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1. INTRODUCCION

El Sistema de Informacion SIT-gtt ha crecido a lo largo de los afios de manera muy relevante,
incrementandose en nimero de procesos Yy, consiguientemente, haciendo mas complejos los trabajos de
mantenimiento correctivo y, sobre todo, evolutivo.

A esta complejidad, se suma el hecho de que la regulacién normativa que se esta produciendo en los
Ultimos afios, sobre todo con la fuerte irrupcion de la Administracion Electrénica integral, supone un
elemento de complejidad afadida, tanto por su afectacion a los procesos de gestion en general, como a
las integraciones que deben abordarse, tanto con otras herramientas y aplicaciones informaticas de las
propias Entidades Publicas (Registro, Libro de Resoluciones, Portafirmas, Archivo documental, Sede
Electronica, etc.), como con aquellos servicios de caracter corporativo que se estan poniendo a
disposicion de las mismas por parte de Entidades del Estado y/o de las Comunidades Autonomas
(Notifica, Archive, Cl@ve, GEISER, SIR, Portafirm@, eNotum, Valid-SMS, Apodera, Cl@vefirma, Archiu,
etc.).

A todo ello, se suman los servicios de interoperabilidad con otras Entidades externas (DGT, Catastro,
AEAT, ANCERT-Notarios, Gestores Administrativos A9/SIGA, INSS, Entidades Financieras, etc.), asi
como la integracion con los servicios de pago, TPV,s y pasarelas de pago, ofrecidas por las Entidades
Financieras, bajo modelos en permanente cambio y evolucién.

Todo esto nos lleva a una situacion en la que las herramientas informéticas, y sobre todo aquellas que
tienen que recoger un alto nimero de integraciones, tanto internas como externas, como sucede
especialmente con nuestro Sistema Tributario y Recaudatorio, estén siendo objeto de permanente
desarrollo y evolucion, para permitir, a las Entidades usuarias de las mismas, explotar todas las
posibilidades que la tecnologia, y sobre todo la interoperabilidad, esta ofreciendo de manera creciente.
Por lo tanto se reuiere que todas las actuaciones que se realicen en el Sistema estén revestidas de la
mayor seguridad, para no causar perjuicios que pudieran afectar a los ingresos tributarios.

Las actuaciones de mantenimiento correctivo y evolutivo que se han llevado a cabo hasta la fecha por la
empresa GTT, no han ocasionado problemas de calado como consecuencia de las nuevas versiones,
mas alla de los leves inconvenientes que puedan producirse y que son resueltos de forma agil.

Esto ha sido asi, gracias a que GTT ha venido aplicando una metodologia que ha permitido controlar el
crecimiento del Sistema, aun cuando ello haya supuesto retrasos en la incorporacion de determinadas
funcionalidades, siempre en aras de salvaguardar la seguridad en el pase a real de las sucesivas
versiones.

Sin embargo, esta dinamica de crecimiento del mantenimiento evolutivo, por las razones citadas, ya es
imparable, por lo que se debe incrementar todavia mas el control de las actuaciones que GTT realiza en
nuestro Sistema de Informacion, para que la Diputacion de A Corufia pueda seguir haciéndolo con la
seguridad necesaria y exigible.

En el ANEXO 1 se incluye un glosario de los términos que se utilizan en el presente apartado y
posteriores.

Plan de trabajo y evolucién “Roadmap”

GTT definird unos objetivos anuales, ubicando en ese periodo las versiones que pasaran a real, asi
como el contenido de las mismas. Esta planificacién se pondra en conocimiento de la Diputacion de A

Coruia de cara a programar las labores de gestion del area tributaria de la entidad.
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Peticiones especificas de la Diputacién de A Corufa
Tipologias:

Actuaciones correctivas

Son aquellas que tienen origen en un funcionamiento anémalo del Sistema, por lo que su tratamiento
seguira siendo objeto prioritario, con independencia de lo especificado en el “roadmap” evolutivo del
Sistema.

Modificaciones legales

En este caso, no serd necesaria la peticion de la Diputacién, ya que desde GTT tendra que tener
previstas las actuaciones necesarias para su disponibilidad en el Sistema de cara a la entrada en vigor de
la correspondiente normativa.

Mejoras de caracter general

Las peticiones que envie la Diputacién y que se consideren que tienen una aplicacion general a las
distintas Entidades usuarias del Sistema, seran recogidas por el Servicio de Atencién y analizadas para
su asuncién, dimensionamiento y priorizacién. En funcién de ello, seran incluidas en el “roadmap”
evolutivo del Sistema.

La inclusion de este tipo de mejoras, no puede alterar el “roadmap” existente, ya que esto nos llevaria a su
incumplimiento de manera inevitable, por lo que su ubicacion en el tiempo, y por tanto su pase a real,
sera objeto de analisis en funcién de su prioridad y dimensién.

La inclusion de estas actuaciones evolutivas 0 mejoras, no tendra coste para la Diputacion de A Corufia.
No obstante, si la Diputacion estuviera interesada en adelantar su disponibilidad a la fecha asignada por
GTT, se considerara como una peticion particular y, por lo tanto, estara sujeta a facturacion.

Mejoras de caracter particular

Cuando una determinada peticion tenga una aplicacion especifica para la Diputacion de A Corufia, esta
sera objeto de andlisis y dimensionamiento, que se trasladara valorada a la Diputacion.
Posteriormente, en caso de aceptacion, se incluira en el “roadmap” evolutivo, informandose sobre la

fecha prevista de disponibilidad.
INTEGRACIONES

En este apartado, se pueden dar las siguientes tipologias:

Servicios corporativos de Administraciéon Electrénica

Englobamos en este apartado, los servicios corporativos que las Administraciones Publicas ponen a
disposicion de las Entidades Locales, tales como los de la DTIC (Cl@ve, Cl@vefirma, Notifica, SIR,
GEISER, Archive, Apodera, etc.), y de Comunidades Auténomas (e-Notum, Valid-SMS, Archiu, etc).
Estas integraciones formaran parte del “roadmap” evolutivo del Sistema y se incluiran en las sucesivas
versiones del SIT-gtt.

