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COSTAISA se reserva todos los derechos. La presente documentacién no puede ser reproducida, ni total ni
parcialmente, por cualquier medio mecanico o electrénico sin la correspondiente autorizacion escrita y
citando su procedencia. COSTAISA se reserva el derecho de cambiar o revisar, sin previo aviso, todo o parte

del presente documento.

COSTAISA no se responsabiliza de los dafios que el uso de esta documentacién pueda producir de forma

directa o indirecta.

Todas las marcas y nombres de productos citados, son propiedad de sus respectivos fabricantes.

Revisiones

Estado Revision Descripciéon del Cambio Fecha efectiva
Definitiva 0 Primera versién de la Instruccion Carolina Mufioa 1-10-2019
Definitiva 1 Cambios en despliegues Josep Borras 19-12-2019
Definitiva 2 Revision general del documento. J. Villagrasa 23-12-2019

Se afiade la Politica Gestion de Entregas y

Despliegues.
Definitiva 3 Se afiaden los activos sujetos a la politica de O.Rodriguez 10-01-2020

Gestién de Cambios

Se afiade alcance del SGS

Se actualiza politica de cambios, punto que
Definitiva 4 indica los periodos de prohibicién de cambios y Carolina Mufioa 16-10-2020
firma nuevo Director General
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1 ANTECEDENTES

COSTAISA es una empresa de servicios y soluciones organizativas y tecnologicas, que ofrece
soluciones especificas para dar respuesta a las necesidades de nuestros clientes en los diferentes
eslabones de la cadena de valor.

Con la voluntad de ofrecer a nuestros clientes una amplia gama de soluciones, COSTAISA ha
evolucionado creando el grupo empresarial compuesto por diferentes empresas especializadas en
diferentes areas de conocimiento: COSTAISA, SAPAS, SISEMED, DATAPRO, FIHOCA, ONPLUS
y BDNPLUS.

Nuestra filosofia y nuestra ambicién son dobles. Queremos que nuestros clientes nos consideren,
no sélo unos proveedores mas, sino sus socios Organizativos y Tecnoldgicos, y que aprecien en
nuestro personal la calidad de unos profesionales proactivos y resolutivos, que les proponen
soluciones como respuesta a las necesidades de cada momento.

Nuestra comparfiia se caracteriza por la continuidad, la estabilidad y la rentabilidad, tres fuerzas que
nos permiten afrontar con éxito el camino trazado, ofreciendo un servicio de calidad a nuestros
clientes.

Continuidad, ya que desde 1968 estamos en el sector de los Sistemas de Informacion y hemos
vivido y vivimos su exigente evolucion, respondiendo con la misma exigencia, al esfuerzo de
formacion y adaptacion necesario para seguir en la vanguardia organizativa y tecnoldgica.

Estabilidad, porque mantenemos una profunda relacion con nuestro equipo humano, entendido
como el principal activo de COSTAISA, que permite garantizar un servicio de calidad a nuestros
clientes.

Rentabilidad, que hemos mantenido durante estos afios, proporcionando los recursos necesarios
para una correcta y constante inversion en Formacion, Investigacion y Desarrollo, imprescindible en
las empresas del sector que apuestan por el liderazgo organizativo y tecnolégico.
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2 POLITICA DEL SGS

2.1 GENERAL

Como primera medida para una correcta implementacion de la gestibn de servicios en la
organizacion, se ha definido una politica de gestibn de servicios de Tl que se resume
fundamentalmente en los siguientes puntos:

e La relacién completa de servicios debe mantenerse actualizada en un catdlogo de servicios
gue debe ser publico y conocido por todos los miembros de la organizacién. También ha de
estar a disposicion de los clientes de los servicios que no pertenezcan a la organizacion y
de los proveedores que de una u otra manera participen en la prestacion de los servicios.

e Se define un sistema de gestién de servicios (en adelante, SGS) basado en las practicas de
ITIL y la norma ISO 20000.

e Se define que el alcance inicial del SGS incluye los servicios de Tl de:

o hosting para los entornos de:
» soluciones de negocio y gestién empresarial
» sistemas (virtualizacion, monitorizacién, backup)
« telemedicina (plataforma SaaS para: interconsulta, teleconsulta y programas
de salud)
o virtualizacién del puesto de trabajo

de acuerdo al catalogo de servicios vigente, y que este alcance ira creciendo
progresivamente hasta lograr que gestione el catalogo de servicios completo.

e Existird un plan de gestion de servicios, de revision anual, que definira el alcance actual del
SGS asi como todas las tareas de planificacion, implantacién, monitorizacion y revision y la
mejora continua del SGS. La ampliacion progresiva del alcance del SGS a los diferentes
servicios se gestionard mediante proyectos independientes, acotados en el tiempo y con
presupuesto propio.

