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1. [bookmark: _Toc218312873]SLA概念及框架
以下章节来源于： http://www.sla-zone.co.uk/

1.1. [bookmark: _Toc218312874]The Service Level Agreement 

A service level agreement is a document which defines the relationship between two parties: the provider and the recipient. 
This is clearly an extremely important item of documentation for both parties. If used properly it should: 
· Identify and define the customer’s needs 
· Provide a framework for understanding 
· Simplify complex issues 
· Reduce areas of conflict 
· Encourage dialog in the event of disputes 
· Eliminate unrealistic expectations 
Specifically it should embrace a wide range of issues. Amongst these are usually the following: 
· Services to be delivered 
· Performance, Tracking and Reporting 
· Problem Management 
· Legal Compliance and Resolution of Disputes 
· Customer Duties and Responsibilities 
· Security 
· IPR and Confidential Information 
· Termination 
1.2. [bookmark: _Toc218312875]Definition of Services 
This is the most critical section of the Agreement as it describes the services and the manner in which those services are to be delivered. Standard services are often separated from customised services but this distinction is not critical. 
The information on the services must be accurate and contain detailed specifications of exactly what is being delivered. 
1.3. [bookmark: _Toc218312876]Performance Management 
A key part of a Service Level Agreement deals with monitoring and measuring service level performance. Essentially, every service must be capable of being measured and the results analysed and reported. The benchmarks, targets and metrics to be utilised must be specified in the agreement itself. 
The service performance level must be reviewed regularly by the two parties 
1.4. [bookmark: _Toc218312877]Problem Management 
The purpose of problem management is to minimise the adverse impact of incidents and problems. This usually specifies that there must be an adequate process to handle and resolve unplanned incidents and that there must also be preventative activity to reduce occurrence of unplanned incidents. 
Formal records and logs must be maintained of all incidents and problems. 
1.5. [bookmark: _Toc218312878]Customer Duties and Responsibilities 
It is important for the customer to understand that it also has responsibilities to support the service delivery process. The SLA defines the 'relationship' which of course is a two way entity. 
Typically, the customer must arrange for access, facilities and resources for the supplier’s employees who need to work on-site. 
1.6. [bookmark: _Toc218312879]Warranties and Remedies 
This section of the SLA agreement typically covers the following key topics: 
· Service quality
· Indemnities
· Third part claims
· Remedies for breaches
· Exclusions
· Force majeure
1.7. [bookmark: _Toc218312880]Security 
Security is a particularly critical feature of any SLA. 
The customer must provide controlled physical and logical access to its premises and information. Equally, the supplier must respect and comply with the Client’s security policies and procedures. 
1.8. [bookmark: _Toc218312881]Disaster Recovery and Business Continuity 
Disaster recovery and business continuity can be of critical importance. This fact should be reflected within the SLA. 
The topic is disaster recovery is usually embraced within the security section. However, it is also frenquently included within the Problem Management area. 
At the highest level, both these areas typically state that there must be adequate provision for disaster recovery and business continuity planning to protect the continuity of the services being delivered. 
1.9. [bookmark: _Toc218312882]Termination 
This section of the SLA agreement typically covers the following key topics: 
· Termination at end of initial term
· Termination for convenience
· Termination for cause
· Payments on termination

2. [bookmark: _Toc218312883]SLA原本
通过以下SLA原本，我们可以初窥SLA本身实际运用中的内容。
2.1. [bookmark: _Toc218312884]广西电信IDC SLA
	服务品质协议（SLA）
服务品质协议（SLA）的实施有力保证了客户能够享受最高标准的售后服务支持和设备维护服务。用户至上，用心服务是我们的服务理念，广西电信IDC以最高行业标准的运作机制使客户得到贴心的服务。
电力的持续供应保证
    我们保证网络系统的电力持续供应99.99%的可用性。
初装与调试保证
    我们保证依照客户服务协议的规定按时完成安装和调试。
紧急情况报告保证
    当客户设备发生故障，将根据广西电信IDC机房的相关程序给予回应采取相应措施，并同时通知客户，提供紧急报告。
客户服务保证
    客户在与广西区公众信息产业有限公司签署服务协议后，都会收到广西区公众信息产业有限公司IDC客户服务代表的详细通知。客户服务代表将按照客户的要求协调设备的安装与调试。客户将收到项目实施与服务验收的报告。
技术支持保证
    我们为客户提供24小时的技术支持服务，包括客户设备使用状态、故障反应和客户远程支持。
机房开放保证
    我们保证在收到有关网络质量、客户服务质量或技术支持质量的投诉后4小时内向客户提交处理报告。
机房开放保证
    我们保证机房全天24小时向客户开放。客户应遵照广西电信IDC机房的相关程序进入机房进行合理的操作。所有广西电信IDC的客户都会被提供用于出入机房使用的ID号码。



