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7.5.VARIOS

CONSEJERIA DE MEDIO RURAL, PESCA Y ALIMENTACION

SECRETARIA GENERAL

CVE-2015-13423 Resolucion por la que se procede a la publicacion del Convenio de
Colaboracion entre el Fondo Espafol de Garantia Agraria y la Comu-
nidad Auténoma de Cantabria, para el desarrollo y mantenimiento de
una aplicacion informatica para la gestion, control y calculo del pago
de las ayudas directas de la politica agricola comun (PAC) y medidas
de desarrollo rural establecidas en el ambito del sistema integrado,
de fecha 25 de noviembre de 2015.

En cumplimiento de lo dispuesto en el articulo 8.2 de la Ley 30/1992, de 26 de noviembre
de Régimen Juridico de las Administraciones Publicas y del Procedimiento Administrativo Co-
mun, procede la publicacidon en el Boletin Oficial de Cantabria del Convenio de Colaboracion
entre el Fondo Espaiol de Garantia Agraria y la Comunidad Auténoma de Cantabria, para el
desarrollo y mantenimiento de una aplicacion informatica para la gestidn, control y célculo del
pago de las ayudas directas de la politica agricola comin (PAC) y medidas de desarrollo rural
establecidas en el ambito del sistema integrado, de fecha 25 de noviembre de 2015, cuyo texto
se anexa a la presente Resolucion.

Santander, 26 de noviembre de 2015.
El secretario general de la Consejeria de Medio Rural, Pesca y Alimentacion,
Miguel Angel Cuevas Cosio.
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CONVENIO DE COLABORACION ENTRE EL FONDO ESPANOL DE GARANTIA
AGRARIA Y LA COMUNIDAD AUTONOMA DE CANTABRIA, PARA EL
DESARROLLO Y MANTENIMIENTO DE UNA APLICACION INFORMATICA PARA LA
GESTION, CONTROL Y CALCULO DEL PAGO DE LAS AYUDAS DIRECTAS DE LA
POLITICA AGRICOLA COMUN (PAC) Y MEDIDAS DE DESARROLLO RURAL
ESTABLECIDAS EN EL AMBITO DEL SISTEMA INTEGRADO.

En Madrid,

25T 5 REUNIDOS

De una parte, el Sr. D. Ignacio Sanchez Esteban, Presidente del Fondo Espafiol de
Garantia Agraria, en virtud del Real Decreto 341/2014, de 9 de mayo, (BOE del 10), por
el que se dispone su nombramiento, actuando en nombre y representacion del citado
Organismo, conforme a las atribuciones que le confiere el articulo 6 en relacién con la
Disposicion adicional decimotercera de la Ley 30/1992, de 26 de noviembre, del
Regimen Juridico de las Administraciones Publicas y del Procedimiento Administrativo
Comun y de las competencias que se le atribuyen por el articulo 4.2 f) del Estatuto del
FEGA, aprobado por Real Decreto 1441/2001, de 21 de diciembre.

Y de otra, el Sr. D. Jesius Miguel Oria Diaz, Consejero de Medio Rural, Pesca y
Alimentacién de la Comunidad Auténoma de Cantabria, en virtud del Decreto 4/2015, de
10 de julio (BOC 10/07/2015), por el que se dispone su nombramiento, y actuando
conforme a las atribuciones que le confiere la Ley 6/2002, de 10 de diciembre, de Régimen
Juridico del Gobierno y de la Administracién de la Comunidad Auténoma de Cantabria,
\autorizacfa para este acto por Acuerde del Consejo de Gobiemo de...... ...
1 2 MAR. 2015

Ambas partes se reconocen capacidad juridica suficiente para suscribir el presente
convenio y a tal efecto.
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EXPONEN

PRIMERO. Que el Fondo Espanol de Garantia Agraria (en adelante FEGA), organismo
auténomo dependiente del Ministerio de Agricultura, Alimentacion y Medio Ambiente,
actua por la parte estatal, en el ejercicio de las competencias que le corresponden en
materia de bases y coordinacion de la planificacién general de la actividad econdémica
del articulo 149.1.132 de la Constitucion espanola.

SEGUNDO. Que la Comunidad Auténoma de Cantabria actla, por la parte autondmica,
ostentando la competencia en materia de agricultura, ganaderia e industrias
agroalimentarias de acuerdo con la ordenacion general de la economia del articulo 24.9 del
Estatuto de Autonomia de Cantabria.

TERCERO. Que el Reglamento (UE) n°® 1307/2013 del Parlamento Europeo y del
Consejo de 17 de diciembre de 2013 por el que se establecen normas aplicables a los
pagos directos a los agricultores en virtud de los regimenes de ayuda incluidos en el
marco de la Politica Agricola Comun y por el que se derogan los Reglamentos (CE) n®
637/2008 y (CE) n° 73/2009 del Consejo, establece un nuevo régimen de pagos directos
desacoplados de la produccion, basados en el régimen de pago basico, que busca
garantizar una mejor distribucién de la ayuda entre las tierras agricolas.

