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Politica de gerenciamento de servicos de TI e
continuidade de negbcios

A Indra, consciente da importancia de garantir a continuidade do negdcio para os nossos clientes,
estabeleceu um comité de gestdo como 6rgdo maximo de decisao que garantira, em caso de
catastrofe, a aprovagao ou nao da ativacao do plano de continuidade, assim como as decisdes
derivadas até que o servico seja restaurado as condigdes iniciais de prestacao de servigo.

O sistema de gestédo de continuidade de negdcios é baseado em quatro pilares fundamentais:

e A protecao das pessoas ¢é a principal prioridade no caso de um desastre. Para isso,
investe-se em treinamento e formagéo de pessoal, com simulagdes regulares para garantir
que eles sejam treinados em caso de necessidade.

e Ativos de Tl envolvidos em solugdes de backup, que devem atender aos requisitos
comerciais em termos de tempo de recuperagao e capacidade minima de servigo.

e Os fornecedores envolvidos na prestacao dos servigos devem participar das simulagdes e
garantir que os objetivos de continuidade acordados com a empresa sejam cumpridos, pois
eles sdo uma das principais partes interessadas.

e Os locais onde estdo hospedados os servigos de Tl principais e de backup, os operadores
e 0s usuarios corporativos devem fazer parte do plano estratégico de continuidade dos
negocios.

Deve-se observar que o sistema de gestdo de continuidade estéa integrado ao sistema de gestao de
servigos certificado de acordo com a norma ISO/IEC 20000. A seguir, ha uma breve descri¢ao dos
beneficios oferecidos pelo sistema de gestao de servicos, o principal elemento no qual se baseia o
sistema de gestéo de continuidade.

O sistema de gestao de servigos suporta o ciclo de vida de um servigo, ou seja, todas as suas
fases: planejamento, desenho, transicéo e entrega.

Em sua estratégia, a Sistemas de informagéo da Indra se compromete a utilizar o sistema de
gestéo de servigos para ter um maior controle sobre os servigos, ja que a padronizagéo de sua
gestéo através de processos permite medi-los para identificar objetivamente possiveis melhorias.

O sistema de gestéo de servigos se concentra nos seguintes objetivos:

e Orientagao ao cliente: oferecer servigos de Tl de qualidade que ajudem a satisfazer as
necessidades atuais e futuras dos clientes, fornecendo valor diferencial.

e Beneficio competitivo: melhorar a eficacia e a eficiéncia no fornecimento, no suporte, na
confiabilidade e na disponibilidade dos servicos de Tl. Espera-se que isso tenha um impacto
positivo sobre os custos e a qualidade dos servigos de Tl e sobre a imagem da Indra.

e Gerenciamento de servigos baseado em processos: facilitar a organizacao e a coordenagéo
entre os grupos de suporte, operacéo e entrega de servicos, estabelecendo uma linguagem
comum.

e Conformidade com os requisitos legais: garantir a revisao e a conformidade com as leis e os
regulamentos aplicaveis a organizagao.

e Melhoria dos servigos por meio da implementagdo de uma cultura de medig¢ao: facilitar a
tomada de decisbes com base na analise dos dados fornecidos pelas ferramentas de
gerenciamento de servigos de Tl. Buscar o alinhamento dos objetivos dos servigcos de Tl
com os objetivos estratégicos da organizacgéo.
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