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Historia de TIVIT

Con el auge de Internet,
El mercado buscaba
centros de datos robustos, por lo que
Nacen Telefutura y Optiglobe

7 2016

/ En 2016 TIVIT realiza la mayor
/ inversién en su historia, lanzando
| TIVIT On Demand Cloud en
| Latinoamérica
\

\

TIVIT crea un area de negocios
100% dedicado a soluciones digitales

2000

Son inaugurados 2 data
Centers com 99,999%
de disponibilidad

TIVIT crea TIVIT LABS, un centro de
innovacién que reune a los profesionales
especializado en desarrollo
Productos &giles y digitales.

=

c——

ooo
ooo

———— [k
2014

TIVIT adquiere Synapsis ,
comenzando a operar con 9
centros de datos y con presencia en
7 paises de América Latina

2019

~ 2004/2005

Proceda es adquiriday llega
con experiencia en la mision
critica. Es creada la marca TIVIT.

G s
2009 T~
Con un posicionamiento Unico en el \

mercado, TIVIT sale a bolsa en el \
X,?NWe 9TNEQADZBBovespd. ET1 A

[

Apax , uno de los fondos de inversién mas
grandes del mundo, elige a TIVIT como su
primera inversiéon en América

Latina
11l oo
/|:|]/I]\|]/I M ee
11l oo
2020 2023
Se crea TIVIT Ventures, un brazo de Spin -off TIVIT.

inversiones y adquisiciones, enfocado en
startups SaaS con fuerte trayectoria de
crecimiento y escalabilidad.




Universo TIVIT o

TIVIT es socio de las empresas mas grandes de América Latina.Y nuestra misién es
apoyarlos, buscando e implementando soluciones comerciales creativas Yy confiables
gue ayuden a nuestros clientes a superar sus desafios .

El éxito para nosotros es

Ser reconocidos en el mercado como
referencia en tecnologia.

Nuestro proposito

Transforma los negocios y la sociedad a
través de la tecnologia

Aprovechar el éxito de nuestros clientes,
accionistas y empleados




TIVIT

Nuestros principios

1- Cliente en 2- Diversidad, 3- Excelenciay 4- Pensar en grande, 5- Desafio e
el centro inclusion e innovacion mentalidad de lider empezar en pequefo compromiso
y actuar rapido
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1. INTRODUCCIGBENERALIDADES Metodologias Agiles

Este documento describe el Sistemalntegrado de SO0t
Gestionde la Calidad(MOGIT)de TIVITARGENTINA il il
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1ISO9001:2015Enfoque de Procesos Integrados
Sistema de Gestion de Calidad (MOGIT)

TIVIT
ZTR
ISO
NS

Alcance 1IS09001:2015 - Sistemade Gestionde Calidadintegradode TIVITBrasil

Serviciogle Tecnologiale la Informacion,Consultoriay Gestionde Clientesoperandoen:
Solucione®igitales Asignaciéride PersonasModernizaciérde AplicacionesSoportede AplicacionesSolucione SAP

Nube Publicay Privada Nube Publica,Nube Privada,ServiciosGestionadosen la Nube, ServiciosProfesionalesRecuperaciorante Desastresy
proteccionde datos,Almacenamient@omosServiciolicencias

CiberseguridadGobernanzaRiesgoy Cumplimiento,Gestionde Amenazas/ VulnerabilidadesGestiénde Identidadesy Accesoslaboratoriode
Ciberseguridad)etecciéry Respuest@estionadasCentrode SeguridadServiciosiel RedTeam Serviciogle Seguridadsestionados

SolucioneSAP AdopcionGestion OperaciénSoporte Calidad

Lugarde trabajo digital: estrategiade transformacién,gestiéndel lugar de trabajo, asistenciaomnicanal asistencigbasadaen personas asistencia
humana ecorridodel usuario,optimizaciénproductividaden la nubey soportepredictivg

Proceso® Informacion Gestibnde ContenidoEEmpresarialesECMe IntegracionEmpresariat ED]
Serviciogransaccionaley de mainframe Serviciogransaccionaleg de mainframeadministradosajodemanda

Sistemasnteligentes plataformacomoservicioparaloT.

Sites Certificados: Alphaville, Barra, Eldorado, Itapevi, Sdo José dos Campos e Transamérica . = . ;

_. -DOC-@0-003 b Responsabilidade e Autoridade Area X Escopo X Itens
Classificagao: Publico U,
e OLGSESLELSSSSSSSSSSSSSSSEEE



1ISO9001:2015 Enfoquede Procesodntegrados TINvIT
Sistemade Gestionde Calidad (MOGIT)

/TR
ISO
NS

Alcance 1IS09001:2015 - Sistemade Gestionde Calidadintegradode TIVITChile, Colombia, Pert y Argentina

Serviciode Tecnologiae la Informacion,apoyadospor procesogle gestionde clientes,comprendiendo:

: Hostingy Infraestructurade DataCenter Almacenamientqy Proteccionde Datos OperaciénProduccionMonitoreo, Soporte
Técnico,Gerenciamientoy Administracionde AmbientesOpen ConectividadGerenciamientade Redes Desarrollo,Mantenimientoy Soportede
Proyectosde Telecomunicacioneg Sistemagie Telecontrol SoporteFuncionalde Sistemagie ERBy LegadosDesarrollo Mantenimientoy Soporte
al Negociode ServiciosTransaccionaled)igital Workplacecon ServiceDeskTécnicoy Funcional Field ServicesAsistencial écnicaY Gestionde
Dispositivos

CloudSolutions Gestionde NubesPublicasPrivadasy Hibridas,Reventade Serviciogle Nube,ProyectosMigracién,Operaciony Gerenciamientale
Datos y Aplicacionesen Nube CybersecuritySolutions SOC(Security Operation Center), Gestién de Vulnerabilidadesen infraestructuray
aplicacionesGestionen herramientasde accesce identidadesPruebagle EthicalHackingy SeguridadPerimetral

Digital Business Fabricade Programasy Testing Serviciosde Consultoria Disefio de Solucionesinnovadoras Desarrollo Agil de Aplicaciones
Mantenimientoy Soportede Sistemasde Informaciény Aplicativos Digitalizacionde procesosde negocios,solucionesde Analyticse inteligencia
Artificial

SitesCertificado<Chile Alicanto,COSEldorado,Transamérica
SitesCertificadogColombiaCalle85, EldoradoFénix,Medellin, Transamérica
SitesCertificado$Pert Eldoradourin,MagdalenaSurcoe Transamérica
SitesCertificadosArgentina Alicanto,BuenosAires,Calle85, DatacenterArgentinae Eldorado

** Conforme A QPDOC-000 -003 i Tabla de responsabilidad y autoridad - Elementos delas normas X areas 14
.



1SO27001:2013Enfoquebasadoen Procesodntegrados T TIVIT
Sistemade Gestionde Calidad(MOGIT) Ig,?

AlcancelSO27001:2013Sistemade Gestiénde Seguridadde lalnformacién** - BRASIL

Servicios de Tecnhologia de la Informacién, Consultoria y Gestion de Clientes operando en: JL
te

Nube Publica y PrivadaNube Publica, Nube Privada, Servicios Gestionados en la Nube, Servicios Profesionales, Recuperacion
Desastres y protecciéon de datos, Almacenamiento como Servicio, licencias;

CiberseguridadGobernanza, Riesgo y Cumplimiento, Gestion de Amenazas y Vulnerabilidades, Gestion de Identidades y Accesps,
CyberLahsDeteccion y Respuesta Gestionadas, Centro de Seguridad, ServiclaaRge8ervicios de Seguridad Gestionados.

Sites Certificados :Alphaville, Barra, Eldorado e Transamérica .

** Vided { 9PBRO001- Manualdo{ D {nbKIOGIFOnLine 18



1SO27001:2013 Enfoquebasadoen Procesodntegrados =) TINvVIT
Sistemade Gestiorde Calidad(MOGIT) ISO

NS

Alcance 1S0O27001:2013 - Sistemade Gestionde Seguridad de la Informacio@hile, Colombiay Pera

Serviciode Tecnologiasle la Informacion,soportadosen procesosde gestionde clientes,que comprenden

Hosting e Infraestructura de DataCenter Almacenamientoy Proteccion de Datos Operacion, Produccion
Monitoreo, Soporte Técnico,Gestiény Administracionde AmbientesTl, Conectividady Gestibnde Redes Desarrollo,Mantenimientoy
Soporte de Proyectosde Telecomunicacioney Sistemasde Telecontrol Soporte Funcionalde ERPy SistemasLegacy Desarrollo
Mantenimiento y Soporte Comercialde ServiciosTransaccionaled,ugarde Trabajo Digital con Mesa de ServicioTécnicoy Funcional
Serviciade CampoAsistencial écnicay Gestionde Dispositivos

Cloud Solutions Gestibnde NubesPublicas,Privadase Hibridas,Reventade Serviciosen la Nube, Proyectos,Migracion, Operaciony
Gestibnde Datosy Aplicacionesen la Nube Solucionesde Ciberseguridad SOC(Centro de Operacionesde Seguridad),Gestion de
Vulnerabilidadesen Infraestructuray aplicacionesGestionen herramientasde accesoe identidad, HackingEticoy Testingde Seguridad
Perimetral

Digital BusinessFabricade Programag Tests Serviciosle consultoria Disefiode SolucionesnnovadorasDesarrolloAgil de Aplicaciones
Mantenimiento y Soportede Sistemasy Aplicacionesde Informacion Digitalizacionde Procesosde Negocio,Solucionesde Analiticae
InteligenciaArtificial

SitesCertificado<Chile Alicanto,COSEldorado,Transamérica
SitesCertificadosColombiaCalle85, EldoradoFénix,Medellin,Transamérica
SitesCertificado$eru EldoradoLurin,MagdalenaSurcoe Transamérica

** Vea i S GIPRO-001 - Manual de SGS | ae&n MOGIT -OnLine 19



1ISO20000:2018Enfoquebasadoen Procesodntegrados T TIVIT
Sistemade Gestiénde Calidad(MOGIT) 150

AlcancelSO20000:2018Sistemade Gestiénde Servicios**BRASIL

Servicios gestionados de soporte, seguimiento, mantenimiento y optimizacion, operando en:

Soporte de aplicaciones, servicios gestionados en la nube, soluciones SAP, servicios gestionados de seguridad, semaitd

de mainframe, deteccidn y respuesta gestionadas, gestion de amenazas y vulnerabilidades, gestion de crisis y almace
servicio.

SitesCertificadosAlphaville Barra, BatelCENESE|dorado S&oJosédosCampos Transameérica.

**\ide f QPMPR-000 -001 - Plan de Sistema de Gestion de Servicios T 1 VI Bro MOGIT -OnLine 22
e OLGSESLELSSSSSSSSSSSSSSSEEE



ISO20000:2018Enfoquede procesointegrado e TIVIT
Sistemade gestionde calidadintegrado (MOGIT) I\@Q

Alcance 1ISO20000 -1:2018 Sistemade Gestionde ServiciosChile, Colombiay Peru

Serviciode Tecnologiale la Informacion,apoyadospor procesosde gestiénde clientes,comprendiendo

: Hostinge Infraestructurade DataCenter Almacenamientoy Proteccionde Datos Operacién,ProduccionMonitoreo,
SoporteTécnicoGestiony Administraciérde AmbientesTl, Conectividad/ Gestionde RedesDesarrollo Mantenimientoy Soportede Proyecto
de Telecomunicacioneg Sistemagsle Telecontrol SoporteFuncionalde ERBy Sistemad egacyDesarrolloMantenimientoy SoporteComerci

de ServiciosTransaccionales,ugarde TrabajoDigitalcon Mesade ServicioT écnicoy Funcional Serviciode Campo Asistencial écnicay Gestio
de Dispositivos

CloudSolutions Gestionde NubesPublicasPrivadas Hibridas Reventade Serviciosen la Nube,ProyectosMigracion,Operaciony Gestibnde
Datosy Aplicacionesen la Nube Solucionesde CiberseguridadSOC(Centrode Operacionesde Seguridad)Gestionde Vulnerabilidadesn
Infraestructuray aplicacionesiGestionen herramientasle accesce identidad,Hacking=ticoy Testingde SeguridadPerimetral

Digital Business Fabricade Programasy Tests Serviciosde consultoria Disefiode Solucionesnnovadoras DesarrolloAgil de Aplicacione

Mantenimiento y Soporte de Sistemasy Aplicacionesde Informacion Digitalizacionde Procesosde Negocio, Solucionesde Analiticae
InteligenciaArtificial

SitesCertificado<Chile Alicanto,COSEldorado,Transamérica
SitesCertificadosColombiaCalle85, Eldorado Fénix,Medellin, Transamérica
SitesCertificadoderu Eldorado L urin,MagdalenaSurcoe Transamérica

** Ve afAMPR-000 -001 - Plande Sistema de Gesti - n de Ser vi ciMOITT-ONIhel 0 18



1SO22301:2012 Enfoquede procesointegrado ey TIVIT
Sistemade gestion decalidadintegrado(MOGIT)

EscopdS022301:2012 Sistemade Gestionde Continuidadde Negocios**- Brasil

Serviciosle Tecnologiale la Informacién,Consultoriay Gestiénde Clientesoperandoen:
Nube Publicay Privada Nube Publica, Nube Privada, Servicios Gestionadosen la Nube, ServiciosProfesionales

Recuperacidmante Desastrey proteccionde datos,Almacenamient@omoServiciolicencias
SolucionesSAP Adopcion GestionOperacionSoporte Calidad

Sitescertificados Alphaville Barra, CENESE)doradce Transamérica

Classificagadublico
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1ISO45001:2018 Enfoquede procesointegrado TIVIT
Sistemade gestion decalidadintegrado(MOGIT) ISO

AlcanceS0450012018- Sistemaslie gestidnde seguridady salud ocupacionat* - Brasil

Serviciosde Tecnologiagle la Informacion, soportadosen los procesosde gestion de clientes, que comprenden Operacio
Produccion, Soporte Técnico, Telefonia y Telecomunicaciones Desarrollo, Mantenimiento y Soporte de Proyectos d
TelecomunicacionegSistemasle Telecontrol

SitesCertificados:EldoradoGoianiae Transamérica.