2.2. [bookmark: _Toc218312885]中国金网SLA
	网络服务品质协议
甲方：
乙方： 中国金网vhost188.cn

为规范中国金网vhost188.cn所提供的网络资源服务及相关客户服务的品质，使甲方能够有效监督中国金网vhost188.cn的服务，保证所获得的服务品质，甲乙双方经友好协商，特签订本协议。
本协议仅对甲方所获得的网络服务品质和对乙方相关的品质责任作出规定。

第一条	 机房环境保证
中国金网vhost188.cn保证甲方享有以下机房环境：
1. 带宽资源：双路冗余千兆光纤接入CHINANET骨干网；内部100Mbps交换式网络；
2. 环境温湿度：温度：21℃±2℃、平均湿度：50%±10%；
3. 电源：长延时不间断电源；备用柴油发电机；
4. 安全设施：电信标准的防雷、防火、防震、防静电、防尘措施；7x24小时闭路电视监控，保安值守。
第二条	 网络联通性保证
  “网络联通”是指：中国金网vhost188.cn分配给甲方的网络端口可以与ChinaNet相联通；“网络不联通”是指：中国金网vhost188.cn分配给甲方的网络端口与ChinaNet不联通。
1. 中国金网vhost188.cn保证甲方网络系统99.9%（百分之九十九点九）的联通性，即每月不联通时间少于44分钟（四十四分钟）。
2. 中国金网vhost188.cn如果在任何一个月中不能达到第二条第1款的服务品质，中国金网vhost188.cn将标准服务期限延长1天。
3. 中国金网vhost188.cn可根据甲方要求，为甲方计算每月中“网络不联通”时间，“网络不联通”包括由中国金网vhost188.cn造成的甲方虚拟主机不联通的时间（分钟数），但不包括由以下原因所导致的甲方网络系统不联通：
3.1	 中国金网vhost188.cn经甲方同意进行的操作所引起的；
3.2	 任何甲方的操作或被攻击所引起的；
3.3	 甲方的应用程序或操作活动所引起的； 
3.4	 甲方的疏忽或由甲方授权的操作所引起的。
第三条	 电力的持续供应保证
1. “电力的持续供应”是指：中国金网vhost188.cn向甲方托管在中国金网vhost188.cn的设备所提供电源接口具有电力；“电力中断”是指：中国金网vhost188.cn向甲方提供电源接口不具有电力。
2. 中国金网vhost188.cn保证甲方网络系统的电力能持续供应99.99%（百分之九十九点九九）的可用性。
3. 中国金网vhost188.cn如果在任何一个月中不能遵守第二条第2款规定的服务品质，中国金网vhost188.cn将标准服务期限延长1天。
4.“电力中断时间”包括由中国金网vhost188.cn造成的甲方网络电力中断的时间（分钟数），但不包括由以下原因所引起的电力中断：
4.1 中国金网vhost188.cn经甲方同意进行网络维护所引起的；
4.2 任何甲方的电路或设备故障；
4.3 甲方的应用或安装活动；
4.4 甲方的疏忽或由甲方授权中国金网vhost188.cn进行的操作；
第四条	紧急情况报告保证
1. 中国金网vhost188.cn的服务器监控程序实时监测甲方网络设备。如果甲方的网络设备没有响应，在监控程序中处于告警状态时，中国金网vhost188.cn将认为服务已经不可获得，已处于紧急状况。
2. 中国金网vhost188.cn将通过中国金网vhost188.cn网站报告情况的发生和解决。
3. 在获得甲方正式授权前，中国金网vhost188.cn无权对甲方系统进行任何操作。
4. 中国金网vhost188.cn未能履行“报告保证”时将根据甲方的要求，中国金网vhost188.cn将标准服务期限延长一天。
第五条	服务保证
1. 中国金网vhost188.cn提供网站”有问必答”系统负责售后服务：
1.1	技术服务咨询
1.2	服务变更受理及工作情况汇报
1.3	投诉受理及处理情况汇报
1.4	缴费咨询及办理
第六条	技术支持保证
1. 中国金网vhost188.cn技术支持工程师向甲方提供如下服务：
1.1	服务器系统网络联通性监测
1.2	紧急情况通知，详见“第四条紧急情况报告保证”
2. 中国金网vhost188.cn技术工程师服务时限：每天18小时，每周6天。
第七条	投诉保证
1. 甲方可以书面形式对中国金网vhost188.cn及中国金网vhost188.cn某个员工投诉：
1.1	网络品质
1.2	客户服务质量
1.3	技术支持质量
2. 中国金网vhost188.cn设立网站”有问必答”系统受理甲方投诉。
3. 中国金网vhost188.cn在受理甲方投诉后的4个小时内通过网站”有问必答”系统向甲方提供的投诉处理情况报告。
第八条	不可抗力
1. 本协议中规定的不可抗力包括：
1.1	地震、台风、洪水等自然灾害；
1.2	战争、罢工、政府行为；
1.3	甲方虚拟主机内容不符合政府要求;
2. 当由于上述不可抗力原因而使中国金网vhost188.cn无法履行保证时，中国金网vhost188.cn不承担责任。
第九条	其他
1.	本协议中“标准服务”指虚拟主机、网络硬盘、邮局、数据库服务,所有随虚拟主机、网络硬盘、邮局、数据库赠送服务不在其中。
2. 本协议有效期同产品服务期。
2.	本协议一式两份，甲乙双方各执一份，两份具有同等法律效力。
甲方： 	                                  乙方：中国金网
单位盖章：	                              单位盖章：



