم آوردن  SaaSو سرانجام ،
فرصت های رفت های متفاوت یا ه پیشیجذبه برای کاربر دیده شود.هر لا

کند که می تواند با نیازهای منابع افراد و تجارت  گسترده ای را فراهم می
 مطابقت داشته باشد.

مقیاس بزرگی از ابر  اختصاصامنیت یکی از بزرگ ترین نگرانی هاست که از 
ممانعت می کند.این مسئله در بسیاری از مقالات،مورد تایید قرار گرفته 

دازش ابری هنوز ناقص یا غیرقابل اعتماد است.نمونه هایی را است که پر
و Everett،Grossman(2009)،Hutchinson(2009) (9002)می توان در آثار

 Sloan(2009)و همکاران و  Kaufman(2009)،Grobauer B(2010)همکاران،
ی در محیط پردازش ابری یاد می نیافت که همگی از ایمنی به عنوان یک نگرا

کنند.از آن جایی که محاسبه ابری یک موضوع جدید است بسیاری از مقالات 
 امنیت در پردازش ابری می پردازند. بهوبلاگ ها و وبسایت ها 

 
.Aسطح سرویس نامهتوافق(SLA) 

یک توافق سطح سرویس توافقی بین دو یا چند بخش است که یکی مشتری 
این امر می تواند انعقاد یک قرارداد کنندگان خدمات هستند.و دیگران تهیه 

رسمی یا غیر رسمی باشد.)به عنوان مثال روابط بخش داخلی(قرارداد بین 
فراهم کننده ی خدمات و بخش های سوم دیگر اغلب)به طور 

توسط مشتریان  تزیرا سطح خدما_نامیده می شوندSLAsنادرست(
تواند  سوم نمیی قی بین بخش هاود.دراین جاتواف)اصلی(تعیین می ش

توافق ها قراردادها هستند.با این حال توافقهای  نای ;وجود داشته باشد
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توسط گروه های درونی برای ها ،ممکن است OLAعملیاتی یا -سطح
 ها به کار روند.SLAپشتیبانی 

SLA ها معمولا شامل توافقهایی با عنوان:تعریف خدمات،میزان اجرا،توافق
پوشش حوادث و مشتری،تضمین ها)ضمانت نامه ها(، مسئله،وظایف

مداوم  برای مطمئن شدن درمورد ملاقاتباشد. توافق نامه می فسخ
SLAمت گذاری شده خاصی طراحی می ،این توافق ها اغلب با خطوط علاها

 و بخش های درگیر لازم است که به طور مرتب با یکدیگر ملاقات کنند  شوند
تا یک انجمن باز برای ارتباطات به وجود آورند.اجرای قرارداد ها)پاداش ها و 

ها دارای ملاقات های SLAاجرا شود،اما بیش تر  جریمه ها (باید بادقت
سالانه هستند که این امکان را فراهم می کنند تا تغییرات براساس اطلاعات 

 جدید به وجود آیند.
SLA به وسیله خط ثابت اپراتور مخابراتی به عنوان قسمتی 1290ها از اواخر

از قراردادشان با مشتریان شرکت استفاده می شد .این عمل آنقدر گسترش 
خدمات یافت که حالا برای یک مشتری رایج است که یک ارائه دهنده ی 

اد در یک طیف گسترده ای از قرارد ازجمله یک توافق نامه ی سطح سرویس را
 های خدمات در تمام صنایع و بازار ها به کار بگیرد.

