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lll. OTRAS DISPOSICIONES

MINISTERIO DE AGRICULTURA, ALIMENTACION
Y MEDIO AMBIENTE

14327 Resolucién de 16 de diciembre de 2015, del Fondo Espafol de Garantia
Agraria, por la que se publica el Convenio de colaboraciéon con la Regién de
Murcia, para el desarrollo y mantenimiento de una aplicacién informatica para
la gestién, 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, a realizar en el afio 2015.

De acuerdo con lo previsto 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
Comun, se da publicidad al Convenio de colaboracién suscrito entre el Presidente del
Fondo Espariol de Garantia Agraria y la Consejera de Agua, Agricultura y Medio Ambiente
de la Regién de Murcia, para el desarrollo y mantenimiento de una aplicacién informatica
para la gestidn, control y calculo del pago de las ayudas directas de la Politica Agraria
Comun (PAC) y medidas de desarrollo rural establecidas en el dmbito del sistema
integrado, a realizar en el ano 2015, que figura como anexo a esta resolucion.

Madrid, 16 de diciembre de 2015.—El Presidente del Fondo Espaiol de Garantia
Agraria, Ignacio Sanchez Esteban.

ANEXO

Convenio de colaboracién entre el Fondo Espaiiol de Garantia Agraria y la Regién

de Murcia, para el desarrollo y mantenimiento de una aplicacién 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, 18 de noviembre de 2015.
REUNIDOS

De una parte, don 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 relacion con la
Disposicién adicional decimotercera de la Ley 30/1992, de 26 de noviembre, del Régimen
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, dofia Adela Martinez-Cacha Martinez, Consejera de Agua, Agricultura y
Medio Ambiente de la Regidon de Murcia, en virtud del Decreto de la Presidencia
n.° 21/2015, de 4 de julio, por el que se dispone su nombramiento y actuando conforme a
las atribuciones que le confiere la Ley 7/2004 de 28 de diciembre de Organizacion y
Régimen Juridico de la Administracion Publica de la Comunidad Auténoma de la Region
de Murcia.
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Ambas partes se reconocen capacidad juridica suficiente para suscribir el presente
convenio y a tal efecto

EXPONEN

Primero.

Que el Fondo Espariol de Garantia Agraria (en adelante FEGA), organismo autbnomo
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 econémica del articulo 149.1.132
de la Constitucién espafola.

Segundo.

Que la Comunidad Auténoma de Murcia actua, por la parte autonémica, ostentando la
competencia en materia de agricultura y ganaderia de acuerdo con las bases y ordenacién
de la actividad econémica general del inciso 7.° del articulo 148.1 de la Constitucion
espafiola, y de conformidad con lo establecido en el articulo 10. Uno. 6 de su Estatuto de
Autonomia, aprobado por Ley Organica 2/1982, de 9 de junio.

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
distribucion de la ayuda entre las tierras agricolas.

Cuarto.

Que 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 coordinacién en el marco del Reglamento (UE)
n.° 1306/2013 del Parlamento Europeo y del Consejo, sobre financiacion de la politica
agricola comun, el FEGA tiene como mision coordinar a los organismos pagadores
autorizados por las comunidades auténomas para el pago de las ayudas con cargo a los
fondos agricolas FEAGAy FEADER.

Sexto.

Que mediante Acuerdo de la Conferencia Sectorial de Agricultura y Desarrollo Rural
del Ministerio de Agricultura, Alimentacién y Medio Ambiente, celebrada el 21 de enero
de 2014, se aprueba la propuesta del FEGA para el desarrollo en comun por parte del
FEGAy las comunidades auténomas, de una aplicacién informatica destinada a la gestion,
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.

Verificable en http://www.boe.es

cve: BOE-A-2015-14327



BOLETIN OFICIAL DEL ESTADO

Miércoles 30 de diciembre de 2015 Sec. lll.

Pag. 123875

Séptimo.

Que en el citado Acuerdo se prevé la formalizacion de convenios de colaboracion, con
dos modalidades de participacion por parte de las comunidades auténomas:

Completa, en la que la comunidad auténoma respectiva tendra acceso a todos los
modulos de la aplicacion informatica.

Parcial, en la que la comunidad auténoma tendra acceso a todos los mdédulos a
excepcion del modulo de captura.

Octavo.

Que es necesario establecer las directrices para la financiacion por parte de las
comunidades auténomas de parte de los gastos relativos al mantenimiento de la aplicacion
informatica.

Noveno.

Que el coste total del mantenimiento y desarrollo de la aplicacion informatica para el
afo 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 % procedente 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 auténomas.