2.3. [bookmark: _Toc218312886]永邦网络SLA
	服务品质协议
                          
                                       合同编号：           
甲方: 
地址：
电话：
传真：
乙方：东莞市永邦计算机网络工程有限公司
  为规范乙方所提供的网络资源服务及相关客户服务的品质，使甲方能够有效监控乙
方的服务，保证所获得的服务品质，甲乙双方经友好协商，特签定本协议。
本协议仅对甲方所获得的服务品质和相关的经济惩罚责任作出规定。
第一条   网络联通性保证
1、“网络联通性”是指甲方托管于乙方数据中心的网络设备同Internet是否联通。
“网络联通”是指：乙方分配给甲方的网络端口可以与Internet相联通；“网络不联
通”是指：乙方分配给甲方的网络端口与Internet不联通。
2、乙方保证甲方网络系统99.9%（百分之九十九点九）的联通性，即每月不联通时间
少于44分钟（四十四分钟）。
3、乙方如果在任何一个月中不能达到第一条第2款的服务品质，乙方最高赔偿为延长
甲方半个月的使用时间。
4、乙方可根据甲方要求，为甲方计算每月中“网络不联通”时间，“网络不联通”
包括由乙方造成的甲方设备不联通的时间（分钟数）。但不包括网络不联通的3个工
作日内甲方未向乙方报告的情况，以及由以下原因所导致的甲方网络系统不联通：
    4.1   乙方经甲方同意进行网络维护所引起的；
    4.2   任何甲方的电路或设备所引起的；
    4.3   甲方的应用程序或安装活动所引起的；
    4.4   甲方的疏忽或由甲方授权乙方的操作所引起的；
    4.5   不可抗力所造成的网络联通中断。
第二条  电力的持续供应保证
1、“电力的持续供应”是指：乙方向甲方提供的不间断电力保障；“电力中断”是指：乙方向甲方无法提供连续电力供应。
2、乙方保证甲方网络系统的电力的持续供应99.9%（百分之九十九点九）的可用性。
3、乙方如果在任何一个月中不能遵守第二条第2款规定的服务品质，乙方最高赔偿甲方半个月的使用时间。
4、“电力中断时间”包括由乙方造成的甲方网络电力中断的时间（分钟数），但不包括网络电力中断的3天之内甲方并未向乙方报告的情况，以及由以下原因所引起的电力中断：
    4.1  任何甲方的电路设备；
    4.2  甲方的应用或安装活动；
    4.3  甲方的疏忽或由甲方授权乙方进行的操作；
第三条  初装保证
1、乙方的初装服务内容随甲方选择的服务项目不同而不同，按照甲方的要求而具体包括：
     1.1  整机租用服务
       1.1.1    服务器硬件安装、调试
       1.1.2    乙方标准系统软件安装、调试
       1.1.3    电力供应的安装
       1.1.4    网络联接的安装
     1.2  主机托管服务
       1.2.1   电力供应的安装
       1.2.2   网络联接的安装
     1.3  机柜整租服务
       1.3.1   电力供应的安装
       1.3.2   网络联接的安装
     1.4  机房整租的服务
       1.4.1   机房地面、墙面装修施工
       1.4.2   电力供应的安装
       1.4.3   网络联接的安装
       1.4.4   恒温恒湿控制设备的安装
       1.4.5   中央消防系统安装
2、初装工作时间保证
     2.1  整机租用：服务器到货后5个工作日内
     2.2  主机托管：甲方设备到场后5个工作日内
     2.3  机柜整租：服务合同签定后5个工作日内
     2.4  机房整租：根据机房整租初装工作的需求不同而不同。
3、若乙方未能按照上述规定完成初装工作，乙方将退还甲方该次初装工作收取的初装服务费。