e Es vocacion de la organizacién que, a medida que el SGS se implante para nuevos
servicios, se audite su conformidad con los requisitos de la ISO 20000 como control externo
independiente que permita ratificar su correcta definicion e implantacion.

e Existird un manual del SGS donde se definan todas las caracteristicas que éste tiene. El
manual del SGS serd un documento publico y accesible por todos los miembros de la
organizacion.

e Se considera una prioridad para Costaisa satisfacer los requisitos de los servicios
prestados. Existe, por tanto, un compromiso por parte de la organizacion de identificar,
documentar y monitorizar los requisitos de los servicios.
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e La organizacién asume el compromiso de definir, implantar y monitorizar un proceso de
mejora continua para el sistema de gestion de servicios.

En base a todos los puntos citados anteriormente, la direccion de Costaisa considera que esta
politica es la apropiada para su proposito como proveedor de servicios TI.

Cumpliremos con este compromiso orientando a todo el personal hacia la misma filosofia de
calidad de servicios a través de la mejora continua, que sera transmitida a todo el personal que
trabaja para la organizacion y reflejada en el SGS, a través de formacion continua a cada nivel de
la organizacion y motivando al personal a la integracion y sentido de pertenencia al equipo de
trabajo de COSTAISA.

Esta Politica se comunica a toda la Organizacién a través de la herramienta corporativa Instman
(instrucciones y manuales), en paneles informativos y en la pégina web, siendo revisada
anualmente para su adecuacion y extraordinariamente cuando concurran situaciones especiales
y/o cambios sustanciales en el SGS.

2.2 POLITICA DE GESTION DE CAMBIOS

Un cambio es el alta, baja o modificacion de cualquier elemento de configuracién en el entorno de
produccion definido dentro del alcance del SGS. Para Costaisa se definen cuatro tipos de cambio:

e Cambio Estandar (o pre-aprobado): Un cambio estandar es un cambio que se considera
pre-autorizado por ser de bajo riesgo, rutinario y seguir un procedimiento o instruccion de
trabajo conocidos. Se considera un cambio estandar cualquier cambio que no tenga impacto
en el servicio ofrecido (0 que su impacto sea conocido y asumible) y no impliqgue un cambio
en la facturacion del cliente. Se considera también cambio estandar cuando un cliente pide
un cambio en su infraestructura, si solo le afecta a él y no hay cambio de cuota. Un cambio
estandar debe ser registrado por la gestion de cambios pero sigue el flujo de trabajo de las
Peticiones de Servicio (Carrito).

e Cambio Normal: se trata de todo cambio que no cumpla los dos criterios anteriores. Para el
caso de plataforma de Costaisa ha de pasar por comité de cambios (CAB), para evaluar su
impacto, su riesgo y su necesidad de realizacion. En el caso de clientes:

o Sitiene impacto sobre otros clientes ha de pasar por el comité de cambios.
o Sitiene impacto sobre su facturacion, ha de pasar por el area administrativa
o Pueden darse ambos casos a la vez.

e Cambio de Emergencia: es un cambio que requiere ser implementado lo més rdpidamente
posible debido al impacto negativo en el negocio de un fallo en los servicios Tl. Puede
tratarse tanto de cambios a nivel de cliente como de plataforma de Costaisa. Y seguira el
procedimiento de cambios de emergencia

e Cambio con impacto potencial: son aquellos cambios que tienen un gran impacto en los
servicios o en el cliente y ha de pasar por comité de cambios, como pueden ser:
o Nuevos servicios en el catadlogo de servicios definido.
o Modificacion en la forma de prestar un servicio concreto del catalogo.
o Eliminacién de un servicio del catalogo.
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o Transferencia de un servicio prestado por la organizacién al cliente o a un tercero
o Transferencia de un servicio prestado desde un cliente o un tercero a la organizacion

Los cambios no deben tener en la planificacion una duracién de més de 15 dias naturales entre la
fecha de inicio planificado y la finalizacion planificada.

Los activos sujetos a esta politica son:

Activos en produccion en general

Activos / servicios en el alcance de la certificacién ISO 20000
Cualquier activo clasificado como BUSINESS SERVICE
Cualquier activo clasificado como BUSINESS APPLICATION

Para homogeneizar las peticiones de los cambios y no tener confusiones dependiendo de la
estacién (primavera / verano / otofio / invierno, en relacion a la puesta del sol) se establecen los
siguientes horarios:

e Horario de Mafana de 07:00 a 15:00
e Horario de Tarde de 15:00 a 23:00
e Horario de Noche de 23:00 a 07:00 (del dia siguiente)

Se establece el siguiente periodo de prohibicién de cambios:

Ningun viernes.

