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2 Politica de Gestdo de Servicosda
BABEL

A Direcdo da BABEL no contexto da estratégia definida para o desenvolvimento do negdcio
considera a gestdo correta dos servicos como um aspeto fundamental para garantir a
realizacdo dos objetivos definidos.

Em consequéncia, esta empresa compromete-se a assegurar a gestao adequada dosservicos
prestados pela organizacdo de forma a oferecer as suas partes interessadasas maiores
garantias relativamente a qualidade destes servicos.

Os objetivos desta politica de gestéo de servi¢os sao:

»  Garantir que os servicos estdo alinhados com as necessidades dos seus
clientes e utilizadores.

*  Melhorar a comunicacao entre os colaboradores envolvidos na prestacao de
servigos e os clientes e utilizadores desses servigos.

* Aumentar a eficacia e a eficiéncia dos processos internos de prestacdo de
Servigos.

»  Oferecer servicos de maior qualidade aos clientes e utilizadores enquanto se
aumenta a sua satisfacdo com esses servicos.

Para desenvolver esta politica, a Direcdo da BABEL comprometeu-se a planear, estabelecer,
implementar, operar, supervisionar, rever, manter e melhorar um Sistemade Gestdo de
Servicos (SGS) baseado na norma UNE-ISO/IEC 20000-1:2018 que cobre todos os requisitos
necessarios de forma adequada para garantir que 0s servigos, tal como estabelecidos neste
ambito, oferecem os niveis de qualidade requeridos pelos seus destinatarios e séo geridos de
acordo com os requisitosestabelecidos na referida norma. Este compromisso traduz-se nos
seguintes principios:

* Nomear uma pessoa responsavel pelo SGS que se encarregue de gerir 0 sistema
e garantir o desenvolvimento, manutencao e a melhoria do sistema(por defeito, o
mesmo responsavel da Qualidade e Processos ou a pessoa em quem essa fungao
esteja delegada).

* Realizar uma andlise das necessidades existentes relativamente a prestacao de
servicos e desenvolver 0s servicos necessarios para oferecer uma resposta
adequada as referidas necessidades.

*  Cumprir todos os requisitos legais, normativos e regulamentares aplicaveis.

+ Desenvolver uma estrutura de gestdo completa que regule as condi¢cbes nasquais a
organizacao, dentro do ambito estabelecido, deve desenvolver a suaatividade para
respeitar os requisitos estabelecidos.

« Atribuir os recursos e meios necessarios para desenvolver 0s servicos com as
normas de qualidade exigidas pelos seus destinatarios mantendo um equilibrio
adequado entre custo e beneficio.
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+ Estabelecer um plano de formacgéo e de consciencializa¢do continuas em matéria
de gestéo e prestagcdo de servicos que ajude todos os colaboradoresenvolvidos a
conhecer e a cumprir as atividades de gestéo definidas e a participar ativamente na
gestao dos servigos.

» Desenvolver todas as medidas necessarias para garantir que os niveis de qualidade
oferecidos pelos servicos sejam mantidos ao longo do tempo, gerindo
adequadamente quaisquer incidentes que possam ocorrer com eles.

+ Estabelecer periodicamente um conjunto de objetivos e indicadores na areada
gestdo de servicos que permitam a Diregdo realizar uma monitorizagdo adequada
tanto dos niveis de servigo oferecidos como das atividades de gestdo realizadas a
volta deles.

+ Estabelecer uma metodologia para a revisao, auditoria e melhoria continua do
sistema na sequéncia de um ciclo de PDCA que garanta a manutencdo continua
dos niveis de qualidade pretendidos.

» Estabelecer um processo de medicdo periddica da satisfacédo do cliente permitindo
identificar ac6es de melhoria que permitam aumentar o nivel de satisfacéao.

De forma a garantir que estes principios estdo articulados de forma adequada, a BABEL
estabeleceu uma série de orientacbes para as atividades de gestdo dos servicos
desenvolvidos pela organizacéo. Estas orientacfes sao:

* Todo o pessoal envolvido na prestacdo de servicos deve medir, rever e melhorar
continuamente as caracteristicas dos servigos prestados aos utilizadores. Os niveis
de servico predefinidos serdo estabelecidos para cadaum dos servicos prestados
pela organizacdo e os mecanismos adequados serdo ativados para que niveis de
servico especificos possam ser acordadoscom cada cliente, se ele o desejar. Estes
acordos de nivel de servico serdo documentados formalmente e especificardo os
niveis a serem cumpridos para cada uma das caracteristicas do servi¢co. Todos 0s
colaboradores devem assegurar que 0s servi¢os prestados cumpram tais acordos
de nivelde servico.

* Todos os servicos prestados devem ser monitorizados de forma adequada de modo
a que a organizacdo possa fornecer aos clientes de cada servico todas as
informacfes necessarias para acompanhar todas as funcionalidades de servico
relevantes.