Aplicaciones de terceras empresas o propias de la Diputacion de a Coruia

Aplicaciones de distintas empresas, sobre todo relacionadas con la Administracion Electrénica (Registro,
Libro de Resoluciones, Portafirmas, Sede Electronica, etc.).
Asi, podemos encontrarnos con distintas situaciones:
% Primera integracion con aplicaciones de terceros
Cuando se solicite una integracion que encaje en esta casuistica, la Diputacién enviara un
documento breve con el alcance requerido. Alternativamente, dicho documento podra elaborarse
por alguno de los departamentos de atencidn/consultoria/desarrollo de GTT, si bien requiriendo

la conformidad del mismo por parte de la Diputacién de A Corufia.
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Realizado lo anterior, GTT debera valorar, en primer lugar, las caracteristicas técnicas de la
aplicacion a integrar, asi como la disponibilidad en la misma de los correspondientes conectores

y su fiabilidad. Para realizar esta tarea, se estiman dos jornadas de trabajo que serén

ejecutadas por los departamentos de arquitectura y desarrollo de GTT.
Una vez se tenga definido el alcance, y se disponga de la informacién técnica necesaria sobre la
aplicacién tercera a integrar, se dimensionara y valorara el proyecto de integracién, haciendo

llegar una propuesta econdémica a la Diputacién de A Corufia para que, en caso de aceptacion

por esta, se le comunique la planificacion para su puesta a disposicién.
% Integraciones yarealizadas en otras Entidades

Cuando por parte de la Diputacién se requiera la integracion con una aplicacion de terceros que ya
ha sido objeto de integracién en otra/s Entidades previamente, se le facilitara el alcance
funcional de la misma para su conformidad, o bien para recoger otras especificaciones, si las
hubiere.

En este caso, no sera necesario realizar un analisis previo de la caracteristicas de la aplicacion a
integrar, puesto que GTT ya tendra conocimiento de la misma por la integracion previa realizada
en otras Entidades, pudiendo pasar directamente a dimensionar y valorar el proyecto, haciendo

llegar una propuesta econdmica a la Diputacion de A Corufia para su aceptacion,

comunicandole posteriormente la planificacion para su puesta a disposicion.

En este caso, el importe de la integracion serd claramente inferior al caso en el que se trata de la
primera integracion, si bien siempre serdn necesarias un_minimo de 4 jornadas por
aplicacion.

Lo indicado en este apartado, es extensible a las aplicaciones de empresas y a las de desarrollo

propio de la Diputacién de A Corufia, asi como a la utilizacion de medios de pago de Entidades

Financieras.

2. SERVICIO DE MANTENIMIENTO

Bajo el concepto de mantenimiento englobamos todas las actividades que se llevan a cabo para
garantizar que nuestro Sistema de Informaciéon se mantenga siempre en vanguardia, desde los puntos
de vista funcional y tecnol6gico.
Las tipologias de mantenimiento que se realizaran en el Sistema, seran las siguientes:
e Mantenimiento correctivo
o Incidencias y/o defectos de funcionamiento que pudieran detectarse. Cuando los mismos son de
caracter critico, afectando a la operatividad del Sistema, el tiempo de respuesta es inmediato.
o Reparacion de los dafios que se hubieran producido en los datos como consecuencia de un
funcionamiento erréneo del Sistema, durante todo el tiempo de vigencia del contrato.
e Mantenimiento evolutivo
o Evolucién como consecuencia de cambios normativos, cambios en las Ordenanzas Fiscales o
cambios en las estructuras de los ficheros. Se dispondran de los desarrollos necesarios en el
momento en que sean exigibles.
o Evolucion bajo demanda de nueva funcionalidad o mejora de la existente por parte de la
Diputacion de A Corufia. Cualquier demanda a instancia de la Diputacion sera analizada por
GTT para estudiar su incorporacion al Sistema, de acuerdo con los criterios especificados.

o Evolucién a iniciativa de GTT incorporando funciones que den mas seguridad, integridad y
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optimizacion de los procesos de gestion.

o Redisefio de médulos ya existentes, nuevo andlisis funcional del médulo y su desarrollo total o
parcial.

o Desarrollos que proporcionan mayor autonomia a los usuarios y evitan trabajos de explotacion

o Integracion de informacién de otros sistemas

o Nuevos servicios de Interoperabilidad

e Mantenimiento preventivo

En determinadas ocasiones, pueden producirse problemas de funcionamiento como consecuencia de la
actualizaciébn o nuevas versiones de productos o herramientas que el sistema necesita para su
funcionamiento (base de datos, servidor de aplicaciones web, etc.).

En GTT tendran como objetivo anticiparse a estos problemas, analizando el correcto funcionamiento del
sistema con nuevas versiones de productos de terceras empresas, introduciendo si son necesarias las

modificaciones para evitar incidencias.

e Modificaciones de caracter legal

Cualquier cambio que deba producirse en el Sistema como consecuencia de modificaciones normativas,
serd incorporado para su pase a produccion antes de la fecha de entrada en vigor del mismo y una vez
gue ha sido convenientemente probado.

2.1. Politicas de desarrollo y mantenimiento
GTT dispondra de una metodologia completa para las actividades relativas al desarrollo, control y
despliegue de los cambios que afectan a todos los componentes del SIT.
Esta metodologia permitird abordar, de manera eficaz, desarrollos correctivos, evolutivos y perfectivos
que garanticen la capacidad, idoneidad, versatilidad y adecuaciéon de los equipos y programas
informaticos necesarios para prestar el servicio contratado.
En la presentacion de la oferta se desarrollaran los siguientes puntos relativos a la metodologia:

e Descripcion de la metodologia de desarrollo

e Metodologia para la gestion de las necesidades

e Metodologia para la gestion del desarrollo y despliegue

Actualizaciones y cambios de versién

Los contenidos de cada pase a Producciéon seran comunicados con antelacién a la Diputaciéon de A
Corufia, asi como cualquier restriccién que sea aplicable.

El proceso de actualizacion de cambios y versiones distribuira de forma sistematica y controlada, desde
el Centro Servidor de GTT, todos los componentes implicados en dicho proceso, para lo cual se
habilitardn mecanismos de comunicacién y herramientas de control que garanticen el correcto
despliegue. Estos procedimientos contemplaran la restauracion de la version anterior en caso de
incidencias en el pase que asi lo aconsejen.

GTT se compromete a que los cambios propuestos del SIGT se registren, evallen, autoricen, se asignen
prioridades, planifiquen, prueben, implanten y documenten, siguiendo los procedimientos establecidos y
garantizando en todo momento la calidad y continuidad del servicio aplicacion.