第四条   紧急情况报告保证
1、乙方将通过乙方选择的方式（电话，EMAIL、传真或寻呼）联络甲方指定的联络人。
2、在获得甲方正式授权前，乙方无权对甲方系统设备进行任何操作。
3、乙方可进行紧急情况监测的服务包括甲方网站系统中：
   3.1   WWW应用是否正在运行 
   3.2  EMAIL应用是否正在运行
   3.3   FTP应用是否正在运行
注：甲方以书面形式提出需监控的服务，为保证这些服务可监控，甲方需使用标准端口。
4、甲方需负责向乙方提供指定联系人准确的联络信息以便乙方与其联络，若因甲方原因，致使联络不上，乙方不承担责任。
5、当由于甲方的疏忽造成甲方所提供的指定联系人的联络信息已经过时或不准确或（在应用服务协议中所定义的）不可抗力的原因，乙方将解除“报告保证”的责任。
第五条  客户服务代表保证
1、乙方客户服务代表向甲方提供如下服务
    1.1   服务咨询
1.2   初装工作受理及工作情况汇报
    1.3   服务变更受理及工作情况汇报
    1.4   投诉受理及处理情况汇报
    1.5   缴费咨询及办理
    1.6   系统配置变更受理
2、保证为甲方指定客户服务代表负责甲方的售后服务工作。
3、乙方客户服务代表每个工作日提供9小时服务，自8:30～17:30。
第六条   技术支持保证
1、乙方技术支持工程师向甲方提供如下服务：
     1.1   服务器系统状态监测 
     1.2   紧急情况通知
     1.3   授权下的服务器操作
     1.4   技术问题咨询
2、保证为甲方提供技术工程师负责甲方的售后服务工作。
3、乙方技术工程师每天24小时，每周7天，每年365日工作。
4、甲方需要乙方工程师直接对其服务器进行操作时，需要向乙方工程师书面授权。
5、甲方需书面指定甲方1-2人为授权人，只有授权人有权利进入托管机房及要求乙方工程师对其服务器进行操作。
6、书面授权必须有甲方授权人的签字，当甲方授权人无法以书面形式授权时，可以通过电话向乙方工程师授权，电话内容将被录音，操作完成后需补交书面操作授权书。
第七条   技术操作保证
1、乙方工程师在得到甲方授权后方可对甲方系统进行授权的操作。
2、乙方工程师在得到授权后30分钟内向甲方提供第一次反馈并在操作结束后，向甲方提供操作情况反馈。
3、乙方不承担由于甲方授权操作而对甲方系统所产生的任何影响及其责任。
第八条   投诉保证
1、甲方可以书面形式对乙方及乙方某个员工投诉；
    1.1   网络品质
    1.2   客户服务质量
    1.3   技术支持质量
2、乙方设立投诉专线受理甲方投诉。
3、乙方在受理甲方投诉后的4个小时内向甲方提供第一份书面或其它形式的投诉处理情况报告。
第九条  机房开放保证
1、乙方数据中心机房全天24小时向用户开放，甲方可以随时按中国电信规定手续要求进入乙方机房进行合理的操作。
2、甲方进入机房时需向保安人员出示乙方配发的有效证件方能被允许进入。
3、甲方需要进入机房时，需要先向乙方数据中心管理人提前说明：
    3.1   进入原因   
    3.2   将进行的活动（操作、参观等）
    3.3   预计进入时间
    3.4   预计辞出时间
3.5   所需协同作业（工具、软件、食宿安排等）
第十条  不可抗力
1、本协议中规定的不可抗力包括：
    1.1   地震、台风、洪水等自然灾害；   
    1.2   战争、罢工、停电、政府行为；
    1.3   电信线路被人为破坏或Internet和国际卫星线路的骨干线路、设备因调试、扩容所引起的中断。
2、当由于上述不可抗力原因而使乙方无法履行保证时，乙方不承担责任。
第十一条   其它
1、本协议有效期与主合同有效期相同。其内容若与主合同内容有冲突，以本协议为主。
2、本协议一式二份，甲乙双方各执一份。