Classificaga®blico * Valide los objetivos: & { aBOG001-013- Indicadoresde Desempenho { { 6EMOGIFONLine 27
e OLGSESLELSSSSSSSSSSSSSSSEEE



Py TIVIT

1ISO450012018- Enfoquede procesointegrado I1SO
Sistemade gestion decalidadintegrado(MOGIT) NS

AlcancelS045001:2018 Sistemade Gestidonde Saludy SeguridadOcupacional**- Chile, Colombiay Peru

Serviciode Tecnologiale la Informacion,apoyadospor procesodle gestidnde clientes,comprendiendo

: Hostinge Infraestructurade DataCenter Almacenamientoy Proteccionde Datos Operacion,Produccion,Monitoreo,
SoporteTécnicoGestiony Administracionde AmbientesTl, Conectividady Gestibnde Redes Desarrollo Mantenimientoy Soportede Proyecto
de Telecomunicacioneg Sistemagle Telecontrol SoporteFuncionade ERBy Sistemad.egacyDesarrollo Mantenimientoy SoporteComerciable
ServiciosTransaccionaled,ugarde TrabajoDigital con Mesade ServicioTécnicoy Funcional Serviciode Campo,Asistencial écnicay Gestionde

Dispositivos

Cloud Solutions Gestiénde NubesPublicasPrivadase Hibridas,Reventade Servicioen la Nube, ProyectosMigracion,Operaciony Gestionde
Datosy Aplicacionesen la Nube Solucionesde CiberseguridadSOC(Centro de Operacionesde Seguridad),Gestion de Vulnerabilidadesen
Infraestructuray aplicacionesizestionen herramientasde accesa identidad,Hackingzticoy Testingde SeguridadPerimetral

Digital Business Fabricade Programasy Pruebas Serviciosde consultoria Disefiode Solucionesnnovadoras DesarrolloAgil de Aplicaciones
Mantenimientoy Soportede Sistemasy Aplicacionegle Informacién Digitalizaciérde Procesosle Negocio,Solucionegie Analiticae Inteligenci

Avrtificial

SitesCertificado<Chile Alicanto,COSEldorado;Transamérica
SitesCertificadosColombiaCalle85, EldoradoFénix,Medellin, Transamérica
SitesCertificadosPerd Eldorado L urin,MagdalenaSurcoe Transamérica

** \Vealosobjetivos:& { {FOR010-001IMATRIZDEOBJETIVOSESSCG enMOGIFOnLine 28



1ISO14001:2015Abordagemintegradade Processos TIVIT
Sistemalntegradode Gestaoda Qualidade(MOGIT) ISO

EscopdS014001:2015 Sistemasle GestdoAmbiental** - Brasil

Serviciosle Tecnologiade la Informacionapoyadosn procesosle gestionde clientes,que comprenden

TechnologyPlatforms Hostinge Infraestructurade DataCenter Almacenamientoy Proteccidbnde Datos Operacion, Produccion,
Monitorizacién, Soporte Técnico,Gerenciamientoy Administracionde AmbientesTl Conectividady Gerenciamientode Redes
Gestion de Seguridadde Informaciony Cumplimientoy Smart Systemcon Mantenimiento y Soporte de Proyectosdele
TelecomunicaciongsSistemasle Telecontrol

Cloud Solutions Gestiénde Nubes Privadas Proyectos,Migracion, operaciony gerenciamientode datosy aplicacionesen
nubes

Digital Business Serviciosde Consultoria desarrollo agil de aplicacionesmantenciony soporte de Sistemasde informaciény
AplicativoqFabricale Software)y digitalizaciorde procesogle negociossolucionesle Analyticse inteligenciaArtificial.

SitesCertificadosEldoradoy Magdalena.

Classificaga®blico ** \/ide osobjetivos:& { {DOC018-001- Matriz de Responsabilidadedel Sistemade Gestionde Seguridady Saludenel ¢ NI 0 lerav®&ITOnline 22



1ISO14001:2015Abordagemintegradade Processos = TIVIT
Sistemalntegradode Gestaoda Qualidade(MOGIT) ISO

NS

Escopo 1S014001:2015 - Sistemas de Gestion Ambiental** - LATAM (Peru, Chile y Colémbia)

Serviciode Tecnologiasle la Informacidn,apoyadosen procesodle gestionde clientes,que comprenden

TechnologyPlatforms Alojamientg Almacenamientoy Protecciénde Datos Operacién ProducciénMonitoreo, SoporteTéchico
Gestiony Administracionde AmbientesT|, Conectividady Gestionde RedesDesarrolloMantenimientoy Soportede Proyectosde
Telecomunicacioneg Sistemade Telecontrol SoporteFuncionalde ERPy Sistemad_egacyDesarrolloMantenimientoy Soporte|
Comercialde ServiciosTransaccionaled,ugarde TrabajoDigital con Mesa de ServicioTécnicoy Funcional,Serviciode Campo
Asistencidl écnicay Gestionde Dispositivos

Cloud Solutions Gestidonde NubesPublicasPrivadase Hibridas Reventade Serviciogn la Nube,ProyectosMigracion,Operacion
y Gestiénde Datosy Aplicacionen la Nube Solucionesle CiberseguridadSOGCentrode Operacionesle Seguridad)Gestionde
Vulnerabilidadesen Infraestructuray aplicacionesGestionen herramientasde accesoe identidad, HackingEticoy Testingde
SeguridadPerimetral

Digital Business Fabricade Programasy Pruebas Serviciosde consultoria Disefiode Solucionednnovadoras DesarrolloAgil de
AplicacionesMantenimientoy Soportede Sistemagy Aplicacionesle Informacién Digitalizaciorde Procesogle Negocio Soluciones

de Analiticae InteligenciaAtrtificial..
—

Sites Certificadogilicantg Calle85, Eldorado e Magdalena.

Classificaga®ablico .. 7' . __ SGADOG-D00-002-b Objetivos do Sistemade Gestdo , , ' " . . ‘. 8B . _ _ 237
e OLGSESLELSSSSSSSSSSSSSSSEEE



TIVIT
CMMIDEV2.0 - cEnfoquebasadoem processodntegrados

Sistema desestionde Calidad(MOGIT)

Alcance CMMIModelo de Integracionde madurezde la capacidaddEV2.0L3- BRASIL

Cclo completo de Desarollo, Sopate y Andlisis de Negocio (Desarrollo, Mantenimiento y
Documentaciorde SistemasMigracionde Datos).

SitescertificadosBatele Eldorado.

& cmmr

33




Contacto

3. Contacto

Website TIVITA

ATIVIT € uma multinacional brasileira de solugoes digitais

ClassificaciérPublico


http://www.tivit.com/

Comprensionde la organizaciony sucontexto Sistemaintegradode TIVIT
gestionde la calidad(MOGIT)

4.  ServiciogsestionadosSeguridadDeLalnformacion,Seguridady SaludenElTrabajo

El Sistemalntegradode Gestiénde la Calidad,denominadoMOGIT- MetodologiaOptimizadade GestiénintegradaTIVIT,ademasde IS®001 2015 también cumple con el
Sistemade Gestidnde ServicioSGS)segunlos requisitosde la NormalSOIEC200001: 2018 Tecnologiale la Informacién - Gestidonde serviciosrequisitosidentificadosen el
documentoQRMPRO000-001 - Plandel sistemade gestionde servicios(SGS)Sistemade gestiénde seguridadde la informacionde TIVIT segunlos requisitosde ISOIEC27001
2013- Tecnologidnformacion- Sistemade gestiénde la seguridadde la informacién,requisitosidentificadosen el documentoSGEPRG001 - Manualdel SGS({ver SEGPRG007 -

Evaluaciérde la infraestructuradentro del alcancede IS@7007), ISO45001 2018- Sistemagle gestiéonde la informaciénSaludy seguridadocupacionaly norma ISOIEC22301
2013- Seguridadie la sociedad Sistemade gestionde continuidaddel negocio

5.  Universode Serviciogde Tl

Lassolucioneque ofreceTIVITa susclientes,segtinel portafolio de TIVIT seresumenen lassiguientesUnidadesde Negocio:

Jechnology Digital Cloud

Platforms . Business Solutions

Classificagadublico
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Proyectoy Desarrollode Productosy Servicios

5.1 Plataformastecnoldgicag Lineasle servicios

Technology

Platforms

Servicios

Gestionde InfraestructuraTl; Ayudamos a nuestrg

\%

IT Services
Principales  Ofertas

Administraciérde Ambientes
\Y Monitoreo
\% AmbienteOpen
\Y AmbienteMainframe
\Y ProducciérPCP

clientesareducircostosy ganar eficiencianediante| v Administraciorde Almacenamiento
el aprovechamientade crecimientoy garantizar x /;'mtaceﬂam'emo
i roteccion
unamayor capamdgde respuestaa Iosmercfados vV Replicacion
siempre actualizado y listo para apoyar los objeti V  Gesionde Lirks
estratégicosle losclientes tanto localescomo V. Gestién deequiposde Redes
regionales globales L vidad
9 Y9 V  GobiernodeTI
V  Gestion deServicios dgl
V  DisasteRecovery
V  TIVITServiceCenter(TSC)
V  Rack
V  Boveda
Datacenterinfrastructure : 10datacenters el ATAM, v A
iendodoscon99,999%le disponibilidad .
S ! V  Energia
V  Cableado
SAP& EnterpriseApps Portafoliocompletode servicios| V  Proyectos
y solucionesSAPRy aplicaciones efosmasvariados V  Evolucion
lenguajesy tecnologiasl serviciode losnegocios de V  Soporte
nuestrosclientes V  Cloudy Licencias

TIVIT
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Proyectoy Desarrollode Productosy Servicios

5.3 DigitalBusinesg; Lineage servicios

[

‘Digital

Business

DIGITAL BUSINESS
Servicios

TIVIT

Principales  Ofertas

\% Comnunicéaion Solutions
SmartSystems:Solucionesnteligentesde monitoreo \% AutomationSolutions

v Operationand Maintenance

\% CamtinuousAgile Delivery
Agile Apps:Desarrolloy entregacontinuade aplicaciones \% Mobile Apps

V AppsModernization

\Y, Plataformade loT
SolucionedoT: Solucionegle Internet de las CosafloT),desdea plataformahastaserviciosespecializadosle \% Fuerzade trabajo conectada
aplicacionesjue generaautomacione inteligenciapara losnegociosde nuestrosclientes. \Y, Vehiculosonectados

V Flotasconec

\% DataJourney(Jornada delatos)

. . L L, . . X \Y DatalakePlatform (Infraestructurade dados)
Analytics Nl_Jevog paradigmas en andlisis y gestion de informacion de negocios en tempo real, con volumen d¢ , Predictivelnsights(MantenimientoPredictivo)
datosnuncaimaginados V  Business Customerinsights(Visién360)

\Y AssetMonitoring Analytics (Eficiencide Activos)
Integracion de Negocios(Businessintegration): Plataformade serviciosintegradoscon solucionesflexibles para Plataforma
atender los diversosmercados,garantizandouna gestion pro-activay en tempo real de los procesosde negocios GestiénFinanciera
Financieros/ de SupplyChainconectandoempresasclientesy proveedores Gestiénde SupplyChain
RecusosHumanos

EnterpriseContentManagement Facilitarla gestionde documentosy accesca la informacionde forma rapidae
segura.

Logisticay Transporte
Contratosy Contabilidad

Asistentevirtual
. ) ) . ) ) L DigitalCafé
Digital Workplace:Atendiendo las demandas de los usuariosTtle garantizando laisponibilidadde los recursos y s
control de los activos. ;
Feld Service
DeviceManagement

Cybersecurity Con una infraestructura robusta y procesos maduros garantizamos la proteccion, integridad y
disponibilidadde la informacién.

<K<K <KL KK <K<K KLk < <l < <

Seguridadie la Infraestructura
Seguridadde Aplicacioneg Datos
Seguridadde Usuarios
Vulnerabilidades

Internet Anti-DDoS




. TIVIT
Proyectoy Desarrollode Productosy Servicios

5.1 CloudSolutionsc Lineagde servicios

Cloud Solutions

Servicios Principales  Ofertas
PublicCloud Reventade serviciogle la nuble publicade los principales V  AmazorWebServices
proveedoresinfraestructura(laaS)Plataforma(PaaSy softwares V. MicrosoftAzure& Office365
(SaaS) ofertados derma consultivee independiente buscando el V. GooaleCloudPlataform
mejor costobeneficioparael cliente. 9
TIVITEnterpriseCloud construcciorde nube privadaCloudBuilding x \(;:\(z\lzjvi?;gﬂzg
ggdl(;:;gasparala atencion derequisitotécnicoso especificoslel V  OpenStackCloud
& gocio. V  AzureStackCloud
Clo Ud_ TIVITOnDemandCloud: Conjuntode solucionesn nube privada x (Hx‘;nr:gute
Solutions compartida, proporcionandimfraestructurasobredemanda elastica, /' Siotage
concostoparael clienteconformeasuuso. g
V  Network
V  OneCloudPortal(CloudBroker,Pagoy facturacion,

Plataformade Gesti6nMarketplace)
V  Cloud AutomatioToolchain
V  DevOpdoolchain

TIVITofrecesolucionesnultinube y servicioxompletospara
permitir el jorneyde los clientegparanube

OneCloudManagement Platform

CloudManagedServicesExperiencig visionde asesoramient@ara

ayudary acelerarel caminohaciala nube de nuestrosclientesatravés | V  CloudStrategy
de una carterade servicioscompleta. V  WorkloadAssessment
V  Onboarding
V  Migracion
V  Gestiéndenubes —

29




TIVIT

ConocimientoOrganizacional

6.