و اعضای داخلی( در سازمان های بزرگ تر  IT,HRمانند) بخش های داخلی
توافق نامه ی سطح خدمات را با مشتریان داخلی ایده ی استفاده کردن از 

،اقتباس کرده اند.یک در سازمان های یکسان اخود و کاربران در دیگر بخش ه
کیفیت سطح خدمات باشد که در محل های می تواند فعال کردن  مزیت آن

متعدد یا بین واحد های کسب و کار مختلف محک زده می شود.این محک 
و یک مقایسه ی ارزشی بین یک زنی های داخلی می تواند برای آزمودن بازار 

.توافق نامه استفاده شودبخش داخلی و یک ارائه دهنده ی خدمات خارجی 
نتیجه ی این خدمات -دت به طور طبیعی پایه ی خروجی دارمای سطح خد
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این که توسط مشتری دریافت می شود موضوع توافق قرار می   به محض
گیرد.ارائه دهنده ی خدمات می تواند با ابتکار و خلاقیت ارزش های سازمان 

 خود را برای ارائه خدمات مورد نیاز نشان دهد.
)یک سازمان ها می توانند روش ارائه خدمات را از طریق مشخصات 

ه با استفاده از اهداف وابسته بتحویل دهند ومشخصه سطح سرویس(
 غیر از آن هایی که به سطح خدمات مربوط می شوند را تعیین کنند.

شناخته شده است.این نوع اخیر از  SLAاین نوع از توافق به عنوان ورودی 
تهیه به که سازمان ها متقاضی شده اند خطر روش ارائه را  نیاز از زمانی

کننده ی خدمات انتقال داده اند این نوع اخیر از تقاضا منسوخ شده 
 است.توافق نامه ی سطح خدمات در سطح های متفاوت تعریف شده است:

1( Customer based SLA یک توافق نامه با یک گروه مشتری همه ی:
ای SLAکنند پوشش می دهند برای مثال : استفاده میخدماتی را که آن ها 

( و بخش مالی از یک IT)تهیه کننده ی خدمات  هست بین یک متصدی
سازمان بزرگ برای سرویس هایی مانند سیستم مالی،سیستم حقوقی و 

 دستمزد،سیستم صدور صورتحساب،سیستم تدارکات یا خرید و...
9( Service based SLAبرای همه ی مشتریان قی است:خدمات پایه ای تواف 

که تمام خدمات ارائه شده را توسط ارائه دهنده ی خدمات به کار می 
خدمات ماشین یک برنامه به تمام مشتریان ارائه می گیرند.یک ایستگاه 

دهند و تعمیر و نگهداری خاص به عنوان بخشی از ارائه با شارژ جهانی را 
لفن همراه یک سرویس معمول پیشنهاد می دهند.ارائه دهنده ی خدمات ت

به تمام مشتریان و نگهداری ویژه به عنوان بخشی از ارائه با شارژ جهانی را 
پیشنهاد می دهند.یک سیستم پست الکترونیک برای همه ی سازمان وجود 

 دارد.
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به عنوان سطحی از خدمات  که برای  SLAی در این تفاوتفرصت های م
مشتریان متفاوت ارائه شده وجود دارد.)به عنوان مثال رئیس اداره ممکن 

پر سرعت استفاده کند در حالی که ادارات محلی از سرعت پایین LANاست از 
 تر استفاده می کنند(

3( SLA : چند سطحیSLA  به سطوح متفاوتی تقسیم می شود که هریک
یکسان دلالت  SLA به یک سری  مشتریان متفاوت برای خدمات یکسان در

 می کند.
 SLA  سطح شرکتی:تمام عملکرد های مدیریت سطح خدمات عمومی )که

است(مناسب با هر مشتری را از طریق SLMاغلب به صورت اختصاری 
این عملکرد ها احتمالا کم تر فرّار هستند و بنا بر سازمان پوشش می دهد 

 این به روز رسانی آن ها کمتر مورد نیاز است.
SLA تمام عملکرد های  :سطح مشتریSLM  مربوط به گروهی خاص از

 مشتریان،صرف نظر از خدماتی که استفاده می کنند را پوشش می دهد.
SLA  سطح خدمات:تمام عملکرد هایSLM  مربوط به خدمات خاص ،در