甲    方：                             乙    方：东莞市永邦计算机网络工程有限公司
代表签字：                             代表签字：
日    期：                             日    期：



3. [bookmark: _Toc218312887]WS中的SLA
在《用 SLA 保证 Web 服务（介绍、体系架构和测试机制）》[2002 年 4 月 01 日]（http://www.ibm.com/developerworks/cn/webservices/ws-sla/index.html ）一文中，提及SLA在WS中的应用。该文相当经典——其经典之处在于在网上几乎找不到第2篇论述SLA与WS关系的文章。
	用 SLA 保证 Web 服务
介绍、体系架构和测试机制

级别： 初级
Judith M. Myerson (jmyerson@bellatlantic.net), 系统设计师和工程师
2002 年 4 月 01 日

许多企业正要求服务品质协议（SLA），SLA 可以保证企业为之付费的 IT 服务的可靠性。随着 Web 服务成为主流，客户将要求保证服务质量的 SLA。在本文中，Judith M. Myerson 说明了如何建立保证 Web 服务的服务品质协议（SLA）。她讨论了 SLA 中应该考虑进的例外情况，并给出了把 Web 服务作为由 SLA 保证的、公开的 Web 服务投入到生产环境之前应该测试其 SOAP 互操作性的示例。
介绍：什么是 SLA？
服务品质协议（service-level agreement）（SLA）是服务提供者和客户之间的一个正式合同，用来保证可计量的网络性能达到所定义的品质。SLA 为服务提供者提供了一种在当今多变而又竞争激烈的市场中胜过对手的方法。服务提供者可能是一个国内的 IT 组织、一个应用程序服务提供者（ASP）、一个网络服务提供者（NSP）、一个因特网服务提供者（ISP）、一个受管服务提供者（MSP）或者任何其它类型的服务提供者。 
SLA 可以非常笼统或者极度详细，它一般都包含出现故障时服务提供者和客户应采取的步骤。服务提供者保证它提供的服务在一定百分比的时间内（例如，99.9%）是可用的。提供者还能够强制向客户通知 SLA 当机时间的最长和平均响应时间，或者在网络接口发生改变之前的最长和平均响应时间，并利用基于因特网的工作流自动化、分发和报告技术。如果经过指定的一段时期后提供者无法达到所定义的性能品质，客户就可以获得一些权利和赔偿。各个 SLA 的权利、赔偿和例外情况是不同的。客户还同意接受协议一般条款的指定例外情况。
在每个 SLA 中都必须精确定义服务品质；否则各方关于 SLA 将以哪种品质衡量什么服务或性能标准将无法达成一致。例如，一个客户可能认为一个双方同意的服务品质将衡量网络 A、网络 B 和网络 C，同时后两者连接到第一个，而服务提供者却认为它只衡量网络 A。还有一点很重要的是正常运行时间可用性百分比的小数位数：例如，一年中的当机小时数和当机天数比，99.999% 的正常运行时间所允许的当机时间比 99.9% 的正常运行时间所允许的当机时间还少。SLA 应该为客户包含进一个退出条款；当因为不能圆满解决经常发生的可用性、可靠性和安全性问题而使客户的业务运转频繁中断时，客户希望他有终止协议的权利。
SLA 的发展
SLA 已经出现了一段时间了。在二十世纪六十年代，它们是用于达到已定义的服务品质和响应服务问题的一般操作程序，而这些服务问题是用户组织在购买或租用大型机上的机器时间时就已经同意过的。 超大型计算机（big iron）是缺省的企业系统，其它任何技术的处理能力都无法与它相比。 
当客户机／服务器和网络桌面系统进入计算机世界时，人们就构思出了分布式网络系统这个概念。这些系统后来发展成了跨网络运行企业资源规划（ERP），供应链管理（SCM）和客户关系管理（CRM）系统的企业范围的系统。
在这个发展过程中，企业对因特网的依赖已经使得公司的应用程序套件的网络延迟影响越来越明显。同时，用户（也就是客户）已经委托一定品质的服务质量保证相关的可用性、可靠性和响应时间以确保业务运转不被中断，并且依赖外部服务提供者来提供应用程序、因特网、网络，受管服务和其它服务。结果，SLA 变得更复杂，范围更广，一个用户可以有与不同提供者签定的几个 SLA。反过来，提供者自己的 SLA 也可以是与其它提供者签定的，每个 SLA 都有一套不同的需求、衡量标准和例外情况。 
新方向：用 SLA 保证 Web 服务