VentajasOperacionales

Comoventajasoperacionalepresentadas susclientesTIVITofrece lassiguientescaracteristicas:

> >

Tou 3> I I > 3> I D

Solucionegligitalesapoyandoa nuestrosclientesen la evoluciénde sunegocio.

Accesa un equipo con experienciacomprobadaen tecnologiacompuestopor masde 5.000colaboradoresgcontandocon especialistay técnicoscon
certificaciénen diversasareasde tecnologia

Plazoseducidosde desarrolloy implantacion

Ampliaexperienciaen serviciosy solucionesle DigitalBusinessDigitalPaymentsTechnologyPlatforms, Clou&olutionsy CyberSecurity.
Unicoproveedorde servicioscondosde los DataCentersde grandeporte (ClaseV) y10 Datacentersn Brasily Américal atina.
Altadisponibilidadde infraestructurade red, eléctricay mecanica.

EscalabilidagiaraServiciogle Infraestructuray de Aplicaciones.

Redde alto desempefio.

Opcionegle Plataformasonindependenciade proveedoresde HWy SW.

Continuidadde negocios

7. Profesionalexonexperienciay Certificados

TIVITcuentaen su cuadrode colaboradoreson especialistagn tecnologiade
diversossectores,por ejemplo, ingenierosde infraestructura,especialistasie
seguridad, técnicos de operacion y mantencién, ingenieros de red y
administradoresde bancode datos Estosprofesionalesson soporte para las
necesidadese losclientes permitiéndolesenfoquea sunegocio
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Operaciong Infraestructuray Ambiente paraOperacion

8. DataCenterde Padroninternacional

LosDataCenters,con infraestructurade edificio paraalojamientode tecnologiade informacion,poseenseguridad gficiencia
y conectividadcon caracteristicaginicasy de padroninternacional,diferenciandoseen la redundanciade sistemaseléctricos
y de climatizacioncon elevada confiabilidad, disponiendoademas,de sistemasde seguridady de combate a incendios,
garantizandel funcionamientoplenoy interrumpidoen todassusinstalacionesnclusoen casoscriticos




TIVIT

Operacion| AmbienteparaOperacion

Con base en las descripciones mencionadas arriba, los Data Centers poseen las siguientes certificaciones:

\

A Informe ISAE3402 - International Standard on Assurance Engagements n° 3402 (SOC1 Y SOC2).
A ISO 9001:2015 - Sistema de Gestion de Calidad - International Organization for Standardization.
A ISO 27001:2013 - Sistema de Gestion de Seguridad de Informacion.
A ISO 20000 -1:2018 i Tecnologia de la Informacion 1 Gestion de Servicios.
A ISO 22301:2019 - Sistema de Gestion de Continuidad de Negocios.
A ISO 45001:2018 - Sistema de Gestion de Seguridad y salud ocupacional.
A ISO 14001:2015 i Sistema de Gestion Ambiental;
A Certificado SCC (Support Center Certification) 7 HDI.
A Certification of Commissioning of Electrical and Mechanical System 1 Hood Patterson & Dewar Incorporated.
A Avaya - Systimax Structured Connectivity Solutions. .
Ademas de los certificados mencionados arriba a TIVIT posee: A CMMI:CapabilityMaturity Model IntegrationDEV2.0L3;
A Certificado EMC Nivel 5 (1° en América Latina). A SAP- Certifiedproviderof Cloudandinfrastructureoperationscertificationand engagement;
A Certificado SunTone (1° na América Latina). A SAP Certifiedproviderof Hostingoperationscertificationand engagement;
A Certificado  Cisco (Cisco Powered Network). A SAP- Certifiedproviderof SAPBusines$Suite Solutiongperationscertificationand engagement;
A Certificado  Microsoft. A SAP- Certifiedprovider of SAPHANAoperationscertificationand engagement;
A TIER Certification. A SAP Certifiedproviderof SAPS/4AHANASolutionsoperationscertificationand engagement.

9. Opcionede Plataformas
TIVITtrabajacon el sistemaoperacionalque mejor se adapte a lasnecesidadesle susClientes Linux,HRUX,Windows,SunSolarisoo z/OS

(Mainframe) TIVITposeeun equipo con experiencigparaayudarsu cliente a definir el sistemaoperacionaly ambientede TImasadecuado
asuempresa

10. Operacionesge Mision Critica24x7

A empresaofrece soporte 24x7 (24 horas por dia, 7 diaspor semana)para mantener sistemasde mision critica funcionandosin interrupcién,
utilizando su redundanciade infraestructuray de alta disponibilidadde sistemasademasde mantenerun Centrode Operacioneara soportea

lossistemagle clientes
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Enfoquebasadoen Procesos Analisisde un ProcesdPrincipal

11. OBJETIVO
1. Generalidades

TIVIT mediantela aplicaciérde la normalS0O9001:2015tiene comoobjetivo:

1. Aumentar la satisfacciéndel cliente por medio de efectiva aplicaciéndel Sistemade Gestionde Calidadintegrado (MOGIT),
incluyendo acciones parar Mejora continua del sistemay asegurar conformidad con requisitos del cliente y requisitos
reglamentares aplicables

2. Demonstrarsu capacidadpara ofrecer de forma coherente productos que atiendan a los requisitos del cliente y requisitos
reglamentaresplicables

A traves de la norma ISO9001:201%0nsolidamosen MOGITtodas las practicasy requerimientos de las hormas 1ISO20000:2018,
1ISO27001:20135045001:20185022301:20195014001:2015CMMIDEV HDI,ISAE3402,PCly SAP.

12. REFERENCINSORMATIVAS

Lasnormasy demaspublicacionesque son referenciaspara el Sistemade Gestiénde
Calidadintegradode TIVITson relacionadaen la lista QRDOCG004-001 ¢ ListaMaestra
de Documento<Externos

13. TERMINOSDEFINICIONES

Paraefectosdel Sistemade Gestionde Calidadintegrado(MOGIT)aplicaselos términos
y definiciones de la norma ISO 90012015 1SS0 200002018 1SO 270012013

IS@150012013 1SO223012013 CMMI, HDI,ISAE3402 PCI,SAPy demastérminosy

definiciones relacionados en los campos @ RS F A y A @ek Bsy Batedimientos
documentados,documentos estos que son actualizadossiempre que detectada la
necesidadde ampliar o actualizarel vocabulariorelativo a la calidady procesosde SGQ
deTIVIT
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Sistemalntegradode Gestionde CalidadTIVIT (MOGIT)

14. SistemaDe GestionDe CalidadintegradoTivit (MOGIT)

1.

TIVITestablece documentay implementaun Sistemade Gestiénde Calidadintegradoy

RequisitogGenerales

mejora continuamentesu eficacia,administralos procesosde acuerdocon los requisitos
de la norma de 1SO 90012015 1SC200002018 I1S270012013 1S@50012018 M O G I I

IS@23012013 1SA40012015 CMMIDEVHDI,ISAB402 PCle SAP

Paraeso, TIVIT comodeterminadoen los procedimientosdocumentadosn el QR MAN-
001 ¢ Manualde Calidad

A

>\

> I > I

Identificalos procesosnecesarioparael Sistemade Gestionde Calidadintegrado,a su aplicacionpor toda TIVITconforme QRDOCG000-002 ¢
Proceso<lavex areas.

Determinala secuenciay la integracionde estosprocesosconforme QRDOCG000-005 Macro-ProcesosPl a P5 y susresponsabilidadesnte los
articulosde la norma 1S09001:2015 conforme QRDOG000-003 ¢ Tablade Responsabiliday Autoridad ¢ Articulosde la Normax Areasy QR
DOG000-002 ¢ Proceso<lavex Areas

Asegurda disponibilidadde recursosy informacionemecesariapara apoyata operaciény monitoreode estosprocesos.
Monitorea,midey evallaestosprocesos.
Implementaaccionemecesariaparaatingirlosresultadosplaneadosy Mejoracontinuade estos procesoy,

Supervisay controla las actividadesdesarrolladaspor proveedoresen los procesosque afectenla conformidaddel producto en relaciona los
requisitos.

EIQRDOGO00-002 ¢ Procesolaves Areasidentificalos procesodlel Sistemade Gestidnintegrado(MOGITY suséareasresponsablepor los mismos.

Enel QRDOCG000-005 ¢ MacroprocesosPla P5,sonrepresentadogos macroprocesosmapeadospor TIVITdondefueron establecidosumariamente,
losprocesoenvueltosen el Sistemade Gestionde Calidadntegrado(MOGITY susintenciones.

TIVIT
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VisionGeral| Contextode la Organizacion

Vision General — Construccion | Contexto de la Organizacion

Necesidads
Partes

Directrices: Accionistas
dela Alta Direccion

Mapa
Estratégico

Politicade

Directrices: Accionistade
la Alta Direccion

Interesadas Calitzd

Mision, Visiony
Valores

Staff
Excelencia
Operacional

Despliegualelas

Objetivos Mediciones:
BSCTalentPool, RAD

Monltoreo

CamitésMensuales
Andlisis Critica

Auditoria Interna
CanbiosOrganizacionales
Oportunidades

Impactos

Validacion de Riesgos
Continuidaddel Negocio
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GranObijetivo

Gran Objetivo de la Organizacion: Los resultados y el énfasis en pensamiento
basado en el riesgo.

Enfoqueenlos
Resultado

Losresultadosimportan

Persamiento

o Eoles N RESCOB
Riscos portunidades
L Mentalidad LT N
Orgar‘nzaoona] ! Al asadoen Riesgosy
u Oportunidades
Alineamiento

QRDOC000-017ContextoTIVIT necesidadey expectativasde las partesinteresadas
SeaplicaparatodaslasnormaslSOy otrascertificacionesle TIVIT

TIVIT
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Enfoquebasadoen Procesag Contextode la Organizacion
Necesidadey Expectativagle Partesinteresadas

Cultura para comprender el contexto de la Organizacion y las necesidades y expectativas de

las partes interesadas

Necesidades

y
Expectativas

Partesinteressadagstakeholders)

Accionistas

Alta Gerencia

Colaboradores

Clientes

OrganismodPublicosy Reguladores
Estatutarios

Socioxcomerciales
Proveedoresxternos

Sindicatos

Serviciogle Urgenciag Emergencias

Dependientesiel equipo

Comunidades

SegUrdocumento

Reguisitos .
Produetosy serviciosgyue
cumplanestosrequisitos

Regquisitos
estatutaries_y
reglamentarios

Menitorear y
analizar
criticamente

QRDOCG000-017- Contexto TIVIThecesidadey expectativasle laspartes interesadas.

SeaplicaatodoslosestandaresSOy otrascertificaciones TIVIT
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Enfoquebasadoen Processa; Contextode la Organizacion
Macro ProcesoS IVITA PlaP5**

P1

Processos
Comerciais

Portifélio Gestao
de Contas Novos
negoécios
Consultoria

P4

Processos de

Processos de
Processos das

Transigao Operacdes
Implantag&o

Inovacao
tecnoldgica

* Vea A QPDOC-000 -005 - Macro Procesos Pl aP50 #&OGIT -OnLine

TIVIT

PS5

Processos de
apoio e suporte
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Mapa Estratégicax Beneficiosde Gestionde Riesgos

Previsibilidad
) Aseguridad para un@made decisiones

Inversion
| ADirigido conscientementaareas de

\ \ -/ extremanecesidad @& |

.7~ Resultados
|\ Potencializadopor la reducciorde

¢\ 7/ riesgosy el manejode oportunm

7/,- N\ Oportunidades
| ATransici6rde riesgosaoportunidades

N 5. AEproramordeoportunldadesuu

/> Apetitodelriesgo

[ 7"\ AOperaciérimitadaal apetito por el riesgo
\ Q APosibilidadie Aumentodel apetito en
N\~ é&reasdefinidas

\

7o - 2
. Proyeccion
{ & | APronésticogomodiferenciales
G \\_,f' competitivos

Classificacad?ublico
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>
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=
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=
(=]
=
w
[
o
<

Q
=
=
o
=
a
2
=

CLIENTES
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=
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=
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[
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Mapa Estratégico TIVIT

GESTION DE VALORAL A

*Posicionamiento de alto valor afiadido
*Ingresos netos
*Flujo de efectivo

*Costos fijos (adherencia al presupuesto)
*Costos variables [/ Ingresos netos
*Excelenciaen gestionde activosy CAPEX
=Adopcion de tecnologias emergentes parala
automatizacion de procesos

“Foco en empresasgrandesy medianasy
5n regional
sAcelerar losnegociosen las areas de Digital
Businessy CloudSolutions
*Retencion y venta cruzadaen labase de clientes

A

TIVIT

GENERACION DE VALOR P/CLIENTES
CONOCIMIENTO DELCLIENTE

=Agilidad y Flexibilidad

*Innovacion

sEntendimiento de |as necesidades de negocio /
industriade clientes

*Entrega del contratista
*ExcelenciaOperacional

I
(S Clientes satisfechos
por el mercado

1

“Solucionesde mejorcosto-

beneficio

*Nuevos productosy soluciones

*Planificacion de cuentas
*Gestion de Pipeline y de Fuerza
de ventas

*Gerenciamiento de Proyectos
*Gerenciamiento de Transicion

A

=Nivel de serviciosde entrega
*Pro Operacionales
=Continuidad de negocio

CONOCIM

“TIVIT Academy
“Tecno TIVIT
Bolsasde Estudio
“Incentivar las certificaciones
Meetups

NVOLVIMIEN

MERITOCRACIAY
REMUNERACION

IEN

=Gestion de Competencias
*Nine Blocks

*PD1—Plan de Desenvolimiento
Individual

*Gestion de Sucesion

*BSC— Balanced Score Card
*Talent Pool
*Remuneracion variable
*Stock Options

n de Talentos
=Integracion
=Onboarding

ConformeQRDOC000-016- MapaEstratégico TIVIT
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., . . TIVIT
Contexto| Gestionde RiesgogCorporativos

Treslineasde Defensade Gerenciamentade Riesgog Respuestas

ﬁ Accionistal Consejd Comites

Alta Direccion 22
(@)
1) L } 1
f -3 B3
o @)
Ve Ve e -
12 Lineade Defensa 22 Lineade Defensa 32 Lineade Defensa 5 2
ControlesFinancieros m —
Seguridad-isicay Patr. CﬁD 8
e . = —
Cor(;t;oles Medidas Gestidénde Riesgos - g (g%
Gerendia/ de Control Calidad Auditoria Interna 5
Area LD Seguridadie la Informacién g‘
Continuidad
Gobiernoetc.