CUARTO. El Reglamento (UE) n® 1305/2013 del Parlamento Europeo y del Consejo de
17 de diciembre de 2013, relativo a la ayuda al desarrollo rural a través del Fondo
Europeo Agricola de Desarrollo Rural (FEADER), establece un conjunto de medidas con
las que se pretende alcanzar los objetivos comunitarios de la politica de desarrollo rural
y de las correspondientes prioridades en materia de desarrollo rural

QUINTO. Que en calidad de organismo de coordinacion en el marco del Reglamento

(UE) n® 1306/2013 del Parlamento Europeo y del Consejo, sobre financiacién de la

politica agricola comun, el FEGA tiene come mision coordinar a los crganismos

pagadores autorizados por las comunidades autonomas para el pago de las ayudas con
. cargo a los fondos agricolas FEAGA y FEADER.

SEXTO. Que mediante Acuerdo de la Conferencia Sectorial de Agricultura y Desarrollo
Rural del Ministerio de Agricultura, Alimentacion y Medio Ambiente, celebrada el 21 de
enero de 2014, se aprueba la propuesta del FEGA para el desarrollo en comun por parte
del FEGA y las comunidades auténomas, de una aplicacion informatica destinada a la
_gestién, control y pago de las ayudas directas de la PAC y medidas de desarrollo rural
establecidas en el ambito del sistema integrado a partir de 2015.

SEPTIMO. Que en el citado Acuerdo se prevé la formalizacion de convenios de
colaboracién, con dos modalidades de participacion por parte de las comunidades
autonomas:

= completa, en la que la comunidad auténoma respectiva tendra acceso a todos los
madulos de la aplicacion informatica

= parcial, en la que la comunidad auténoma tendra acceso a todos los médulos a
excepcion del médulo de captura.
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OCTAVO. Que es necesario establecer las directrices para la financiacion por parte de
las comunidades autonomas de parte de los gastos relativos al mantenimiento de la
aplicacidn informatica.

NOVENO. Que el coste total del mantenimiento y desarrollo de la aplicacién informatica
para €l afio del convenio es de 2.423.554,14 euros, de los cuales el FEGA se hara cargo
del 50%, asumiendo lo que le hubiera correspondido a las comunidades auténomas que
no participan, mas el 30 % de las comunidades que participan en la modalidad parcial,
ascendiendo a un total de 1.606.289,79 euros y el resto se cofinanciara por las
comunidades autonomas.

DECIMO. Que el calculo de la cofinanciacién por parte de las comunidades auténomas
se calcula en funcion del nimero de perceptores de ayudas agrarias en la campaiia 2012
y de la modalidad de participacion elegida.

« Completa: el 100 % de lo que le corresponderia por nimero de beneficiarios.
s Parcial: el 70 % de lo que le corresponderia por el nimero de beneficiarios.

UNDECIMO. Que con la formalizacién de este convenio, se pretende una reduccion de

costes para las administraciones publicas y el sector, la armonizacién de procesos y

simplificacién administrativa en la tramitacién de las solicitudes y de transparencia para

los agricultores y ganaderos.

DUODECIMO. Que teniendo en cuenta lo anteriormente expuesto, las partes suscriben

el presente Convenio de colaboracion para el fomento de actividades de interés pablico,
»  con sujecion a las siguientes

CLAUSULAS

PRIMERA. OBJETO DEL CONVENIO

El objeto del presente Convenioc de colaboracién es definir las condiciones de
colaboracion y financiacion entre las partes para el desarrollo en comin de una
aplicacion informatica destinada a la gestion, control y calculo del pago de las ayudas
directas de la Politica Agricola Comun y medidas de desarrollo rural establecidas en el
ambito del sistema integrado.

SEGUNDA. OBLIGACIONES DEL FEGA :
Para la ejecucion del cumplimiento del objeto del convenio, el FEGA se compromete a:

1. Financiar con una cantidad maxima de 1.606.289,79 euros, obtenida de aplicar lo
indicado en los expositivos octavo, noveno y décimo sobre la totalidad del coste
del mantenimiento correctivo y evolutivo de la aplicacion informatica que asciende
a 2.423.554,14 euros. Este importe se hace con cargo al Presupuesto del FEGA,
en las aplicaciones presupuestarias 23.114.412M.227.99 por importe de
15.972,00 euros y 23.114.412M.640, por importe de 2.407.582,14 euros.

CVE-2015-13423

Pag. 29341 boc.cantabria.es 4/21



GOBIERNO
de
CANTABRIA

S / .}Il e

Pag. 29342

LETIN OFICIAL DE CANTABRIA

MIERCOLES, 9 DE DICIEMBRE DE 2015 - BOC NUM. 235

2. Cumplir las actuaciones previstas en el acuerdo de nivel de servicio, que figura
como anexo a este convenia.

3. Mantener, revisar y publicar la documentacion de la aplicacion.

4. Realizar las pruebas de aceptacion de las distintas versiones del software antes
de su distribucién a los Organismos Pagadores de las comunidades autdnomas
(en lo sucesivo OO.PP), participantes en el desarrollo y mantenimiento de la
aplicacion informatica objeto del convenio.

