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1. Visi6 General de I'Acord

Aquest Acord representa un Acord de Nivell de Servei (SLA o ANS o Acord) entre el Prestador del Servei i el Client per al aprovisionament dels
serveis de Tecnologies de la Informacié i Comunicacions (TIC) requerits per a donar suport i/lo manteniment al Producte o servei.

Aquest Acord sera valid fins ser substituit per un acord revisat i recolzat matuament per les parts interessades .
Aquest Acord descriu els parametres de tots els serveis de TIC coberts i les parts interessades declaren entendre'ls mituament.

Aquest Acord no substitueix els processos i procediments actualment en produccid, a menys que s'especifique explicitament.

2. Metes i Objectius

El proposit d'aquest Acord es garantir que existeixen els elements i compromisos adequats per a proporcionar suport de servei de TIC
consistent, i fer entrega del producte al client per part del proveidor de servei.

L'objectiu d'aquest Acord és obtindre un acord entre el Prestador del Servei i el Client per a proveir un servei de TIC particular.

Els objectius d'aquest Acord son:


http://jira.uji.es/confluence/display/~navarro

® Proveir una referéncia clara sobre el propietari del servei, responsabilitats i paper desenvolupat per cada part.
® Presentar al client una descripcié de la provisié del servei clara, concisa i mesurable.
® Comparar les percepcions del servei esperat amb l'actual prestaci6 i suport del servei

3. Parts interessades

Els seguents Proveidor(s) de Servei i Client(s) formaran la base de I'Acord i representen els principals interessats associats amb aquest SLA:

Proveidor(s)del servei TIC: Nom del proveidor. ("Proveidor")
IT Client(s) TIC: Client ("Client")

4. Revisio Periodica

Aquest Acord és valid des de Data Efectiva que s'indica en aguest document i és valid fins nou avis.

Aquest Acord deura ser revisat al menys una vegada a I'any (curs academic); no obstant, si per qualsevol motiu no es produira cap modificacié
durant I'any, I'Acord vigent romandra efectiu.

El Propietari del Document ("Propietari del Document") és el responsable de facilitar i promoure les revisions regulars d'aquest document. El
contingut d'aquest document pot ser modificat baix peticié mutua de les parts implicades i les modificacions comunicades al les parts
interessades. El Propietari del Document incorporara les modificacions i registrara el ‘versionat' del document una vegada obtingut el mutu acord
entre les parts.

Propietari del Document: Nom del propietari

Periode de revisio: Al menys una vegada durant el curs académic
Ultima Data de revisio: 29-sep-2016

Propera Data de revisio: 01-dic-2017

5. Acord de Servei

Els seguents parametres detallen el(s) servei(s) al(s) que déna suport aquest Acord que sén responsabilitat del Proveidor del servei.

5.1 Ambit del Servei

Aquest Acord cobreix el(s) seguient(s) servei(s);

Mitjancant el servei de Housing el client disposara de les infraestructures necessaries per albergar els seus servidors en alguna de les sales
"CPDs" de la Universitat en condicions optimes de seguretat.

El client proporciona el servidor i el Servei d'Informatica li facilitem la ubicacié i subministraments necessaris per al seu funcionament.

Caracteristiques principals

Racks subministrats pel propi Servei d'informatica

Subministrament eléctric a través de dos circuits d'alimentacié independents

Sistemes d'alimentaci6 ininterrompuda

Supervisié per part de la Oficina Tecnica de Obres i Projectes (OTOP) respecte de qualsevol canvi en la instal-laci6 eléctrica / connexié
d'equips.

Sistemes de climatitzacié especifics per a centres de calcul

Connectivitat de xarxa (1 toma de xarxa Ethernet per U)

Monitoritzaci6 de la temperatura cada hora por part del personal de seguretat

Accés restringint mitjancant targeta de la Universitat al personal autoritzat (maxim 2 persones per Housing)

Destinataris

® Departaments, laborartoris
® Grups d'investigacio



® Empreses del Parc Cientific
® Qualsevol altres ens equivalent que puga incorporar-se en el futur en las instal-lacions del Parc Cientific.

5.2. Requeriments del Client

Les responsabilitats i/o requisits del Client en aquest Acord inclouen:

Requisits

Dels servidors

® Format rack.

¢ Administrables en remot.

® Garantia del fabricant en vigor, o un contracte de manteniment, una vegada finalitzada la garantia, amb l'objectiu de garantir I'adient
resolucié d'incidencies HW que pugueren afectar a 'anomenat equipament o a altres instal-lats en el mateix RACK

De les tasques de manteniment

® Totes les intervencions en els servidors seran gestionades pels propietaris de les maquines, amb el fabricant o prestador de
manteniment contractat pel propietari a tal efecte.
® Qualsevol modificacié en la conectivitat eléctrica, o substitucié d'equips, deura ser comunicada préviament per a coordinar la presencia
de manteniment i realitzar les corresponents mesures eléctriques.
Dels sol-licitants

® Sempre ha d'haver una persona del ens sol-licitant, amb relacié estable amb la Universitat o el Parc, que se responsabilitze de les
maquines i siga el punt de contacte per a qualsevol incidencia

5.3. Requeriments del Proveidor del Servei

Les responsabilitats i/o requisits del Proveidor del Servei en aquest Acord inclouen:

® Atendre en temps i forma les incidéncies associades amb el servei.
® Notificar al Client en temps i forma de les tasques de manteniment que afecten al servei.

5.4. Canvis en el Servei

® Els possibles canvis en el servei seran comunicats i documentats a les parts interessades.

6. Gestio del Servei

Hi ha que procurar mantenir els nivell de servei consistents per poder obtindre un suport efectiu. Les segiients seccions detallen la disponibilitat
del servei, monitoritzaci6 i els diferents component inclosos en la prestacio del servei.

6.1. Disponibilitat del Servei
Prioritats

En cas de problemes d'espai en alguna sala "CPD" se prioritzaran:

® |es necessitat d'equipament d's general del Servei d'Infmrartica
® aquelles peticiones els sol-licitants de les quals tinguen menor espai ocupat.
®* magquines dedicades a projectes d'investigacié o amb finalitats relacionades amb activitats docents.

Els parametres de cobertura especifics per al servei cobert en aquest Acord son els seguents:



® Suport telefonic CAU: 8:30 a 19:00 de dilluns a divendres.
® Suport via e-mail: en horari laboral.
® Fora d'aquestes hores es realizara un suport "best effort".

6.2. Peticions del Servei

Dins del present Acord, els temps de resposta del Proveidor del servei per atendre incidéncies dependran de la prioritat seglent:

® entre 0-8 hores (durant I'horari laboral) per a incidéncies classificades amb prioritat alta.
¢ dins les seglents 48 hores per a incidéncies classificades amb prioritat mijana.
® dins els segliens 5 dies habils per a incidéncies classificades amb prioritat baixa.
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