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1. Informacion y documentacion.

| Codigo MG.01-01
| Versién 2.0

Control de versiones.

Revision Fecha Motivo del cambio

1.0 20/04/2017 Primera emisién

1.1 09/08/2017 Ampliacién del cumplimiento de requisitos

2.0 30/01/2026 Adaptacion a ISO/IEC 20000-1:2018 y actualizacion al contexto
de SPAl innova

2. Propoésito y ambito de aplicacion.

La presente Politica de Gestidn de Servicios establece los principios y compromisos de SPAI innova para
gestionary prestar sus servicios de forma eficaz, controlada y orientada a la generacién de valor para sus clientes
y usuarios.

SPAI innova desarrolla, implanta, mantiene y presta soluciones y servicios tecnoldgicos dirigidos
principalmente a las administraciones publicas. La disponibilidad, continuidad, seguridad, calidad y evolucién de
estos servicios son esenciales para satisfacer los requisitos acordados, facilitar el funcionamiento de las
organizaciones destinatarias y contribuir a la mejora de los servicios publicos.

Para ello, SPAl innova establece, implementa, mantieney mejora continuamente un Sistema de Gestién de
Servicios conforme alanorma UNE ISO/IEC20000-1:2018, integrado en los procesos de negocio y en la operativa
habitual de la organizacion.

El alcance certificado comprende las actividades de gestidn de servicios Tl realizadas al suministrar servicios
de migracién de datos, prestacion en cloud y soporte de aplicaciones en plataformas digitales para la
Administracion Publica.

Esta politica se aplica a los procesos, personas, recursos, infraestructuras, tecnologias, informacién y
proveedores externos queintervienen en la gestidn y prestacién de los servicios incluidos en dicho alcance. Sus
principios se aplican durante todo el ciclo de vida de los servicios, desde |a identificacion de necesidades y
requisitos hasta su planificacién, disefio, transicion, prestacion, seguimiento y mejora.

En la gestion de estos servicios, SPAlinnova considera su contexto organizativo y estratégico, los riesgos y
oportunidades, los requisitos aplicables y las necesidades y expectativas de las partes interesadas pertinentes.

El Sistema de Gestidn de Servicios se coordina con los demds sistemas de gestién implantados en SPAI
innova, especialmente en materia de calidad, seguridad de la informacidn, continuidad de negocio,
cumplimiento normativo y gestién ambiental.

3. Compromisos de la Politica de Gestidn de Servicios.

Para cumplir el propdsito de esta politica y alcanzar los resultados previstos del Sistema de Gestién de
Servicios, la Direccién de SPAI innova asume los siguientes compromisos:

1. Orientacidn al cliente y generaciéon de valor
Gestionary prestar los servicios de forma planificada, eficaz y orientada a aportar valor, atendiendo a
las necesidades de los clientes y usuarios y procurando su satisfaccidn.



SPAIINNOVA ASTIGITAS, S.L.U.

SPAIL :innov: i

4,

10.

41400 Ecija (Sevilla)

Cumplimiento de los requisitos aplicables
Cumplirlos requisitos legales, reglamentarios, normativos y contractuales aplicables, asi como los
requisitos de servicio acordados con los clientes y los establecidos por la propia organizacion.

Gestidn del ciclo de vida de los servicios

Planificar, disefiar, realizar la transicion, prestar, supervisar y mejorar los servicios incluidos en el
alcance del Sistema de Gestidn de Servicios, manteniendo una gestion coordinada y controlada
durante todo su ciclo de vida.

Objetivos y evaluacion del desempefio
Establecer objetivos de gestidn de servicios coherentes con esta politicay con la direccidn estratégica
de SPAIl innova, y realizar su seguimientoy evaluacion mediante criterios e indicadores adecuados.

Recursos, competencias y responsabilidades

Proporcionar los recursos humanos, tecnoldégicos, econdmicos y organizativos necesarios,
asegurando la disponibilidad de personal competente y la definicién y comunicacion delas funciones,
responsabilidades y autoridades relacionadas con la gestion de los servicios.