5. Publicar las diferentes versiones de la aplicacién para su descarga e instalacién
por parte de los organismos pagadores ademas de la liberacion del cédigo fuente
del software para uso por parte de la comunidad auténoma de acuerdo a las
condiciones establecidas en la version 1.1. de la licencia European Union Public
Licence (EUPL).

8. Poner a disposicion de los organismos pagadores un documento, plan de
versiones, que contendra la fecha de entrega de las distintas versiones del plan
de versiones plblico con los compromisos de plazos y entregas.

7. Formar a los organismos pagadores para que adquieran un conocimiento
suficiente de la aplicacion, tanto desde el punto de vista funcional como técnico.
Para ello, se publicara junto con el plan de versiones el plan de formacion previsto.

8. Estudio y resolucion de incidencias reportadas por los OP sobre la Gitima version
del producto cumpliendo los umbrales establecidos en los indicadores de
prestacién de servicios que figuran en el anexo.

9. Coordinacion del proyecto. Para ello, dispondra de los grupos de seguimiento y
control necesarios para el establecimiento de necesidades técnicas y funcionales

del sistema.

10. Gestién y coordinaciéon de un CAU 2° nivel encargado de la gestion de incidencias
y peticiones abiertas por el OP.

11.Desarrollo y distribucién de correctivos y mejoras

12.Actuar como Unico interlocutor ante la Comisién Europea en todos los aspectos
relativos a la aplicacién de esta técnica.

TERCERA. OBLIGACIONES DE LA COMUNIDAD AUTONOMA.

Para la ejecucion del cumplimiento del objeto del Convenio, la Comunidad Auténoma de
Cantabria se compromete a:

1. Participar activamente en los grupos y reuniones que se establezcan para la
gestion de los proyectos.

2. Proporcionar al FEGA toda la informacion gue éste necesite para el desarrollo de
la aplicacion.

boc.cantabria.es
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3. Financiar con la cantidad maxima de 29.870,66 euros el mantenimiento de la
aplicacion informatica, con cargo a la aplicacién presupuestaria 05.04,.414A715.2
FEGA.APLICACION INFORMATICA PAC 2015-2020.

4. Prestar el servicio de soporte informatico a los usuarios del primer nivel. Para ello
debera poseer un CAU de primer nivel adecuado al servicio que va a prestar y
que este realice un correcto filtrado y clasificacion de las incidencias a la hora de
su escalado al FEGA, para lo que debera cumplir con el ratio establecido en el
Acuerdo de nivel de servicio como COP-INCI1.

5. Encargarse del despliegue, administracion y operacion del sistema de produccién.

6. Realizar las pruebas que se consideren oportunas antes de su puesta en
produccion.

7. Proveer y estar al corriente en el mantenimiento de las licencias y hardware de la
plataforma.

8. Formar a las entidades colaboradoras que ellos designen para el soporte a los
ciudadanos en la solicitud de gestion de ayudas.

9. Categorizar y filtrar, de acuerdo con las instrucciones remitidas por el FEGA, las
solicitudes/peticiones/incidencias antes de su escalado al FEGA

10.Cumplir las condiciones establecidas en la version 1.1. de la licencia European
Union Public Licence (EUPL), para todos los productos entregados por el FEGA a
la comunidad auténoma.

CUARTA. FORMA DE PAGO.

La Comunidad Autonoma de Cantabria abonara al FEGA la cantidad establecida en la
clausula anterior, mediante transferencia bancaria a la cuenta 9000-0001-20-
0200001478 del Banco de Espafia, a nombre del FONDQO ESPANOL DE GARANTIA
AGRARIA. DIRECCION GENERAL, a la firma de este convenio.

QUINTA. DURACION DEL CONVENIO.

El presente Convenio de colaboracion surtira efectos desde la fecha de su firma y se
extendera hasta el 31 de diciembre de 2015.

SEXTA. CONDICION SUSPENSIVA.

iLa vigencia del presente convenio queda condicionada a que la Comunidad Auténoma
-de Cantabria se encuentre al corriente de sus obligaciones de pago con el FEGA, antes
del 30 de junio de 2015.

SEPTIMA. NATURALEZA Y JURISDICCION.

El presente Convenio tiene naturaleza administrativa y se rige por lo dispuesto en los
articulos 6 y 8 de la Ley 30/19892, de 26 de noviembre, de Régimen Juridico de las
Administraciones Publicas y del Procedimiento Administrative Comun, siendo de
aplicacion, en defecto de normas especificas, los principios de dicho texto legal, asi como
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de lo dispuesto en el articulo 4.2 del Texto Refundido de la Ley de Contratos del Sector
Publico, aprobado por Real Decreto Legislativo 3/2011, de 14 de noviembre, para
resalver las dudas o lagunas que pudieran producirse.

Las cuestiones litigiosas que puedan surgir de su interpretacion, modificacion, efectos o
resolucion, seran resueltas por la Ley 29/1998, de 13 de julio, reguladora de la
Jurisdiccion Contencioso—administrativa.

