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1- OBJETIVO 

 
Esta Política constitui uma declaração formal da DELFIA S.A. sobre seu compromisso com 

a gestão eficiente, segura e sustentável dos serviços de TI. Tem como objetivo garantir 

o alinhamento estratégico entre os serviços de TI e os objetivos do negócio, promovendo 

a entrega de valor agregado, o atendimento às expectativas das partes interessadas e 

a conformidade com os requisitos legais, regulamentares e contratuais aplicáveis. 

Além disso, esta política orienta todas as atividades relacionadas à gestão de serviços, 

assegurando a qualidade, a continuidade e a inovação na prestação de serviços de TI, 

bem como o comprometimento com a melhoria contínua e a satisfação dos clientes. 

O objetivo desta política é estabelecer diretrizes claras para a implantação, 

manutenção, operação e melhoria contínua do Sistema de Gestão de Serviços (SGS), com 

foco nos seguintes aspectos: 

• Os serviços de TI sejam entregues dentro do custo e do nível de disponibilidade, 

desempenho, continuidade e segurança acordados; 

 

• Os clientes e usuários estejam satisfeitos com os serviços de TI entregues pela 

DELFIA; 

 

• Que toda informação e conhecimento referentes aos serviços de TI e ao SGS sejam 

divulgados e disseminados apropriadamente por meio dos canais de comunicação 

disponibilizados pela DELFIA, visando atender as necessidades da empresa e de 

seus colaboradores, clientes, fornecedores e parceiros. 

 

• A melhoria contínua e a otimização dos processos internos, visando a excelência 

nos serviços prestados. 
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2- ABRANGÊNCIA 

 
Esta política se aplica a todos os colaboradores, estagiários, aprendizes, prestadores 

de serviços e demais partes interessadas que participam direta ou indiretamente da 

entrega, operação e gestão de serviços de TI na organização. 

 

 

3- REFERÊNCIAS 

 
Manual do Sistema de Gestão de Serviços. 

 

 

4- POLÍTICA DE GESTÃO DE SERVIÇO DA DELFIA 

 
A Alta Direção da DELFIA estabeleceu a seguinte Política de Gestão de Serviços, 

sustentada por 7 princípios e alinhada à norma ABNT NBR ISO/IEC 20000-1: 

 

• Valor = Utilidade + Garantia: Observar e monitorar constantemente as necessidades 

atuais e futuras do mercado e das partes interessadas nos serviços prestados, 

mantendo uma equipe de trabalho inovadora e audaciosa e uma infraestrutura 

adequada à prestação de serviços com excelência e transparência aos clientes. 

 

• Qualidade: Atender e, sempre que possível, superar os níveis de qualidade, 

desempenho e disponibilidade acordados na entrega de serviços de curadoria de 

TI a seus clientes. 

 

• Satisfação: Buscar permanentemente a satisfação de seus usuários e clientes. 

 

• Conformidade: Atender os requisitos legais e aos requisitos específicos dos 

clientes. 

 

• Produtividade: Melhorar continuamente os processos e serviços, visando aumentar 

a eficácia do Sistema de Gestão de Serviços e a produtividade das equipes 

envolvidas, tendo como referência as melhores práticas do mercado. 
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• Conhecimento: Estimular a disseminação do conhecimento visando atender as 

necessidades da organização e de seus colaboradores. 

 

• Sustentabilidade: Garantir a saúde econômica e a perenidade da atividade de 

prestação de serviços aos clientes internos e externos. 

 

Esta política possui as seguintes características, em conformidade com os requisitos 

da Norma ABNT ISSO/IEC 20000-1: 

▪ Está apropriada aos propósitos da DELFIA; 

 

▪ Compromete a DELFIA quanto ao cumprimento dos requisitos de serviços; 

 

▪ Compromete a DELFIA a melhorar continuadamente a eficácia do SGS e dos 

serviços; 

 

▪ Está comunicada e disseminada para todo o pessoal que trabalha na organização 

que está no escopo do SGS, e disponível como informação documentada; 

 

▪ É revisada regularmente, juntamente com os objetivos de gestão de serviços, 

para que se mantenha continuamente adequada e viável. 
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