Décimo.

Que el calculo de la cofinanciacion por parte de las comunidades autbnomas se calcula
en funcion del numero de perceptores de ayudas agrarias en la camparfia 2012 y de la
modalidad de participacion elegida:

Completa: el 100 % de lo que le corresponderia por numero de beneficiarios.
Parcial: el 70 % de lo que le corresponderia por el niumero de beneficiarios.

Undécimo.

Que con la formalizacién de este convenio, se pretende una reduccion de costes para
las administraciones publicas y el sector, la armonizaciéon de procesos y simplificacién
administrativa en la tramitacion de las solicitudes y de transparencia para los agricultores
y ganaderos.

Duodécimo.

Que teniendo en cuenta lo anteriormente expuesto, las partes suscriben el presente
Convenio de colaboracion para el mantenimiento y desarrollo de la aplicacién informatica,
con sujecién a las siguientes

CLAUSULAS

Primera. Objeto del Convenio.

El objeto del presente Convenio de colaboracion es definir las condiciones de
colaboracion y financiacién entre las partes para el desarrollo y mantenimiento en comun
de una aplicacion informatica destinada a la gestidn, 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.
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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 aplicacién 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.

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

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 distribucion a los Organismos Pagadores de las comunidades auténomas (en lo
sucesivo OOPP), participantes en el desarrollo y mantenimiento de la aplicacion informatica
objeto del convenio.

5. Publicar las diferentes versiones de la aplicacion para su descarga e instalacion
por parte de los organismos pagadores ademas de la liberacion del codigo 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).

6. Poner a disposicién de los OOPP un plan de versiones publico con los
compromisos de plazos y entregas, en el ultimo trimestre del afio.

7. Formar a los OOPP 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. Estudiar y resolver las incidencias reportadas por los OP sobre la ultima version
del producto cumpliendo los umbrales establecidos en los indicadores de prestacion de
servicios previstos en el anexo.

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

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

11. Desarrollo y distribucion de correctivos y mejoras

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

Tercera. Obligaciones de la Comunidad Auténoma.

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

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

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

3. Financiar con la cantidad maxima de 38.800,21 euros el mantenimiento de la
aplicacion informatica, con cargo a la partida presupuestaria 17. 03.00.711B.649.00.
Proyecto 10868.

4. Prestar el servicio de soporte informatico a los usuarios de 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 operacién del sistema de produccion.

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

Verificable en http://www.boe.es
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7. Proveery 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 gestidon 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 versiéon 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 Auténoma de Murcia 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 Fondo Espafol de Garantia Agraria. Direccion
General, a la firma de este convenio.

Quinta. Duracién 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. Condicién suspensiva.

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

Séptima. Naturaleza y jurisdiccion.

El presente Convenio tiene naturaleza administrativa y se rige por lo dispuesto en los
articulos 6 y 8 de la Ley 30/1992, de 26 de noviembre, de Régimen Juridico de las
Administraciones Publicas y del Procedimiento Administrativo Comun, siendo de
aplicacion, en defecto de normas especificas, los principios de dicho texto legal, asi como
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 resolver
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 colaboracion, por duplicado ejemplar, en
la fecha y lugar indicados en el encabezamiento, rubricando cada una de las paginas de
las que consta.—El Presidente del Fondo Espafiol de Garantia Agraria, Ignacio Sanchez
Esteban.—La Consejera de Agua, Agricultura y Medio Ambiente, Adela Martinez-Cacha
Martinez.

ANEXO
Acuerdo de nivel de servicio
Condiciones generales.

Los servicios incluidos en este acuerdo de nivel de servicio estara disponible de lunes
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.
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Los canales disponibles para la comunicacién de incidencias, soportes y mejoras
seran telefénicos y electronicos que se publicitaran en la pagina del proyecto dentro del
portal de CC.AA del FEGA. La gestién 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.

Resolucién 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 torno a la explotacién del nuevo SGA 'y que pueden implicar
la generacion de un desarrollo correctivo.

Sélo se atenderan incidencias sobre la ultima versién 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 que se
usen otras vias para hacer la notificacion del problema en funcion de lo definido por cada OP.

A continuaciéon se muestra como estara organizado el servicio:

|
1 -
Usuarios Finales L FEGA

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
resolucién 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 configuracion de la aplicacion,...), 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
resolucién 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 resolucion. Si fuese necesario el desarrollo de
algun 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: Definicién 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.

cve: BOE-A-2015-14327
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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 el/los
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.