Y, en prueba de conformidad, asi como para la debida constancia de lo convenido,
ambas partes suscriben el presente convenio de colaboracién, por duplicado ejemplar,
en la fecha y lugar indicados en el encabezamiento, rubricando cada una de las paginas
de las que consta.

P POR LA COMUNIDAD AUTONOMA
PRES/DENTE EL CONSEJEROQ DE MEDIO RURAL, PESCA

Y ALIMENTACION

(Por autorizacion del Consejo de Gobierno

)

/;;__:‘_‘“‘T
J".‘- AEMAD, I
e
i (. 2EE)

>

IgnaciovSanchez Esteban  \& e
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ANEXO

ACUERDO DE NIVEL DE SERVICIO

CONDICIONES GENERALES

Los servicios incluidos en este acuerdo de nivel de servicio estara disponible de |unes a
viernes a excepcion de los dias festivos nacionales y los dos Ultimos fines de semana
del periodo de captura en horario de 8:00 a 18:00.

Los canales disponibles para la comunicacion de incidencias, soportes y mejoras seran
telefonicos y electronicos que se publicitaran en la pagina del proyecto dentro del portal
de CC.AA del FEGA. La gestion de las incidencias, peticiones y soportes se realizara
completamente por medios electronicos a los que tendra acceso el personal que
determinen los coordinadores de los OOPP.

RESOLUCION DE INCIDENCIAS

En cualquier sistema, un punto critico es el tratamiento adecuado de las incidencias
detectadas por los agentes involucrados en el sistema (usuarios finales, FEGA,...). Un
tratamiento no adecuado de las mismas provocaria un impacto negativo en la calidad
del servicio.

Unicamente se atenderan incidencias de servicio o aplicacién, generalmente
detectadas por los usuarios finales de las aplicaciones o los equipos de Soporte. Son
incidencias que se generan en tormo a la explotacion del nuevo SGA y que pueden
‘implicar la generacion de un desarrollo correctivo.

Solo se atenderan incidencias sobre la Gltima version del producto. En caso de que se
abra una incidencia sobre una version anterior, se intentara reproducir en la versién
actual, y en caso de no detectarse se procedera a rechazar la incidencia.

Generalmente sera el usuario final el que reportara el problema al CAU del OP a través

de los mecanismos y procedimientos que tenga implantado cada OP. Puede suceder
qgue se usen otras vias para hacer la notificacion del problema en funcion de lo definido

por cada OP.
2\ continuacion se muestra como estara organizado el servicio:

~
[
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llustracién 1. Organizacién del Servicio de Resolucion de Incidencias

El CAU de 1% Nivel de cada OP sera el encargado de la recepcion, clasificacion y
resolucion de las incidencias reportadas por los usuarios finales. Sera su
responsabilidad realizar un primer estudio del problema, intentando identificar el origen
de la incidencia (problema de sistemas, de configuracién de la aplicacién,...), siguiendo
los procedimientos de gestion de incidencias y de control de cambios establecidos en
su Organismo. Si fuese necesario se reportara el problema al CAU de 2° nivel (FEGA)
para colaborar en la resolucion de la incidencia.

El CAU 2° Nivel ofrecido directamente por el FEGA se centrara en resolver cualquier
problema relacionado con el nuevo SGA. Las incidencias reportadas a este nivel deben
haber sido estudiadas por el CAU de primer nivel y deberan aportar todas las
evidencias o documentacion disponible para agilizar su resolucién. Si fuese necesario
el desarrollo de algin correctivo, sera reportado al FEGA, preferiblemente al
Coordinador Funcional directamente, para su estudio de viabilidad y establecimiento de
la versién en la que se entregara (ver Tabla 7: Definicidn de conceptos y Control de
versiones en la entregas de software), independientemente de la solucion de
contingencia que se establezca para recuperar el servicio, siempre a la mayor
brevedad posible.

Cualquier correctivo identificado en el tratamiento de incidencias se realizara de
acuerdo a los procedimientos vigentes en el FEGA para la gestion de incidencias y
Gestion del cambio.

La propuesta es que los equipos de trabajos de los OOPP estén formados por varios
técnicos encargados de la recepcion de las incidencias (CAU) junto con elflos
Coordinadores Informaticos/Funcionales encargados de supervisar los escalados de
correctivos a solicitar al FEGA (ver Participantes al convenio por parte del organismo
pagador, Participantes al convenio por parte del FEGA y Tabla 8: Roles y tareas en
el organismo pagador), cumpliendo cada OP con sus obligaciones y
responsabilidades.

boc.cantabria.es
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Un error de especificacion funcional ha de ser escalado por el Coordinador del OP al
Coordinador Funcional del FEGA.

La forma de interaccion entre el OP y el FEGA para el tratamiento de incidencias sera
la siguiente:

= El CAU de 1% Nivel (OP) recibe la incidencia y, en caso de que no pueda
resolverla por sus propios medios, la escalara al CAU de 2® Nivel (FEGA).

= En el caso de que desde el CAU de 1% Nivel (OP) se detecte que para la
resolucion de la incidencia ha de desarrollarse un correctivo se escalara al FEGA.
El procedimiento recomendable serd que los técnicos del CAU de 1% Nivel
escalen la necesidad de un correctivo al Coordinador Informatico\Funcional del
OP vy éste a su vez lo escale al Coordinador Funcional del FEGA. La peticion
podra llegar también a traves del CAU de 2° nivel aunque no es lo preferible.