Los cambios que vengan por necesidades normativas ajenas a la Diputacién no seran considerados
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como bajo peticidn, en este caso, los desarrollos seran realizados por GTT y estaran disponibles en el
momento en que sean exigibles de acuerdo con la normativa de aprobacion.
Todos los cambios generados bajo peticion, correctivos y por necesidades normativas tendran su reflejo
en la documentacion técnica y funcional correspondiente. Dicha documentacion se entiende que forma
parte de las obligaciones de la empresa en el marco de este contrato.
Entre otros objetivos del proceso de gestién de versiones se incluyen:
e Planificar y controlar la implantacion de nuevas versiones del SIGT
e Asegurar que toda nueva versién puesta en produccion y los cambios que se efectlien sean
seguros y que solo sean instalables versiones correctas, autorizadas y probadas bajo el
proceso de la Gestion del Cambios anteriormente descrito
e Comunicar y gestionar las expectativas de la Diputacién Provincial de A Corufia durante la
planificacion y puesta en produccion de nuevas versiones
e Transferir el conocimiento de las nuevas funcionalidades o correcciones que se incluyen en
las nuevas versiones, a usuarios y a personal de la Diputacién Provincial de A Corufia
Dentro de la metodologia de Desarrollo utilizada, se contemplaran una serie de opciones que ofreceran
a la Diputacion la posibilidad de realizar pruebas previas al pase a Produccion. Estos procedimientos,
seran flexibles y permitiran la definicion y ejecucion de conjuntos propios de pruebas a realizar en los
posibles entornos habilitados.
Adicionalmente al Plan de Pases a Produccion, para toda accién de mantenimiento que sea considerada
urgente, se activara un Pase Extraordinario, que puede ser realizado en fechas y horas diferentes a las
programadas que no requieran interrupcién del servicio de aplicacion. Estos pases compartiran los
mismos criterios metodolégicos, de control y herramientas de distribucion que en el caso de pases
programados.
Protocolo de actualizaciones y cambios de version
Para que se pueda llevar de manera protocolizada todo lo anterior, GTT debera disponer de un protocolo
de actualizacion para realizar el despliegue de nuevos componentes vinculados a mantenimientos
correctivos, normativos o evolutivos. GTT debera describir en su oferta, con el mayor detalle posible, el
protocolo de actualizaciones y cambios de version.
Entornos de trabajo
A nivel interno, GTT debera trabajar con cuatro entornos como los que se describen a continuacion,
manteniendo en comun una metodologia de traspaso entre los mismos que permita mantener las trazas
de auditoria para todo cambio realizado en el sistema, desde la solicitud hasta su implementacion:
% Entorno de desarrollo
Actividades de modelado de datos, programacion y pruebas técnicas. Una vez concluidas las tareas de
esta fase, los componentes y su documentacién asociada pasaran al entorno Pruebas.
% Entorno de pruebas e integracion
Actividades de test funcional, determinacién de cumplimiento de requerimientos y pruebas globales. En
funcion de las caracteristicas de los cambios, podra autorizarse el pase a Explotacion o al entorno de
Preproduccion.
En ambos casos, se transmitir4 la documentacion generada tanto en este entorno como la aportada
desde el inicio del cambio en Desarrollo.
« Entorno de preproduccion

Actividades de simulacion del entorno de Explotaciéon. En esta fase se desarrollaran, en un entorno
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idéntico al real, pruebas funcionales complejas que necesiten volimenes altos de datos y situaciones
donde poder actuar y ser evaluados los procesos implicados en los cambios.
Asimismo, se realizaran pruebas de estrés en aquellos procesos que, por su naturaleza, manejan
grandes cantidades de informacién, con lo que los parametros de rendimiento son ajustados en funcion
de los niveles de servicio obtenidos, todo ello como paso previo a su despliegue en la Diputacion de A
Coruia.
< Entorno de explotacion
Una vez finalizadas las pruebas y autorizado el pase definitivo, se incluiran los cambios aprobados en
el Plan de pases a Explotacion que GTT debera mantener para controlar las solicitudes de
mantenimiento correctivo y evolutivo.
La actualizacion de nuevas versiones, se realizar4 en primer lugar en un entorno tipo determinado,
previamente a su extension al resto de entornos. Este paso, que tendra una duracion no superior a 15
dias, formara parte del protocolo de seguridad de GTT y permitira que un conjunto de usuarios
autorizados comprueben el correcto funcionamiento de los cambios introducidos para que, en caso
necesario, se realicen los ajustes oportunos, antes de la actualizacion de la instalacion.
Los contenidos de cada pase a explotacién serdn comunicados con antelacidon a la Diputacion de A
Corufia, asi como cualquier restriccién que sea aplicable. La fecha y hora de los pases programados se
situaran en franjas donde no se estén realizando tareas de atencion a contribuyentes.
El proceso de actualizacion de cambios y versiones se llevara a cabo de forma sistematica, controlada y
gestionada desde las instalaciones centrales de GTT, para lo cual se habilitaran mecanismos de
comunicacion y herramientas de control que garantizaran el correcto despliegue de todos los elementos
que formen parte del pase, de forma remota y desatendida.
Estos procedimientos contemplaran la restauracion de la version anterior en caso de incidencias en el
pase que asi lo determinen.
Adicionalmente al plan de pases a explotacion, para toda accién de mantenimiento que sea considerada
urgente, se activara un pase extraordinario que puede ser realizado en fechas y horas diferentes a las
programadas, pero conservando los mismos criterios metodoldgicos, de control y herramientas de

distribucion que en el caso de pases programados.

2.2. Gestion deincidencias
Tanto los servicios de soporte a la gestion como los de soporte a la explotacion del sistema seran
canalizados a través del servicio de Atencién al Cliente.
Los servicios que presta desde el Area de Atencion al Cliente seran basicamente los siguientes:
<~ Recepciodn, canalizacion y resolucion de incidencias y consultas:
e Recepcién y resolucion de incidencias y consultas (de primer nivel).
e Canalizacion de incidencias y consultas a especialistas, en caso de consultas de segundo nivel
(especializadas).
e Asistencia continuada a los usuarios del sistema.
e Asistencia en las cargas de ficheros y emisiones.
e Realizacién de selecciones e informes especificos complejos.
<~ Gestion proactiva hacia el cliente:
e Asesoramiento sobre un mejor uso de determinadas funcionalidades de laaplicacion

e Formacion y apoyo sobre nuevas funcionalidades incorporadas al sistema
8/19
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e Asesoramiento y orientacion al Organismo sobre la realizacion de determinadas actividades que
pueden mejorar la gestion.
e Asesoramiento en la administracion de la infraestructura informatica que se utiliza para dar
servicio al SIT-gtt (Sistemas Operativos y Base de Datos Oracle).