Classificacad?ublico 52
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Enfoquebasadoen Procesog; InformacionDocumentada

2. Requisitos  de Informacién Documentada
1. Generalidades

La informaciondocumentadadel Sistemade Gestionde Calidadntegrado(MOGIT)ncluye:
a) ElManual deCalidadQPRMAN-001.
b) Declaracion documentad#e la Politicade Calidady Mapaestratégicoconforme QPPOL000-001¢ Politicade Calidady PEDOG000-01¢ Mapa estratégico
c) QRDOEG000-017- ContextoTIVITnecesidadey expectativagle las partesnteresadas
d) SEGOL012001Politicade Continuidadede NegécioF IVIT

e) ProcedimientoglocumentadosPlanesde Calidady demasdocumentosinternosrelacionadosn la ListaMaestrade Documentogde la herramientade control de
documentode TIVIT.
f) Documentogpublicadogpor tercerosrelacionado®n la QRDOG004-001 ¢ ListaMaestrade Documento€Externosy demas ListasMaestrasde Documentos

Externogpublicadogor las areas.
Q) Registrogleclaradoen MOGITFOnLinedefinidosparalasareascertificadas.

Esde la naturalezade TIVITla averiguaciorbibliograficaparaentenderlassolicitudesespecificasle susclientes.Paraesopuedenserconsultadadasbibliotecasy los sitios
enInternety Intranetde la propiaTIVITo de proveedoresy clientes.




TIVIT

Enfoquebasado enProcesos
InformacidonDocumentada Directrices

14.2.2

Manual de Calidad

El presente Manual de Calidad incluye:

a.
b.
c.

El Alcance del Sistema de Gestion de Calidad Integrado (MOGIT) de TIVIT
Procedimientos documentados establecidos para el Sistema de Gestion de Calidad Integrado (MOGIT) .

Referencia a los procedimientos documentados del Sistema de Gestion de Calidad Integrado (MOGIT) que no
los constantes en este propio Manual de Calidad .

La descripcién de la interaccion entre los procesos del Sistema de Gestion de Calidad Integrado (MOGIT) .

La Politica de Calidad, Politica de Seguridad de la Informacion y Politica de Seguridad y Salud en el Trabajo
de TIVIT incluyendo los Objetivos para la Calidad y Objetivos de Seguridad y Salud en el Trabajo, el
compromiso de TIVIT con la Calidad .

La jerarquia de la estructura de la documentacion usada en el Sistema de Gestion de Calidad Integrado
(MOGIT) .

Mediante referencia a la documentaciobn complementar, la definicibn y documentacion de la responsabilidad,
de autoridad y inter -relacion del personal que administra, desarrollan y verifican actividades que influyen en
la calidad .
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Enfoquebasadoen Procesos TIVIT
Controlde InformacionDocumentada

14.2.3 Control de Informacioén Documentada

TIVIT escribe y controla los documentos del Sistema de Gestion de Calidad Integrado (MOGIT) a travées de un aplicativo de administracion de
documentos basado en la Web denominado MOGIT-OnLine .

Este aplicativo es el Unico repositorio de procesos de TIVIT y es de facil administracién conteniendo un fi F| w¢ aprobacion fi ,que permite controlar las
aprobaciones del sistema aumentando de forma significativa la productividad y reduciendo el tiempo y costo para administracion de documentos 'y
informaciones criticas .

Ademés, el procedimiento documentado QP-PRO-004 - Control de Documentos y Registros establece las reglas para atenciébn de este requisito .
Importante : Las &reas publican sus documentos asegurando la fivi s por rpr o c e sde dad Organizacion y deben ser revisados siempre que haya
alteraciones y revalidados por lo menos una vez al afio (la herramienta asegura esa revisién a través de notificaciones)

La documentacion del Sistema de Gestion de Calidad Integrado (MOGIT) esta estructurada en cuatro niveles, como descripto a seguir :
Nivel 1: Gestion - Comprende el Manual de Calidad, y los procedimientos de gestion del propio Sistema de Gestion de Calidad Integrado (MOGIT) .

Nivel 2: Procesos - Comprende las politicas (directrices), los procedimientos operacionales y mapas de flujo de los procesos (representacion grafica)
de las 4areas citadas en el QP-DOC-000-002 i Procesos Claves x Areas. Las areas también publican sus organigramas, Misién y Visién en un documento
auxiliar, conforme previsto en la politca de DHO-Remuneracion REM-POL-002-001 - Divulgacion de Organigramas

Nivel 3: Apoyo - Comprende las instrucciones operacionales, manuales de procedimientos, documentos auxiliares y los documentos externos ( no
generados por TIVIT ) como por ejemplo, documentacion de equipamientos manuales, guias de usuario etc.

Nivel 4: Registros - Comprende los registros que confirman y evidencian que los procesos estan siendo seguidos (productos de los procesos) .




Enfoquebasado enProcesos TIVIT
InformacionDocumentada Directrices

14.2.4 Control de Registros

TIVIT establece y mantiene registros para proporcionar evidencias de la conformidad con requisitos y de operacion eficaz del Sistema de Gestion de
Calidad (SGQ/MOGIT) . Los registros son mantenidos legibles y prontamente identificables y recuperables .

Los registros del SGQ/MOGIT son documentados del tipo comprobatorios de la implementacion del SGQ/MOGIT y pueden estar en medio fisico
(papel), media de almacenamiento o directamente en los bancos de datos de los sistemas corporativos ( por ejemplo Intranet) o departamentales

TIVIT escribe y controla los registros del Sistema de Calidad Integrado (MOGIT) segundo el procedimiento documentado QP-PRO-004 i Control de

Documentos y Registros, que define los controles necesarios para identificacion, almacenamiento, proteccién, recuperacién, tiempo de retencion y
descarte de los registros .

Los varios tipos de registros son declarados, obligatoriamente, a través de Listas Maestras de Registros elaboradas por las areas responsables en el
MOGIT-OnLine, pasando por aprobacion del area de Excelencia Operacional . Importante : Las declaraciones de los Registros deben ser revisadas y

ajustadas siempre que haya alteraciones en el local de guarda o de alteracion en la clasificacion de la informaciéon, y deben ser reevaluados i
obligatoriamente - por lo menos una vez al afio.




Enfoquebasadoen Procesos TIVIT
Liderazgoy Compromiso

15. RESPONSABILIDAD DE LA DIRECCION
1. Compromiso  de la Direccion

La aprobacion del Manual de Calidad por la Alta Direccion de TIVIT constituye evidencia objetiva de la aprobacién de la Politica de Calidad, Politica de
Seguridad de la Informacién y Politica de Seguridad y Salud en el Trabajo, y de los Objetivos de Calidad, Seguridad de la Informacién, Seguridad y Salud
en el Trabajo, y establece el comprometimiento de TIVIT con Calidad .

La Direccion de TIVIT asegura que la Politica de Calidad (QP-POL-000-001), los Objetivos de Calidad (PE-DOC-000-001), la politica de seguridad de la
informacion  (SEG-POL-001-001), la Politica de continuidad de negocios (SEG-POL-012-001) y la Politica de Seguridad y Salud en el Trabajo (SMS-POL-
001-003) y Politica Ambiental (SGA-POL-000-001) entendidos por toda la Organizacion a través de Conferencias Orientativas y entrenamientos . En los
Andlisis Criticos por la Direccion son monitoreados y evaluados indicadores y metas de calidad, que reflejan la Politica de Calidad y Objetivos de Calidad,
con propo6sito de mantencion 'y mejora del Sistema de Gestién de Calidad Integrado de TIVIT

Es de responsabilidad de la Alta Direccién de TIVIT asegurar la definicibn de las responsabilidades y autoridades vy su divulgacién en la empresa .

Las diversas areas de TIVIT colaboran de modo efectivo en la mantencién del SGQ/MOGIT, siguiendo fielmente el previsto en la documentacion
elaborada internamente . La Gestion del SGQ/MOGIT es realizada por actuacion directa del representante de la Direcciobn y del area de Excelencia
Operacional, con la colaboracion de otras éareas de la empresa, conforme Organigrama publicado en la Intranet > Estructura Organizacional y
Organigramas individuales publicados en MOGIT -OnLine, conforme politica i R E-MOL-002-001 i Divulgaciéon de Organigramas .

El Representante de la Direccion (RD), responsabilidad ejercida por la Gestion de Gerencia
Operacional, se reporta directamente a la Alta direccibn y se comunica con Clientes de otras partes
interesadas con relacion a los asuntos pertinentes al Sistema de Gestion de Calidad Integrado
(MOGIT) . Excelencia Operacional (QP) es el area Staff del RD, que presta soporte y se asegura de la 3 .

mantencién del Sistema de Gestién de Calidad Integrado (MOGIT) de la Organizacion . e e.\

LR 3 ‘ '
Con relacién a la norma 1SO 9001 :2015, la responsabilidad y la autoridad de las areas que colaboran - k—\ \&
en ele Sistema de Gestion de Calidad Integrado de TIVIT estan definidas en el QP-DOC-000-003 i E
N\ 7/

Responsabilidad y Autoridad i Articulos de norma x areas.
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2. Enfoque en el Cliente

TIVIT asegura, mediante los métodos determinados en los procedimientos documentados relacionados en de Calidad Integrado
(MOGIT) SE-PRO-004 i Encuesta de Satisfaccion de Clientes y demas procedimientos documentados integrantes del Sistema de
Gestion , que los requisitos del cliente son determinados y atendidos con el proposito de aumentar la satisfaccion del cliente .

TIVIT posee un canal de reclamaciones, sugerencias Yy criticas, conforme GOT-PRO-013 Tratamiento de Quejas, Sugerencias Yy
Reconocimientos (Colombia), PSD-PRO-012 Tratamiento de Quejas, Sugerencias y Reconocimientos (Chile), que tiene como responsabilidad,
recibir, evaluar y tratar de las reclamaciones/alabanzas recibidas, atendiendo a los plazos puestos de acuerdo con el cliente .

3. Politica de Calidad y Politicas Estratégicas

En armonia y en coherencia con las metas organizacionales de TIVIT y expectativas
y necesidades de sus Clientes, TIVIT , representada por la Alta Direccién, defini6 y
documento su Politica de Calidad que es divulgada a través de los medios de
comunicacion de TIVIT

La Politica de Calidad, Politica de seguridad de la informaciébn vy la Politica de
seguridad y salud en el trabajo son aplicadas a todas las areas de TIVIT .

La Politica tiene como objetivo : Demonstrar el compromiso con el atencién a los
requisitos con mejora continua de la eficacia del Sistema de Gestion de Calidad
Integrado (MOGIT) . proporcionar una estructura para el establecimiento y evaluacion,
critica de los objetivos de calidad . objetivos de seguridad de la informacién y
objetivos de seguridad y salud en el trabajo . Ser conocida y entendida por toda la
Organizacién . Ser evaluada criticamente para para mantencion de su adecuacion .
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Politicas
1. Descripcion  de la Politica

Asegurar el valor agregado a los negocios de los clientes, a través de servicios, buscando :
M ejorar continuamente nuestros servicios y productos a través de la aplicaciéon de mejores préacticas buscando la excelencia operacional y el
aprendizaje organizacional

Optimizar el uso de tecnologia aplicada a los negocios expandiendo nuestro portfolio de servicios y productos.

Generar crecim iento sustent able de los negocios en el mercado inte rno y  externo, cuidando la transparencia en
las informaciones y maximizando el retorno al accionista.

| nvertir en el desarrollo de las competencias técnicas y comportamentales de nuestros colaboradores valorando la ética, flexibilidad, agilidad,
compromiso y espiritu emprendedor.

Trabajar de forma comprometida,  colaborativa, creativa, innovadora, agil y flexible, garantizando la satisfaccién de las necesidades de nuestros
clientes.
1. Politica de Seguridad vy Saluden el Trabajo
TIVIT define Seguridad y Salud en el trabajo como objetivos estratégicos y como consecuencia implemento y mantuvo un Sistema de Gestion Integrado de

Calidad, Seguridad y Salud en el Trabajo, para los servicios prestados a los clientes, permitiendo evaluar y controlar los riesgos eléctricos y otros significativos y
prevenir lesiones y enfermedades ocupacionales .