= E| Coordinador funcional del FEGA, una vez aceptado el correctivo que propone
el OP, comunicara la planificacién de entrega de dicho correctivo.

NoTA: En caso de que las incidencias no puedan ser reproducidas en el entorno
homologado para la versién vigente del sistema no podran ser tratadas como tal y
seran rechazadas.

Condiciones Prestacion del Servicio

El Organismo Pagador notificara al FEGA la severidad de la incidencia. Esta severidad
y podra ser revisada por parte del FEGA en base a los criterios que se establecen en
apartados posteriores de este documento.

En la resolucién de incidencias se diferenciaran dos tiempos: el de atencién y el de
resolucién.

= TIEMPO DE ATENCION: tiempo trascurrido desde que el OP comunica la incidencia
(mediante los mecanismos establecidos) y el FEGA la registra y realiza la primera
accion sobre la misma, que puede ser alguna de las siguientes:

o Primer contacto con el OP
o Reclasificacion de |la severidad de la incidencia
o Asignacion interna para su resolucion

TIEMPO DE RESOLUCION: tiempo trascurrido desde que el OP comunica la incidencia
hasta que el FEGA entrega al OP la solucién a la misma. En determinadas
situaciones, debido a la complejidad de la arquitectura del cliente, es posible que
la solucién se entregue al OP a través de un parche hasta poder disponer de un
desplegable completo versionado. En el caso que la solucién proporcionada no
resuelva el problema, el OP podra rechazar la solucion dada y a partir de ese
momento se seguird contando el tiempo de resolucién. No seran resueltas
aquellas incidencias que se produzcan en sistemas de terceros con los que se
comunica SGA, aungue si se comunicara la incidencia a los responsables de los
mismos y se registrara su seguimiento.

CVE-2015-13423
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Este tiempo incluye el tiempo de atencién de la incidencia.

IMPORTANTE: El tiempo de resolucién quedara en suspenso en el caso de que el
FEGA solicite informacion pertinente y que pueda ser proporcionada por el OP hasta
que éste se la proporcione.

Del mismo modo, en aguellos casos en los que la incidencia venga derivada de un mal
funcionamiento de sistemas de terceros que interactian con SGA, dicho tiempo
guedara en suspension hasta que se reestablezca el servicio o normal funcionamiento
de dichos sistemas.

A continuacidn se muestran los tiempos maximos de atencién de incidencias,
expresados en horas laborables del servicio.

Baja Media Alta Critica

ORO 40 horas 24 horas 4 horas 2 horas

Bx5 PLATA 40 horas 24 horas 16 horas 8 horas
BRONCE 40 horas 40 horas 16 horas: 8 horas

Tabla 1: Tiempos maximos de atencién de Incidencias

La siguiente tabla muestra los tiempos maximos de resolucién en el ambito de las
Incidencias de Produccién. Dichos tiempos se calculan Unicamente dentro del horario
del servicio y dependeran del metal asociado a la aplicacion en la que se produce la

Pag. 29348

incidencia.
Baja Media Alta Critica
ORO NIA 80 horas 36 horas 24 horas
8x5 PLATA MiA 166 40 horas 40 horas
horas
BRONCE MIA INIA, 160 heras B0 horas

Tabla 2: Tiempos maximos de resolucion de incidencias
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En la resolucién de una incidencia sera preciso llevar a cabo las siguientes acciones:

1. Reproduccién de la incidencia en los entornos de preproduccidon-pruebas del
FEGA

2. Correccién del desarrollo o elaboracion de una solucion temporal.

3. Preparacion del parche.

4. Elaboracion de la documentacion de instalacion del parche.

5. Distribucion al OP del parche y documentacion de instalacion asociada.

Una incidencia podra darse por resuelta siempre que permita el restablecimiento del
servicio, bien sea porque se realiza un desarrollo y distribucion de un correctivo o
porque se proporciona una solucion temporal. En ambos casos, una vez distribuida la
solucién finaliza el tiempo de resolucién de la incidencia.

A posteriori, en aquellos casos en los que se proporcione una solucién temporal, se
realizara un desarrollo correctivo para resolver el problema detectado.