 رابطه با این گروه خاص از مشتریان را پوشش می دهد.
شده است که توسط یک ع اشتراک گذاشته مناباساسی پردازش ابری  یتمز

بنا بر ;پشتیبانی می شوداشتراک گذاری ذاتی  باطبیعتمحیط زیر ساختی 
این توافق های سطح خدمات پلی می زنند در میان ابر و توسط ارائه 

خدمت که بیش تر بر اساس یک توافق است کنندگان خدمات ،به عنوان یک 
سنجش،نظارت و گزارش اجرای وند.تا بر اساس توافق مشتری،ارائه می ش

در تهیه ی منابع بستگی ابر به تجربه ی نهایی کاربر یا توانایی نهایی کاربر 
ها دشواری تعیین ریشه ای  SLAدارد.سوی زیرین پردازش ابری،نسبت به 

است که به دلیل پیچیدگی طبیعی محیط موجب بروز وقفه در خدمات می 
 شود.
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ها از یک سخت افزار اختصاصی به ابر منتقل می  Applicationهنگامی که 
مبرم تر از  یها لازم است که به همان یا حتی سطح Applicationشوند،این 

ها برای خدمات ابر  SLAخدمات همچون نصب های کلاسیک دست پیدا کند.
روی خصوصیات مرکز داده ها متمرکز می شوند و اخیرا خصوصیات شبکه 

 ها شامل می شود. SLAرا برای پشتیبانی به هم پیوسته ی 
دو مرحله ی کاملا مجزا را بررسی می کند:مذاکره  SLAهر استراتژی مدیریت 

 ی قرارداد و نظارت بر اجرای آن در زمان واقعی .
:بر اساس پارامتر ها ی الگوی SLAتعریف قرارداد شامل SLAمدیریت بنابر این 

QOS)مذاکره ;)کیفیت خدماتSLA ; و اجرایSLA ت های را بر اساس سیاس
 تعیین شده در بر می گیرد.

B- مزیتهایSLAبرای رضایت مشتری 
که از حداکثر سطح  سازد شما را قادر می SLAتوافقهای سطح خدمات 

 رضایت مشتری مطمئن شوید:
 تعهد به عنوان هر توافق   بافراهم آوردن ضمانتی که خدمات مورد

 ارائه خواهد شد.
 ای فراهم نشدن خدمات.ربا گنجاندن جریمه هایی در قرارداد ب 

 ه در بالاترین سطحی که ن این امکان برای شما برای مذاکربا فراهم کرد
 خدمات می تواند تضمین کند.یک فراهم کننده ی 

Cاهداف تابعی. 
فراهم کردن یک راه حل کلی برای مدیریت  SLAهدف تابعی اولیه مدیریت 

SLA :است که 
و ترکیب قلمرو  SLAدر میان لایه های چند گانه با ترکیب  SLAاز مدیریت -1

 های سازمانی و تابعی حمایت کند.
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افزار و زیربنایی(و اصطلاحات  )تجارت،نرماز گونه های خدمات قراردادی  -9
SLA پشتیبانی کند. 

3-SLA کامل و خدمات چرخه ی زندگی را با به هم پیوستگی مداوم ،زمان
 بندی ،برنامه ریزی و جنبه های مدیریت زمان اجرا پوشش دهد.

بتواند برای تنوع وسیع قلمروهای صنعتی و مواد کاربردی به کار گرفته -4
 شود.

بر پایه ی سه اصل اساسی بنا ،معماری مرجع برای رسیدن به این اهداف 
 نهاده شده است.

تاکید بسیاری برای جدایی از نگرانی ها،با جدایی کامل مدیریت  ،نخست
و با پشتیبانی از یک ساختار مدیریتی سلسله مراتبی  SLAخدمات از مدیریت 

 .داریم و خوب لایه بندی شده
در کنار رابطه ی آن ها با  SLAدوم،پایه ای محکم در متا مدل های رایج برای 

خدمات و ساخت موارد خدمات واقعی می تواند یک جنبه ی مهم برای 
 پشتیبانی معنایی در میان اجزای چارچوب باشد.