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 1er Nivel (OP) recibe la incidencia y, en caso de que no pueda resolverla
por sus propios medios, la escalara al CAU de 22 Nivel (FEGA).

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

El Coordinador funcional del FEGA, una vez aceptado el correctivo que propone el OP,
comunicara la planificaciéon 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
podra ser revisada por parte del FEGA en base a los criterios que se establecen en
apartados posteriores de este documento.

En la resolucion de incidencias se diferenciardn dos tiempos: el de atencion y el de
resolucién:

Tiempo de atencién: 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:

Primer contacto con el OP.
Reclasificacion de la severidad de la incidencia.
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 solucion 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 solucién dada y a partir de ese momento se seguira contando el tiempo
de resolucion. No seran resueltas aquellas incidencias que se produzcan en sistemas de
terceros con los que se comunica SGA, aunque si se comunicara la incidencia a los
responsables de los mismos y se registrard su seguimiento.

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.

Verificable en http://www.boe.es
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Del mismo modo, en aquellos casos en los que la incidencia venga derivada de un mal
funcionamiento de sistemas de terceros que interactian con SGA, dicho tiempo quedara
en suspension hasta que se reestablezca el servicio o normal funcionamiento de dichos

sistemas.

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

Tabla 1. Tiempos maximos de atencién de incidencias
Severidad Incidencia
Horario Metal
Baja Media Alta Critica
Oro. 40 horas 24 horas 4 horas 2 horas
8x5 Plata. 40 horas 24 horas 16 horas 8 horas
Bronce. 40 horas 40 horas 16 horas 8 horas

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

Tabla 2. Tiempos maximos de resolucién de incidencias

Severidad Incidencia
Horario Metal
Baja Media Alta Critica
Oro. N/A 80 horas 36 horas 24 horas
8x5 Plata. N/A 160 horas 40 horas 40 horas
Bronce. N/A N/A 160 horas 80 horas

En la resolucion de una incidencia sera preciso llevar a cabo las siguientes acciones:

1. Reproduccion de la incidencia en los entornos de preproduccion-pruebas del

FEGA.

2. Correccién del desarrollo o elaboracién de una solucién temporal.

3. Preparacion del parche.

4. Elaboracion de la documentacion de instalacion del parche.
5. Distribucion al OP del parche y documentacion de instalacién asociada.

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

finaliza el tiempo de resolucion de la incidencia.

A posteriori, en aquellos casos en los que se proporcione una solucion 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 o a la seguridad de la

informacion:

Sistema inoperativo.

Bloqueo total del sistema.

Problemas de seguridad del sistema o de informacién de usuario.

cve: BOE-A-2015-14327
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Alta: Incidencias que impiden parcialmente la operatividad del sistema y requieren una
puesta en marcha inmediatamente:

Bloqueo de aplicaciones verticales del sistema (Controles de Campo, Comunicaciones,
Controles Administrativos....) en temporadas de campafa no criticas.
Fallos funcionales del sistema en temporadas de campafa criticas.

Media: Incidencias por errores del sistema que no afectan a su disponibilidad:

Fallos funcionales del sistema en temporadas de campafa no criticas.
Errores que provoquen la paulatina degradacion del sistema.
Errores en su explotacion o en su usabilidad.

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.

La clasificacion por metales de las aplicaciones la determina la importancia de la
aplicacion y el periodo en el que ocurre la incidencia segun la siguiente tabla:

Tabla 3. Clasificacion de las aplicaciones en funcién del periodo para la campafa 2015

Aplicacion Oro Plata

15 de septiembre

SgaAyu - Caélculo de Ayuda. 31 de diciembre

1 de junio

SgaCad - Controles Administr. 30 de noviembre

15 de agosto
15 de septiembre

1 de junio

SgaCam — Controles Campo. 30 de noviembre

1 de junio

SgaMcc — Ejecucién Controles Campo. 30 de noviembre

1 de marzo

SgaCap — Captura. 15 de junio

SgaCmn —Comunicaciones.

Sgalnt — Intercambio Inf.

El resto de periodos no mostrados en la tabla se corresponden a Bronce.

Importante: A nivel de esta clasificacion no se consideran aplicacion 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.
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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 prestacion del servicio.

Los tiempos maximos de resolucion 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 aplicacion y no se distinguira entre atencion y
resolucién del soporte:

Tabla 4. Tiempo de resolucién de soporte

Tiempo de resolucién

8x5....... 160 horas

Mejoras.

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

No se entiende como mejora aquellos desarrollos derivados de nuevos 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 planificacién anual.

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

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 ambito de las Mejoras a OOPP.
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Periodicidad y umbrales.