Este servicio estara destinado a prestar el apoyo y la asistencia necesaria a los usuarios del Sistema de
Informacién, no sélo ante incidencias, sino también y sobre todo de cara a un correcto uso del Sistema
para resolver cualquier problematica que pudiera plantearse.
Se trata de un servicio especialmente importante para los usuarios de atencion al contribuyente, que
requieren de respuestas agiles. Se prestara de lunes a viernes de 8 a 15 horas y de 16 a 18 horas
por la tarde excluyendo los viernes (de 8 a 15 horas de lunes a viernes julio y agosto). Se prestara
de manera ininterrumpida en las citadas franjas horarias. El soporte telefonico se prestara a través de
una linea sin tarificacion adicional y estara dotado de los medios técnicos y recursos necesarios para
que no se produzcan esperas ni dilaciones innecesarias en la respuesta.
Herramientas para la gestién de incidencias
El Sistema incorpora una funcionalidad para que el usuario final reporte incidencias o funcionamientos
inesperados del sistema. Este mecanismo recogera de forma sencilla, sin intervencién del usuario, el
mayor niumero de datos para que los departamentos de atencidn y soporte puedan diagnosticar de forma
rapida el problema y agilizar la solucion.
Entre los datos que se recogeran con esta funcionalidad seran los siguientes:

e Identificador del usuario del sistema.

e Direccion de red IP del puesto de trabajo.

e Direccion de red IP del frontal web al que se conecta.

e Tipo de navegador (Internet Explorer, Chrome, ...)

¢ Identificador Unico de sesion en el sistema.

e Titulo de la pantalla a la que ha accedido.

¢ Ruta de navegacion.

e Comentario libre que aporta el usuario.

¢ Navegacion realizada hasta llegar a la pantalla final objeto de reporte.

e Desglose de tiempos de respuesta y un total. En el desglose de tiempos se capturan los

siguientes datos:

e Fechay hora de la base de datos.

e Fechay hora del servidor web.

e Tiempo de ejecucidon en Base de Datos (se contabiliza la duracion del proceso de negocio

incluido el acceso a datos).

e Tiempo de espera en la cola del middleware transaccional.

e Tiempo de comunicacién entre la BBDD y el middleware

e Tiempo de comunicacion entre el middleware y el frontal web.

e Procesamiento HTML5 y CCS3 en servidor web.

e Procesamiento y visualizacion en el navegador.

e Tiempo total.
En el ANEXO 2 se incluye el detalle del procedimiento de tramitacion de incidencias entre Diputacion y
GTT.
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3. SERVICIO DE SOPORTE A LA GESTION

GTT pondra a disposicién de la Diputacion de A Corufia un servicio destinado a prestar el apoyo y la
asistencia necesaria a los usuarios del Sistema de Informacién, no sé6lo ante incidencias, sino también y
sobre todo de cara a un correcto uso del Sistema para resolver cualquier problematica que pudiera
plantearse en el trabajo diario.

Este servicio es especialmente importante para los usuarios del servicio de atencion al ciudadano, que
requieren de respuestas agiles para responder a los ciudadanos con la mayor agilidad y eficiencia posible.
El servicio estara disponible de lunes a viernes de 8 a 15 horas y de 16 a 18 horas por la tarde
excluyendo los viernes (de 8 a 15 horas de lunes a viernes julio y agosto), y estara dotado de los
medios técnicos y recursos humanos necesarios para que no se produzcan esperas ni dilaciones
innecesarias en la respuesta. El soporte telefénico se prestara a través de una linea sin tarificacion
adicional.

El servicio de soporte a los usuarios de GTT estara integrado por personal experto en el manejo del
Sistema de Informacién, con muchos afios de experiencia, pero sobre todo, y no menos importante, con
un altisimo conocimiento de cualquier problemética relacionada con la gestion de ingresos.

Desde este servicio, se atendera cualquier tipologia de consulta, como soporte a los usuarios y
especificamente a la casuistica que se indica en este Pliego de Prescripciones Técnicas:

e Respuesta a consultas sobre accesos y operatoria de las distintas funcionalidades de la
aplicacion.

e Respuesta a consultas sobre Interpretaciones normativas que han servido de criterios de
disefio de la misma.

¢ Interpretaciones de resultados obtenidos por la aplicacion.

e Aclaracion de dudas y estudio conjunto de eventuales o aparentes errores, a fin de entender lo
gue pasa, evaluar con el usuario si se trata de un error de operacion, de uso indebido de una
funcionalidad para fines no previstos en la misma, error de datos que tienen como
consecuencia que una funcionalidad no opere o no opere correctamente, o finalmente,
constatacion de la existencia de errores o deficiencias de funcionamiento propios de la
aplicacion.

e Asistencia a laimplantacion y operacién de nuevas versiones, nuevas funcionalidades, mejoras.

El servicio de soporte a los usuarios se prestara en una primera linea para cuestiones genéricas o
relativas a médulos horizontales o derivando a una segunda linea de especialistas en el caso de que la

contestacion a la incidencia o la consulta asi lo requieran.

4. SERVICIOS SOBRE INFRAESTRUCTURAS

El Sistema de Informacién SIT-gtt se explotara en la Diputacion de A Corufia bajo modalidad “on
premise”, es decir, sobre infraestructura de la propia Diputacién ubicada en las instalaciones que esta
tiene habilitadas al efecto.

La disponibilidad del Sistema de Informacion, en lo relativo a la gestiébn, mantenimiento y administracién
de la infraestructura tecnoldgica que da soporte al mismo, es responsabilidad de la Diputacién de A
Corufia.

Desde GTT podra prestarse soporte puntual, con caracter remoto y a requerimiento de la Diputacion,

para la resolucién de incidencias que pudieran producirse en el funcionamiento del Sistema de
10/19
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Informacion, siempre gque estos fueran imputables a requerimientos especificos del mismo.

