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TIVIT

¢ Confidencialidade

As informacgdes contidas neste documento sdo confidenciais e de propriedade da TIVIT Terceirizacdo de Processos, Servicos e Tecnologia
S.A. e ndo podem ser usadas ou reveladas exceto quando expressamente autorizado por escrito por TIVIT Terceirizagdao de Processos,
Servigos e Tecnologia S.A.

* Copyright

Copyright © 1993-2023 TIVIT Terceirizacdao de Processos, Servicos e Tecnologia S.A. Este documento é inédito e a adverténcia precedente é
fixada para proteger TIVIT Terceirizagao de Processos, Servicos e Tecnologia S.A. no caso de publicacdo ndo autorizada. Todos os direitos
reservados. Nenhuma parte deste documento pode ser reproduzida em qualquer forma, inclusive fotocdpia ou transmissao eletronica para
gualquer computador, sem autorizagao prévia por escrito de TIVIT Terceirizacao de Processos, Servi¢os e Tecnologia S.A.

e Trademarks

Outros nomes de produtos mencionados neste documento podem ser marcas ou marcas registradas de suas respectivas empresas e sdo
aqui reconhecidas.

Classificagdo: Publico



1998

Com o boom da internet o
mercado buscava infraestrutura
robusta de data center, assim
nascem Telefutura e a Optiglobe.

-
-
/7 2016 2014
/ ATIVIT faz o maior investimento A Synapsis é adquirida, a TIVIT se
/ dasua histériae langa o TIVIT consolida na América Latinae
| CLOUD na América Latina. Passa a atuar em 10 paises.

ATIVIT cria uma area de negdcios

100% dedicada a solucgdes digitais.

Classificagdo: Publico

TIVIT

Historia da TIVIT
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2000

S&o inaugurados 2 data
Centers com 99,999%
de disponibilidade.
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2019

TIVIT cria o TIVIT LABS, um hub de
inovacao que reudne profissionais
especializados em desenvolvimento
agil e produtos digitais.

- 2004/2005

A Proceda é adquirida e chega

el
2009

Com um posicionamento Unico,
ATIVIT abre capital no “Novo \
Mercado”da BM&Fbovespa. \

G

N
~N

com experiéncia em missao
critica. E criada a marca TIVIT.

2010

A Apax, um dos maiores fundos
de private equity do mundo, escolhe
a TIVIT como seu primeiro
investimentoda América Latina.

2023

Spin-off TIVIT.

e

2020

E criada a TIVIT Ventures, braco de
investimento e aquisi¢cdes, com foco
em startups SaaS com trajetérias de

forte crescimento e escalabilidade.




Universo TIVIT o

A TIVIT é parceira das maiores empresas da América Latina. E a nossa missdo é

apoida-las, buscando e implementando solugdes criativas e confidveis de negdcio que
ajudem os nossos clientes na superacdo dos seus desdafios.

Sucesso para nés é

Ser reconhecida no mercado como a
referéncia em tecnologia

Alavancar o sucesso dos nossos clientes,

acionistas e colaboradores
Nosso propdsito

Transforma os negdcios e a sociedade
por meio da tecnologia
Classificagdo: Publico




TIVIT

Nossos Principios

4- Pensamento grande

1- Cliente no 2- Diversidade, 3- Exceléncia e 5- Desafio e
. - . - . comec¢ando pequeno .
centro inclusdo e inovacao mentalidade de - . compromisso
dono e atuando rapido

Classificagdo: Publico




Temos uma ampla gama de servigos para todos os
desafios de negbcio

Digital

Solugdes Digitais

Criamos solugdes personalizadas,
combinando nossa experiéncia
em design, desenvolvimento e
sustentagdo de aplicagdes

+ 28 5 especialistas em

desenvolvimento, UX e
agilidade

Td» «LAMBDX

e by TN

Dados & Inteligéncia
Artificial
Transformamos dados em

insights valiosos para aprimorar a
tomada de decisao

Data Engineering | Al+ML+LLM
Bots & NLP | BI+Dashboards

Classificagdo: Publico

Cloud

Somos especialistas em nuvem e
entregamos solugdes fim a fim
para acelerar jornadas de

transformacao

Modelo de Adogéo
= Retain = Re-Purchase
= Retire = Re-Architect

= Re-Platform = Re-Host

+2 K +2,5 K
especialistas Certificagoes

em nuvem @
Acreditacoes

+30 +5

Competéncia VMs

scom eiot
Parceiros gestdo
otimizada

Cybersecurity

Protegemos empresas contra
ameagas cibernéticas,
oferecendo solugdes da
prevencao até a resposta a
incidentes

