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1. Objectiu i finalitat del procediment

En el marc dels serveis digitals i tecnologics, les persones usuaries poden trobar-se amb
incidéncies relacionades amb el funcionament de la plataforma.

Per garantir una gestio eficient, homogénia i amb tracgabilitat de totes les incidéncies, es defineix
el present procediment, que estableix els passos que cal seguir per comunicar i registrar la
incidéncia. Aquest procés és aplicable exclusivament a incidéncies tecnologiques dels
serveis de la STA.

2.Procés d’obertura d’unaincidencia

Quan es tracte d’'una incidéncia general, s’haura de realitzar a través de la plataforma corporativa
Atom, que permet obrir i gestionar diversos tipus de sol-licituds (incidéncies, peticions i consultes)
relacionades amb aplicacions i components tecnologics desplegats pel CTTI.

https://atomgencat-dwp.onbmc.com/dwp/app/#/unavailable

L’eina centralitza tota la informacié operativa i garanteix la tragabilitat completa del cicle de vida
de cada incidéncia, des del registre fins al tancament.

= atom Bsz=. Portal Atom Inici  Les mevessobicituds  Catdleg  Els meus eguipaments G

Obrir una sol o
({incidéncia, Obrir una incidéncia =11 Obriruna peticié @ Obrir una consulta

consulta)

X T S [ S
@ Hola! Necessites ajuda? Resol els teus dubtes al moment. ACCEDEIX AL XAT DATOM

; Ka Modificar el meu ~ Accés a Consola

Altres gestions

teléfon de contacte o ITSM Remedy

Informacss basmea sobre pratecess de dades

[ wesioormacia I orcs e s pascias insressanes

El procés de gestid s’inicia amb la creacio d’'una incidéncia per part de la persona usuaria. Els
passos generals son:
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2.1. Creacio d’una nova incidencia

- La persona usuaria accedeix a Atom i selecciona I'opcié Obrir una incidéncia.

- Tot seguit, selecciona “Incidéncia en aplicacio”. Es desplegara una visualitzacié com la

seguent:

Tipus problema (requerit)

Seleccionar

Cercar per: [requerit)
Aplicacid

@ Component

Nom del component (requerit)

*esculli el component sfectat

Seleccionar

MNom de I'aplicacic

Resum de |a incidéncia o de I'error que es mostra a la pantalla (reguerit)

**Per realitzar un millor diagnéstic del problema i agilitzar-ne Iz resolucid adjun

Descripcic dels passos que ha seguit per reproduir la inddencia (reguerit]

La incidéncia afecta un usuari, un grup d'usuaris o tota la seu? (requerit)

Seleccionar

Des de guan t€ la incidéncia? [regueriz)

Es un error recurrent o puntual? [requeriz)
Recurrent

Puntual

Observacions

ti també una captura de pantalls.
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2.2. Identificacio correcta del component afectat

Aquest pas és essencial per garantir que la incidéncia s’assigni adequadament al grup de
resolucio corresponent.

La persona usuaria ha d’identificar amb precisio quin és el component afectat. En el cas que
ens ocupa, cal seleccionar:

GD Anonimitzador

Mineria de processos
Generacio de Dades sintétiques
Comprensio de documents
Deteccié de dades
Monitoritzacio IAGen

Validacio de solucions d’lAGen
Agents IA

Nota important: Cal tenir en compte que alguns serveis poden trobar-se puntualment en fase
de desplegament o posada en marxa. En aquests casos, és possible que el component encara
no aparegui disponible a I'eina Atom o que la seva informacié no estigui completament visible.

Si el component afectat no es pot seleccionar perqué encara esta en desplegament, la persona
usuaria haura de:

Seleccionar el component més proper o relacionat, si escau, i
Indicar clarament aquesta circumstancia a I'apartat de descripcié de la incidéncia,
especificant que el servei es troba en fase de desplegament.

També és important recalcar que la llista de components s’ampliara progressivament.

La seleccio s’ha de realitzar de la manera seguent:

1.
2.

w

A “Cerca per”: seleccionar I'opcié Component.

Al camp “Nom del component”: triar el component afectat. Aquesta correcta identificacio
permet una derivacio eficient al grup técnic responsable.

Informacio a facilitar. Especificar els detalls necessaris en funcié de la afectacié al servei.
Enviament i registre del tiquet. Un cop completat el formulari i enviat, la incidéncia queda
registrada i inicia automaticament el seu circuit intern de gestio, fins a la seva assignacio al
grup de resolucié corresponent.
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2.3. Resultat i tancament del procediment

Un cop la incidéncia ha estat registrada correctament a la plataforma corporativa Atom,
aquesta inicia automaticament el seu circuit intern de gestié i és assignada al grup
tecnic responsable del component afectat.

A partir d’'aquest moment:

e La persona usuaria pot consultar I'estat de la incidéncia i el seu seguiment a
través de la propia plataforma Atom.

e El grup de resoluci6 analitza la incidéncia, duu a terme les accions necessaries
per a la seva resolucio i, si escau, pot sol-licitar informacié addicional a la
persona usuaria.

e Un cop resolta, la incidéncia es tanca formalment a la plataforma, deixant
constancia de les actuacions realitzades.

Aquest procediment garanteix una gestié amb tracabilitat, homogénia i eficient de les
incidéncies, assegurant la correcta comunicacié entre les persones usuaries i els
equips técnics, aixi com el compliment dels criteris de qualitat i servei establerts per als
serveis de la STA.
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