La Diputacion de A Corufia, podra solicitar asistencia a la migracion de la infraestructura a nuevas
versiones, bien de los sistemas operativos que la soportan, bien de la base de datos Oracle en la que
residen los datos. El contrato a 3 afios + 2 posibles prérrogas, de 1 afio cada una, incluird 2 migraciones
de los servidores a nuevas versiones y 2 migraciones de la base de datos. Para estas migraciones se
indicaran los requisitos previos, los pasos a realizar, se realizara la migracién de los servidores / se dara
soporte a la migracion de los datos y se realizaran las pruebas necesarias para determinar el éxito de las
mismas. Desde que la Diputacion de A Corufia solicite la migracion a una version compatible con la
aplicacion, esta se ha de llevar a cabo antes de 3 meses.

Hot line del departamento de sistemas y comunicaciones

Se debera facilitar a la Diputacion de A Corufia un teléfono directo con el departamento de sistemas y
comunicaciones para problemas informéticos graves con atencion de lunes a viernes de 8 a 22 horas.
Este tipo de incidencias urgentes que pueden suponer la interrupcion de una parte importante del
sistema deberan ser tratados directamente entre los técnicos de Sistemas de la Diputacion y los

correspondientes de la empresa, fuera del canal habitual de tratamiento de problemas comunes.

5. SERVICIO DE SOPORTE A LA EXPLOTACION

Cubrira el soporte operativo a la explotacion propiamente dicho (consultas a la base de datos, listados,
carga de datos), la subsanacion de errores debidos a un manejo inadecuado de los usuarios
(neutralizacion de errores), el desarrollo de trabajos que cubran carencias de la aplicacion,
actualizaciones masivas de la base de datos que por dimension/complejidad sea conveniente realizarlas
mediante procedimientos informaticos y no a través de las opciones de la aplicacion (en el caso de que
las hubiere), y todo tipo de consultas acerca del funcionamiento del aplicativo (de gestién y técnicas) que
consideren necesarios los Servicios Tributarios para lograr un desarrollo 6ptimo de la funcionalidad de la

aplicacion.

MEDICION DEL SERVICIO Y HERRAMIENTAS

Para el control y seguimiento de la calidad del servicio prestado, GTT utilizara una aplicacion especifica
gue facilite métricas e indicadores clave del nivel de servicio acordado con la Diputacién Provincial da
Corufia y que servird como mecanismo de seguimiento y evaluacion del proyecto.

GTT acordara con la Diputacién Provincial da Corufia el contenido y periodicidad de los informes de
seguimiento, estos informes se configuraran como una salida de la herramienta utilizada para el
seguimiento.

GTT especificara las caracteristicas técnicas y funcionales de la herramienta utilizada en el seguimiento
y mantendra las licencias de software de las herramientas necesarias para la prestacion del servicio.

La Diputacion da Corufia confrontara dichos informes que obtenga GTT con los obtenidos por ella a
través de la herramienta de control de incidencias Proactiva que utiliza la Diputacién de A Corufia, a

efectos de determinar mensualmente el cumplimiento de los indicadores definidos en el pliego.
PROCEDIMIENTO DE CLASIFICACION DE INCIDENCIAS
Se establecen los siguientes mecanismos de clasificacion de incidencias que se produzcan en el SIGT

por parte de la Diputacion de A Corufia:
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- Cuando se reciba una incidencia el CAU la clasificara (marcando “Incidencia” en el desplegable
“Tipo” en Proactiva) segin la tipificacion siguiente (seleccionando dentro del desplegable

“Categoria” en Proactiva):

/Aplicaciones/Tributarias/GTT/Mantenimiento: Incluye mantenimiento correctivo y evolutivo y
también aquéllos trabajos de explotacion cuya causa sea imputable a GTT (por derivar del mal

funcionamiento de la aplicacion o de una carencia funcional de ésta).

/Aplicaciones/Tributarias/GTT/Explotacion: Incidencia imputable al soporte a la explotacién.

Incluye consultas acerca del uso del aplicativo y formacion de cualquier tipo y también aquéllos

trabajos de explotacidn cuya causa no sea imputable a GTT.

/Aplicaciones/Tributarias/GTT/Mejoras: Posibles nuevas funcionalidades (mantenimiento
perfectivo) que no sean clasificables como errores pero que deban imputarse al servicio de
mantenimiento.

El CAU fijara el plazo de resolucion de la incidencia (al seleccionar el desplegable “Prioridad” en
Proactiva y que se configurara segun los criterios que se indican en el apartado siguiente)
atendiendo al tipo de incidencia y a la prioridad a la que se refiera.

- En el ANEXO 2 se incluye el detalle del procedimiento de tramitacién de incidencias entre
Diputaciony GTT.

6. ACUERDO DEL NIVEL DE SERVICIO (ANS)

Los ANS descritos a continuacion representan la comprension entre la Diputacion Provincial de A
Coruiia y GTT sobre el nivel esperado del servicio que se va a prestar. Estos indicadores afectan a la
ejecucion del presente contrato

Los acuerdos de nivel de servicio se podran revisar anualmente, siempre y cuando exista un acuerdo
mutuo entre GTT y la Diputaciéon Provincial de A Corufia.

Los ANS se han elaborado teniendo en cuenta los siguientes criterios:

e Los ANS estaran relacionados con los requerimientos definidos en el pliego de condiciones
técnicas y contractuales, y tienen como objeto establecer los parametros de calidad “minimos”
para cubrir las expectativas de la Diputacion Provincial da Corufia.

e Los ANS presentados, en el caso de mantenimiento correctivo, evolutivo y trabajos de
explotacion, se consideran extremo a extremo, es decir desde el momento en el que se
recibe la solicitud hasta que la solucién esté disponible para la Diputacién Provincial de A
Corufia.

e Los ANS presentados, en el caso de mantenimiento perfectivo/mejoras o cambios bajo
peticién, se consideran desde el momento en el que se recibe la solicitud hasta que la
solucion esté desarrollada y probada y por tanto en condiciones de ser incorporada en la
siguiente version del SIGT. Este enfoque debe ser aplicado con el objeto de mantener la
integridad de version Unica de la aplicacion para los organismos en los que esté implantada.