因特网（和企业内部网）的新方向提供了将来自不同来源（通过 Web 服务）的全异系统聚合并集成在一起的新方法和机会。随着不断扩展的分布式网络系统中提供者之间的关系变得更加复杂，Web 服务已经使 SLA 变得更富有挑战性。我们看到这些 SLA 不仅仅保证网络性能和正常运行时间可用性；由于每个 Web 服务都有不同的特征和网络需求，它们还被用来保证应用程序的性能。目前，一些 SLA 可以或者早已经作为公共 Web 服务公开了。
所有的 Web 服务都提供在 Web 上集成和修改系统组件的灵活性，以允许用户更改需求和在一定网络流量条件下处理网络资源争用。然而，这种灵活性要受到简单对象访问协议（Simple Object Access Protocol，SOAP）和统一描述、发现和集成（Universal Description and Discovery Integration，UDDI）互操作性问题的限制，因为一些主要厂商对这些协议的标准规范的解释是不同的。这意味着在把 Web 服务投入到生产环境和在 UDDI 或另一个公共注册中心将其作为公共服务发布之前，必须解决互操作性问题。对于 SLA 保证的 Web 服务（我们有时候称其为 SLA Web 服务）也是如此，不管该服务是独立的还是作为一套 Web 服务的一部分。后者的一个很好的示例是一个单独的 SLA，它适用于 Web 基础架构的每一段，从因特网到 Web 服务应用程序。 
SLA Web 服务体系架构
在进行进一步讨论之前，让我们来看一下 SLA 保证的 Web 服务的体系架构。这个体系架构，如下 图 1所示，需要三个服务角色：一个 服务提供者、一个 服务客户和一个 服务代理。通过在适当的平台上创建一个 Web 服务并生成 WSDL 文档和服务的基本 SLA ，服务提供者发布一个由 SLA 保证的 Web 服务。下一步，它把服务细节发送到服务代理以存储在资源库中。服务客户向代理注册，然后在代理的资源库中搜索并发现适当的 Web 服务，检索服务的 WSDL 和 SLA。然后它再与提供者协商把 SLA 正规化、确定下来并绑定到它的 Web 服务。 
图 1. SLA 保证的 Web 服务的体系架构
[image: SLA 保证的 Web 服务的体系架构]
为现实世界做准备：测试机制
必须监视任何符合 HTTP、HTTPS、SOAP、UDDI 和 Web 服务描述语言（Web Service Description Language，WSDL）的由 SLA 保证的 Web 服务的可伸缩性和性能。在把 SLA 保证的 Web 服务投入到生产环境之前，必须解决所有的 SOAP、WSDL 和其它的互操作性问题。如果服务无法满足一定的标准，按照 SLA 的条款，提供服务的提供者可能要付财政责任，所以确保所有这些问题都在控制范围内特别重要。
在建立 SLA 保证的 Web 服务之前，应该使用测试机制 ― 比如来自 PushtoTest 的工具和脚本 ―（请参阅下面的 参考资料部分获得链接）来测试该 Web 服务的各种协议和组件。在启动服务后，这些测试工具可以充当 SLA 监视器。 
表 1是一个核对表示例，当开发者测试一个将被 SLA 保证的服务时，他应该考虑这个表。 
表 1. 在发布一个服务之前应该测试的 Web 服务功能
	测试类型 
	问题 

	有状态
	当您使用 SOAP 设置服务器值时，服务器在并发的状态下是否正确响应？

	访问
	一个未经授权的用户能成功访问只有经过授权的管理员才能使用的控制权吗？

	响应时间
	Web 服务响应时是不是花费的时间太长（例如，超过了 10 秒）？

	超时
	当 Web 服务超时时会发生什么事情？

	版本
	新的构造会破坏现有 Web 服务的功能吗？


规则的例外情况
象任何协议或保险单一样，SLA 通常会指定其条款中的例外情况。Web 服务的 SLA 应该包含关于例外情况的详细信息。我将随意将它们分为四类：故障、不受服务提供者直接控制的网络问题、拒绝服务和预订的维护。 表 2说明了可以归入这些类别的某些特定情况。 
只要客户公司可以得到当机期间的适当赔偿，还可以添加其它一些例外情况来适应提供者的情况。通过在 SLA 中包含进例外情况，提供者可以在出现问题或网络损耗时免负责任。另一方面，如果竞争的服务提供带有极少例外情况的 SLA，客户可以选择那些在业务运转中提供更长正常运行时间并且有更好的服务保障的协议。即使 99.5%、99.9% 和 99.999% 这几个正常运行时间可用性保证之间的差别也可以影响选择 SLA 的决策者。
表 2. SLA 中可以潜在包含的例外情况
	类型
	示例