A continuacion se detalla la periodicidad y umbrales para cada uno de los indicadores
de prestacion del servicio:

Tabla 5: Condiciones globales de la prestacion del servicio

Condiciones Globales de la Prestacion del Servicio

Id Nombre Descripcién Periodicidad Umbral
CPS-INCI1 Cumplimiento de tiempos de | Mide el cumplimiento de los plazos del FEGA en la | Mensual. >=70%
resolucion en incidencias| resolucidon de las Incidencias de Produccion frente
de Produccion. al preestablecido de acuerdo al metal de las

aplicaciones y severidad de las Incidencias. Para el
calculo de la métrica se ponderara el porcentaje de
cumplimientos de la siguiente manera: Oro 50%;
Plata 25%; Bronce 25%.

CPS-SOPO1 | Cumplimiento de tiempos de | Mide el cumplimiento de los plazos del FEGA en la |Mensual. >=90%
resolucion en Soportes a| resolucidon de consultas o soportes a los OOPP.

OOPP.
CPS-MEJO1 Capacidad de implantacion | Mide la capacidad que ofrece el FEGA a la hora de | Semestral. |>=50%
de mejoras. implantar las mejoras demandadas por los OOPP

que han sido aceptadas:
(N.° mejoras planificadas) / (n.° mejoras totales
solicitadas y aceptadas).

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 la siguiente manera:

Cumplimiento de ratios: El resultado de aplicar la métrica y su comparacion con el
objetivo de cumplimiento dara lugar a uno de los siguientes resultados:

Ratio cumplido: Un ratio se considerard cumplido si el resultado de su medicién
alcanza el objetivo establecido para el ratio o en el periodo de calculo no existen peticiones
de servicio que cumplan con las caracteristicas adecuadas para el calculo, segun la
férmula y las consideraciones establecidas.

Ratio no cumplido: Un ratio se considerara no cumplido si el resultado de su medicion
no alcanza el objetivo establecido.

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 gestion de los Acuerdos de Nivel de Servicio entre cada
OPy 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
produccion 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.

A partir de la primera revision los indicadores seran medidos con la periodicidad
establecida para cada indicador.
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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 periédico 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 analisis 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. Periddicamente, 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 valoracién de los servicios. En estas
reuniones se comprobaran las desviaciones respecto a los niveles de servicio establecidos.

S)

. \

= Presentacion del Cuadre de Mando Estrategias y temas
m Revisian del cumplimiznto de compromisos relativos al Servicio b :"‘7
m Estudic propuestas nuevos indicadores =

Cuadro de
Mando

'{;:.-"hl
- Coordinador Funcional \ Comité de Seguimiento = Coordinador del OP

u Revision del cusdro de mando de Indicadores Seguimiento de
e Indicadores

= Seguimiente de correctivos y  Ewolutives o Y
planificados y nuevas solicitudes ——
Cuadro de

Mando del OP

m Estudic de acciones correctoras, preventivas y de
mizjars

= Discenformidad de Indicadores

= Propuestas de cambias 2n Indicadares

llustracion 3. Modelo de control y seguimiento de indicadores

Al final de cada afo natural, se realiza un informe resumen o balance de los indicadores
en funcién 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:

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 Direccidn para su revision y validacion.

En caso de ser aprobado, se procedera a la modificacion del Indicador correspondiente
y a la adaptacion de los informes de seguimiento utilizados.

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.
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Gestion de no conformidades.

En caso de que las partes discrepen en algun 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.

El Comité Director del FEGA mediara entre las partes para la busqueda del acuerdo.
De lo acordado se desarrollara un acta. El resultado de la mediaciéon puede ser tan sélo un
plan de accion concreto o incluso 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:

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

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

Id Nombre Descripcion Periodicidad | Umbral
COP-INCI1 |Grado de apertura de|Mide la cantidad de incidencias abiertas por un OP que son | Mensual. >=90%
incidencias que son|aceptadas por el FEGA.
aceptadas por el FEGA. (N.° incidencias aceptadas por el FEGA) / (N.° incidencias
abiertas por el OP).

Tabla 7: Definicién de conceptos

Definicion de conceptos

Concepto Significado
CAU............. Centro de Atencién a los Usuarios. Existira uno en los OOPP que dara atencion a usuarios finales y otro
en el FEGA que dara atencion a los CAU de los OOPP.
Correctivos. . .. ... Mejoras en el sistema SGA que tratan de solventar una deficiencia en un médulo determinado. Entiéndase

deficiencia como algo que deberia funcionar o estar correcto y que no lo esta y que es abordado
mediante un desarrollo informatico que sera distribuido a los OOPP.