Todos los indicadores se mediran en periodos mensuales, excepto para el caso de las mejoras, que se

mediran trimestralmente.

Soporte a la gestion - ANS
En el servicio de soporte a usuarios prestado por el Area de Atencién al Cliente, la atencion seré

inmediata y continuada. El horario de prestacion de este servicio sera de lunes a viernes de 8 a 15
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horas y de 16 a 18 horas por la tarde excluyendo los viernes (de 8 a 15 horas de lunes a viernes
julio y agosto). Se prestara de manera ininterrumpida en las citadas franjas horarias. El soporte
telefonico se prestara a través de una linea sin tarificacion adicional.

Asimismo, se pondra a disposicion de la Diputacion de A Corufia un servicio “Hot Line”, que dispondra
de un nimero de teléfono directo con el Area de atencion al cliente para problemas o consultas urgentes
de funcionamiento de la aplicacién que no puedan esperar a ser resueltos por los procedimientos de
comunicacion via e-mail. El horario de prestacion de este servicio sera de lunes a viernes de 8 a 15
horas y de 16 a 18 horas por la tarde excluyendo los viernes (de 8 a 15 horas de lunes a viernes
julio y agosto). Se prestara de manera ininterrumpida en las citadas franjas horarias. El soporte

telefonico se prestara a través de una linea sin tarificacion adicional.

HORARIOS DE PRESTACION DEL SERVICIO
GTT proporcionara los servicios indicados en los horarios especificados a continuacion, en funcién de si
el servicio se presta internamente o de cara al ciudadano. Estos horarios se tendrén en cuenta al aplicar
los niveles de servicio (ANS) correspondientes que se detallan en un apartado posterior:
e Horario estandar de 8:00 a 18:30 de lunes a jueves y de 8:00 a 15:00 los viernes.
e Horario extendido: dias laborables segun calendario laboral de la Xunta de Galicia de 19:30
a 7:30h (12 horas x 5 dias), més los fines de semana y festivos completos (24 horas x dia).
Este horario esta destinado al servicio prestado al ciudadano. Actualmente, para la Diputacion,
este servicio se presta a través de la OVT (oficina virtual tributaria).
e Hotline del departamento de sistemas y comunicaciones
Se debera facilitar a la Diputacion de A Corufia un teléfono directo con el departamento de
sistemas y comunicaciones para problemas informaticos graves con atencion de lunes a

viernes de 8 a 22 horas.

Con este fin se nombrara, por parte de la Diputacién de A Corufia, la persona o personas autorizadas a
comunicar incidencias de resolucion urgente a GTT.

Estas llamadas de consulta o sobre incidencias y problemas de funcionamiento seran atendidas de
inmediato.

Se establecera asi una conexién directa con la Diputacion de A Corufia, a través de la cual el grupo de
personas de GTT asignadas al servicio de atencién de la Institucién recibiran, planificaran y canalizaran
las peticiones que se formulen. Ademas estudiaran y revisaran constantemente los procesos de trabajo

con el fin de automatizarlos, optimizarlos e integrarlos en procesos de la aplicacion.
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A continuacién se detallan dichos indicadores de nivel de servicio:

Tipo Subtipo Descripcién Tiempo de Tiempo de Tiempo de % de cumplimiento
Incidencia /Prioridad respuesta Andlisis Resolucién mensual
Comportamiento distinto al descrito
funcionalmente que tiene impacto en la
atencion al contribuyente o esta sujeto a 4 horas

Incidencia critica 2 dias laborables

plazos de ineludible cumplimiento. En la laborables
aplicacién no existe alternativa para el
servicio requerido
Comportamiento distinto al descrito
funcionalmente que no tiene impacto en

Mantenim_iento Incidencia media la aten_cién al contribuy_ente y no esta 6 horas 3 dias laborables
(correctivo, sujeto a plazos de ineludible laborables
evolutivo y cumplimiento. En la aplicacién no existe
neutralizacion alternativa para el servicio requerido
de errores) Comportamiento distinto al descrito
funcionalmente. No sujeto a plazos de 8 horas
Incidencia baja ineludible cumplimiento. En la aplicacién laborables 5 dias laborables
existe alternativa para el servicio
requerido
Correccién de datos erréneos como
Recupe_racn_o,n/ consecuencia de un mal funcnqna}mlento 8 horas 5 dias laborables
Neutralizacion del sistema y que supone la eliminaciéon laborables

de las consecuencias del problema
Generacion de listados/consultas o
actualizacién de informacién en base de
datos no disponible por funcionalidad de 4 horas 5 dias laborables
usuario o actualizaciones masivas en
base de datos
Consultas sobre operatoria o

Soporte a la
explotacién

Explotacion funcionalidad del sistema, interpretacién
Consultas de - .
gestion , de r¢§ultados de una operacion, 4 horas 3 dias laborables
orientacion sobre la mejor solucién a un
problema tributario, etc.
Respuesta a preguntas técnicas sobre el
P modelo de datos, procesos, scripts que .
Consultas técnicas resuelvan inciderﬁ’cias ° aplicacri)ongs 4 horas 3 dias laborables
Segun los plazos establecidos en el
Mantenimiento Plan de Evolucién de la aplicacion
Mejoras perfectivo enviado por GTT a la Diputacién de A
Coruiia
Cambios bajo Segun los acuerdos entre GTT y la
peticién Diputacién de A Corufia

Los tiempos de respuesta, andlisis y resolucién se entienden referidos al horario de prestacion de
servicio definido en el apartado correspondiente y se definen en el Anexo 1.

PROCEDIMIENTO DE CONTROL DEL CUMPLIMIENTO DE LOS ACUERDOS DE NIVEL DE
SERVICIO (ANS)

La Diputacion, antes del dia 15 de cada mes, enviard a GTT un listado en hoja de célculo Excel
indicando todas las incidencias cuyo plazo de resolucion haya finalizado durante el mes inmediatamente
anterior y que se encuentren pendientes de resolver. Para poder efectuar el pago de una factura, sera
condicion necesaria que las incidencias cuyo plazo de resolucion finalice dentro del mes facturado o bien
estén resueltas en el plazo indicado segun el tipo de incidencia (que se sefiala en cada cuadro del
apartado “DESCRIPCION DE LOS NIVELES DE ACUERDO DE SERVICIO (ANS)”), o bien que se
especifiqgue por parte de GTT otra fecha de resolucion posterior adecuada segun la naturaleza de la
incidencia.