سوم،طراحی برای توسعه پذیری /وفق پذیری یک جنبه ی کلیدی به منظور 
یگر است.بنابر این،ما بین عناصر چاره ساز عمومی رسیدگی به حوزه های د

آشکارا و مکان هایی که لازم است دامنه ی منطقه ی خاصی فراهم شود 
علاوه بر این ما به دنبال معماری ای می گردیم که در  تفاوت قائل می شویم.

آن بتوان حتی بخش های عمومی را با حوزه ای از نسخه ای خاص جایگزین 
 ت قبلا توسط عاملیت مدیریت موجود دیکته شده باشند.کرد که ممکن اس

D.اهداف فنی 
ربردی صنعتی و مجموعه ای از نیاز ها و اهداف فنی از موارد گوناگون کا

وری شده است.آن ها را می توان در چهار دسته آذینفعان خارجی گرد
 وعملیات  چارچوب ،مدل پیکربندی  چارچوب ،پیکر بندی و نصب  چارچوب
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طبقه بندی کرد.نیازهای مربوط به مدل اساسا در مورد دسترسی چارچوب 
و مدل ساختار خدمات  SLAمدل توسعه هستند و توسط طراحی مدل 

 گیرند.مورد خطاب قرار می 
نیازهای دیگر به استفاده ی دقیق استاندارد های فنی مربوط می شوند و 

 توسط توسعه ی چارچوب واقعی محاسبه می شوند.
E. خدمات،منابع وSLAها 

نخستین مفهوم بنیادی برای معماری تفاوت آشکار بین منابع،خدمات و 
SLA.با دنبال کردن تعاریف  ها استITIL و مطابق با واژه نامه یSLA@SOI 

 را به صورت زیر تعریف کنیم: هامی توانیم آن
خدمات:ابزاری برای ارائه ارزش به مشتریان با تسهیل نتایج مشتریان که -1

 می خواهند بدون مالکیت ارزش ها و خطرات به آن دست پیدا کنند.
چیز ،مردم،پول یا هر ITمنابع:اصطلاحی عمومی که شامل زیرساخت -9

کمک کند.منابع می توانند به  ITبه ارائه ی خدمات  دیگر که ممکن است
 عنوان دارایی های یک سازمان مورد توجه قرار گیرند.

3-SLA یک توافق بین فراهم کننده ی خدمات و یک مشتری:SLA  مواردی
چون خدمت،اسناد اهداف سطح خدمت  را توصیف می کند و مسئولیت 

ممکن  SLAات و مشتری را مشخص می کند.یک های فراهم کننده ی خدم
 است چند خدمت یا چند مشتری را پوشش دهد.

 
 .II چند سطحیSLAمعماری 

به عنوان یک توزیع احتمالی،سیستم مدیریت سلسله  SLAاز چارچوب کلی 
را در میان خدمات تحویل  SLAمراتبی درک می شود که سازگاری مدیریت 

 SLAدر بالا ترین سطح،ما فرض می کنیم که عملیات بیش تر تعیین می کند.
به خدمت گرفته می شود.بنابر تجاری برای رضایت اهداف یعنی نهاد های 
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این،همه ی فعالیت های مدیریتی که توسط چارچوب پشتیبانی می شوند 
باید در نهایت با نیاز های نهاد تجاری در ارتباط باشند.به طور فنی،معماری 

 حی شده ی زیر ساخته شده است:برای اهداف طرا
داشتن تقسیم بندی بین اجزاء مختلف یعنی زیرساخت،نرم افزار،زمینه و  -1

 مدیر تجاری. 
نقش ها برای هرلایه تعریف شده است و بین یکدیگر دارای تقابل هستند  -9

 و نیازمند تنظیم های مختلف چارچوبی می باشند.
کل معماری را برای بسیاری از سادگی که بسیار مهم است برای اینکه -3

