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El presente Acuerdo de Nivel de Servicio (SLA) establece los términos y condiciones en las que
Consultores Canarios de Informatica, S.A. (NORAY) prestara el servicio al Cliente de acuerdo a
unos niveles adecuados de calidad.

El presente SLA estard vigente durante todo el tiempo de duracidn de la relaciéon contractual
entre NORAY y el Cliente.

Este SLA esta vinculado al contrato de mantenimiento suscrito entre NORAY y el Cliente para los
servicios de instalacion, formacién, configuracion, personalizacién y mantenimiento de la
aplicacion o producto ofertado por NORAY.

Dentro del servicio de mantenimiento de las aplicaciones o productos de NORAY y dependiendo
de la modalidad de contrato suscrito por el Cliente, tendremos una de las dos siguientes
opciones:

- Contrato de mantenimiento normal; incluye servicio de atencidn al Cliente en horario de lunes
a viernes que no sean festivos en las ciudades de Las Palmas de Gran Canaria y Santa Cruz de
Tenerife en horario de 8:00 a 18:00 horas durante los meses de octubre a junio, y de 8:00 a
15:00 durante los meses de julio a septiembre.

- Contrato de mantenimiento 24x7; incluye los servicios de atencidn descritos en el contrato de
mantenimiento normal, ademas de un servicio especial para la atencidn de incidentes criticos
fuera del horario del contrato de mantenimiento normal, durante 24 horas al dia, todos los dias
del afio. Este contrato solamente estara disponible para determinadas aplicaciones ofrecidas
por NORAY y en todo caso, la asistencia esta limitada a incidentes o incidencias criticas que
afectan a la continuidad de las operaciones del Cliente, y que son:

- Proceso de cierre del dia de la solucidn hotelera o de la solucién de TPV.

- Proceso de venta de la solucion de TPV.

- Proceso de impresion de los documentos: Facturas de estancia, Alquileres y Tickets TPV.

- Reinstalacidn de las soluciones Hoteleras o las del TPV.

- Bloqueo de las soluciones Hoteleras o las del TPV.

- Bloqueos de la solucion de reservas online.

- Incidentes en el proceso de Checkout de huéspedes que impiden realizar esta funcion.

- Incidentes en el proceso de Checkin de huéspedes que impiden realizar esta funcion.

NO se prestara el servicio de urgencia para las incidencias por falta de formacién del usuario.

NORAY se compromete a atender las incidencias comunicadas por el Cliente con un tiempo de
respuesta no superior a: 24 horas para las que tienen prioridad baja; 12 horas para prioridad
normal y 4 horas para las de prioridad alta, en horario laboral, procediendo a evaluar el tipo de
incidencia segun su prioridad y catalogarla como alta, media o baja. El plazo de resolucion de las
incidencias dependera de la complejidad y la criticidad de la misma.



Las incidencias criticas serdn aquellas que impliquen la detencidn total del servicio, que afecten
a la continuidad de las operaciones del Cliente o que puedan comprometer la seguridad de la
misma y que se han detallado con anterioridad.

Las incidencias normales serdn aquellas que no impliquen la detencidn total del servicio o que
no comprometan la seguridad del mismo en cualquiera de sus parametros.

El servicio de mantenimiento o soporte sera prestado al Cliente por medio de los nimeros de
teléfono habilitados o a través de correo electrénico a soporte@noray.com. La resolucion de las
incidencias se podra realizar a través de llamada telefénica con asistencia técnica entre NORAY
y el Cliente o mediante conexion de acceso remoto al sistema del Cliente previa autorizacion e
introduccién de la clave de acceso facilitada por el mismo.
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