	故障
	硬件故障（请注意，错误的硬件极少） 
远程通信故障（例如，提供者无意切断了光缆线） 
软件错误／缺陷 
监视／测量系统故障

	不受服务提供者直接控制的网络问题
	主干对等端问题（例如，UUnet 在加利福尼亚的一个路由器坏了，拒绝因特网服务进入整个西海岸） 
DNS 不受服务提供者的直接控制

	拒绝服务
	客户疏忽／明知故犯 
网络流量过大、黑客攻击和一般攻击 
不可抗力、战争、罢工、电讯不可用、无法得到提供 SLA 所需的供给或设备。

	预订的维护
	硬件升级 
软件升级 
备份


潜在问题
虽然 SLA 的重点是最大上载可用性和带宽的保证，但 SLA 无法为那些对延迟敏感的 Web 服务应用程序保证一致的响应时间。延迟是数据包从一个地点到另一个地点然后返回这一个来回所花费的时间（通常以毫秒计）。当数据包完成它的旅途花费的时间太长时就会发生延迟问题。例如，当 Web 服务产生的音频开始断断续续或者鼠标指针开始微微颤抖的时候，您就会注意到这些问题。
SLA 应该指定给定时间周期（假设一个月）内的平均来回延迟和数据报丢失。它应该把平均来回延迟定义为它在网络和其目的地之间的平均来回包传送，并把包丢失定义为在数据传送的来回时间内丢失包占总包数的百分比。协议应该把这种丢失限制到一定程度 ― 假设 1% 或更少 ― 如果在同意的时间段内这种丢失超过了这个程度还应该指定赔偿，包括偿还或退款。
结束语
目前为止，我已经说明了 SLA 保证的 Web 服务的技术参数。如果您计划为您的付费客户提供 Web 服务，他们通常都想要一个 SLA 以确保获得他们期望的投资回报。本文中讨论的主题应该会让您在准备自己的 Web 服务以满足 SLA 的需求方面处于领先地位。
本文并没有讨论可用于估量客户期望的各种工具；在真实的商界，您可以发现即便您的服务满足同意的服务品质，您的客户仍可能对服务不满意，因为技术上的服务交付能力还没有达到企业的期望。在这些情况下，客户和提供者必须就协议条款重新谈判以确定满足客户的服务品质。对于开发者，在创建和实现 Web 服务时记住这一点很重要。开发者必须既考虑客户的业务期望又考虑技术期望。

参考资料 
· 您可以参阅本文在 developerWorks 全球站点上的 英文原文. 
· 请了解更多关于 PushToTest的知识来测试和监控 Web 服务。 
· 请阅读 The Complete Book of Middleware， 它主要讨论系统设计的重要原则和优先考虑的问题，并强调电子商务和分布式集成系统的增长带来的新需求。 
· 请阅读 Enterprise Systems Integration, Second Edition， 它向您提供企业内部机制和技术诀窍并确保成功地集成系统。 
· 请阅读 Anbazhagan Mani 和 Arun Nagarajan 所著的“理解Web服务的服务质量”（developerWorks，2002 年 1 月）来改善您的 Web 服务的性能。 
· 这本面向 Domino 管理员的 IBM Redbook描述了制定一个服务品质协议的具体细节。 
· 一旦 Web 服务就绪，您就可以在 IBM 的 UDDI 版本 2 注册中心中发布它，这个注册中心的特征是有图形用户界面和一致的 API 供大家公用。 

关于作者
Judith M. Myerson 是一位系统设计师和工程师。她对中间件技术、企业范围的系统、数据库技术、应用程序开发、网络管理、分布式系统、基于组件的技术和项目管理都很感兴趣。您可以通过 jmyerson@bellatlantic.net与她联系。 




4. [bookmark: _Toc218312888]SLA在EERP中的位置
在于Andy交流中，我与他存在一个对SLA在EERP中位置的分歧观点。Andy认为SLA是一个可被优化计算的指标，与bQoS指标（Time/Cost）作用一样；而我认为SLA是一个在服务搜索（SPSE）时用到的服务筛选指标，它不能被运用到流程优化运算中。
4.1. [bookmark: _Toc218312889]Symon的论述
在Symon Chang的邮件中，论述了SLA在EERP中的观点：
	What is SLA in EERP

SLA Definition

The Service Level Agreement will be used in the service selection process during the end-to-end resource planning. 

