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1. Introducao

A MGDATA Tecnologia Ltda. entende que a exceléncia técnica e comercial ndo é um estado, mas um processo. Em um
setor no qual as ameacas, as tecnologias e as necessidades dos clientes evoluem em ritmo acelerado —
ciberseguranca, nuvem, backup, LGPD, virtualizacdo, containers, IA — a estagnacéo é o principal risco competitivo e
reputacional. Esta Politica formaliza o compromisso da MGDATA com a melhoria continua de todo o seu portfélio de
servicos, publicado em www.mgdata.com.br.

2. Objetivo e Escopo

Estabelecer principios, ciclos e responsabilidades para o aprimoramento continuo dos servicos prestados pela
MGDATA — Cloud (hospedagem, consultoria em nuvem, e-mail corporativo, Digital Remote), Gestdo de TI
(consultoria, terceirizacdo, redes, licenciamento, locacdo de hardware, consultoria em LGPD), Seguranca da
Informacao (antivirus/EDR, firewall, consultoria em ciberseguranca) e Solucées Veeam (BaaS, DRaaS, consultoria,
licenciamento, protecdo de nuvem publica, ransomware/DR, Microsoft 365, containers).

Aplica-se a toda a operacdo técnica, comercial e de atendimento da MGDATA.

3. Fundamentacao Filoséfica
Esta Politica se ancora em cinco tradicoes de gestao que se complementam:

a) Ciclo PDCA de Deming. Planejar, Executar, Verificar, Agir. A base filoséfica de todo sistema de gestdo ISO. E o motor

ciclico que impede que a melhoria seja pontual.

b) ITIL 4 — Continual Improvement Practice. O modelo ITIL 4 estabelece o Service Value System (SVS) e sete
principios-guia que a MGDATA adota: foco no valor, comece de onde vocé esta, progrida iterativamente com
feedback, colabore e promova visibilidade, pense e trabalhe holisticamente, mantenha simples e pratico, otimize e

automatize. A melhoria continua é uma das praticas centrais do modelo.

c) 1ISO 9001 — Principios da Gestdo da Qualidade. Sete principios: foco no cliente, lideranca, engajamento das
pessoas, abordagem por processos, melhoria, decisdo baseada em evidéncia, gestao de relacionamento.

d) COBIT 2019. Os dominios Build, Acquire and Implement (BAI), Align, Plan and Organize (APO) e Deliver, Service and

Support (DSS) orientam o alinhamento entre governanca, gestao e operacao.
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e) PMBOK 72 edicdo (PMI). Doze principios da gestao de projetos e oito dominios de performance, com foco no valor
entregue e nos resultados. A MGDATA aplica esses principios em projetos de implantacao, migracao, virtualizacao e

resposta a incidentes.

Complementam essas referéncias a filosofia Kaizen (mudanca para melhor, continua, incremental, envolvendo todos)

e as praticas de DevOps e SRE onde tecnicamente aplicaveis.

4. Principios Operacionais

a) Foco no valor entregue ao cliente contratante. Toda iniciativa de melhoria comeca perguntando: qual valor isso

agrega ao cliente? Melhoria pela melhoria ndo é meta.

b) Comecar de onde se esta. N3o se descarta o que ja funciona para reconstruir do zero; aproveita-se o que existe e se
evolui incrementalmente.

c) Iteracdao com feedback. Preferéncia por ciclos curtos com aprendizado, em lugar de projetos longos sem verificacdo
intermediaria.

d) Evidéncia sobre suposicdo. Decisdes de melhoria baseadas em indicadores, métricas de SLA, resultados de
pesquisa de satisfacao, andlises pds-incidente — nao em intuicao.

e) Simplicidade pratica. Sob condicdes equivalentes, prefere-se a solucdo mais simples de operar, manter e explicar.

f) Automatizacio criteriosa. Automatiza-se o repetitivo e o previsivel, preservando julgamento humano para o

excepcional.

5. Ciclos de Aprimoramento

5.1 Ciclo trimestral por servico. Cada servico do portfélio possui um responsavel técnico designado (por exemplo, o
Especialista Windows/VMware para virtualizacao, o Lider Técnico Veeam para BaaS/DRaa$, o Especialista Linux para
ambientes Unix-like). Trimestralmente, esse responsavel apresenta ao PMO: indicadores de SLA cumpridos,
incidentes materiais, oportunidades identificadas, roadmap de melhoria.

5.2 Andlise pés-incidente (post-mortem). Todo incidente de severidade Alta ou Critica produz relatério de andlise de

causa raiz em até cinco dias Uteis, com plano de acao para evitar recorréncia.

5.3 Pesquisa periodica de satisfagdo (NPS/CSAT). Enviada aos clientes contratantes em periodicidade a ser definida
operacionalmente, com apresentacao dos resultados a Diretoria.

5.4 Atualizacdo tecnoldgica. Avaliacdo anual do portfélio a luz das evolucbes do mercado (novas versdes de
VMware/Veeam/Microsoft, novos vetores de ameaca, alteracdes regulatérias como atualizagdes da LGPD, decisdes
da ANPD, decisdes do TCU sobre licitacbes).

5.5 Certificacdes da equipe. Investimento continuado em certificacbes reconhecidas (VCP-DCV, VMCE, MCSE/AZ-
800/801, LPIC, CIS, ITIL, PMP, ISO 27001 Lead Implementer).

6. Responsabilidades
Diretoria: aprovar prioridades anuais de melhoria; assegurar recursos.

PMO (Pés-Vendas): consolidar dados dos ciclos trimestrais; produzir relatério anual de melhoria; conduzir pesquisas

de satisfacao.
Geréncias técnicas: operar os ciclos em suas areas; garantir analise pos-incidente.

Todos os colaboradores: sinalizar oportunidades de melhoria; contribuir com feedback estruturado.
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7. Comunicacao Externa

A MGDATA compromete-se a comunicar periodicamente, em seu site institucional, as iniciativas de aprimoramento
em curso e as certificacdes obtidas, mantendo a transparéncia com clientes, prospects e sociedade.

8. Vigéncia e Revisao

Esta Politica entra em vigor na publicacdo e é revisada anualmente.

Documento de circulagdo publica. Davidas: administrativo@mgdata.com.br. Canal de dendncias: mgdata.com.br/site/denuncia/
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