15.3 .2 Referencia a otros Documentos

QP-LMR-028 - Objetivos de Calidad

PE-DOC-000-001 - Mapa Estratégico

SMS-POL-001-003 - Politica de Seguridad y Salud en el Trabajo

SMS-DOC-001-013 - Indicadores de Desempenho - SST (Objetivos SST) (Brasil)
BYS-POL-003-001 Politica de Seguridad y Salud en el Trabajo (Colombia)

SSO-FOR-010-001 i Matriz de Objetivos de SSO (Chile)

SSP-FOR-011-002 Objetivos del Sistema de Gestién de Seguridad y Salud en el Trabajo (Pert)
SEG- POL 001 001 Politica de Seguridad de la Informacién

SEG-POL 012 001 Politica de Continuidad de Negoécios TIVIT

o o Too To To To To To To
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4. Planificacion

1. Objetivos  de Calidad, Seguridad de la Informacion y Objetivos SST

La direccion de TIVIT asegura que su Politica de Calidad (QP-POL-000-001), Politica de Seguridad da Informacion (SEG POL-001 -
001, Politica de Continuidad de Negocios (SEG-POL-012-001), Politica de Seguridad y Salud en el Trabajo (SMS-POL-001-003) y
Politica Ambiental (SGA-POL-000-001) son comunicadas, entendidas, implementadas y mantenidas en todos los niveles de la
Organizaciéon y, para que se de en bases mensurables, su Politica de Calidad y Politica de Seguridad y Salud en el Trabajo fueron
desdobladas en los Objetivos de Calidad .

El relacionamiento  entre Politica de Calidad, la Politica de Seguridad y Salud en el Trabajo, los objetivos de Calidad y objetivos de
SST son realizados conforma el desdoblamiento del documento PE-DOC-000-001 i Mapa estratégico TIVIT vy alineados a las
estrategias TIVIT , alineadas al Negocio, directrices de la Direccion Alta y accionistas, conforme proceso PE-PRO-001 i Planificacion
Estra tégic a.

15.4.2 Planificacion del  Sistema

de Gestion de Calidad Integrado

La direccion de TIVIT, mediante sus actividades asegura que:

a. La Planificacion del Sistema de  Gestién de
Calidad Integrado (MOGIT) es realizado de forma
a satisfacer a sus requisitos establecidos, bien
como a los Objetivos de Calidad .

b. La integridad del Sistema de Gestion de Calidad
Integrado es mantenida cuando los cambios de
Sistema de Gestion de Calidad Integrado
(MOGIT) son planeadas y implementadas

c. Satisfacer los requisitos de Seguridad de la
Informaciéon y Continuidad de Negocios

d. La identificacion de los peligros de Seguridad vy
Salud del Trabajo, evaluacibn de riesgos vy
determinacion de medidas de control también

son garantizados .
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3. Riesgos, Cambios y Oportunidades

TIVIT se preocupa con la mentalidad de riesgo, tornando posible garantizar un Sistema de Gestion de Calidad (MOGIT)
eficaz, de esta manera las areas de la Organizacién planifican y implementan acciones para abarcar riesgos y generar
oportunidades . Con eso, la Organizacion obtiene una base solida para el aumento de eficacia de Sistema de Gestion de
Calidad (MOGIT) para atingir resultados mejorados y para prevencién de efectos negativos .

Acciones para abarcar Riesgos y Oportunidades
AAsegurar que el Sistema de Gestion de Calidad (MOGIT) pueda alcanzar sus resultados pretendidos.
A Aumentar efectos deseables.

A Alcanzar Mejoras.

Planificacién y Acciones para abarcar Riesgos y Oportunidades

Alntegrar y implementar las acciones en los procesos de Sistema de Gestion de Calidad (MOGIT) y

A Evaluar la eficacia de estas acciones.

TIVIT Estableci6 un Comité Integrado de Riesgos , con el objetivo de garantizar la gestion de los riesgos de negocio
para minimizar las posibilidades de materializacion del riesgo identificado o evitar la ocurrencia vinculada, perdidas,
errores y fraudes . El comité pretende evaluar los registros criticos, controlar y monitorear los riesgos del negocio
identificados por las areas involucrando la Direccion y Responsables por las areas donde existan riesgos corporativos ..

Los Riesgos Corporativos pueden ser: Estratégicos, Operacionales, Financieros, Regulatorios, de Mercados, de Liquidez,
de Créditos, Imagen, Socio Ambiental etc.

Todos los conceptos de Riesgos de la Organizacion estan definidos en el documento QP-PRO-007 i Riesgos Corporativos .
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A TIVIT establecié6 el proceso de Cambios Organizacionales (QP -PRO-006) estableciendo los  criterios organizacionales para
documentar el analisis de los cambios organizacionales, determinando las oportunidades, el analisis de impacto y riesgos.

TIVIT

e =0

Politicas y Procesos relacionados: 9@:3;_[".“*‘ 2 m@
A QP-POL-007 -001 - Politica de Riesgos Corporativos ol @@;@. qi’“;'h
A SEG-POL-001-001 - Politica de Seguridad de la Informacion. ; il ﬂoL
A SEG-POL-001-006 i Directrices Legales y Reglamentares. (E)“ ""_Q Lm,-l m"
A SEG-POL-002-001 i Politica de Gestién de Riesgos . o® - :J-D ®D@
A SEG-PRO-002 i Gestién de Riesgos. *. = Wi /QQ\:’g
A SGL-POL-003-001 Politica de Gestion de Riesgos de Seguridad de la Informacién (LATAM ) = G * .A S PTE
A SGL-PRO-003  Gestion De Riesgos Seguridad De La Informacion (LATAM ) Oﬁ n'Do ﬁ)g.a rf-D
A SMS-POL-001-003 - Politica de Seguridad y Salud en el Trabajo. ~ ) ® ; ‘?‘

A SMS-PRO-001 - Servicios especializados en Ingenieria de Seguridad y Salud del Trabajo.
A QP-POL-000-001 - Politica de Calidad.

AQP-PRO-OOl - Acciones Correctivas, Preventivas y Mejoras .

A BYS-PRO-001 i Identificacién de peligros y evaluacion y valoracion de riesgos (Colombi
A SSO-PRO-001 i Identificacion  de Peligros y evaluacion de Riesgos (Chile ).
AQP-PRO-OOG - Cambios Organizacionales

AQP- DOC-007 -001 - Estatuto de Comité de Gestion de Riesgos Corporativos
AQP-PRO-OO? - Riesgos Corporativos

A SEG-POL-012 -001 -Politica de Continuidad de Negocios.

A PSD-POL-011-001 - Politica de Gestién de la Continuidad de Negocio

A GOT-POL-011-001 - Politica de Gestién de la Continuidad de Negocio

A SGA-POL-000-001 - Politica Ambiental
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5.
1.

La direccion de TIVIT asegura que las responsabilidades y autoridades
Organizacional

2.

a.

Responsabilidad, Autoridad y Comunicacion

Responsabilidad y Autoridad

TIVIT

son definidas y comunicadas a la Organizaciéon. La estructura

general de TIVIT es publicada en la Intranet, y las especificas por area en MOGIT-OnLine, reflejan esa definicién.

Representante de la Direccién

Designacién y Responsabilidad :

La Gestibn de Excelencia Operacional de TIVIT es indicada
como Representante de la Direccion (RD) y, independiente de

otras
para:

A

responsabilidades, tiene responsabilidad y  autoridad

Asegurar que se establezcan, implementen y
mantengan los procesos necesarios para el Sistema
Integrado de Gestién de la Calidad (MOGIT) ;

Informar a la Alta Direccion de TIVIT el desempefio del
Sistema Integrado de Gestion de Calidad (MOGIT) vy
cualquier necesidad de mejora ;

Asegurar la promocién  del conocimiento de los
requisitos del cliente en toda la organizacion, vy;

Enlace con terceros en asuntos relacionados con el
Sistema Integrado de Gestiéon de la Calidad (MOGIT) ;

Garantizar y comunicar a las areas los compromisos
asumidos entre los interesados, segun documento QP-
DOC-000-017 - TIVIT contexto, necesidades y
expectativas de los interesados ..
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Facilitacbresde Calidad

b.

Facilitadores de Calidad :

La direccion de TIVIT establecio

A

> > P> >

Iniciar accién  parar  prevenir ocurrencias de cualquier no-
conformidades  relativas a productos, a procesos y al Sistema de
Gestién de Calidad (MOGIT) .

Identificar y registrar cualquier problema relativo a productos, a los
procesos y al Sistema de Gestion de Calidad Integrado (MOGIT).

Iniciar, recomendar o providenciar soluciones a través de los canales
designados.

Verificar la implementacién de soluciones.

Controlar el posterior  procesamiento entrega 0 instalacion de
producto/Servicio no-conforme hasta que su deficiencia o condicion
insatisfactoria sea corregida .

Planear la calidad, siempre actuando anticipadamente para mantenerla
integra, por mas que ocurran circunstancias contingentes o de riesgos .

Proponer soluciones y actuar para que el Sistema de Gestion de
Calidad Integrado (MOGIT) evalia de forma controlada y que garantice
la calidad de todos los servicios de TIVIT cubiertos por su alcance .

Buscar Mejora continua de calidad .

los Facilitadores de Calidad que, sin prejuicio de autoridad,

de los demas colaboradores del Sistema de Calidad Integrado (MOGIT), tiene por mision:

TIVIT

de la responsabilidad y de participacion
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15.5.3 Comunicacién Interna y Externa

La direccion de TIVIT asegura que son establecidos en la Organizacion los procesos de comunicacion apropiados y que sea realizada comunicacion
relativa a la eficacia del Sistema de Gestiébn de Calidad Integrado (MOGIT) .

Los objetivos de Comunicacién Interna es fortalecer el relacionamiento entre TIVIT y sus colaboradores y divulgar informaciones de relevancia al
publica interno alienadas a mision y vision de la empresa . Tanto los procesos como los medios Marketing, MKT-POL-000-001 Politica de Marketing,
MKT-PRO-006 Comunicacion Externa, MKT-PRO-007 Comunicacion Corporativa y CI-DOC-000-001 Comunicaciéon Interna & Employer Branding .

El docume+DOOG-60Q 17 Contexto TIVIT, necesidades y expectativasde laspartes i nt er e sla@dmnsnicacibe fconnlas Partes
Interesadas (retroalimentacion).
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AnalisisCriticopor la Direccion

6.
1.

Andlisis  Critico porla Direccién
Generalidades

La Direccion de TIVIT evalGa criticamente el Sistema de Gestion de Calidad Integrado (MOGIT) de la organizacién, por lo
menos semestralmente, para asegurar su continua pertinencia, adecuacién y eficacia. Este andlisis critico incluye la
evaluacion de oportunidades de Mejora y necesidad de cambios en el Sistema de Gestion de Calidad Integrado (MOGIT),
incluyendo la Politica de Calidad, Politica de Seguridad de la Informacién, Politica de Continuidad de Negocio y la Politica
de Seguridad y Salud en el Trabajo, y sus Objetivos .

Mensualmente se realizan Comités de Staff con Direccion, como Analisis Ejecutivo del Sistema Integrado de Gestién de la
Calidad (MOGIT), contribuyendo al Analisis Critico, asi como el analisis para las entregas con calidad, siendo también
considerado Analisis Critico por la Direccién . Los Comités también se realizan trimestralmente con la Alta Direccion de
Riesgos y Etica.

2.

Las entradas para un Andlisis Critico por la Direcciéon incluyen informaciones sobre:

T TSe~moaocop

Entradas para Analisis Critico

RAD - Andlisis de Datos

P D C A @Pknes de Accion)

Resultados de las auditorias internas y Analisis Criticas anteriores
Campafias de concientizaciéon sobre seguridad de la informacion, co6digo de conducta e incidentes de seguridad
Riesgos, cambios y oportunidades

Encuesta de Satisfaccion de Clientes y canal de quejas y elogios

Realimentacién de partes interesadas (si hay)

Principales KPIs T resultados

Desempefio de Proveedores Externos

Evaluacion de las politicas y directrices originadas en las normas 1S0O9001:2015, 1S020000:2018, 1S027001:2013,
1SO22301:2013, ISSO 45001:2018 y demas que apliquen

Mejores Practicas de Mercado, necesidades y oportunidades de mejora

Validacion de las Politicas, Vision Mision y Valores, RD actual, Mapa estratégico y retroalimentacionde las partes
interesadas

Puntos de atencion que puedan afectar el SGQ, orientaciones emergentes y lecciones aprendidas
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15.6.3 Salidas de Andlisis Critico

Las salidas de Analisis Critico por la Direccién incluyen cualquier decision y accién relacionados a:

a. Mejora de eficacia del Sistema de Gestion de Calidad Integrado (MOGIT) y de sus procesos .
b. Mejora del producto en relacién a los requisitos del cliente.

C. Necesidades de recursos.

d. Cualquier necesidad de cambios en el Sistema Integrado de Gestion de Calidad (MOGIT).

e. Descripcion de las necesidades de proceso y objetivos de proceso.

Las reuniones de Andlisis Critico son registradas en Actas, sus desdoblamientos en los registros asociados a los procedimientos afectados .

Cuando haya una decision para cual data de la Data de Andlisis Critico no sea adecuada, la decision podr4 ser tomada en Reunién ordinaria de
junta Executiva y registrada en Acta.

16. GESTION DE RECURSOS
1. Provision de Recursos

TIVIT obtiene vy dispone recursos para el Sistema de Gestion de Calidad Integrado (MOGIT) mediante presupuestos que especifican y destinan
los costos de los diversos programas Yy proyectos segundo las categorias de gastos de costeo y de capital, comprendiendo, entre otros, recursos
para la gestion, ejecucion de los trabajos vy actividades de verificacién incluyendo auditorias internas de calidad .