Volumetria em 2022

+1,5M +1M

Bloqueios de vulnerabilidades
Proxy e trafego tratadas

+2,5 K

Phishing
reportados e
investigados

Servigos
Gerenciados

Oferecemos solugoes

gerenciadas paras atender as

crescentes necessidades e
desafios de tecnologia

TIVIT

Solucoes SAP

Rise with SAP, create
with TIVIT

Aumentamos o valor gerado aos
negocios através de uma
estratégia conjunta com a SAP

+10 M +400

SAPs especialistas
gerenciados Brasil e LATAM

+50 +160 K

certificagdes usuarios
profissionais suportados

- Suporte

- Monitoramento
- Manutencgdo

- Otimizacdo



Nossos servicos véo além: fornecemos as ferramentas e v

solugdes que permitem a inovacdo

Digital Workplace

Auxiliamos na criagao e gestao
de ambientes de trabalho
colaborativos

=

Gestdo de Crises

Preparamos empresa para a
prevencao e resposta a eventos
inesperados

©)
!

Classificagdo: Publico

Processos e
Informacgdes

Atuamos no processamento,
armazenamento e trafego de
informacdes fisicas e digitais

Servigos Transacionais

& Mainframe

Garantimos a confianca e
disponibilidade de sistemas
transacionais ou de missao
critica

Monitoragédo

Ajudamos na analise e
otimizacao do desempenho de
aplicativos, sistemas e
infraestrutura

Sistemas Inteligentes

Conectamos operacodes fisicas e
digitais através de solucdes de
automacao e internet das coisas

Plataformas

Implementamos e gerenciamos
plataformas de ponta, como
ERPs, CRMs e aplicagdes de
colaboracéo

AE

Sustentabilidade

Criamos estratégias sustentaveis
e eficientes em termos de
recursos para alavancar negocios



Como fazemos?

Temos um processo colaborativo e co-criativo que utiliza uma
abordagem interativa fim a fim para agregar valor

Exploragcao

Comegamos com o
entendimento dos
desafios e dores de
cada negdcio,

chegando até a causa

raiz

Classificagdo: Publico

Descoberta

Na descoberta
incorporamos a visao
de mercado e criamos
hipéteses de solucdo
através de processos de
experimentagao e
concepgao de ideias

Design

Apos definicao das
hipoteses, realizamos a
validagao das ideias no
formato de escopos,
protdétipos ou MVPs

Entrega

Neste momento temos
a execugao do plano
de desenvolvimento e
melhoria continua
através de testes e
refinamentos, que
geram aprendizados
constantes

TIVIT

Disrupcao

Com a solugao em
producdo, habilitamos
a escalada sustentavel,
nos tornando um
parceiro de referéncia
em momentos de
expansao e inovagao



Nosso portfdlio de Produtos e Servigos TIVIT
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Cloud

Cybersecurity

Dados & Inteligéncia Artificial
Solugdes SAP

Servigos Gerenciados

Digital Workplace

Processos & Informacdes
Monitoracéo

Plataformas

Gestdo de Crise

Mainframe & Servigos Transacionais
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TIVIT

Contato

Website TIVIT > http://www.tivit.com

TIVIT = - = it . -

A TIVIT é uma multinacional brasileira de solugoes digitais

Classificagdo: Publico



Contexto da Organizacgdo

TIVIT
Entendendo a Organizagdo e seu Contexto

A TIVIT estabelece, documenta e implementa um Sistema Integrado de Gestdo da
Qualidade, melhora continuamente a sua eficdcia e gerencia os processos de acordo

com os requisitos da norma de ISO 9001:2015, 1ISO20000:2018, 1SO27001:2013, 1SO45001:2018,
1SO22301:2019, ISO14001:2015, HDI, ISAE3402, PCI e SAP.