Los plazos que se establecen en el cuadro anterior son aproximados y se estableceran por defecto al
crear una incidencia (dependiendo del soporte ofrecido por la aplicacion Proactiva puede ser
conveniente su transformacion de horas a dias laborables). Motivadamente, se podran fijar plazos
superiores siempre y cuando haya acuerdo entre empresa y Diputacion.

GTT debera devolver el listado (también en hoja Excel) con las incidencias de la lista anterior,
especificando para cada una de ellas una de estas posibles respuestas:

- Indicando que la incidencia esta resuelta en su totalidad. En cuyo caso, se comprobara si esta

resuelta y, de ser asi, se cerrara.
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- Indicando un nuevo plazo previsto de resolucion de dicha incidencia. Este nuevo plazo debera ser
aceptado por la Diputacidon. En ese caso, se asignara dicha fecha como nueva fecha de resolucion
de la incidencia, de manera que, hasta que venza dicha fecha no se volvera a reclamar la incidencia.

- Indicando que la incidencia esta pendiente de respuesta por parte de la Diputacion. En cuyo caso,
siempre que la solicitud de informacién adicional sobre la incidencia esté justificada, se contestara
de inmediato a GTT y se trasladara la incidencia al mes siguiente.

La factura correspondiente no se presentara a la Diputacion hasta que se haya emitido el listado

indicado en el parrafo anterior.

En el ANEXO 2 se incluye el procedimiento pormenorizado para la atencién/tramitacion de incidencias

gue se debe tener en cuenta para la gestion de incidencias por parte de GTT y que debe regular las

relaciones entre ésta, el CAU y los usuarios finales de la aplicacion.
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ANEXO 1

GLOSARIO DE TERMINOS
En este anexo se definen los términos empleados en apartados anteriores con el significado que se
detalla:
SIGT : Sistema Integral de Gestion Tributaria
GTT : Gestion Tributaria y Territorial S.A. Empresa propietaria del SIGT
Proactiva : Aplicacion de control de incidencias que utiliza la Diputacion
CAU : Centro de Atencion a Usuarios de la Diputacion
Acuerdo de nivel de servicio o ANS (Service Level Agreement o SLA): Contrato escrito entre un

proveedor de servicio y su cliente con objeto de fijar el nivel acordado para la calidad de dicho servicio.

El ANS es una herramienta que ayuda a ambas partes a llegar a un consenso en aspectos tales como
tiempo de respuesta, disponibilidad horaria, documentacion disponible, personal asignado al servicio,
etc.; identifica y define las necesidades del cliente a la vez que controla sus expectativas en relacién a la
capacidad del proveedor; proporciona un marco de entendimiento, reduce las areas de conflicto y

favorece el dialogo ante la disputa; constituye un punto de referencia para el proceso de mejora

continua, ya que el poder medir adecuadamente los niveles de servicio es el primer paso para mejorarlos
y de esa forma aumentar los indices de calidad. Se podran mejorar/revisar anualmente mediante
acuerdo entre la empresa y la Diputacion

Tipo de incidencia: Cabe distinguir los siguientes tipos de incidencias:

Mantenimiento: Se refiere a los cambios en la aplicacion, que pueden ser de distintos tipos:
Mantenimiento correctivo: Se trata de errores de la aplicacion SIGT-GTT. Por tanto, entran dentro del
objeto del servicio de mantenimiento de la aplicacién

Mantenimiento evolutivo: Se trata de correcciones, de caracter preceptivo, necesarias para adaptarse
a la normativa vigente y/o cumplir las condiciones del contrato de adquisicién de la aplicacién. Por tanto,
entran dentro del objeto del servicio de mantenimiento de la aplicacion

Mantenimiento perfectivo: Se trata de mejoras, de caracter potestativo, en las funcionalidades de la
aplicacion. Por tanto, entran dentro del objeto del servicio de mantenimiento de la aplicacion

Trabajos de explotacion: Se refiere a los trabajos que se realizan por el personal informatico, al
margen de la aplicacion, con distintos propoésitos: suplir las carencias funcionales de la aplicacion
mientras no sean incorporadas a ésta, corregir las incongruencias de la base de datos provocadas por
disfunciones de la aplicacién, corregir errores cometidos por los usuarios, facilitar el trabajo de los
usuarios, etc. Los trabajos cuya causa sea imputable a la aplicacién (suplir carencias funcionales
debidamente recogidas en el pliego de condiciones técnicas y contractuales, corregir incongruencias,
etc.) entran dentro del objeto del servicio de de mantenimiento de la aplicacion vy los trabajos cuya causa
sea imputable a la Diputacién (errores de usuarios, facilidades de usuario) entran dentro del objeto del
soporte a la explotacion

Indicador ANS (% de cumplimiento mensual): Porcentaje de resolucion de incidencias durante un
periodo de tiempo dentro del plazo maximo de resolucién segun su prioridad asignada. Las prioridades
seran: critica, media y baja. Los criterios para la asignacion de prioridades seran fijados por la
Diputacion Provincial da Corufia y comunicados a GTT

Tiempo de respuesta: Es el tiempo transcurrido entre la entrada de la solicitud en GTT, y la
comunicacion del namero identificativo de la solicitud a la Diputacion, en este tiempo y antes de la
comunicacion del nimero de solicitud GTT debera entender el problema a resolver con el objetivo de
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clasificar correctamente la solicitud y dejar acotado el problema previamente a su pase al departamento
encargado de su soluciéon

- Tiempo de resolucion: Es el tiempo transcurrido entre la comunicaciéon del nimero identificativo de la

solicitud a la Diputacion, hasta la correccién de la incidencia.
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ANEXO 2
PROCEDIMIENTO PARA LA ATENCION Y TRAMITACION DE INCIDENCIAS

La gestion de incidencias tendra como objetivo restaurar los niveles normales del servicio afectado tan
pronto como sea posible, minimizando el impacto en el SIGT, manteniendo los niveles de calidad y
disponibilidad del servicio de software de gestién.