Los gastos de TIVIT proceden de la ejecucion de presupuestos y son objetos de andlisis,
aprobacion, empefio y descarga por los directorios competentes a TIVIT

Cualquier é&rea de TIVIT puede detectar situaciones que necesiten o puedan futuramente
necesitar recursos adicionales . En este caso, el éarea solicita los recursos, que seran
aprobados, dentro de los parametros establecidos en los procedimientos corporativos de
TIVIT
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2. Recursos Humanos
1. Generalidades

El personal que realiza actividades que afectan la calidad del producto es calificado por TIVITy se asegura su
competencia, con base en la adecuada educacién, formacién, habilidad y experiencia, documentada por People & Culture,
a través de los procesos CEC -PRO-004 - Gestion de Desempeiio, CEC -PRO-003 - Clima Organizacional, CEC-PRO-002 -
Plan de Compromiso, CEC-PRO-001 - Gestién de Competencias 360°, DES -PRO-017 - OnBoarding (Integracion

Institucional y Formacion Inicial) y Gestién de Competencias x Recursos, a través de otros documentos insertados en el

\ =7
N E -M
MOGIT -OnLine. | - -

16.2. 2 Competencia, Concientizacion, Entrenamiento y Sensibilizacion
TIVIT
a) Determina las competencias necesarias para el personal que ejecuta trabajo que afectan la calidad del
producto.
b) Mediante los procedimientos documentados de control de producto/servicio no-conforme, accion correctiva y

accién preventiva, auditoria interna, andlisis critico por la direccion y ofrece entrenamiento o toma otras
acciones para atender estas necesidades de competencia.

) EvalGa la eficacia de acciones ejecutadas.

d) Asegura que su personal esta consiente sobre la pertinencia y importancia de sus actividades y de como ellas
contribuyen para garantizar los Objetivos de Calidad.

e) Mantienen  registros apropiados de educacion, entrenamiento, habilidad y experiencia de todos los

colaboradores vy lideres conforme los documentos declarados en la Lista Maestra de registros del area.
Son levantadas por los sectores de TIVIT las necesidades de entrenamiento, con en objetivo de tener personas con las
competencias técnicas y comportamentales necesarias para el desarrollo de sus funciones y Mejora de esa capacitacion .
Las Areas de Desenvolvimiento, Cultura e Carreiras, Campanhas e Eventos y Comunicacion Interna actGan junto a areas
para identificar cuando se aplica Coaching o Mentoring, y auxilia las areas internas en la implementacién de controles que
auxilien la reduccién o prevencion de errores humanos .

56




People& Culture v

Competencia, ConcientizacignComunicacion

Los ocupantes de los diversos cargos y ejecutantes de funciones tiene competencia garantizada por:
1& Experiencia en el desarrollo de actividades de los cargos o funciones.
A Participacién en entrenamiento practico en el propio local de trabajo o clase interna, o
Escolaridad y formaciéon técnica adecuada.

Las areas de RHSs locales mantienen actualizado los documentos:

REM-DOC-001 -001 - Perfis de Cargo i Corporativo - Brasil

REM-DOC-001-002 - Perfis de Cargo - Gestdo de Aplicagcbes - Brasil

REM-DOC-001 -003 - Perfis de Cargo - Gestdo de Infraestrutura de Tl - Brasil
DHC-DOC-002 -001 Perfiles Corporativos Chile

DHC-DOC-002 -002 Perfiles Operativos Chile

DHL-DOC-004 -003 - Perfiles de Cargo Gerencia de Soluciones i Colombia
DHL-DOC-004 -004 - Perfiles de Cargos Gerencia de Operaciones i Colombia
DHL-DOC-004 -006 - Perfiles de Cargos Gerencia Marketing y Comunicaciones 1 Colombia
DHL-DOC-004 -007 - Perfiles de Cargos Gerencia Administracién y Finanzas i Colombia
DHL-DOC-004 -008 - Perfiles de Cargos Subgerencia Consultoria i Colombia
DHL-DOC-004 -009 - Perfiles de Cargos Gerencia Comercial i Colombia
DHL-DOC-004 -010 - Perfiles de Cargo Subgerencia Work Place Management i Colombia
DHL-DOC-004 -012 - Perfiles de Cargos Gerencia People & Culture - Colombia
DHP-DOC-001-001 - Perfiles de Cargo CORPORATIVO PERU

DHP-DOC-001-002 - Perfiles de Cargo OPERATIVO PERU

DHA-DOC-000-003 - Perfiles de Cargo CORPORATIVO ARGENTINA

DHA-DOC-000-004 - Perfiles de Cargo OPERATIVO ARGENTINA

T>T>T>CT>6T>T > PG00 >0 >0

Estos documentos enumeran cada uno de los puestos de TIVIT, con sus habilidades técnicas y de comportamiento, ademas de los
requisitos de experiencia, educacién y conocimiento de idiomas.

Los registros de capacitacion, habilidades, educacion y experiencia y otros requisitos de competencia se mantienen en las areas de
Desarrollo y Cultura y Carreras.
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16.3. Infraestructura

TIVIT determina, ofrece y mantiene la infraestructura necesaria para alcanzar la conformidad con los requisitos
del producto. La infraestructura incluye, entre otros aspectos:

a. Edificios, espacio de trabajo vy instalaciones asociadas.
b. Equipos de monitoreo y administracion de servicios, tanto hardware como software vy.
c. Servicios de apoyo, como transporte y comunicacion.

La infraestructura implantada permite atenciéon con alto nivel de seguridad vy confiabilidad a un elevado numero de
clientes operando en régimen de misién critica en un sistema de trabajo de 24 horas por 7 dias por semana
(24x7)

El programa de operaciébn y mantencion de sistemas integrados de infraestructura es administrado, gestionado e implementado por profesionales
de reconocida competencia asegurando elevados indices de eficiencia y eficacia .

TIVIT tiene en su proyecto una concepcion de tratamiento de datos en Tecnologia de Informaciones que posibilita el Backup periédico de todos los
archivos electronicos disponibles en red (Intranet y Internet), sean de uso de clientes instalados o de éareas operacionales de la empresa, a través
de dispositivos de alta disponibilidad o de Backup fisico en media apropiada, posibiltando la recuperacion sobre demanda de los archivos
necesarios a las operaciones de sus procesos Yy servicios .

a. Seguridad

Los Data Centers de TIVIT , garantizan la seguridad de infraestructura de tecnologia de Informacién a través de sistemas fisicos y ldgicos de
seguridad, que pueden envolver desde sensores de movimiento hasta tecnologia avanzada de Firewall, entre otros controles .

b. Seguridad fisica :

En cuanto a la seguridad Fisica, equipos de seguridad entrenados monitorean las instalaciones de TIVIT en régimen de 24x7. Cada Data Center
posee camaras de seguridad distribuidas en forma estratégica por las instalaciones y por su perimetro externo, incluyendo sensores  de
movimiento, sistema integrado de alarma y sensor de puertas abiertas . Para control de acceso y autorizacién, disponibilidad de lectores
biométricos y de tarjetas magnéticas en base a las rotas internas de transito establecidas con sus respectivos niveles de liberacion, conforme esta
documentando por el area de administracion de Data Center en MOGIT-OnLine .
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(o Combate a incendio y requisitos de SESMT

El sistema de Prevencion y Combate a Incendio protege la infraestructura vy las instalaciones
a través de sistemas de deteccion y dispositivos de combate asociados a una brigada
interna, debidamente entrenada, conforme documentado por el area de  Gestién de
Personas, procesos del SESMT e instrucciones operacionales especificas publicadas en
MOGIT-OnLine o adherentes al SMS-POL-001-003 - Politica de Seguridad y Salud en el
Trabajo

d. Sistemas de Refrigeracion

TIVIT asegura el perfecto control y mantencion de las condiciones especificadas de temperatura y humedad adecuadas para la
red de servidores y equipos de sus clientes . El sistema de refrigeracion es de expansion directa, aires de precision y flujo de
aire bajo piso técnico en los Data Centers de Colombia y Chile (Site Alicanto de Chile es por Agua) .

e. Sistemas  Elétricos
Con relacién a Sistemas Eléctricos y distribucion sin interrupcién de energia, los Data Centers de TIVIT son alimentados por dos

subestaciones distintas de las concesionarias de red publica (en COS de Chile) Alicanto cuenta con 1 Subestacion, en Colombia
a pesar de tener 2 estaciones se alimenta de 1.

f. Sistema de Generacion de Energia Local

El Sistema de Generacion de Energia Local comprende generadores de porte industrial dimensionados para atencién de
demanda de las instalaciones, sumado de las redundancias de contingencias y dispone, también, de grande capacidad de
almacén de aceite diésel, asegurando amplia autonomia de operacion .

Los Data Centers poseen multiplos sistemas UPS (Uninterrupted Power Supply), responsables por abastecer energia a los
equipos en periodos de transferencia de alimentacion por la concesionaria para el sistema auténomo de generacion,
asegurando redundancia y alta confiabilidad en el sistema critico de distribucion de energia eléctrica a los equipos de los
clientes .

g. Sistema de Baterias de Reserva

Los Sistemas de UPS, hacen uso de baterias que ofrecen energia sin interrupcion a Data Center . El conjunto de bateria esta
dimensionado para mantener los Data Centers de TIVIT por el tiempo necesario hasta que se obtenga el sincronismo vy
transferencia total de las cargas al sistema de generacion propia de energia .
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16.4 . Ambi ente de Trabajo

TIVIT determina y administra las condiciones del ambiente de trabajo necesarias

para alcanzar la conformidad con los requisitos del producto, conforme descripto
arriba .

17. REALIZACION DEL PRODUCTO
1. Planificacion de la Realizacion del Producto

TIVIT planea y desenvuelve los procesos necesarios para la realizacion del
producto . La planificacion de realizacion del producto es coherente con los
requisitos de otros procesos del Sistema de Gestiébn de Calidad Integrado de TIVIT

Al planear la realizacion del producto, TIVIT determina el siguiente, cuando apropiado, conforme establecido en los procedimientos

documentados de los Macroprocesos 1 y 2 (QP-DOC-000-005 i Macroprocessos Pl a P5) y deméas procedimientos desdoblados y
documentados en el Sistema de Gestion de Calidad Integrado (MOGIT) :

a. Objetivos de Calidad y Objetivos STT ** requisitos para el producto .
b. La necesidad de establecer procesos, documentos y proveer recursos especificos para el producto .
C. Verificacion, validacién, monitoreo, inspeccion y actividades de ensayo requeridos, especificos para el producto, como los criterios

de aceptacion del producto, y

d. Registros necesarios para ofrecer evidencia de que los procesos de realizacion y el producto resultante atiende a los requisitos . La
salida de la planificacion es siempre adecuada al método de operacién de TIVIT

* \ea i PEDOC-000 -001 - Mapa Estratégico TIVIT y SMS-DOC-001 -013 - Indicadores de Desempenho - SST 0 en MOGIT -OnLine 73
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2. Procesos Relacionados a Clientes
1. Determinacion de Requisitos Relacionados al Producto
TIVIT determina:
a. Los requisitos especificados  por el cliente, incluyendo los requisitos para entrega y para actividades posteriores a la entrega.
b Los requisitos no declarados por el cliente, mas necesarios para el uso especificado o intencional, donde conocido.
c Retroalimentacién del cliente y determinacién para tratar o controlar propiedad del cliente.
c. Requisitos estatuarios y reglamentares relacionados al producto, y
d Requisitos adicionales, determinados por la propia TIVIT
e Requisitos legales, estatuarios Yy otros requisitos

Especificamente cuanto a los requisitos estatuarios y reglamentaciones, el Directorio Juridico como principal &area responsable por la adherencia a las
reglamentaciones externas es encargada que, de forma conjunta con todas las deméas é&reas de TIVIT : identificar nuevos requisitos y adecuar la empresa a
las nuevas exigencias, atender las solicitaciones legales ya existentes, atentar a impactos causados por actualizaciones a los requisitos ya atendidos .

Las normas vy leyes identificadas como requisitos por las areas de TIVIT son relacionadas y publicadas en el MOGIT-OnLine a través de Listas Maestras de

Documentos Externos .
y 7

*
)

Estatutarios:

Las soluciones propuestas a los clientes siempre llevan en consideracion al Estatuario de las

partes interesadas.

Los requisitos de los clientes y requisitos estatuarios y reglamentares pertinentes son
/

determinados, entendidos vy atendidos consistentemente.
Requisitos Estatuarios y reglamentares son aplicables a productos y servicios

Conforme al documento QP -DOC-000-017 -Contexto TIVIT, necesidades y expectativas de
las partes interesadas.
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2. Andlisis Critico delos Requisitos Relacionados al Producto y Servicios

TIVIT evalta criticamente los requisitos relacionados al producto o servicios. Este andlisis critico es realizado antes de TIVIT asumir el compromiso de ofrecer un
producto para el cliente y asegura que:

d. Los requisitos del producto estan definidos.
b. Los requisitos de contrato o de pedido que difieren aquellos previamente manifestados son resueltos ,y
C. TIVIT tiene la capacidad para atender a los requisitos definidos.

Son mantenidos registros de los resultados de los analisis criticos y de acciones resultantes de este analisis, conforme establecido en los procedimientos
documentados identificados en el Macro proceso (QP-DOC-000-005). Cuando el cliente no ofrece una declaracion documentado de los requisitos, TIVIT confirma
los requisitos de los clientes antes de su aceptacion .

Cuando lo requisitos del producto son alterados, TIVIT asegura que los documentos pertinentes son complementados vy que el personal pertinente es alertado
sobre ellos.

Los clientes se comprometen acomunicar cambios legales en su negocio cuando se vean afectados a servicios subcontratados con TIVIT, y generamos nuevos.

oportunidades comerciales cuando sea relevante.