مخاطبان قابل فهم سازد و چارچوب واقعی را پذیرفتنی سازد برای موارد 
برای پشتیبانی از سناریو های مختلف  9و1حی اهداف ااستفاده ی صنعتی.طر

.هدف ضروری است که توسط موارد استفاده ی صنعتی معرفی می شود
سیاری از موارد در تقابل با عملگرا است اما ممکن است در ب یبیشترهدف 3

قرار گیرد هنگامی که انعطاف پذیری باعث افزایش پیچیدگی شود.راه  9هدف 
حل اصلی که برای حل این تقابل صورت می گیرد،فراهم کردن راه حل های 

 قراردادی است.
مدیریت بازرگانی در لایه ی بازرگانی قرار می گیرد و دارای مسئولیت هایی 

ات مربوط به تجارت و ارتباط با خریدار و فراهم کننده های برای تمام اطلاع
را  SLA و مدیریت زیرساخت SLAابر می باشد.برای مثال،مدیریت نرم افزار 

باید به روش های  SLAکنترل و بررسی می کند.به این منظور مدیران 
بازرگانی که توسط مدیریت بازرگانی تعیین شده اند پایبند باشند و باید از 

 یت و فعالیت های مدیریت بازرگانی آگاه باشد.وضع
های SLA)بازرگانی نرم افزار و زیرساخت(مسئول مدیریت همه  SLAمدیران 

و مدیریت  SLA،مدیریت نرم افزار  SLAمربوطه می باشند.مدیریت بازرگانی 
هستند.مدیریت های  SLAتخصص هایی از مدیریت عمومی  SLAزیرساخت 
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SLA مسئول مذاکره یSLAموضوع ا و مدیریت خدماته(SLA ها
 توانند به عنوان خدمات مشتر ی می SLA(هستند.همه ی مدیریت های 

یک چارچوب در درون  SLAها با سایر مدیریت های SLAمذاکره   عمل کنند.
یکسان یا با فراهم کنندگان خدمات خارجی)بخش سوم()شامل چارچوب 

.به عنوان یک فراهم کننده ی خدمات همه ی خدمات ارائه دهندهای مثالی(
دیگر در یک چارچوب پیوند  SLAمی توانند با مدیریت های  SLAمدیریت های 

بزنند.تنها مدیریت بازرگانی است که می تواند با مشتری ها که خارج از 
می توانند  SLAمدیریت های  چارچوب هستند مزاکره کنند.سرانجام همه ی

ی از کیفیت بالقوه ی خدمات با سنجش خدمات برای یک ارزیابی قیاس
مشاوره کنند.این ارزیابی می تواند براساس یک پیش بینی،اطلاعات تاریخی 

با یک کیفیت  خدماتپیدا کردن فهم در  SLAیا تعریف کیفیت باشد و از 
 مناسب پشتیبانی کند.

مدیریت نرم افزار و زیرساخت همه ی جزییات خدمات ویژه را به صورت 
ده و مختصر بیان می کند.هردو تخصص هایی از مفهوم مدیریت فشر

 خدمات هستند.
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 SLA.معماری چند سطحی 1شکل

 
. A مدیریت تجارت 

در لایه بازرگانی توسط مولفه های مدیریت بازرگانی و مدیریت  SLAمدیریت 
به طور فشرده بیان می شود.از نقطه نظر بازرگانی یک نمونه  SLAبازرگانی 

یک تهیه کننده ی خدمات را در بر می گیرد ــ که  SLA@SOIاز چارچوب 
محصولات را ارائه و تحویل می گیرد)خدماتی که توسط چارچوبی خارج از 
دنیا بی پناه گذاشته شده اند.(لایه بازرگانی مسئول فروش محصولات به 