MOGIT

Classificagdo: Publico




Contexto da Organizagdo TIvVIT
Entendendo a Organizagdo e seu Contexto (visdo geral)

Necessidades

Diretrizes: Acionistas
Partes

e Alta Direcdo

Diretrizes:Acionistas Mapa Politica da

e Alta Dire¢do Estratégico

Qualidade

Interessadas

[—— 4 . . o
Miss@o, VisGo e
’ Valores
Desdobramento das ‘
e Medigoes:
ObjetIVOS BSC, Talent Pool, RAD

e
' Comités Mensais &
__ Andlise Critica £
RAD

PROCESSOS Monitoraca Resultados
o

Staff
Exceléncia
Operacional

Auditoria Interna
Mudangas Organizaciondis
Oportunidades

Impactos

Avaliagdo de Riscos
Continuidade do Negécio

Classificagdo: Publico




Contexto da Organizagdo TIvVIT
Entendendo a Organizagdo e seu Contexto

A TIVIT adota o pensamento baseado em riscos, para tanto estruturou a organizagdo em 3 linhas de
Defesa para o gerenciamento de seu negécio (mentalidade de riscos).

ﬁ Acionista [ Conselho [ Comités

Alta Direcéo

Y,
()
(]
1 1) 4
(e Qo
o} Q
19 Linha de Defesa 2° Linha de Defesa 39 Linha de Defesa o %
o | ©
Controles Financeiros ®
4 N D [ in ] 4 ) = 0l
[ Seguranga Fisica e Patr. ] ® «Q
Controles Medidas [ Gerenciamento de Riscos ] 8 %
da de . . vO
Gerﬁ-ncio Controle [ Qualidade ] Auditoria Interna 8:
[ Area Interno [ Seguranga da Informagéo ]
[ Continuidade ]
\_ AN J [ Governanga etc. ] k J
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Contexto da Organizacdo

TIVIT
Entendendo as Necessidades e Expectativas de Partes Interessadas

A TIVIT determina questdes externas e internas que sejam pertinentes ao seu propdsito, para seu
direcionamento estratégico, alinhado ao Mapa Estratégico, e que contribuam para sua capacidade de alcangar
os resultados planejados. Identifica e determina as necessidades e expectativas das partes interessadas
relevantes que irdo contribuir para atingir os objetivos da organizagdo.

Partes Interessadas (stakeholders)

Acionistas
Necessidades Alta Direcdo

Requisitos

e
Expectativas

Produtos e servigos que
cumpram os requisitos

Colaboradores

Clientes

Orgdos Publicos e Reguladores
Estatutarios

Parceiros de Negocios Requisitos

Provedores Externos estatutarios e

Sindicatos regulamentares

Servicos de Urgéncia e Emergéncia

Dependentes das Equipes Monitorar e
Comunidades analisar

criticamente

QP-DOC-000-017 - Contexto TIVIT, necessidades e expectativas das partes interessadas.
Classificagdo: Publico




Contexto da Organizacdo
Determinando o escopo do Sistema Integrado de Gestdo da Qualidade

Escopo ISO9001:2015 - Sistema Integrado de Gest&o da Qualidade TIVIT - Brasil

Servigos de Tecnologia da Informagao, Consultoria e Gestdao de Clientes com atuagao em:
Solugdes Digitais: Alocagdo de Pessoas, Modernizagao de Aplicagdes, Sustentagao de Aplicagbes, Solugdes SAP;

Nuvem Publica e Privada: Nuvem Publica, Nuvem Privada, Servicos Gerenciados de Nuvem, Servicos Profissionais, Recuperacdo de
Desastres e protecdo de dados, Armazenamento como Servico, licenciamento;

Ciberseguranga: Governanga, Risco e Conformidade, Gerenciamento de Ameacas e Vulnerabilidades, Gerenciamento de Identidade e
Acesso, Laboratdrio de Ciberseguranca, Deteccdo e Resposta Gerenciadas, Centro de Seguranca, Servicos da Equipe Vermelha, Servicos
de Seguranga Gerenciados;

Solugdes SAP: Adocdo, Gerenciamento, Operacao, Suporte, Qualidade;

Local de Trabalho Digital: Estratégia de Transformagdo, Gerenciamento do Local de Trabalho, Assisténcia Omnicanal, Assisténcia com
base em Personas, Assisténcia Humana, Jornada do Usudrio, Otimizagcao, Produtividade na Nuvem e Suporte Preditivo;

Processos e Informagdes: Gerenciamento de Conteudo Empresarial - ECM e Integracao Empresarial - EDI;
Mainframe e Servicos Transacionais: Servigos Gerenciados de Mainframe e Transacionais sob Demanda;

Sistemas Inteligentes: Plataforma como Servico para loT.

