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1 Suport

1.1 Horari de Suport

Els serveis del Consorci AOC proporcionen els mecanismes de suport a l'usuari i escalat
d’incidencies adients en funci6 de la criticitat del sistema i I'horari en la que es produeixi la
incidencia.

1.1.1 Horari del centre d’atenci6 a l'usuari (CAU)

El Consorci AOC disposa d'un servei de suport telefonic a través del centre d'atencié a
I'usuari (CAU). L’horari de suport del Consorci AOC per atendre i gestionar telefonicament
les incidéncies és el seglient:

- Totl'any
» De dilluns a divendres 8h a 19h
- Excepcions: dies festius de I'Estat i de Catalunya.

Dins aquest horari, es pot contactar amb el servei de suport per reportar incidéncies en el
servei. Aquestes incidencies seran canalitzades al segon nivell quan sigui necessari, 0 es
solucionaran al moment.

1.1.2 Horari garantit (amb suport tecnic especialitzat)

Periode de temps en que es disposa de suport técnic especialitzat en la resolucio
d’incidencies técniques dels serveis del Consorci AOC.

- Tot I'any (excepte estiu)
= De dilluns a dijous de 09:00h a 18:00h
= Divendres de 09:00h a 15:00h
- Estiu (15 de juny a 15 de setembre) de 8:00h a 15:00h

- Excepcions: dies festius de I'Estat, de Catalunya i de la ciutat de Barcelona

1.1.3 Horari supervisat (amb suport tecnic de monitoratge):

Les plataformes que donen suport als serveis del Consorci AOC compten amb un servei de
monitoratge i gestioé de sistemes en horari 24x7.

En cas de detectar alguna incidencia en el servei, el grup d'operadors 24x7 disposen dels
procediments adients per a restablir el servei rapidament, o bé escalar la incidéncia al
responsable del Consorci AOC.

1.2 Procediment

1.2.1 Documentaci6

La documentacié del servei es publicara a la web www.aoc.cat, en I'apartat del servei
corresponent, o és sol-licitara per correu electronic a I'adreca suport@aoc.cat
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1.2.2 Canals

Els canals de relacié i de comunicacié d’incidencies entre I'Entitat i el Consorci AOC soén els
seguents:

- Telefonic: CAU 902 901 080

- Correu electronic: suport@aoc.cat

La canalitzacio de les incidéncies es realitzara en tots els casos mitjancant aquest servei.

1.2.3 Recepcio i seguiment de les incidencies

- Classificacio de les incidencies: Les incidencies poden ser del tipus:
» Incidéncia general en la disponibilitat del servei.
» Incidéncia amb un usuari o una sol-licitud concreta.

En ambdds casos s'obrira la incidéncia via un dels canals de suport. Si és via
telefonica es donara directament el nimero d’incidéncia per al posterior seguiment.
Si és via correu electronic, s’enviara un missatge amb el numero d’incidéncia
assignat en el moment que aquesta s’enregistri dins el sistema.

- Mecanismes de seguiment i consulta d’estat: els usuaris podran consultar el
seguiment les incidéncies via telefonica, per correu electronic o bé mitjancant altres
eines de seguiment d’incidéencies.

1.2.4 Tipus d’incidéncies

Les incidéncies es classifiquen en les segiients tipologies:

- Incidencia critica: L'aplicacié no funciona o una de les funcionalitats basiques no
funciona. Implica una aturada en la operativa normal de funcionament del servei.

- Incidencia greu: L'aplicaci6 o una de les seves funcionalitats t¢ una anomalia
important, perd no impedeix la operativa normal de les funcionalitats basiques del
servei.

- Incidencia lleu: L'aplicacid o una de les seves funcionalitats té un impacte lleu i no
impedeix la operativa normal del servei.

1.2.5 Temps derespostairesolucio de les incidencies

El temps de resposta i de resolucié s'estableix segons el tipus d'incidéncia i es
comptabilitzen dins I'horari de suport garantit:

- Temps de resposta. Des que la incidencia es comunicada al CAU fins que un tecnic
gualificat es posa en contacte amb el responsable de I'aplicacio o la persona que es
designi.

- Temps de resolucié. Des que la incidencia es comunicada al CAU fins que es
considera tancada pel responsable de I'aplicacié o la persona que es designi.

Durant el periode de servei el Consorci AOC garantira els seglients temps de resposta amb
els perfils assignats que es mostren a la taula:
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s Temps de | Temps de | % de resolucio dins del temps
Incidéncia - N
resposta resolucio compromes
Incidéncia critica 1 hora 8 hores 90%
Incidéncia greu 2 hora 16 hores 90%
Incidéncia lleu 4 hores 48 hores 90%

2 Disponibilitat i rendiment
2.1 Nivell de disponibilitat

- Disponibilitat continuada del servei 24x7
- Nivell de disponibilitat: superior al 98%

- Excepcions al nivell de disponibilitat: actuacions d'operacions planificades i incidéncies
de tercers que pugin afectar al servei.

2.2 Temps mig de respostai concurréncia
- Temps mig de resposta: maxim de 15 segons en el 90% dels casos

- Temps de resposta a partir del qual es considera fora de servei: 60 segons

3 Alta dels serveis

Tota la informacié per poder sol-licitar I'alta en els serveis del Consorci AOC estan
disponibles a la pagina web www.aoc.cat.

Les sol-licituds d'alta en els serveis del Consorci AOC es tramitaran en un 90% en un temps
maxim de 15 dies laborables una vegada validada la documentaci6 enviada.

4 Assegurament de la qualitat del servei

4.1.1 Informes de seguiment de compliment de 'ANS

El Consorci AOC elabora informes interns periddicament de seguiment del compliment dels
indicadors de 'ANS de cada servei. Prévia peticio, un extracte d’aquests informes es podra
posar a disposicié dels ens usuaris del servei que ho sol-licitin.

4.1.2 Assegurament del compliment de I’ANS

Els serveis del Consorci AOC estan dimensionats per a donar el nivell de servei descrit en
aquest document. Periodicament es fa un seguiment de I'ANS i, en funcié del nivell
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d’activitat actual i de la carrega prevista, s'emprenen actuacions de redimensionament dels
recursos tecnologics i organitzatius per assegurar el seu compliment.

4.1.3 Gestio dels canvis de les condicions de prestacio del servei

Els canvis en les condicions de la prestacio del servei que suposin un impacte significatiu en
el servei es comunicaran a les administracions usuaries amb antelacié suficient, de com a
minim 15 dies.

Els canvis menors no es comunicaran.