La severidad de las incidencias sera asignada por el OP (siendo revisable por el
FEGA), siguiendo los siguientes criterios:

« CRiTicA: Incidencias que impiden la operatividad total del sistema y requieren
una puesta en marcha inmediata o afectan a la integridad de los datos 0 a la
seguridad de la informacion:

o Sistema inoperativo
o Blogueo total del sistema
o Problemas de seguridad del sistema o de informacién de usuario

s ALTA: Incidencias que impiden parcialmente la operatividad del sistema vy
requieren una puesta en marcha inmediatamente.

o Blogqueo de aplicaciones verticales del sistema (Controles de Campo,
Comunicaciones, Controles Administrativos....) en temporadas de
campafa no criticas.

o Fallos funcionales del sistema en temporadas de campana criticas

s MEeDIA: Incidencias por errores del sistema que no afectan a su disponibilidad.
o Fallos funcionales del sistema en temporadas de campana no criticas
o Errores que provoquen la paulatina degradacion del sistema
o Errores en su explotacion o en su usabilidad.

e BaJa: Incidencias por Defectos en la forma o en el contenido del sistema, por
ejemplo: defectos en el formato de las pantallas o en la apariencia visual del
sistema, errores ortograficos o tipograficos en la documentacion, defectos en las
validaciones de campos no obligatorios

CVE-2015-13423
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La clasificacion por metales de las aplicaciones la determina la importancia de la
aplicacién y el periodo en el que ocurre la incidencia segun la siguiente tabla:

15 de septiembre

31 de diciembre
1 de junio.
30 de noviembre
15 de agosto 1 de junio
15 de 'Qgptle'mbre 30 de noviembre
1 de junio
30 de noviembre
1 de marzo
15 de junio

Tabla 3: Clasificacion de las aplicaciones en funcion del periodo para la campana 2015
El resto de periodos no mostrados en la tabla se corresponden a Bronce.

IMPORTANTE: A nivel de esta clasificacion no se consideran aplicacién como tal a
SgaGen (Sga General) y SgaCac (Sga Control de Accesos), por lo que cuando se
produzca una incidencia en estas aplicaciones se evaluara a qué otras aplicaciones de
negocio afecta y se le asignara el nivel mas alto de metal de entre los posibles segun
aplicaciones afectadas. Se procedera del mismo modo con la aplicacién SgaGst (Sga
Gestion) ya que en ella se encuentran muchos procesos comunes utilizados por el
resto de aplicaciones.

SOPORTE A OOPP
El CAU de 2° nivel podra recibir consultas de los OOPP relacionadas con:

= Funcionamiento de la aplicacion
= Consultas sobre actualizaciones y mantenimientos genéricos de Sga.

CVE-2015-13423
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llustracion 2. Organizacion del Soporte a OOPP

Todo OP debera tener acceso al portal donde esta publicada la informacién del nuevo
SGA. Sera su base de conocimiento actualizada de la aplicacion.

Condiciones Prestacién del Servicio

Los tiempos maximos de resolucién de las consultas en el ambito de los Soportes a
OOPP, se calculan Unicamente dentro del horario de servicio 8x5. Los tiempos seran
los mismos independientemente del metal de la aplicacién y no se distinguird entre
atencion y resolucion del soporte.

8x5 160 horas

Tabla 4: Tiempo de resolucién de soporte

\MEJORAS

En este caso se contempla la gestion y realizacion de las actividades necesarias
relacionadas con mejoras en la aplicacion o en el servicio solicitadas por parte de los
OQOPP.

No se entiende como mejora aquellos desarrollos derivados de nuewvos requisitos
funcionales o de requisitos funcionales ya existentes que no han sido implementados
Antes del comienzo de la campana.

El tratamiento interno que le dara el FEGA sera gestionado de acuerdo a los
procedimientos vigentes para la gestién del cambio. Las entregas de mejoras deberan
estar tasadas en la planificacion anual.

Las actividades que incluye este servicio son: gestion, aprobacion de nuevos
desarrollos y planificacion, pudiendo delegar el Coordinador Funcional FEGA en otros
grupos en funcion del tema a tratar. El Comité Director decidira la funcionalidad que
entra en cada version y cuando se entregara a los OOPP.

CVE-2015-13423
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En el caso de las Mejoras, al igual que ocurre con los correctivos, el procedimiento
recomendable de peticion al FEGA es que el Coordinador del OP escale la solicitud al
Coordinador del FEGA. Al igual que en el caso de las incidencias, estas peticiones
podran llegar a través del CAU de 2° nivel aunque no es lo preferible.

Condiciones Prestacion del Servicio
En el apartado Periodicidad y umbrales se establece el indicador CPS-MEJO1 de cara
al estudio de la calidad del servicio en el &mbito de las Mejoras a OOPP
PERIODICIDAD Y UMBRALES

A continuacion se detalla la periodicidad y umbrales para cada uno de los indicadores
de Prestacion del Servicio.

Condiciones Globales de la Prestacion del Servicio

id Nombre Descripeion Periodicidad Umbral
CPSHNGIT Cumplimiento  de %2 CHTPITINIO K8 B8 PR20S  Mensual >= 70%
tempos . incidencias de Produccién frente al
iFideatas s preestablecido de acuerdo al metal
Bradusaa: de |as aplicaciones y severidad de
HELA las Incidencias. Para &l calculo de-

la mética se ponderard el
porcentaje de cumplimientos de la
‘siguiente manera: Oro 50%; Plata

25%; Bronce 25%.
SR Mide el cumplimienta de los plazos.
GESS0PoN 'h?:,':g:"'m“ 4 del FEGA en ia resoludon de Mensual >=90%
resolugion en consultas o sopertes a los OOPP,
Soportes a OOPP
CPS-MEJO1 Capacidad de  Mide la capacidad que ofrece el FEGA  Semastral >=50%
implantacion de a la hora de implantar las mejoras
| mejoras demandadas por los OOPP que han
'\_} ‘sido aceptadas:
TZ \ (N® mejoras planificadas) / (n® mejaras
7 lotales solicitadas y aceptadas)