Sites Certificados: Alphaville, Barra, Eldorado, ltapevi, S&o José dos Campos e Transamérica

Classificacdo: Pdblico ** Conforme “QP-DOC-000-003 - Responsabilidade e Autoridade Area X Escopo X Itens
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Contexto da Organizagdo -
Determinando o escopo do Sistema Integrado de Gestdo da Qualidade

Escopo 1ISO9001:2015 - Sistema de Gestdo Integrado de Qualidade TIVIT - Chile el

Servicos de Tecnologia da Informacao, apoiados por processos de gestdo de clientes, compreendendo:

Technology Platforms: Hosting e Infraestrutura de DataCenter; Armazenamento e Protecdo de Dados; Operacdo, Producdo,
Monitoragdo, Suporte Técnico, Gerenciamento e Administracdo de Ambientes de TI; Conectividade e Gerenciamento de Redes.
Desenvolvimento, Manutengao e Suporte de Projetos de Telecomunicagdes e Sistemas de Telecontrole. Suporte Funcional de Sistemas
de ERP e Legados. Desenvolvimento, Manutencdo e Suporte ao Negdécio de Servicos Transacionais, Digital Workplace com Service Desk
Técnico e Funcional, Field Service, Assisténcia Técnica e Gestdo de Dispositivos.

Cloud Solutions: Gerenciamento de Nuvens Publicas, Privadas e Hibridas, Revenda de Servigos de Nuvem, Projetos, Migragdo, Operagao
e Gerenciamento de Dados e Aplicacdes na Nuvem. Solucdes de Cybersecurity: SOC (Security Operation Center), Gestdo de
Vulnerabilidades em Infraestrutura e aplicagdes, Gestdo em ferramentas de acesso e identidade, Hacking Etico e Testes de Seguranca de
Perimetro.

Digital Business: Fabrica de Programas e Testes. Servicos de Consultoria; Desenho de Soluc¢des Inovadoras; Desenvolvimento Agil de
AplicacGes, Manutencdo e Suporte de Sistemas de Informacdo e Aplicativos. Digitalizacdo de Processos de Negdcio, Solucdes de
Analytics e Inteligéncia Artificial.

Sites Certificados: Alicanto, COS, Eldorado, Transameérica.

e ** Conforme “QP-DOC-000-003 — Tabla de responsabilidad y autoridad - Elementos de las normas X Greas
Classificagao: Publico




Contexto da Organizacdo

R . . . TIVIT
Determinando o escopo do Sistema Integrado de Gestdo da Qualidade

. i : N ISO
Escopo ISO9001:2015 - Sistema Integrado de Gestdo de Qualidade TIVIT - Coldbmbia Nz

Servicos de Tecnologia da Informacdo, apoiados por processos de gestdo de clientes, compreendendo:

Technology Platforms: Hosting e Infraestrutura de DataCenter; Armazenamento e Protecdo de Dados; Operacao, Producdo, Monitoracao,
Suporte Técnico, Gerenciamento e Administracdo de Ambientes de TI; Conectividade e Gerenciamento de Redes. Desenvolvimento,
Manutenc¢do e Suporte de Projetos de Telecomunicagdes e Sistemas de Telecontrole. Suporte Funcional de Sistemas de ERP e Legados.
Desenvolvimento, Manutencdo e Suporte ao Negdcio de Servicos Transacionais, Digital Workplace com Service Desk Técnico e Funcional,
Field Service, Assisténcia Técnica e Gestao de Dispositivos.

Cloud Solutions: Gerenciamento de Nuvens Publicas, Privadas e Hibridas, Revenda de Servigos de Nuvem, Projetos, Migragao, Operagao e
Gerenciamento de Dados e Aplicacdes na Nuvem. Solucdes de Cybersecurity: SOC (Security Operation Center), Gestao de Vulnerabilidades
em Infraestrutura e aplicagdes, Gestdo em ferramentas de acesso e identidade, Hacking Etico e Testes de Seguranca de Perimetro.