* Todo o pessoal deve participar na identificacdo dos requisitos de disponibilidade e
de continuidade dos servigos prestados pela organizagéo.Estes requisitos serdo
implementados adequada e periodicamente, sendo que a disponibilidade dos
servicos e das infraestruturas que os apoiam seraplaneada, medida e monitorizada
a fim de verificar se os requisitos sdo cumpridos e melhorados progressivamente.
Além disso, serdo realizados testes de continuidade e desenvolvidos planos de
acédo para corrigir quaisquer desvios em relagdo aos resultados desejados.

* Todos os servicos prestados pela organizacdo serdo devidamente orgamentados,
considerando os custos diretos e indiretos e incluindo nessesorgcamentos 0s custos
iniciais e os custos derivados da manuteng&o
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periédica dos ativos associados a cada servico. Estes orcamentos serdo
comparados com os resultados da contabilidade associada para manter um
acompanhamento adequado dos custos reais e ter as informac¢des necessarias
para corrigir e melhorar o controlo dos custos dos servi¢os.

» Todos os colaboradores envolvidos na prestacdo de servigcos assegurardo que 0s
servicos oferecidos satisfazem as exigéncias de servigco dos respetivos utilizadores.
Andlises e medi¢cdes serao efetuadas de modo a garantir que as necessidades
atuais e futuras de capacidade sejam satisfeitas de forma adequada, garantindo que
as exigéncias de capacidadedos clientes sejam satisfeitas da forma mais eficiente
possivel.

»  Serdo realizadas reunides regulares com os clientes dos servicos prestados(se eles
0 desejarem) pela organizacdo para identificar as suas necessidades, monitorizar
o nivel de satisfacdo com os servigos prestadose identificar quaisquer alteracées
ou pedidos de melhoria dos servigos oferecidos. Serdo também tomadas medidas
adequadas para gerir quaisquer reclamacdes que o0s clientes possam ter
relativamente aos servicos prestados.

+ Serao estabelecidos contratos de nivel de servico com subcontratados e
fornecedores envolvidos na prestacdo de servicos para garantir que 0s niveisde
servico que fornecem, cumprem 0s niveis de servico que a organizacdo se
comprometeu com os seus clientes. Os niveis de servico prestados aos clientes
serdo acompanhados e monitorizados para identificar e corrigir qualquer tipo de
desvio que possa afetar os servigos oferecidos aos clientes.

* Todas as pessoas da organizacao envolvidas na prestacdo de servigcos participarao
na gestdo de incidentes relacionados com o0s servicos prestados a fim de
restabelecer os niveis normais de funcionamento do servico o maisrapidamente
possivel e minimizar os impactos adversos de tais incidentes na organizacgdao,
garantindo que os niveis de qualidade e disponibilidade definidos nos acordos de
nivel de servico sdo mantidos.

+ Todos os problemas identificados, tanto como resultado de atividades de
identificacdo preventiva como dos que foram escalados a partir de um incidente,
serdo analisados de forma adequada até que a causa subjacenteao erro seja
identificada e as acBes necessarias para corrigir ou mitigar os seus efeitos sejam
estabelecidas.

* Todo o pessoal envolvido na gestdo de servigos deve registar, manter e efetuar um
acompanhamento adequado dos elementos de configuracdo a seu cargo e das
suas caracteristicas. Para este fim sdo estabelecidos os seguintes principios:

o Fornecer todas as informagfes necessarias para registar as caracteristicas
significativas dos elementos de configuragao.

o Fornecer todas as informacdes essenciais para o0s restantes processos da
gestdo de servigos (gestdo financeira, gestdo de incidentes, problemas,
alteracdes, versoes, etc.).

o Verificar periodicamente se 0s registos de configuragdo sdo mantidos
atualizados e corrigir quaisquer desajustes que possam ser gerados.
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» Todas as alteracbes que ocorram em relagdo a qualquer aspeto dos servigcos
prestados pela organizacdo devem ter sido iniciadas através de uma proposta
formal de alteracdo e autorizadas de acordo com um procedimentoregulamentado.
Todas as alteragBes serdo formalmente revistas e validadasde acordo com este
procedimento.

* Novos servicos e alteracdes aos servigos existentes com potencial para terem um
grande impacto nos servigos ou no cliente seréo geridos de acordocom um processo
documentado que garanta o planeamento, concecao, alteragdo e entrega com 0s
custos e niveis de qualidade acordados.

» Todo o pessoal envolvido na prestacdo de servicos deve assegurar que novas
versdes de elementos de configuragcédo sejam colocadas em producdode acordo com
os procedimentos estabelecidos. Estes procedimentos devem assegurar que s6
ap6s um processo formal de planeamento, concecdo, desenvolvimento,
configuracdo e teste é que as novas versdes sdo colocadas em producéo,
garantindo assim que s&o versfes estaveis.

Esta politica é conhecida e assinada por todo o pessoal da BABEL contemplado no ambito
em conformidade com as exigéncias da Direcao.

Esta politica sera revista com base numa periodicidade anual no maximo e quaisquer
alteracBes serdo aprovadas pela Direcdo da organizacgao.
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