Tabla 5: Condiciones globales de la prestacién del servicio

MECANISMO DE CUMPLIMIENTO

El resultado de la evaluacién de cada uno de los indicadores y sus ratios dara lugar a
un porcentaje de cumplimiento que se calculara de |a siguiente manera:;

= CUMPLIMIENTO DE RATIOS. El resultado de aplicar la métrica y su comparacién con el
objetivo de cumplimiento dara lugar a uno de los siguientes resultados:

CVE-2015-13423
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o RATIO cumpLIDO: Un ratio se considerara cumplido si el resultado de su medicion
alcanza el objetivo establecido para el ratio o en el periodo de célculo no existen
peticiones de servicio que cumplan con las caracteristicas adecuadas para el
célculo, segun la férmula y las consideraciones establecidas.

o RATIO NO cumPLIDO: Un ratio se considerara no cumplido si el resultado de su
medicion no alcanza el objetivo establecido.

o RATIO NO cALcuLADO: Un ratio adoptara este resultado cuando no se haya
podido calcular.

GESTION DE LOS ACUERDOS CONDICIONANTES DE LA PRESTACION DEL
SERVICIO

Los Acuerdos de Nivel de Servicio se calculan de forma objetiva a partir de los
Indicadores descritos en secciones anteriores de este documento. En este apartado se
establecen los mecanismos de la gestién de los Acuerdos de Nivel de Servicio entre
cada OP y el FEGA.

Se establece el siguiente esquema de evaluacion formal;

« Desde el inicio de la prestacién regular del servicio (justo después de la puesta en
producciéon del SGA), se tomaran medidas de los parametros planteados. La
actividad registrada en las herramientas que se establezcan para tal fin permitira
calcular los indicadores segun la periodicidad establecida para cada uno de ellos.

e A partir de la primera revisién los indicadores serdn medidos con la periodicidad
establecida para cada indicador.

CONTROL Y SEGUIMIENTO DE LOS INDICADORES

El seguimiento de los Acuerdos de Nivel de Servicio se realizara en torno a los
siguientes eventos:

= Comité de Seguimiento periddico del Cuadro de Mando de los Indicadores de |la
prestacion del servicio. Se celebrara junto con el OP correspondiente y el objetivo
de estas reuniones sera la revision y andlisis del Cuadro de Mando en funcién de
los niveles de servicio acordados, proponiéndose medidas correctoras siempre
que proceda. A su vez, se informara del estado de las mejoras en curso.
Cualquier problema detectado en estas reuniones al que no se consiga llegar a un
acuerdo consensuado entre las partes, sera escalado al Comité Director.

= Comité Director periddico de control y seguimiento. Periédicamente, el FEGA
internamente revisara la adecuacion de los indicadores de nivel de servicio a las
necesidades del OP y al volumen de actividad real, estudiando la progresion de
los mismos en el tiempo. Esta revision puede acarrear diversas acciones
correctivas, tales como: reorganizacion de equipos, mejoras de procesos
operativos de soporte, recursos humanos y modificaciones en niveles de servicio
y/o en la valoracion de los servicios. En estas reuniones se comprobaran las
desviaciones respecto a los niveles de servicio establecidos.

CVE-2015-13423
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Hivel Estratégico

Nivel Tactico

« Revisidn del cusdro de mando de Indicadares Seguimiento I

¥ i Cuadro de
Mando del OP

llustracion 3. Modelo de control y seguimiento de indicadores

Al final de cada afio natural, se realiza un informe resumen o balance de los
indicadores en funcion de los cuales se podran tomar las decisiones que se acuerden.

MODIFICACION DE LOS ACUERDOS DE NIVEL DE SERVICIO

En caso de que una de las partes detecte la necesidad de una modificacion en los
indicadores, contenido o valor objetivo que forman parte de este Acuerdo de Nivel de
Servicio:

e El Coordinador dentro del OP que detecta la necesidad, debera preparar una
peticion formal y proponerlo oficialmente en el Comité de Seguimiento.

 Esta propuesta sera elevada al Comité de Direccion para su revision y validacién.

"N e En caso de ser aprobado, se procederd a la modificacion del Indicador

-
'_i{ correspondiente y a la adaptacion de los informes de seguimiento utilizados.
£»

™

e Las modificaciones de Acuerdos de Nivel de Servicio entraran en vigor
inmediatamente tras su aprobacion o en la fecha que se acuerde entre ambas
partes.

g

GESTION DE NO CONFORMIDADES

En caso de que las partes discrepen en algin punto de este Acuerdo de Nivel de
Servicio sin poder llegar a un acuerdo, procederan de la siguiente forma: el
Coordinador del OP y el Coordinador del FEGA prepararan un informe explicando el
punto de discrepancia y las razones de no resolucion.
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El Comité Director del FEGA mediara entre las partes para la blsqueda del acuerdo.
De lo acordado se desarrollara un acta. El resultado de la mediaciéon puede ser tan sélo
un plan de accién concreto o inclusc un acuerdo acerca de la modificacion de los
indicadores, el contenido o los valores objetivo de los indicadores.

