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1-0BJETIVO

Esta Politica constitui uma declaracdo formal da DELFIA S.A. sobre seu compromisso com
a gestdo eficiente, segura e sustentavel dos servicos de TI. Tem como objetivo garantir
o alinhamento estratégico entre os servicos de Tl e os objetivos do negdcio, promovendo
a entrega de valor agregado, o atendimento as expectativas das partes interessadas e
a conformidade com os requisitos legais, regulamentares e contratuais aplicaveis
Além disso, esta politica orienta todas as atividades relacionadas a gestédo de servigos
assegurando a qualidade, a continuidade e a inovacdo na prestacdo de servigos de TI,
bem como o comprometimento com a melhoria continua e a satisfacido dos clientes
0 objetivo desta politica é estabelecer diretrizes claras para a implantacéo,
manutencdo, operacdo e melhoria continua do Sistema de Gestdo de Servicos (SGS), com
foco nos seguintes aspectos:

e 0Os servicos de Tl sejam entregues dentro do custo e do nivel de disponibilidade,

desempenho, continuidade e seguranca acordados;

e 0Os clientes e usuarios estejam satisfeitos com os servicos de Tl entregues pela
DELFIA;

e (Que toda informacdo e conhecimento referentes aos servigos de Tl e ao SGS sejam
divulgados e disseminados apropriadamente por meio dos canais de comunicagio
disponibilizados pela DELFIA, visando atender as necessidades da empresa e de
seus colaboradores, clientes, fornecedores e parceiros

e A melhoria continua e a otimizacdo dos processos internos, visando a exceléncia
nos servigos prestados
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2-ABRANGENCIA

Esta politica se aplica a todos os colaboradores, estagiarios, aprendizes, prestadores
de servicos e demais partes interessadas que participam direta ou indiretamente da
entrega, operacdo e gestdo de servicos de Tl na organizacéo.

3-REFERENCIAS

Manual do Sistema de Gestdo de Servicos.

4-POLITICA DE GESTAO DE SERVIGO DA DELFIA

A Alta Direcdo da DELFIA estabeleceu a seguinte Politica de Gestdo de Servigos,
sustentada por 7 principios e alinhada a norma ABNT NBR ISO/IEC 20000-1:

e Valor = Utilidade + Garantia: Observar e monitorar constantemente as necessidades
atuais e futuras do mercado e das partes interessadas nos servicos prestados,
mantendo uma equipe de trabalho inovadora e audaciosa e uma infraestrutura
adequada a prestacdo de servicos com exceléncia e transparéncia aos clientes.

e Qualidade: Atender

e, sempre que possivel, superar os niveis de qualidade,

desempenho e disponibilidade acordados na entrega de servigos de curadoria de

TI a seus clientes.

e Satisfacdo: Buscar permanentemente a satisfacdo de seus usuarios e clientes.

e Gonformidade: Atender os requisitos legais e aos requisitos especificos dos

clientes.

e Produtividade: Melhorar continuamente os processos e servicos, visando aumentar

a eficadcia do Sistema de Gestdo de Servicos e a produtividade das equipes
envolvidas, tendo como referéncia as melhores préaticas do mercado.
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Conhecimento: Estimular a disseminacdo do conhecimento visando atender as
necessidades da organizacdo e de seus colaboradores.

Sustentabilidade: Garantir a salde econdmica e a perenidade da atividade de
prestacdo de servicos aos clientes internos e externos.

Esta politica possui as seguintes caracteristicas, em conformidade com os requisitos
da Norma ABNT I1SSO/IEC 20000-1:

Est4 apropriada aos propésitos da DELFIA;
Compromete a DELFIA quanto ao cumprimento dos requisitos de servigos;

Compromete a DELFIA a melhorar continuadamente a eficacia do SGS e dos
Servicos;

Estad comunicada e disseminada para todo o pessoal que trabalha na organizacéo
que esta no escopo do SGS, e disponivel como informagdo documentada;

E revisada regularmente, juntamente com os objetivos de gestdo de servicos,
para que se mantenha continuamente adequada e viavel.
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