Digital Business: Fabrica de Programas e Testes. Servicos de Consultoria; Desenho de Solugdes Inovadoras; Desenvolvimento Agil de

Aplicagbes, Manutencgao e Suporte de Sistemas de Informagdo e Aplicativos. Digitalizacao de Processos de Negdcio, Soluges de Analytics
e Inteligéncia Artificial.

Sites Certificados: Calle 85, Alterno (datacenter), Eldorado, Fénix, Medellin e Transamérica.

e o ** Conforme “QP-DOC-000-003 — Tabla de responsabilidad y autoridad - Elementos de las hormas X dreas
Classificagao: Publico




Contexto da Organizacdo
Determinando o escopo do Sistema Integrado de Gestdo da Qualidade

Escopo 1ISO9001:2015 - Sistema Integrado de Gestdo de Qualidade TIVIT - Peru

Servicos de Tecnologia da Informacao, apoiados por processos de gestdao de clientes, compreendendo:

Technology Platforms: Hosting e Infraestrutura de DataCenter; Armazenamento e Protecdo de Dados; Operacdo, Producdo, Monitoracao,
Suporte Técnico, Gerenciamento e Administracdo de Ambientes de Tl; Conectividade e Gerenciamento de Redes. Desenvolvimento,
Manutenc¢do e Suporte de Projetos de Telecomunicag¢des e Sistemas de Telecontrole. Suporte Funcional de Sistemas de ERP e Legados.
Desenvolvimento, Manutencdo e Suporte ao Negécio de Servicos Transacionais, Digital Workplace com Service Desk Técnico e Funcional,
Field Service, Assisténcia Técnica e Gestao de Dispositivos.

Cloud Solutions: Gerenciamento de Nuvens Publicas, Privadas e Hibridas, Revenda de Servicos de Nuvem, Projetos, Migracdo, Operagao
e Gerenciamento de Dados e Aplicacgées na Nuvem. Solucdes de Cybersecurity: SOC (Security Operation Center), Gestdo de
Vulnerabilidades em Infraestrutura e aplica¢des, Gestdo em ferramentas de acesso e identidade, Hacking Etico e Testes de Seguranca de
Perimetro.

Digital Business: Fabrica de Programas e Testes. Servicos de Consultoria; Desenho de Solucdes Inovadoras; Desenvolvimento Agil de
AplicacGes, Manutencdo e Suporte de Sistemas de Informacdo e Aplicativos. Digitalizacdo de Processos de Negécio, Solucées de Analytics
e Inteligéncia Artificial.

Sites Certificados: Eldorado, Lurin, Magdalena, Surco e Transameérica.

e ** Conforme “QP-DOC-000-003 — Tabla de responsabilidad y autoridad - Elementos de las normas X @reas
Classificagao: Publico




Contexto da Organizagdo -
Determinando o escopo do Sistema Integrado de Gestdo da Qualidade

Escopo 1ISO9001:2015 - Sistema Integrado de Gestdo de Qualidade TIVIT - Argentina

Servigos de Tecnologia da Informagao, apoiados por processos de gestdao de clientes, compreendendo:

Technology Platforms: Hosting e Infraestrutura de DataCenter; Armazenamento e Protecao de Dados; Operagdo, Produgao,
Monitoragdo, Suporte Técnico, Gerenciamento e Administragdo de Ambientes de TI; Conectividade e Gerenciamento de Redes.
Desenvolvimento, Manutengao e Suporte de Projetos de Telecomunicagdes e Sistemas de Telecontrole. Suporte Funcional de Sistemas
de ERP e Legados. Desenvolvimento, Manutengdo e Suporte ao Negdcio de Servigos Transacionais, Digital Workplace com Service Desk
Técnico e Funcional, Field Service, Assisténcia Técnica e Gestdo de Dispositivos.

Cloud Solutions: Gerenciamento de Nuvens Publicas, Privadas e Hibridas, Revenda de Servicos de Nuvem, Projetos, Migracao, Operacao
e Gerenciamento de Dados e Aplicagbes na Nuvem. Solugdes de Cybersecurity: SOC (Security Operation Center), Gestdao de
Vulnerabilidades em Infraestrutura e aplicacdes, Gestdo em ferramentas de acesso e identidade, Hacking Etico e Testes de Seguranca de
Perimetro.

