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@ : POLITICA DE GESTAO DE SERVICOS

Reconhecendo 0s processos e 0s sistemas que suportam a prestacdo dos servicos de Tecnologias de
Informacdo (TI) como estratégicos para o negécio, a Direcdo da CASO decidiu desenvolver e
implementar um Sistema de Gestdo de Servicos de Tl (SGSTI) baseado nos requisitos da norma
ISO/IEC 20000:2011, "Information technology - Service Management - Part 1. Service management
system requirements".

O objetivo da implementacdo deste Sistema de Gestdo € proporcionar aos clientes da CASO servicos de
qualidade num ambiente adequado e antecipando sempre as suas necessidades.

O SGSTI garante 0 adequado funcionamento das atividades necessérias a prestacdo dos servicos de Tl
incluidos no &mbito definido. Nesse sentido foram estabelecidos os principios seguintes:

e Gerir e controlar de modo eficaz os processos que materializam os servi¢cos de Tl incluidos no
ambito do SGSTI;

o Determinar de forma clara os requisitos dos clientes e procurar sempre a sua plena satisfacéo;

e  Cumprir todos os compromissos acordados com os clientes;

e Contribuir para a prossecucédo dos objetivos da CASO;

e Melhorar continuamente os processos, 0s procedimentos e 0S Servigos;

e Garantir a atribuicdo eficaz de fungbes, recursos e responsabilidades;

e Promover a sensibilizacdo, a formacdo e a motivacdo dos recursos humanos da CASO
relativamente a importancia do desenvolvimento, implementacdo e melhoria continua de um

Sistema de Gestdo de Servicos orientado aos servicos de Tl e ao cumprimento dos requisitos e
das expetativas dos clientes;

a

e Assegurar resposta eficaz a evolugdo das varidveis chave do mercado e da tecnologia
disponivel;

e Integrar os fornecedores e parceiros na cadeia de valor.
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