Gestidn de riesgos y oportunidades

Identificar, evaluar y tratar los riesgos y oportunidades que puedan afectar al Sistema de Gestidn de
Servicios, a la prestacion de los servicios, al cumplimiento de los requisitos y a la consecucién de los
resultados previstos.

Seguridad, disponibilidad y continuidad

Proteger la disponibilidad, integridad, confidencialidad y trazabilidad de la informacién, y gestionar la
disponibilidad y continuidad de los servicios de acuerdo con los riesgos identificados y los requisitos
acordados con los clientes.

Comunicacioén y gestion de proveedores

Mantener una comunicacion eficaz con los clientes, usuarios, personal, proveedores y demas partes
interesadas pertinentes, y gestionar a los proveedores y otras partes externas de acuerdo con su
impacto en los servicios y con los requisitos aplicables.

Gestidn y control operacional

Gestionar los niveles de servicio, solicitudes, incidencias, problemas, cambios, configuraciones y
demas actividades operativas necesarias para asegurar una prestacién controlada, reducir el impacto
de las interrupciones y mantener la conformidad de los servicios.

Mejora continua e integracion

Mejorar continuamente la idoneidad, adecuaciony eficacia del Sistema de Gestion de Servicios y de
los servicios prestados, integrando su gestién con los demas sistemas implantados en SPAl innova y
utilizando los resultados del seguimiento, las auditorias, las revisiones, las reclamaciones y las
oportunidades de mejora.

Marco para establecer los objetivos.

SPAl innova establecera objetivos de gestidn de servicios coherentes con esta politica, con su direccion
estratégica y con los requisitos aplicables.

Los objetivos tendran en cuenta las necesidades de las partes interesadas y los riesgos y oportunidades
identificados, seran objeto de seguimiento mediante criterios e indicadores adecuados y se revisaran
periddicamente para asegurar su vigencia y contribuir a la mejora continua del Sistema de Gestidn de Servicios
y de los servicios prestados.
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5. Liderazgo y responsabilidades.

La Direccion de SPAIl innova asume el liderazgo y el compromiso con el Sistema de Gestidn de Servicios,
asegurando su integracion en los procesos de la organizacidn, su alineacion con la direccion estratégica y la
disponibilidad de los recursos necesarios para alcanzar los resultados previstos.

Asimismo, promovera el cumplimiento de esta politica, asighard y comunicara las responsabilidades y
autoridades relacionadas con la gestion de los servicios y apoyard a las personasy areas implicadas para que
contribuyan a la eficacia y mejora continua del sistema.

Todo el personal que intervengaen la gestiony prestacion de los servicios debera conocer esta politica,
aplicar los procedimientos establecidos, cumplir las responsabilidades asignadas y comunicar las incidencias,
riesgos y oportunidades de mejora que identifique.

6. Comunicacion y disponibilidad.
La Politicade Gestiénde Servicios serdcomunicadaa todo el personaly estaradisponible comoinformacién
documentada. SPAI innova promovera su conocimiento y comprension por parte de las personas cuyas

actividades puedan influir en la gestidn y prestacion de los servicios.

Asimismo, la politica se pondra a disposicion de los clientes, proveedores y demas partes interesadas
pertinentes cuando resulte necesario o sea solicitada.

7. Aprobacion, revision y vigencia.

La presente Politica de Gestion de Servicios es aprobada por la Direccion de SPAlinnovay permanecera
vigente mientras no sea sustituida por una version posterior.

Las modificaciones realizadas estaran sujetas a revisién, aprobacion y control conforme al sistema de
gestién documental establecido por la organizacion.

La politica serd revisada periddicamente y cuando se produzcan cambios significativos en la organizacion,
en los servicios, en el alcance del Sistema de Gestién de Servicios o en los requisitos aplicables, con el fin de
asegurar que continla siendo adecuada y coherente con la direccidn estratégica de SPAl innova.

| Aprobado por Direccién General.
| Fecha de aprobacion 30/01/2026