بازرگانی )یعنی خریدارانی که خارج از چارچوب هستند( و مسئول مشتریان 
همه ی روابط مربوط به مشتری بازرگانی است.لایه ی بازرگانی ،با این 
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حال،مسئولیت کاملی در قبال تهیه کنندگان خدمات خارجی ندارد.در عوض 
دردرون چارچوب می SLAهرمدیریت برای روابط فراهم کنندگان 

برای فراهم "مشتری خدمت "خودگردان همچون یک تواندبصورت نیمه 
بامحدودیت های ویژه سطوح اما فقط خارجی )در کنار یکدیگر(کنندگان 

 عمل کند.تجاری 
.Bنرم افزار مدیریت SLA 

خدمات نرم افزاری را قادر می سازد که از نگرانی های جداگانه  SLAمدیریت 
مسئول تمام  SLAای که در بالا به آن اشاره شد پیروی کند.مدیریت نرم افزار 

است اگرچه مدیریت خدمات نرم SLAفعالیتهای مدیریتی مربوط به نرم افزار 
 کند. افزار از تمام فعالیت های مدیریتی خدمات نرم افزاری مراقبت می

.Cمدیریت زیرساخت SLA 
های مربوط به منابع SLA،همه ی جنبه های  SLA مدیریت زیرساخت

عمومی SLAرا مدیریت می کند.در واقع تخصصی از مدیریت  ITزیرساخت 
می باشد که شامل اجراهای خاص ریرساخت های مولفه ی برنامه ریزی و 

 می باشد. (PAC)و تنظیم  مینو مولفه ی تا (poc)بهینه سازی
درخواست  .ها استSLAمسئول برنامه ریزی و بهینه سازی  POCزیرساخت 

ها را برای زیرساخت دریافت می کند،مدیریت خدمات زیرساخت را برای راه 
جست و جو می کند،مورد بهینه را انتخاب و ذخیره وحل های بالقوه تامین 
مناسب ی را برای تامین برنامه ی انتخاب شده  PACمی کند. و زیرساخت 
)یعنی به خاطر کاهش دسترسی یا اختلافات ،درخواست می کند

برای بیرون سپاری ،بخش سوم فراهم  ،می تواند POCخاص(،زیرساخت 
 کنندگان را برای رضایت درخواست جست و جو کند.

به و ،های زیرساخت می باشدSLAمسئول تامین و تطبیق  PACزیرساخت 
 POC طرح ارائه شده توسط مدیریت خدمات زیرساخت برای تامین و تطبیق
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برای هر تطبیقی که نیاز باشد به عنوان مثال برای جهت می دهد.همچنین 
 می تواند تصمیم گیری کند. SLAپتانسیل  نقضجلوگیری از 

 III چند سطحی. SLAفواید 
SLAسیار مهم هستند بنابر این به ندرت بدون مذاکره بین فراهم کننده ها ب

و مشتری و حکمی که در آغاز موقعیت های مورد توافق را بیان ITی خدمات 
نی هستند که قابل درک اها دارای زبSLAمی گیرند،قرار،مورد توافق می کند

ه.زبان هردو طرف است و این یعنی زبان مشتری نه زبان فنی فراهم کنند برای
SLA  به زبانی که برای مشتری قبلا این معنی را می داد که چه چیزی باید

تبدیل شده تحویل داده شود و چه موقع و کجا باید تحویل داده شود
.همچنین استاندارد های کیفیت،مسئولیت های فراهم کننده ی خدمات است

ده ی و مشتری را بیان می کند.این بسیار مهم است. برای یک فراهم کنن
خدمات بی معنی است که بدون مشخص کردن انتظاراتش از مشتری متعهد 
به ارائه ی خدمات شود.آن جا که یک طرف قرارداد خدماتی را به دیگری ارائه 
می دهد بد نیست که نوعی توافق بر سر این که چه نوع خدماتی ارائه شود 

