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1. Visid General de I'Acord

Aquest Acord representa un Acord de Nivell de Servef (SLA o ANS o Acord} entra of Prestador def Servef i ¢f Client par Faprovisianameant dols
sarvefs de Tecnoiogies de la Informacid | Comunicacions (TIC) raquerits per a donar ¢t served de suport ifo manteniment a fa distribucio Jimaiges
por ol iaboratoris per part dels onics propis.

Aquest Acord serd valid fing ser substitt par un acord revisat { recolzat mituamant per les pans inlsressades
Aquest Acard daseriu els parimelros de lols els servels de TIC coberis | fas parls interassades declaren amlendrots motzament.

Aguest Acord no substilueix els processos | procediments actualment en produccid, a menys que s'espacilique sxplicitament.

2. Metes | Objectius

El propésit daguost Acord és garantir que exisieixen eis slements | compromisos adeauals per a proporsionar supon de servel de TIC
consslent, ter entrega del producie al client per part del proveidor de servel,

Lobjectiu d'aguest Acord es abtindre un acord entre ef Prestador del Servel 1 8l Clisnt per & provelr un servel da TIG particular,
Ein ohjectius d'aques! Acord son:

* Provelr una relerdneia clara sobre o propistari del servei, responsabifilats | papsy desenvolupal per cada parl.
¢ Pregentar al olfent una descripcio de la provisio del servel dlara, conclsa | mestrable.
* Comparar s percencions del servel esperat amb Faciual prostackd [ supost del serve



3. Parts interessades

Eis seglients Proveidous) de Servei | Clisni(s) Inrmaran fa base de M'Acord | reprasenten els principals interossals assogials amb aquesi SLA:

Proveldor{sidel servel TIC: Servel d'informitica - Area de Sistemes. {*Froveidos”)
Client{s} TIC: Tacnics de laboralor del Depariament dEnginvedta | Gigncia dets Computadors ("Client')

4. Revisio Periodica
Agquest Acord gs valid des da la Data Efectiva que findica en aguest document i gs vitid fins nou avis,

Aquest Acord deura ser revisal al menys una vegada a Pany {curs académicy; no obstant, st per qualsevol motiv ne es produit cap modificacié
durant Fany. fAcord vigent romandra slectiu,

Ei Propietari del Document {"Propiefar def Document’) és el respansable de facilitar | promoure les revisions regulars d'agquesi document, El
contingut d'aquest documant pot ser modifical baix pelickd miiua de los pars implicades 1 los modificacions comunicades al les parls
interessades, £ Propietari del Docummant incorporard les modificacions 1 registrard of ‘versional' del decument una vegada obtingut &f mulu acord
andre ted parls,

Propietari del Document:: Servei dinformitica

Periode de revisid: Al menys una vegada per curs acadimic
Ullima Data de revisié: 153-05-2015

Propera Data de revisid: 01-09-2016

5. Acord de Servei

Eis segilents pardumesires detatien el(s) servel(s) al{s) que dona supor! aquest Acord que s6n rasponsabilital del Provaidor dot eorved,

5.1 Ambit del! Servei

Aquast Acord cobreix el{s) segiieni(s) servei(s):

® Beredd de recolzamont en la distribucid dimalges Microsoff Windows vy GNUA Inux per als latoratans | aules def Deparamen
d'Enginyeria i Giéncia dels Computadors utiliizant ef sistema de instalkacid | distibucid Fimalges propl de! Servel dinformatica (nstal @ uj
1.
* Servel do geshd | configuracio de Farrane {booling) de fanomenat cdinador per gue puga wilitzar e sistema dinslallactd dimalges
desanvolupal pel 31 (nstal @si).
* Sepvol demmagatzemamant | versional de les imalges generades pels 1Benics del departament,
* Sepvel de diagrostic en cas d'arrada hardware del servidar.
® Sarvai alegits:
¢ Atoncld telafdnica.
® Suport i sl si lers falia,
® Actuafilzacions del programar insial @ uji.
¢ Assisiencia extra en situacions demergéncia o plantlicades (o cost exira) durant un pariods lemporal brew, fins qua os soluciong
el problema.
Alegir of servei en una monitoralge reguiar,
Servel de backyp propl,

L

5.2. Requeriments def Client

Les responsabilitats Yo regulsits del Client an aquest Acaord inclouen:

Proporcionar en mode de cesald, el hardware servidor necessari per a la instal-lacits de las aplicacions requerides per a ofarir af servei,
Assuroir el suport del hardwara proparcionat | ies possibles quaries,

Mantindre aguest hardware en les installacions propies del Client en . mesura del possinle (disponibilitat).

Utiitzar ies eines de help-desk que el proveidor de servel posa &l seu abast per a resolucid dincidéncies, consulies o problemes {CAUL
Dispaninilitat racnable per part de personal det Client quan hi haja que rescldre una incidéndla o necessiial del servai.

Utilitzar hardware client {etips de desti per a les imaiges) suporial pel sistema dinstallacié {nstal @UJR

En cas d'avaria hardware servidor, el Client es comproma! a dur & terme 103 reparacions vecessivies el més aviat possibiv. Fins eixe
moment, el Proveidor prestara un servel de backup amb la modalital bast effort.
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5.3. Requerimenis del Proveidor del Servei



Les responsabilitals Vo reguisiis del Proveidor det Servei en aquesi Acard inclouen:

Alandie en temps § forma les Inciddncies associades amb o serval

Naotificar al Client en temps | forma de les tasques de manteniment que afecten of servei,

Les avases hardware servidor seran diagnosticades pel 811 considerades de nivell aft.

La distribucid dimatges es considera de nivell mitja.

CQualseval allra incidéncia serd considarada de nivell baix.

Tindran priorital per damunt d'aquest Acord les incidéncies que aleclen & 'ambit global aguells serveis olarits pel 51 a lota g comunital
universitaria,
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5.4, Canvis en ef Servel

* Els possibles canvis en el servel seran decumeniats | camunicats ales parls interagsades.

6. Gestio del Servei

Sha de procurar mantentr els nivells de servei consistenis per podar oblindre un supor electiu. Les seglients seccions detalien §a disponibiiiial
del servel, monitoraige i eis diferents componants inclosos on fa prestacid dol sarvel

6.1. Disponibilitat del Servei

Eis pardmelres de coberura especitics per al servel coberl @n aguest Acord son ols seglients;

* Suporl teleldnic CAU (httpeauliesf} de 8:30 a 19:00 de dilluns a divendras,
® Suport via e-maik en horar lghoral.

* Foradaquesles hores es realizard un suport “best efford’.

¢ Assisténcia prasancial de 03:00 a 14:00.

6.2. Peticions del Servei

Dins del presant Averd, els temps de resposta del Proveitor det servel per glendre incidéncies dependran de ia pdoritat seglent:
* Entre 0-8 hores {duran: Fhorart laboral) per a incldéncies classificades amb pioriial alta.
® Dins les seglients 48 hores habils per aincidancies classilicadss amb piodtal mitjana.

¥ Dins els segionts 5 dies habils par aincidéncies cassificades amb piioritad baixa,
* U'agsisioncia remota es presiarg en finia amb els tenminis anteriors.

L per a gue alxi conste, fnmen:

Enft Navarro Sanchis Al nbot Castila TRl BIgh

{per part det Servei d'informatica) {par part del Departament d'Enginveria { Cibncia dels Compuiladors}