Cuadro de Mando. . |Sistema de indicadores que facilita el control y la toma de decisiones. El cuadro de mando recoge los
principales indicadores y los presenta de un modo claro y util e informa de la evolucién de los parametros
fundamentales del servicio.

Escalado. ........ Dentro de la gestién de incidencias se denomina escalado al proceso por el cual se traslada una incidencia
a un especialista o a un superior jerarquico con el objeto de solventar o tomar una decisiéon sobre la
resolucion de la misma.

Evolutivos. ....... Mejoras en el sistema SGA con el objeto de aumentar, disminuir o cambiar las funcionalidades del sistema,
ya sea por las necesidades del usuario o por otras causas como pueden ser, por ejemplo, cambios
normativos, que es abordado mediante un desarrollo informatico que sera distribuido a los OP.

Incidencia. ....... Cualquier problema o error detectado en la aplicacion SGA, que influya en su normal funcionamiento.

Mejoras. . ........ Actividades necesarias para la evolucion del sistema debida a las peticiones de los OOPP.

Metal. ........... Concepto relacionado con el grado de importancia de una determinada aplicacién dentro del sistema
global. Puede variar en funcion del periodo del afio.

Severidad. ....... Concepto relacionado con el grado de importancia y efecto de una incidencia sobre el sistema SGA.

Solucién temporal. . | Solucidn provisional que se le da a una incidencia a la espera de que se desarrolle y distribuya el
correspondiente Correctivo.

Soporte. ......... Consultas de distinta naturaleza emitidas por el OP al FEGA (Dudas funcionales, de procedimiento,
actualizaciones software, mantenimientos,.....).
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Control de versiones en la entregas de software.

El modelo seguido para la gestion de entregas software tanto en correctivos como en
evolutivos sera 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 modificacién 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 versién, por ejemplo cambios menores, revisiones. Cuando se hace un
cambio mayor (en la primera cifra), el segundo numero se reinicia a 0.

La tercera cifra cambiara cuando se realicen correcciones al software, pero no se haya
anadido 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 nUmero de la tercera a 0.

Tabla 8: Roles y tareas en el organismo pagador

Participantes al convenio por parte del organismo pagador

Actor

Detalle

Coordinador Informatico/
Funcional del OP.

Descripcion:
Persona/s del OP encargado de coordinar las peticiones de mejoras/

correctivos sobre la aplicacion.
Persona/s del OP miembro del comité se seguimiento.

Responsabilidades:

Revision de correctivos/mejoras a reportar para confirmar si realmente
procede su escalado al FEGA.
Seguimiento de incidencias, soportes y mejoras trasladadas al FEGA.

Miembro del comité de seguimiento periédico:

Seguimiento de Indicadores de Servicio.

Propuestas de cambio de las métricas y/o contenido del Acuerdo de Nivel
de Servicio.

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

CAU 1. Nivel.

Descripcion:

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

Responsabilidades:

Recepcion y analisis de la incidencia.

Recatalogacion de la incidencia si procede.

Resolucion de la incidencia.

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

Escalado internos a su Coordinador Funcional/Informatico de posibles
mejoras detectadas (evolutivos).

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

Peticiones de soporte al CAU de 2.° nivel.
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Tabla 9: Roles y tareas asociados en el FEGA

Participantes al convenio por parte del FEGA

Actor Detalle

Coordinador Funcional del FEGA. | Descripcion:

Persona o personas designadas por el FEGA encargado del
mantenimiento de los requisitos funcionales de la aplicacion.

Responsabilidades:

Receptor de escalados de correctivos y mejoras por parte del OP

Gestion de la planificacion del cambio (correctivos/soluciones
temporales/mejoras) y notificacion a los OOPP afectados.

Miembro del comité de seguimiento periédico:

Seguimiento de Indicadores de Servicio.

Propuestas de cambio de las métricas y/o contenido del ANS.

En caso de discrepancia con el OP elaboracién de informes a
trasladar al Comité Director.

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 2.° Nivel. Descripcion:

CAU del FEGA encargados de continuar con el estudio y
solucion definitiva de la incidencia.

Responsabilidades:

Recepcion y andlisis de la incidencia, partiendo de la informacion
proporcionada por el CAU 1er nivel.

Recatalogacion de la incidencia si procede.

Resolucion de la incidencia.

Escalado para el tratamiento de correctivos y de soluciones
temporales para solucionar el problema.

Elaboracién de las métricas de seguimiento.
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