از قبیل شرح چیزهای دیگر صورت گیرد.چنین توافقی به طور طبیعی شامل 
آن چه که باید فراهم شود،شاخص های کلیدی اجرا،روشی که خدمات برای 

 ز مینیند و مسئولیت هر یک از طرفین قراردادکن)محل مربوطه(هزینه می 
 .شود

داخلی و ITخدمات   در مدیریت سطح خدمات ،توافق بین ارائه کننده ی
ها شناخته می SLAمشتری های تجاری را که پشتیبانی می کند،با عنوان 

رابطه ی بین خود و مشتری  SLMهاست که مدیریت SLAشوند و از طریق 
را پیدا کرد که توسط  ITرا مدیریت می کند.به سختی می توان خدمات 

در حالی که توافقی .و ..ارائه شده باشد TCS,InfosysمانندITشرکت های 
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ها باید SLA ها و مشتریان صورت نگرفته باشد.برای قابل اجرا شدنSLAبین 
 به صورت یک سند کتبی توسط تمام طرف های متاثر از آن امضا شود.

SLA مواردی همچون جزییات ارتباط،این که اگر اشتباهی رخ دهد چه خواهد
شد،مشاجره ها چگونه باید مدیریت شوند،شرایط جبران خسارت،مکانیزم 

هد ماند در صورت نیاز،و مدت زمانی که توافق پابرجا خواSLAهای تغییر 
مگر تغییراتی که با توافق طرفین صورت گیرد.اگر خدمتی مطالبه شده 
است،روش هزینه ی آن تعیین شود و مقدمات تهیه ی فاکتور فراهم 
شود.مطالبات ممکن است شامل سند جداگانه ای باشند،تعرفه ها در 

SLAدر .ارجاع شوندIT رایج است که خدمات شخصی توسط تعدادی از
شتراک گذاشته می شود و مشتری شخصی آن از محدوده ای مشتریان به ا

 SLAاز خدمات استفاده می کند.این بدین معناست که گزینه ای در طراحی 

محدوده ای از خدمات   SLA  در آن جایی کهآن ها می توانند ها وجود دارد.
یا مبنای مشتری قرارگیرند ،می دهد  شمشتری خاص را پوش بهارائه شده 

رایج همه ی مشتریان دریافت کننده ی خدمات را  SLAمی توانند آن جایی که 
  .مبنای خدمات باشند پوشش می دهد

 .IV نتیجه گیری
چند سطحی که از مدیریت SLAدر این مقاله معماری مرجع برای مدیریت 

جامع خدمات مرکب پشتیبانی می کند ارائه شده است.توافق سطح خدمات 
برای مدیریت جنبه های غیروابسته چرخه ی کامل خدمات به کار می SLAیا

از لایه های متفاوت فرصت به هم پیوستگی SLAرود.همچنین برگردان های 
استواری از شبکه های خدمات کامل و سلسله مراتب را فراهم می 

تجربیات به دست آمده کند.معماری که در این جا ارائه شده است براساس 
ساخته شده براساس یک درخواست ویژه می  SLAب از یک چارچو

باشد.اصلی ترین دستاورد این کار عمومیت مفاهیم است که موجب می 
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شود این معماری قلمروهای گوناگونی را دربر می گیرد.مثال مورد استفاده 
کار بست پذیری و انعطاف پذیری معماری را اثبات می کند.علاوه بر این،کار 

حال چند سطحی در SLAمدیریت رای ارزیابی سود تجارت ببرنامه ریزی بعدی 
قادر خواهد بود به SLA،مدیریت  به طورفنیاست. استفاده حاضرمورد

میم داده  شود،همچون پشتیبانی از مدیریت عزمینه های متفاوتی ت
خصوصیات غیرتابعی ویژه)مانند اعتبار(،الگوریتم های برنامه ریزی شده 

ام واسطه های پیشرفته برای زیرساخت های و سرانج SLAی کتابخانه ی 
  ابری هماهنگ شده.
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