Digital Business: Fabrica de Programas e Testes. Servigos de Consultoria; Desenho de Solugdes Inovadoras; Desenvolvimento Agil de
Aplicagdes, Manutencdo e Suporte de Sistemas de Informagdo e Aplicativos. Digitalizagdo de Processos de Negdcio, Solugbes de
Analytics e Inteligéncia Artificial.

Sites Certificados: Alicanto, Buenos Aires, Calle 85, Datacenter Argentina e Eldorado.

Classificacdo: Pdblico ** Conforme “QP-DOC-000-003 - Responsabilidade e Autoridade Area X Es;cgpgﬂ)(vl\tirls




Contexto da Organizacdo
Determinando o escopo do Sistema Integrado de Gestdo da Qualidade

Escopo ISO27001:2013 -Sistema de Gestdo da Seguranca da Informagé&o** - Brasil

Servicos de Tecnologia da Informacao, Consultoria e Gestao de Clientes com atuacdo em:

Nuvem Publica e Privada: Nuvem Publica, Nuvem Privada, Servicos Gerenciados de Nuvem, Servigos Profissionais, Recuperagao de
Desastres e protecdo de dados, Armazenamento como Servico, licenciamento;

Ciberseguranga: Governanga, Risco e Conformidade, Gerenciamento de Ameacgas e Vulnerabilidades, Gerenciamento de Identidade e

Acesso, CyberlLabs, Deteccdo e Resposta Gerenciadas, Centro de Seguranga, Servicos da Equipe Vermelha, Servicos de Seguranca
Gerenciados.

Sites Certificados: Alphaville, Barra, Eldorado e Transamérica.

** Vide “SEG-PRO-001 - Manual do SGSI” no MOGIT-OnLine
Classificagdo: Publico




Contexto da Organizacdo
Determinando o escopo do Sistema Integrado de Gestdo da Qualidade

Escopo I1SO27001:2013 -Sistema de Gestdo da Seguranca da Informagéo** - Chile

Servicos de Tecnologia da Informacao, apoiados por processos de gestdo de clientes, compreendendo:

Technology Platforms: Hosting e Infraestrutura de DataCenter; Armazenamento e Protecdo de Dados; Operacdo, Producdo, Monitoracao,
Suporte Técnico, Gerenciamento e Administracdo de Ambientes de Tl; Conectividade e Gerenciamento de Redes. Desenvolvimento,
Manutengdo e Suporte de Projetos de Telecomunicagdes e Sistemas de Telecontrole. Suporte Funcional de Sistemas de ERP e Legados.
Desenvolvimento, Manutencdo e Suporte ao Negdcio de Servigos Transacionais, Digital Workplace com Service Desk Técnico e Funcional,
Field Service, Assisténcia Técnica e Gestao de Dispositivos.

Cloud Solutions: Gerenciamento de Nuvens Publicas, Privadas e Hibridas, Revenda de Servicos de Nuvem, Projetos, Migracdo, Operagao e
Gerenciamento de Dados e Aplicacdes na Nuvem. Solucdes de Cybersecurity: SOC (Security Operation Center), Gestdo de
Vulnerabilidades em Infraestrutura e aplicacdes, Gestdo em ferramentas de acesso e identidade, Hacking Etico e Testes de Seguranca de
Perimetro.

Digital Business: Fabrica de Programas e Testes. Servicos de Consultoria; Desenho de Solugdes Inovadoras; Desenvolvimento Agil de
AplicacGes, Manutencdo e Suporte de Sistemas de Informacdo e Aplicativos. Digitalizacdo de Processos de Negdcio, Solu¢des de Analytics
e Inteligéncia Artificial.

Sites Certificados: Alicanto, COS, Eldorado e Transameérica.