OBLIGACIONES DE LOS OOPP

Para el cumplimiento de las obligaciones atribuidas a los OOPP se establece un Unico
indicador, con objeto de verificar si el CAU de primer nivel del OP esta funcionando
adecuadamente. Se entiendo por incidencias “aceptadas” aquellas incidencias que
sean debidas al software, documentacion o requisitos y no a temas operativos:

Condiciones que ha de cumplir el OP en la apertura de incidencias

Periodicida Umlbral

Tabla 6: Condiciones a cumplir por el OP en la apertura de incidencias

DEFINICION DE CONCEPTOS
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CONCEPTO SIGNIFICADO

CONTROL DE VERSIONES EN LA ENTREGAS DE SOFTWARE

El modelo seguido para la gestién de entregas software tanto en correctivos como
en evolutivos serd una modificacion sobre el tradicional método X.Y.Z

Se basara en tres cifras decimales. Dependiendo de los cambios entregados se
modificara una de las cifras.

La primera cifra corresponde con una modificacion critica o muy importante, por
ejemplo, una nueva versién o un cambio mayor.

La segunda cifra cambiara cuando se trate de modificaciones en el contenido o la
funcionalidad de la version, pero no lo suficientemente importantes como para que
no se trate de la misma version, por ejemplo cambios menores, revisiones. Cuando
se hace un cambio mayor (en la primera cifra), el segundo nimero se reinicia a 0

La tercera cifra cambiara cuando se realicen correcciones al software, pero no se
haya afiadido o eliminado algo relevante, esta cifra ira variando en las entregas de
correctivos a medida que se vaya dando solucion a las incidencias encontradas o
mejoras abordadas. Si se hace un cambio en la segunda cifra se debe reiniciar el
namero de la tercera a 0.
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Participantes al convenio por parte del organismo pagador

Coordinador  Informatice/Funcional | Descripcion:
Personals del OP encargado de coordinar las peliciones de mejoras/correctivos

sobre la aplicacion.

Responsabllidades:

escalado al FEGA.

Miembro del comité de seguimiento periddico:
Seguimiento de Indicadores de Servicio

Servicio

Personals del OP miembro del comilé se seguimiento.
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Revision de correctivos/mejoras a reportar para confirmar si realmente procede su

Seguimiento de incidencias, soportes y mejoras trasladadas al FEGA.

Propuestas de cambio de las métricas yfo contenido del Acuerdo de Nivel de

En caso de discrepancia con el FEGA elaboracion de informes a trasladar al Comité
Director.

CAU 1er Mivel Descripcion:

CAU del OP, son los receptores de las incidencias reportadas por los usuarios, Se
regirén por los procedimientos de gestion de incidencias y de control de cambios
establecidos en su OP antes de su escalado, si procede, al FEGA.

Responsabilidadas:

Recepcidn y andlisis de Ia incidencia,
Recatalogacion de la incidencia si procede.
Resolucion de |a incidencia.

detectadas (evolutivos)

nivel
Peticiones de soporte al CALU de 2° nivel

Escalado interno a su Coordinar Funcionalfinformatico, ante indicios de necesidad
de desarrollo software (Correctivos), descartados los problemas de infraestructura.

Escalado intemos a su Coordinader Funcignalinformdtico de pesibles mejoras

Escalados al CAU de 2° nivel de incidencias que no se pueden resolver en el primer

PARTICIPANTES AL CONVENIO POR PARTE DEL FEGA

Tabla 8: Roles y tareas en el organismo pagador

DETALLE

Coordinador Funcional del FEGA Descripcion:
Persona o personas designadas por el FEGA encargado del mantenimiento de los

requisitos funcionales de la aplicacion.
Responsabilidades:

nofificacién a los OOPP afectados.

Receptor de escalados de comrectivas y mejoras por parte del OP
Gestidn de la planificacion del cambio (correctivos/soluciones temporales/mejoras) y
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Miembro del comité de seguimiento periddico:

Seguimiento de Indicadores de Servicio
Propuestas de cambio de las mélricas ylo contenido del ANS

En caso de discrepancia con el OP elaboracion de informes a trasladar al Comité
Diractor

Mejora Continua del proceso.

Coordinador Técnico del FEGA Descripcion:

Persona o personas designadas por el FEGA encargado del mantenimiento de la
arquitectura y de la documentacion técnica.

CAU 22 Nivel Deseripcitn:

CAU del FEGA encargados de confinuar con el estudio y sofucion definitiva de la
incidencia,

Responsabilidades:

Recepcién y andlisis de la incidencia, partiendo de la informacién proporcionada por
el CAU 1" nivel.

Recatalogacion de la incidencia si procede.
Resolucion de fa incidencia.

Escalado para el Wratamienio de coreclivos y de soluciones lemporales pars
solucionar el problema.

Elaboracién de las métricas de seguimiento.

Tabla 9: Roles y tareas asociados en el FEGA
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