~-
N

Vi
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17.2.3 Comunicaciéon  con el Cliente
TIVIT determina y toma medidas eficaces para comunicarse con sus clientes con relacion a:
a. Informaciones sobre el producto contratado.
b Informacién cuando se afectan las entregas o las propiedades de los clientes
c. Tratamiento de consultas, contratos o pedidos incluyendo enmiendas, e
d Realimentacién del cliente, incluyendo sus reclamaciones.

TIVIT mantiene un sitio web www .tivit .com que garantiza la posibilidad de comunicacion de sus
clientes o clientes en potencial con la empresa para informaciones sobre productos vy servicios,
atencion a pedidos de clientes, retorno de informaciones

El acceso a estos servicios es a través de la pagina web o correo electrénico corporativo contato@tivit .com

Ademéas de estos contactos, los procedimientos documentados en MOGIT-OnLine detallan otras formas de comunicacién con los clientes de TIVIT . Otra
forma de divulgar resultados, ademas de los Comités que se llevan a cabo en Clientes, cuentan con el Portal de Clientes, conocido como Portal de Vitrina,
para centralizar la entrega de reportes a Clientes de manera estandarizada, es el lugar donde Clientes previamente registrados pueden recuperar reportes
conteniendo los resultados de sus operaciones, con acceso a la Web (Internet), segln se describe en los procesos GSE-PRO-001 - Gestion de Servicios,
NIT-PRO-001 - Gestion de Cuentas TIVIT - TECH, ASM-PRO-001 - Gestién de cuentas TIVIT - CLOUD, SMC-PRO-001 - Gestién de servicios - Cloud, SMC-
PRO-002 - Gestion de cuentas - Strategic CLOUD.

TIVIT mantiene un canal de Reclamaciones, sugerencias o congratulaciones que son oidos de los clientes, son recibidos y tratados, conforme el proceso,
para Colombia GOT-PRO-013 i Tratamiento de quejas, sugerencias Yy reconocimientos, para Chile PSD-PRO-012 i Tratamiento de quejas, sugerencias Yy
reconocimientos . Contamos también con un Canal de Etica, bajo QP-PRO-008 i Canal de Etica TIVIT, operado por una empresa independiente, para
garantizar la imparcialidad de las denuncias que eventualmente puedan ser reportadas por los clientes, proveedores y colaboradores TIVIT .

Eld oc ume nt-DGCRAIMO-017 Contexto TIVIT, necesidades y expectativas de las partes i nt er e sdefiha dad Comunicacion con las Partes Interesadas
(retroalimentacion)
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3. Proyecto y Desarrollo

1. Planificacion del Proyecto y Desarrollo

TIVIT planifica y controla el proyecto y el desarrollo de producto y/o servicios, conforme establecido en los
procedimientos documentados en MOGIT-OnLine y controlados a través del documento QP-DOC-000-002 -
Procesos Claves x Areas.

Durante la planificacion del producto y desarrollo, TIVIT determina:
a. Las etapas del proyecto y desarrollo.
b. El andlisis critico, verificacion y validacion apropiados para casa fase del proyecto y desarrollo, vy
c. Las responsabilidades vy autoridades para proyecto y desarrollo.

TIVIT administra las interfaces entre diferentes grupos envueltos en el proyecto y desarrollo, para asegurar la

continuacién eficaz y la designacion clara de responsabilidades

Las salidas de planificacion son actualizadas apropiadamente, en la medida que el proyecto Yy el desarrollo
progresan .
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2. Entradas de Proyecto y Desarrollo
TIVIT determina las entradasrelativas a requisitos de productos y mantiene registros. Estas entradas incluyen:
a) Requisitos de funcionalidad vy desarrollo.
b) Requisitos estatuarios y reglamentares aplicables.
c) Donde es aplicable, informaciones originadas de proyectos anteriores similares, vy
d) Otros requisitos esenciales para el proyecto y desarrollo.
Esas entradas son evaluadas criticamente cuanto a su adecuacién para que los requisitos efectivamente considerados sean completos, sin ambigliedades y no

con contradictorios entre si.

3. Salidas de Proyecto y Desarrollo

Las salidas de proyecto y desarrollo son presentados de forma a permitir la verificacion en
relacion a las entradas de proyecto y desarrollo y son aprobadas antes de ser liberadas.

Las salidas de proyecto y desarrollo:

a) Atienden a los requisitos de entrada para proyectos y desarrollo.

b) Proveen informaciones apropiadas para adquisicion, produccién y suministro de
servicio .

c) Contienen o hacen referencia a criterios de aceptacion del producto, y

d) Especifican las caracteristicas del producto que son esenciales para su uso seguro
y adecuado.
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4. Andlisis Critico de Requisitos y de Proyecto y Desarrollo

En fases apropiadas del proyecto y desarrollo, son realizados analisis criticos sistematicos, de acuerdo con provisiones planificadas para:
a) Evaluar la capacidad de los resultados del proyecto y desarrollo en atender a los requisitos, Yy
b) Identificar cualquier problema vy proponer las acciones necesarias.

Con participacion de representantes de funciones involucradas con las etapas de proyecto y desarrollo, se realiza un andlisis critico del proyecto y
su implantaciéon. Son mantenidos registros de resultados de los andlisis criticos y de cualquier acciéon necesaria.

17.3.5 Verificacibon  de Proyecto y Desarrollo

La verificacién es ejecutada conforme disposiciones planeadas para asegurar que las salidas del proyecto y desarrollo atiendan a los requisitos de
entrada del proyecto y desarrollo. Son mantenidos registros de los resultados de esa verificacion y de cualquier accion necesaria.
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17.3.6 Validacion  de Proyecto y Desarrollo

La validacién del proyecto y desarrollo es ejecutada conforme las provisiones planificadas, para asegurar que el producto resultante es capaz de
atender los requisitos para aplicacion especifica o el uso intencional, donde sea conocido . Cuando sea posible, la validacion es concluida antes de la
entrega o implementaciéon del producto . Son mantenidos registros de los resultados de validaciones y de cualquier accién necesaria .

17.3.7 Control de Mudanzas de Proyecto y Desarrollo.

Las alteraciones del proyecto vy desarrollo y de cualquier medida necesaria son identificadas y registradas . Las alteraciones son evaluadas
criticamente, verificadas y validadas, como apropiado, y aprobadas antes de su implementacion . El andlisis critico de las alteraciones de proyecto y
desarrollo incluye evaluacion del efecto de los cambios en artes componentes y en el producto entregado

Los cambios son determinados y realizados de manera planeada y sistematica, considerando : Propdsito de los cambios y potenciales consecuencias,
integridad de MOGIT, disponibilidad de recursos : localizacion de responsabilidades y autoridades .
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4, Adquisicion

1. Proceso de adquisicion

TIVIT realiza sus adquisiciones mediante consultas a proveedores registrados y evaluados, segun los procedimientos documentados relacionados en CPR-PRO-
001 Compras LATAM , y COM-PRO-001 i Compras y GCF-PRO-001 Gestion de Contrato de Fornecedores (Brasil )

Las informaciones de adquisicion describen el producto a ser adquirido y incluyen, cuando aplica, requisitos para:
a) Aprobacion de producto, procedimientos, procesos y equipo.
b) Calificacion personal, y
c) Sistema de Gestiébn de Calidad Integrado (MOGIT).

TIVIT asegura la adecuacién de los requisitos de adquisicion especificados antes de su comunicacion al proveedor.

17.4.2 Verificacion  del Producto  Adquirido }_/_\,&\l

TIVIT establece e implementa la inspeccion u otras actividades necesarias para garantizar que el producto comprado cumpla con los requisitos de adquisicion
especificados, segun lo determinado en los procedimientos documentados.

TIVIT no utiliza el concepto de inspeccién en las instalaciones del proveedor y la funcionalidad del equipo en un entorno operativo esta garantizada a través de
contratos con proveedores ademas de pruebas antes de entraren produccion.

Periddicamente se realiza un proceso de auditoria de Proveedores Externos, definido en el proceso QP-PRO-003 - Auditorias, a través del cuestionario QP-FOR-
003-060 - Evaluacion de Proveedores Externos y se realiza de acuerdo a la planificacién de Excelencia Operacional.
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5. Produccion y Suministro  de Servicio

1. Control de Produccion y Suministro  de Servicio

TIVIT planifica y realiza la produccion y suministro de servicio bajo condiciones controladas, como
determinado en los procedimientos documentados guardadosen MOGIT-OnLine.

Condiciones controladas incluyen:
a) La disponibilidad de informaciones que describan las caracteristicas del producto.
b) La disponibilidad de instrucciones operacionales, cuando necesario.
c) El manejo de equipos adecuados.
d) Laimplementacion de medicién y monitoreo, vy

e) La implementacion de liberacion, entrega y actividades posteriores a la entrega.
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2. Validacion de Procesos de Produccion y Suministro  de Servicio

TIVIT valida cualquier proceso de produccion o suministro de servicio en lo cual los resultados no pueden ser verificados por

monitoreo 0 medicién subsecuente . Eso incluye los procesos donde las salidas solamente quedan aparentes después que el producto
esté en uso o el servicio sea entregado .

De esta manera, una validaciéon, con el objetivo de demonstrar la capacidad de estos procesos en alcanzar los resultados planificados
es hecha incluyendo, cuando aplicable :

a) Criterios definidos para analisis criticos y aprobacion de procesos,
b) Aprobacién de equipos y calificacion de personal,

c) Uso de métodos y procedimientos especificos,

d) Requisitos para registro, y

e) Revalidacion.

A través de los procedimientos documentados en las siguientes areas realizan
validaciones de sus procesos de produccion y suministro de servicio. Ademas,
validaciones de los procesos de atenciébn son hechos por las areas de Mesa de Ayuda y
Soporte en Campo con el uso de Instrucciones Operacionales debidamente aprobadas y
entrenamiento  del personal en el local de trabajo .
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3. Identificacion y Rastreabilidad

Los productos y servicios de TIVIT son identificados vy rastreados entre otras formas, a través de:

A Nombre de Cliente (SAP/Service Now)
A Nombre de Oportunidad (CRM).
A Nimero de Oportunidad (CRM).
A Numero de Quote (CRM).
A NUimero de Proyecto (SAP).
A NUmero Incidente (Service Now).
A Numero de Cambio (Service Now).
A NUimero de Service Order (Service Now).
A NUimero de Work Order (Service Now).
A Numero de Service Request (Service Now).
A NUimero de Boletin de Ocurrencia (Service Now).
A NUimero de Orden de Servicio (Service Now).
A Numero de EDI-atencion (Service Now).
A Nimero de Caja-Postal (Service Now).
A Nimero de Requisicion de Compra (SAP).
A Numero de Work Order (JIRA) - Chile
Ademads, conforme  apropiado, almacenados en otros sistemas informaticos y debidamente declarados en listas Maestra de registros.

Basicamente, la identificacién y rastreabilidad se aplican a:

a) Todos los servicios realizados por TIVIT

b) Todos los servicios de terceros controlados por TIVIT

c) Los recursos disponibles a los clientes.
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Propiedaddel Cliente, Preservaciory Estatutarios
4. Propiedad del Cliente

TIVIT toma cuidado con la propiedad del cliente en cuanto esta bajo su control y uso.
Conforme apropiado y en acuerdo con los contratos establecidos con los clientes, TIVIT
identifica, verifica, protege y salvaguarda la propiedad del cliente ofrecida para uso o
incorporacion en el producto . Si cualquier propiedad del cliente es perdida, dafiificada o
considerada inadecuada para uso, es informado al cliente y son mantenidos registros, en los
sistemas informatizados de soporte o0, cuando necesario tratamiento de producto no-
conforme o accibn correctiva 0 preventiva, en los registros establecidos por los
correspondientes  procedimientos documentados

Béasicamente, la propiedad del cliente contempla los articulos descriptos a seguir :

A Las maquinas de equipos del cliente son protegidos contra el acceso indebido en
local especificamente designado vy identificado como area dedicada al cliente .

Las condiciones de proteccion y operacion de las maquinas y equipos de los clientes son mantenidas y monitoreadas constantemente por diversos
medios de seguridad fisica, como:

Céamaras de Video (CCTV i Circuito cerrado de Televisién).
Monitoreo de grandeza eléctricas.

Monitoreo de conectividad.

Sistemas de alarma.

Detectores de incendio.

Rondas de equipo de seguridad. y

> > >

Cajas fuertes.

Se informa al cliente de cualquier dafio, insuficiencia o problema percibido en sus equipos y maquinas, que se encuentran en nuestras instalaciones .
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5. Preservacion del Producto

TIVIT preserva la conformidad del producto durante el proceso interno y de disponibilidad a los clientes . Tal preservaciéon incluye

identificaciéon, manejo, embalaje, almacenamiento vy proteccion . La preservacion también es aplicada a las partes constituyentes de
los productos .

Los productos deben ser preservados, en regla:

A Infraestructura.

A Equipos de comunicacion.

A Equipos de climatizacion.

A Equipos de seguridad.

A Equipos de suplemento de energia.
A Hardware.

A Software. y

A

Banco de Datos.

La infraestructura  del Data Center y la ejecucién de normas adecuadas de funcionalidad garantizan la preservaciéon y la continuidad
de la prestacion del servicio al cliente y de sus equipos instalados .