Vigilias de festivos.

Fines de semana.

Festivos Nacional, Autonémicos y Locales.

La dltima quincena de diciembre y la primera de enero, la Gltima semana de julio,
todo agosto y la primera semana de septiembre, no habra cambios en entornos de
produccion.

arwDOE

Los Unicos cambios permitidos y bajo la autorizacion del E-CAB seran:
1. Los motivados por los cierres anuales / mensuales (justificados)
2. Los motivados por imperativo legal
3. A peticién expresa y formal del cliente.

2.3 POLITICA DE GESTION DE ENTREGAS Y DESPLIEGUES

Una entrega es el conjunto de articulos de configuracion, hardware o software , nuevos o
modificados, y las acciones necesarias para efectuar el despliegue en el entorno de produccién de
un sistema o servicio, y las acciones necesarias para su retrocesion o rollback.

En COSTAISA se definen 2 tipos de entrega:

e entrega de emergencia: su origen es un cambio de emergencia
e entrega normal: proviene de los cambios estandar, normales o de alto impacto.
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Las entregas estan sujetas a las mismas restricciones que los cambios.

Cualquier entrega o despliegue proviene de una Peticion de Cambio o una Peticién de servicio, por
lo que no existen entregas con frecuencia predeterminada.

2.4 POLITICA DE SEGURIDAD DE LA INFORMACION Y CONTINUIDAD DE LOS SERVICIOS

La politica de seguridad de la informacién y continuidad de los servicios esta publicada en Instman
Instruccion n° L-001/09
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3 OBJETIVOS DEL SGS

La presente politica de gestion de servicios establece las directrices y principios que sigue
COSTAISA para garantizar el cumplimiento de los objetivos estratégicos definidos por la Direccién
General:

e Primer objetivo del SGS en Costaisa es ofrecer servicios de calidad asegurando la
satisfaccidén de los usuarios. Con la adopcion de las practicas de ITIL y la certificacion de los
servicios con la ISO 20000, obtendremos una mejora continua en la atencion a los usuarios
y la provisién de los servicios.

e Segundo objetivo es facilitar el compromiso y la participacién activa de todo el personal,
formando y concienciando en materia de gestion de servicios, de forma que sea conocedor
y cumpla con las actividades de gestion definidas.

e Tercer objetivo es identificar y obtener informacion del SGS util para el negocio
(indicadores, KPls, informes, etc.) de la manera mas automatica posible.

Los beneficios que Costaisa espera obtener con la implantacién de la politica del SGS son los
siguientes:

Alinear los servicios de Tl a las necesidades de negocio

Proporcionar una adecuada gestién de la calidad

Maximizar la calidad y eficiencia del servicio

Reducir los riesgos asociados a los servicios Tl

Reducir costes y generar negocio

Aumentar la satisfaccion del cliente

Vision clara de la capacidad del departamento de TI

Minimizar el tiempo de ciclo de cambios y mejorar resultados en base a métricas

Toma de decisiones en base a indicadores de negocio y de Tl

Aportar un valor afiadido de confianza, mejorando su imagen respecto a otras empresas y
convirtiéndose en un factor de decision frente a la competencia.

e Ser un partner tecnolégico que acompafa y ofrece soluciones ad hoc a las necesidades de
sus clientes.

Documento Publico Péagina 9 de 10 Impreso: [ ]



== COSTAISA Politica del SGS

Metodologia y Calidad

4 PLAN DE GESTION DE SERVICIOS

Existe un plan de gestién de servicios que se revisa anualmente. En él se planifican todas las
tareas necesarias en el afio en curso para el disefio, implantacion, operacion, mantenimiento y
soporte del sistema de gestion de servicios.

El plan de gestion de servicios define los objetivos anuales de gestion de servicios, que deben
estar alineados con los objetivos generales de gestidn de servicios descritos en esta politica.

Como anexos al plan de gestibn de servicios, se incluyen también las evidencias de la
implementacién del plan de gestion de servicios (asignacion de presupuestos y fondos, asignaciéon
de roles y responsabilidades, documentacion de procesos, identificacion y gestion de riesgos,
gestion de equipos de trabajo, gestion del equipamiento y el presupuesto, gestion de los equipos o
grupos, informacion de progreso y coordinacién de los procesos de gestibn de servicios), la
monitorizacién y revision (andlisis de indicadores, auditorias de sistema y revisiones de sistema) y
la mejora continua.

Luis Recolons
Director General
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