Difference between BQoS and SLA 

This will be different then bQoS where:

1. BQoS is advertised information, with not service provider’s  (SP) commitment. SLA will have SP’s commitment for a given service requestor (SR) 
2. The BQoS information is one SP to many others; while SAL  is a one-to-one service agreement , one SP to one SR
3. Information in BQoS is more abstract; where information in SLA is more concreted
4. Information in BQoS may be obtained form history information, and statistic data; while data in SLA  are currently data from the SP
 . 
Different Types of SLAs

There are two types of SLAs

1. Long term SLA – that is agreed from one period of time. For example, one year SLA, or three months SLA 
2. One-time SLA – that is agreed only for one transaction 

How the SLA can be obtained? 

The SLA can be obtained through the RFQ (Request for Quotation) process, and reach an agreement between the SP and SR.  UBL 2.0 UBL-RequestForQuotation-2.0.xsd can be used as the reference for this. 




4.2. [bookmark: _Toc218312890]EERP-SLA定义的条件之一——先明确SLA摆放的位置
Symon的意见也是：“be used in the service selection process”，他的看法与我一致。
这时一个需要TC来决定的问题——SLA应该放在哪里。


	这个图是Symon提出的EERP高级架构，那么SLA在Symon和我的观点中，是放在SPSE里的，而在Andy的观点中是放在EAE里的。


5. [bookmark: _Toc218312891]EERP-SLA规范草案中的术语
5.1. [bookmark: _Toc218312892]服务协议 
字面翻译：Service Agreement。
在wikipedia找不到对应的条目。
在IBM上找到的解释：
	服务协议是实体（即服务提供者和使用者）之间就相关事项达成的一致意见。这些协议基于服务规范，而不是实现。


http://www.ibm.com/developerworks/cn/webservices/ws-soa-term1/index.html 《SOA 术语概述: 第 1 部分，服务、体系结构、治理和业务术语》

在上文对应的英文原文中找到的“Services agreements”的解释：
	Services agreements are between entities, namely services providers and consumers. These agreements are based on services specification and not implementation.


http://www.ibm.com/developerworks/webservices/library/ws-soa-term1/?S_TACT=105AGX52&S_CMP=cn-a-ws 《SOA terminology overview, Part 1: Service, architecture, governance, and business terms》

以上中英文解释是否准确？

5.2. [bookmark: _Toc218312893]业务协同 
字面翻译：Co-operation
未找到解释。

5.3. [bookmark: _Toc218312894]服务合约 
字面翻译：Service contracts。该翻译是否准确？
en.wikipedia.org对“Contract”的解释：
	A contract is an exchange of promises between two or more parties to do or refrain from doing an act which is enforceable in a court of law. It is where an unqualified offer meets a qualified acceptance and the parties reach Consensus ad Idem. The parties must have the necessary capacity to contract and the contract must not be either trifling, indeterminate, impossible or illegal. Contract law is based on the principle expressed in the Latin phrase pacta sunt servanda (pacts must be kept).Breach of contract is recognised by the law and remedies can be provided. Sometimes written contracts are required, such as when buying a house.However, most contracts can be and are made orally, such as purchasing a book or a sandwich. Contract law can be classified, as is habitual in civil law systems, as part of a general law of obligations (along with tort, unjust enrichment or restitution).



zh.wikipedia.org对“合约”的解释：
	契约（或合约），是双方当事人基于对立合致的意思表示而成立的法律行为，为私法自治的主要表现。一般而言，契约是指私法上的法律行为，可分为债权契约（例如买卖）、物权契约（例如所有权移转登记）及身分契约（例如结婚）等，不过在公法上也存在契约关系（例如行政契约）。在民法上，狭义的契约（即债权契约）为债之发生的原因之一，而一般仅称契约时所指称者也多属债权契约。契约行为并不等于“契约书”，一份契约书中可能包含不只一个契约行为；契约行为也不以做成书面为必要，契约原则上为诺成且不要物的，只有在例外基于特殊考量（例如公益）时法律会明文要求。



以上中英文解释是否准确？
“服务合约”未找到解释。
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