SLA generic del CAU-HelpDesk del SI

Acord de Nivell de Servei del CAU (Service Level Agreement SLA)

El Centre d'Atencié a Usuaris del Servei d'Informatica (CAU-SI) o Help Desk dona suport a tota la comunitat de la Universitat Jaume I
professorat (pdi), personal d'administracio i serveis (pas) i estudiants.

La missié del CAU o Help Desk del S| és assegurar el seglient, sempre que siga possible, per als membres de la comunitat universitaria:

® Que els ordinadors arranquen i es conecten a la xarxa Uji
® Que els ordinadors estan lliures de codi malicios

® Que les aplicacions instalades arranquen i estan llistes per a usar

® Que els membres de la comunitat universitaria poden accedir sense problemes al sistemes informatics apropiats

El personal del CAU contestara a les incidéncies dins el mateix dia habil (one bussiness day), i fara tot el possible per accelerar la resolucié del
problema (best effort).

Les incidencies han de ser canalitzades a través de Primera Linia d'Atencié del CAU a través de dos metodes: via telefonica telefonant al 964
387400 o directament a la extensié 7400 si crides des de dins de la UJI i a través de I'aplicacié de gesti6 d'incidéncies https://cau.uji.es

També existeix I'adreca de correu cau@uiji.es on es poden enviar dubtes, consultes, suggeriments, etc. Excepcionalment algin del mails rebuts
en aquesta adreca podran generar una incidéncia dins l'aplicacio, que sera generada manualment per primera linia d'atencid, pero en cap cas

I'adreca de correu cau@uiji.es funciona com una eina automatica ni sistematica de creacié d'incidents. Com ja hem comentat abans, aquests
seran generats o bé telefonicament o amb I'aplicacié web.

El personal de primera linia d'atencié del CAU tractara de respondre en el mateix dia habil a les incidéncies creades, tractara de resoldre la
incidéncia en primera instancia, o bé les distribuira segons categoritzacié d'impacte i urgencia a uns técnics o a uns altres.

Terminis de resoluci6 de problemes

Els terminis de resposta i resolucié de problemes depenen de la disponibilitat de ['usuari i poden ser més llargs en periodes vacacionals, durant
periodes d'examens o durant moments pico (com per exemple época de preinscripcions o matricula) o al principi de cada semestre.

Problemes software amb els ordinadors

® En 3 dies habils si I'ordinador pot ser entregat en el CAU o es pot accedir remotament per resoldre l'incidencia
® En 5 dies habils si hi ha que anar al lloc on esta I'ordinador

Problemes hardware amb els ordinadors (una vegada dipositat I'ordinador en el CAU)

® Reparacions en garantia per la empresa suministradora en 4 dies habils
® Sino estan en garantia, en 7 dies habils

Problemes amb sistemes servidors corporatius

® El mateix dia si el problema pot ser resolt pel tecnics del CAU-SI
® Temps variable de resoluci6 si el problema ha de ser escalat, depenent de la naturalesa i la gravetat del problema

Nivells de servei de resolucié de problemes

PDIi PAS Estudiants
Propietat de la Universitat, ordinador standard L'acordat N/A
Propietat de la Universitat, ordinador no-standard El millor esforg N/A
Sistemes servidors de la Universitat L'acordat L'acordat
Propietat de la Universitat, impresora standard de xarxa L'acordat N/A

Ordinador de propietat personal (dins el campus) El millor esforg El millor esforg


http://cau.uji.es
https://cau.uji.es

Altres dispositius

Ordinador de propietat personal (fora del campus)

El millor esforg El millor esforg

Minim suport telefonic  Minim suport telefonic

Qué signifiquen tots aquests termes?
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El CAU-SI es compromet a resoldre tots els problemes dels sistemes de hardware, software de la Universitat. Si un
equip es trenca irremeiablement, la Universitat oferira un reemplagament.

El CAU-SI fara tots els esfor¢os raonables per resoldre el problema, pero no ofereix cap garantia respecte al'exit en
la resolucio o la substitucio de hardware.

Assistencia telefonica limitada només per als problemes relacionats amb la Uji.

Un equip proporcionat a un membre de la Universitat a través del Programa d'ldentificacié/Renovacio de I'ordinador
personal o qualsevol equip propietat de la Universitat, que és la mateixa imatge de hardware i software base
proporcionats pel CAU-SI.

Qualsevol equip comprat amb fons de la Universitat que no tinga instal-lada la mateixa imatge de hardware i softw
are base proporcionats pel CAU-SI

Sistemes que ofereixen servei general a tot el campuis com ara servidors d'impressio, servidors web, servidors

d'aplicacions, etc

Generalmetns, impresores conectades amb les ques del servidor general de impresié (gutenberg.uji.es)

Qualsevol equip que pertany a un membre de la Uji (PAS, PDI, Alumne), que es porta fisicament al CAU-SI per
obtenir ajuda.

Inclou perd no es limita a les impressores locals, escaners, impressores de xarxa no estandard, i els dispositius mo
bils com Andoid OS i iPhone.

Qualsevol equip que pertany a un membre de la Uji (PAS, PDI, Alumne) que no esta fisicament en el campus sino
en la propia casa de l'usuari
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