La seguridad fisica de las instalaciones, conforme citado en ADM-PRO-002 - Seguranca Fisica, € garantida por diversos meios
(Brasil ), IDT-PRO-006 - Operacion de Infraestructura  Critica Datacenter( Colombia ), DCC-PRO-002 Procedimiento de Ingreso al
Datacenter (Chile ), es asegurada por diversos medios entre los cuales podemos citar :

Restricciones y controles de acceso.
Sistema de monitoreo de acceso.
Sistemas de alarma. y

I > > >

Sistema de prevencién y combate a incendio.
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La preservacion y mantencién de las condiciones de funcionamiento de los servicios prestados por TIVIT , conforme identificado en el macro
proceso 31 Operacdo (QP-DOC-000-005), entre otros factores, es garantizada por:

Proyecto y instalacion adecuada de maquinas y equipos i Monitoreo y soporte 24x7365.
Procedimientos documentados en MOGIT-OnLine y controlados a través del documento QP-DOC-000-002 i Procesos Claves x Areas

> >

La Seguridad y Salud en el Trabajo es garantizada por SESMT Corporativo, desdoblando papeles y responsabilidades a los RH locales
(SESMT Local), conforme directrices previstas en las siguientes politicas:

SMS-POL-001-001 - Diretrizes Baésicas de Seguranca Selegcdo de Fornecedor y Seguranca na Prestagdo de Servigo
SMS-POL-001-002 - Descrigdo tarefas i SESMT Corporativo y Areas correlatas.

SMS-POL-001-003 - Politica de Seguridad y Salud en el Trabajo.

SSO-FOR-010-001 i Matriz de Objetivos de SSO (Chile ).

BYS-POL-003 -001 Politica de Seguridad y Salud en el Trabajo (Colombia)

BYS-POL-001-003 - Politica de derechos humanos (Colombia)

BYS-POL-003-002 i Politica de medio ambiente (Colombia)

SSP-FOR-011-002 Objetivos del Sistema de Gestion de Seguridad y Salud en el Trabajo (Peru)

<LK LK LKL L LKL

CambiogOrganizacionales

TIVITanalizay controla sus cambios,retiene informacién documentadade este analisis,
segunQRPR®006 - CambiosorganizacionalesEstemecanismoasegurala evaluaciondel
impactoy losriesgosderivadosde los cambiosorganizacionales
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17.6 .Controlde Dispositivos de Med ici 6n y Monito reo

TIVIT determina las mediciones y monitoreo que deben ser realizados y los dispositivos de medicion y monitoreo necesarios para evidenciar la conformidad
del producto con los requisitos determinados . El control de dispositivos de medicion, como multimetros, amperimetros, balanzas y medidores de oftras
grandezas fisicas, son realizados por las areas :

A Infraestructura de DC. y

A Soporte en Campo.

El monitoreo de eventos, status de servidores y redes son referenciados en los procedimientos documentados
en MOGIT-OnLine vy referenciados en el Documento QP-DOC-000-002 - Procesos Clave X Areas :

A Centro de Comando TIVIT .

A Planificacion y Control de Produccion.

Los dispositivos de medicidn que sirven para garantia de resultados validos son:

a) Calibrados a intervalos especificados por proveedores aprobados por TIVIT para tales servicios y que siempre presente, junto con los informes
de calibracion, evidencia de trazabilidad de sus estdndares a estandares de medicion nacionales o internacionales;

b) Ajustados o reajustados, cuando sea necesarios, por aquellos proveedores.

c) Identificados para permitir la determinacion del estado de calibracion;
d) Protegidos contra ajustes que puedan invalidar el resultado de medicién, y
e) Protegidos contradafio y deterioracidn durante el manejo, mantencién y almacenamiento.

Si, ya sea en el uso del dispositivo 0 en el proceso de calibracién, se encuentra que el dispositivo no cumple con los requisitos, TIVIT evalla y registra la

validez de los resultados de mediciones anteriores y toma las medidas adecuadas en el dispositivo en cualquier producto afectado.

** Verd L HOGE003006- Calibraciérde equipose instrumentos, RHZDOGD09-001- Controlde calibraciorde equiposde Y S R A GADFRRE002- Mantenimiento

preventivode infraestructurapublicadoen MOGITF Enlinea.
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18. Medicion Analisis Y Mejora
1. Generalidades

TIVIT planifica e implementa los procesos necesarios de monitoreo, medicion, analisis y Mejora para:
a) Demonstrar la conformidad del producto.
b) Asegurar la conformidad del Sistema Integrado de Gestién de Calidad.
c) Mejorar continuamente la eficacia del Sistema Integrado de Gestion de Calidad.

Para eso, fueron determinadas encuestas periddicas de satisfaccion de clientes, las reuniones de andlisis de datos mensuales, la colecta y reporte de indicadores
mensuales y demas métodos y técnicas que muestreo, descrita en los procedimientos documentados relacionados almacenados en MOGIT -OnLine.

2. Medicion y Monitoreo
18.2.1 Satisfaccion de los Clientes

Como una de las medidas de desempefio del Sistema Integrado de Gestiébn de la Calidad,
TIVIT monitorea la informacion relacionada con la percepcion del Cliente de si TIVIT ha
cumplido con los requerimientos del cliente . Los métodos para obtener vy utilizar esta
informacion son determinados en los procedimientos documentados del area de Negocio y
las insatisfacciones de los clientes son tratados a través de QP-PRO-002 - Control de
productos y servicios no conformes y QP-PRO-001 - Acciones Correctivas, Preventivas y
de Mejora .

La calidad del servicio prestado, relacionado con los procesos operativos, se mide a través
de encuestas de satisfaccion del cliente, cuyos resultados se analizan verificando la
adecuacién o no de los procesos operativos existentes, como se describe en SE-PRO-004 -
Encuesta de satisfaccién del cliente
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18.2.2

Auditoria  Interna

TIVIT ejecuta auditorias internas al menos anualmente para determinar si el Sistema de Gestiébn de Calidad Integrado:

a.

Estd conforme con las disposiciones planeadas, con los requisitos de las normas 1S09001:2015, [1S0O20000: 2018,
1SO27001:2013, 1S045001:2018, 1S022301:2019, 1S0O14001:2015, CMMI, HDI, ISAE 3402 PCI, SAP y con los requisitos
del Sistema de Gestion de Calidad Integrado  (MOGIT) establecidos por TIVIT

Siguen las premisas de la norma ISO 19011 2012 i Directrices para Auditoria de Sistemas de Gestion. y
Esta mantenido e implementado de manera eficaz.

Es planificado un programa de auditoria, llevando en consideracion la
situacién e importancia de los procesos y areas a auditar, asi como los
resultados de auditorias anteriores .

La seleccién de los auditores y la ejecucion de las auditorias aseguran
objetividad e imparcialidad de los procesos de auditoria . Los auditores
no auditan su propio trabajo .

Las responsabilidades y requisitos para planificacion y para ejecucion
de auditorias y para informar los resultados y mantencién de los
registros son definidos en el procedimiento documentado QP-PRO-003
i Auditorias .

Los responsables por las areas auditadas aseguran que las acciones
son ejecutadas, sin retraso indebido, para eliminar no-conformidades
detectadas y sus causas. Las actividades de acompafiamiento incluyen
la verificacion de las acciones ejecutadas y el informe de los
resultados de verificacion .
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18.2.3 Medicion y Monitoreo de Procesos

TIVIT aplica métodos adecuados para monitoreo Yy, cuando aplica, para medicion de los procesos del Sistema de Gestion de Calidad
conforme proceso QP-PRO-005 i Analisis de Datos. Esos métodos demuestran la capacidad de los procesos de alcanzar los resultados planeados . Cuandos
resultados planeados no son alcanzados, son efectuadas las correcciones y ejecutadas las acciones correctivas, como es apropiado, para asegurar la conformidad
del producto, como establecen los procedimientos documentados relacionados en el QP-PRO-002 i Control de Producto y Servicio No conforme y QP-PRO-001 -
Acciones Correctivas, Preventivas y de Mejoras .

El uso de técnicas estadisticas esta prevista por TIVIT para controlar situaciones que puedan orientarla en la tomada de decisiones . Tipicamente,
técnicas estadisticas para componer los indicadores mensuales de las areas y los informes que sirven al Andlisis Critico por la Direccion .

Integrado  (MOGIT),
los

son utilizadas

Las técnicas estadisticas empleadas consisten en : Tabulaciones, graficos de control, histogramas .
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18.2.4 Medicién y Monitoreo de Producto
TIVIT mide y monitorea las caracteristicas del producto para verificar si los requisitos del producto fueron atendidos . Se realiza en etapas apropiados del proceso
de realizacion del producto, de acuerdo con las providencias planeadas, conforme consta en los procedimientos relacionados en QP-PRO-002 - Control de

Producto y Servicio No conforme y QP-PRO-001 - Acciones Correctivas, Preventivas y de Mejoras y QP-PRO-006 Cambios Organizacionales

Son mantenidas evidencias de conformidad con los criterios de aceptacion . Los registros indican las
personas autorizadas a liberar el producto .

La liberacion del producto y la entrega del servicio no prosiguen hasta que todas las providencias
planificadas sean satisfactoriamente  concluidas, a menos que sea aprobado de otra manera por una
autoridad pertinente 'y, cuando aplique, por el Cliente .

3. Control de Producto No -conforme

TIVIT asegura que los productos que no estan conformes con los requisitos del productos sean identificados y controlados para evitar su
uso o entrega no intencional . Los controles y responsabilidades y autoridades para tratar los productos no conformes son definidas en el
procedimiento documentado QP-PRO-002 - Control de Producto y Servicio No conforme y QP-PRO-001 - Acciones Correctivas, Preventivas y
de Mejoras y demas procedimientos documentados archivados en el repositorio de documentos de la empresa MOGIT -OnLine .

Se encuadran como productos con posibilidad de no ser conformes:

a. Los servicios realizados por TIVIT
b. Los servicios de terceros controlas por TIVIT
TIVIT trata los productos no conformes una de las demas siguientes formas:

a. Ejecucion de acciones para eliminar la no-conformidad detectada.

b. Autorizacion de su manejo, liberacion o aceptacion bajo concesion por un
autoridad pertinente  y, donde sea aplicable, por el cliente.

c. Ejecucion de accion para impedir su manejo pretendido o aplicaciones
originales.

Son mantenidos informes sobre la naturaleza de las no-conformidades y cualquier accion
subsequiente ejecutada, incluyendo concesiones obtenidas.
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18. 4 Anal isis de Datos

TIVIT determina, toma y evalla datos apropiados para demonstrar la adaptacion vy eficacia del Sistema de Gestion de Calidad Integrado (MOGIT) y para
evaluar donde pueden ser realizadas donde las Mejoras continuas de la eficacia del Sistema de Gestion de Calidad Integrado (MOGIT) . Incluye datos

generados como resultado del monitoreo de las mediciones y de otras fuentes pertinentes .

El andlisis de datos ofrece informaciones relativas a:

a. Satisfaccion de Clientes.

b. Conformidad con los requisitos del producto.

C. Caracteristicas y tendencias de los procesos y productos, incluyendo oportunidades para acciones preventivas, Yy
d. Proveedores.

Ademés, son definidos por éarea, indicadores operacionales que complementan a medida de desarrollo de las areas. Esos indicadores son consolidados en
informes generales mensuales, denominados R A D §(&ctas de Reuniones de Analisis de datos), los criterios son determinados en QP-PRO-005 i Analisis de

Dados .
Siempre que necesario, son tomadas acciones correctivas y preventivas para eliminacion de las causas de problemas reales o potenciales .
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5. Mejora

1. Mejora Continua

TIVIT mejora continuamente la eficacia del Sistema de Gestibn de Calidad Integrado (MOGIT) por medio de uso de la Politica de Calidad, Objetivos
de Calidad, Politica de Seguridad y Salud en el Trabajo, Politica de Seguridad de la Informacién y Politica de Continuidad de Negocios, asi como los
objetivos en desarrollo de estas politicas, resultados de auditoria, analisis de datos que realizan mensualmente las éareas, acciones correctivas Yy
preventivas y Andlisis Critico por parte de la Gerencia, ademéas de las encuestas de satisfaccion realizadas con los Clientes .
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Mejora Continua

18.5.1.1 Programas de Mejoras Implementadas en TIVIT
ISO/IEC 9001:2015 - Sistemade Gestion de Calidad - Organization for Standardization. /TR
ISO/IEC 27001:2013 - Sistema de Gestion de Seguridad de Informacion. Iso
ISO/IEC 20000 -1:2018 i Tecnologia de Informacion 7 Gestiébn de Servicios NSz

T >0 > T I T I T T T I T T I D I T I D D

ISO/IEC 22301:2019 i Sistema de Gestion de Continuidad de Negocios

-
ISO45001:2018 - Sistema de Gestion de Salud y Seguridad Ocupacional @ C M M I.‘

Security -
Standards Council

ISO14001:2015 - Sistema de Gestion Ambiental
CMMI DEV 2.0 - Capability Maturity Model Integration. i NE ORARNEZATION
PCI Security Standards Council.

SCC (Support Center Certification) i HDI.

ISAE3402 - International Standard on Assurance Engagements n° 3402.

SAP - Certified provider of Cloud and infrastructure operations certification and engagement;

SAP - Certified provider of Hosting operations certification and engagement;
SAP - Certified provider of SAP Business Suite Solutions operations certification and engagement;
SAP - Certified provider of SAP HANA operations certification and engagement;

SAP - Certified provider of SAP S/4AHANA Solutions operations certification and engagement
Certification of Commissioning of Electrical and Mechanical System 1 Hood Patterson & Dewar Incorporated.
Avaya - Systimax Structured Connectivity Solutions.

AvaliacdoCobiT 1 Control Objectives for Information and related Technology.

Metodologia PMI - Project Management Institute para internalizacién de Soluciones. ©|T|[_°
Formacién de Profesionales en ITIL i Information Technology Infrastructure Library. (»‘OBlrlj :
TIER Certification. .J G
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