Se habilitara el siguiente procedimiento para la atencion de las incidencias entre la Diputacion y GTT (se
incluiran en este procedimiento todas las incidencias producidas, tanto las concernientes al servicio de
mantenimiento como las de soporte a la explotacion):

Las incidencias relativas a la aplicacion tributaria SIGT-GTT deberan ser canalizadas por los usuarios
finales a través del CAU, preferiblemente mediante envio de e-maill a la direccidon

soporte.tributario@dacoruna.gal, debiendo comunicarse a GTT siempre con su nimero de incidencia

(que generara la aplicacion Proactiva) para su futura referencia

Cuando por causa justificada la incidencia deba ser resuelta antes de una fecha determinada, el usuario
final indicaré la fecha limite de resolucion, motivando debidamente dicha circunstancia. Ademas, dicho
usuario deberd indicar la prioridad de manera razonada a efectos de la oportuna clasificacién de la
incidencia, si fuese necesario

En el caso de que al enviar una incidencia a GTT, la aplicacion Proactiva no envie correctamente los
archivos adjuntos necesarios para la apertura de la incidencia, éstos deberan ser aportados por el CAU,
por el procedimiento de reenvio del correo original del usuario a la direccién atencidn.coruna@gtt.es

indicando el nimero de incidencia en el asunto

Excepcionalmente, podran ser comunicadas verbalmente incidencias criticas, que supongan
inoperabilidad de una parte importante del sistema, aunque debera generarse una incidencia en
cualquier caso para su posterior control

Los usuarios habilitados para el punto anterior (comunicacion incidencias criticas) deberan ser
Unicamente los responsables de las areas en las que se organiza la gestién (Jefes de seccion o
equivalentes y superiores)

En el caso de incidencias relacionadas con el apartado de Sistemas y que afecten a la globalidad o a
una parte importante del sistema, GTT habilitard un canal directo con su Departamento de Sistemas,
con el objeto de resolver dicha incidencia de manera inmediata (de la forma que se describe en el
apartado de Servicios de Mantenimiento)

La incidencias seran comunicadas por correo a la direccion atencién.coruna@gtt.es con indicacion de

su prioridad/urgencia (indicandose el plazo previsto para su neutralizacién/resolucién, que sera el que
haya indicado motivadamente el usuario final o, en su ausencia, el plazo por defecto correspondiente a
ese tipo y subtipo de incidencia) y de su clasificacion segun criterio de la Diputacion
(mantenimiento/explotacién/mejoras), y deberan ser acompafadas de las explicaciones (pantallazos)
necesarias para su correcta resolucion, sin detrimento de que sean recabados pantallazos/detalles
adicionales por la empresa dirigiéndose ya al usuario final que comunicé la incidencia

Desde el momento que una incidencia se envie a GTT para que tramite su resolucién, la comunicacién

debera realizarse (via e-mail con copia a la direccién soporte.tributario.soluciones@dacoruna.gal, o

via telefénica en caso necesario) entre la empresa y el usuario final (su email/teléfono estara indicado en
el correo enviado a GTT con el aviso de incidencia, en caso contrario dicha informaciéon de contacto
podra ser recabada a través del CAU) hasta la correcta resolucion de ésta, sin que medie el CAU de la
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Diputacion, lo que redundaréd en una mayor agilidad del proceso. En caso necesario, la empresa debera
solicitar directamente al usuario final la informacién adicional que estime necesaria (mas documentos,
pantallazos, explicaciones, listados, etc.)

Una vez resuelta la incidencia, la empresa se lo comunicara al usuario final (en el caso habitual de que
disponga de su direccion de correo) con copia a la direccion de correo

soporte.tributario.soluciones@dacoruna.gal, para su eventual cierre (por parte del CAU en la

aplicacion Proactiva) u otra gestion adecuada
En los correos electrénicos que se envien desde GTT con copia a la direccion de correo

soporte.tributario.soluciones@dicoruna.es, y que sean relativos a comentarios o soluciones de

incidencias, deberd incluirse la secuencia de correos completa desde la peticién inicial (correo con la

incidencia original) para facilitar la comprensién del comentario o solucién referida

La Diputacion no considerard cerrada una incidencia hasta que el usuario final dé el visto bueno a su
resolucion, permaneciendo abierta en caso de discrepancia

La comunicacion de cierre de la incidencia se hara respondiendo al correo inicial de apertura de ésta (de
modo que este correo se incluya en el cierre de la incidencia) para una correcta localizacion y referencia.
Dicha comunicacion de cierre debera incluir el script de resolucién (en el caso de que ésta se resuelva
por GTT mediante dicho procedimiento informatico). Sin este requisito no se entendera cerrada la
incidencia

Los responsables de las unidades gestoras de la Diputacion podran solicitar informacion a GTT (via
teléfono o e-mail) sobre el estado de tramitacion de las incidencias reportadas por ellos o por sus
unidades, que incluya la prevision del tiempo estimado de resolucion

GTT proporcionara, con periodicidad mensual, los scripts de resolucion que, por causas excepcionales,
no hayan sido enviados con la comunicacién de cierre de incidencia. La Diputacion podra filtrar este
envio, en el sentido de decidir que scripts considera mas convenientes para su utilizacion en funcién de
su utilidad

Es necesario precisar que determinados tipos de incidencia no pueden ser reproducidos por los usuarios
de la aplicacién debido a que ocurren esporadicamente o la circunstancia que produce el error ha
variado. En este caso es responsabilidad de la empresa investigar la causa de la incidencia y no
limitarse a esperar que se reproduzca el error

No se requerira por parte de GTT informacion complementaria (documentos, pantallazos, explicaciones,
listados, etc.) que puedan ser obtenidos directamente de la aplicacion con los datos reportados en la
incidencia (por ejemplo, si se abre una incidencia en la que se indica que en el documento de la
actuacion 50.1 de un expediente concreto de devoluciéon no figura el IBAN, no se requerira copia del
documento asociado a dicha actuacion)

Los técnicos del CAU podran recabar de GTT informacion técnica (disefio de tablas, scripts, manejo de
aplicacion, manuales, etc.) mediante solicitud puntual a los técnicos informaticos de GTT. Para ello GTT
nombrara uno o varios interlocutores

Asimismo seria deseable un canal mas agil (por ejemplo, via teléfono) con “Atencién Corufia” para
efectuar consultas (acerca del uso del aplicativo, opciones o formas de utilizacién de la aplicacion, etc.)
que no sean susceptibles de generar una incidencia.
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