** Vide “PSD-PRO-017 - Manual de SGSI” ho MOGIT-OnlLine
Classificagdo: Publico




Contexto da Organizacdo

R . . . TIVIT

Determinando o escopo do Sistema Integrado de Gestdo da Qualidade ey
ISO

Escopo I1ISO27001:2013 -Sistema de Gestéo da Seguranga da Informagéo** - Colémbia S

Servigos de Tecnologia da Informacgdo, apoiados por processos de gestdo de clientes, compreendendo:

Technology Platforms: Hosting e Infraestrutura de DataCenter; Armazenamento e Protecdo de Dados; Operacao, Producdo, Monitoracao,
Suporte Técnico, Gerenciamento e Administracdo de Ambientes de TI; Conectividade e Gerenciamento de Redes. Desenvolvimento,
Manutengdo e Suporte de Projetos de TelecomunicagBes e Sistemas de Telecontrole. Suporte Funcional de Sistemas de ERP e Legados.
Desenvolvimento, Manutencdo e Suporte ao Negdcio de Servicos Transacionais, Digital Workplace com Service Desk Técnico e Funcional,
Field Service, Assisténcia Técnica e Gestdo de Dispositivos.

Cloud Solutions: Gerenciamento de Nuvens Publicas, Privadas e Hibridas, Revenda de Servicos de Nuvem, Projetos, Migracdo, Operagdo e
Gerenciamento de Dados e Aplicacdes na Nuvem. Solucdes de Cybersecurity: SOC (Security Operation Center), Gestdo de Vulnerabilidades
em Infraestrutura e aplicagdes, Gestdo em ferramentas de acesso e identidade, Hacking Etico e Testes de Seguranca de Perimetro.

Digital Business: Fabrica de Programas e Testes. Servicos de Consultoria; Desenho de Solu¢des Inovadoras; Desenvolvimento Agil de

Aplicacbes, Manutencdo e Suporte de Sistemas de Informacado e Aplicativos. Digitalizacdo de Processos de Negdcio, Solucdes de Analytics
e Inteligéncia Artificial.

Sites Certificados: Alterno (datacenter), Calle 85, Eldorado, Fénix, Medellin e Transamérica.

**Vide “SGL-PRO-001 - Manual do SGSI” no MOGIT-OnLine

Classificagdo: Publico




Contexto da Organizacdo

TIVIT
Determinando o escopo do Sistema Integrado de Gestdo da Qualidade

Escopo ISO27001:2013 -Sistema de Gestdo da Seguranca da Informag&o** - Peru

Servicos de Tecnologia da Informagdo, apoiados por processos de gestdao de clientes, compreendendo:

Technology Platforms: Hosting e Infraestrutura de DataCenter; Armazenamento e Protecdo de Dados; Operacao, Producdao, Monitoracgao,
Suporte Técnico, Gerenciamento e Administracdo de Ambientes de Tl; Conectividade e Gerenciamento de Redes. Desenvolvimento,
Manutenc¢do e Suporte de Projetos de Telecomunicagdes e Sistemas de Telecontrole. Suporte Funcional de Sistemas de ERP e Legados.
Desenvolvimento, Manutencao e Suporte ao Negdcio de Servicos Transacionais, Digital Workplace com Service Desk Técnico e Funcional,
Field Service, Assisténcia Técnica e Gestao de Dispositivos.

Cloud Solutions: Gerenciamento de Nuvens Publicas, Privadas e Hibridas, Revenda de Servicos de Nuvem, Projetos, Migracdo, Operacao
e Gerenciamento de Dados e Aplicacbes na Nuvem. Solucdes de Cybersecurity: SOC (Security Operation Center), Gestdo de
Vulnerabilidades em Infraestrutura e aplicacdes, Gestdo em ferramentas de acesso e identidade, Hacking Etico e Testes de Seguranca de
Perimetro.

Digital Business: Fabrica de Programas e Testes. Servicos de Consultoria; Desenho de Solugdes Inovadoras; Desenvolvimento Agil de
Aplicacbes, Manutencdo e Suporte de Sistemas de Informacdo e Aplicativos. Digitalizacdo de Processos de Negdcio, Solucdes de Analytics
e Inteligéncia Artificial.

Sites Certificados: Eldorado, Lurin, Magdalena, Surco e Transameérica.

** Vide “SGL-PRO-001 - Manual do SGSI” no MOGIT-Online

Classificagdo: Publico




Contexto da Organizagdo -
Determinando o escopo do Sistema Integrado de Gestdo da Qualidade

Escopo 1SO20000:2018 - Sistema de Gestdo de Servigos** - Brasil

Servicos gerenciados de suporte, monitoramento, manutengdo e otimiza¢do, com atuacdo em:

Sustentacdo de aplicagdes, Servicos Gerenciados de Nuvem, Solugdes SAP, Servicos Gerenciados de Segurancga, Servicos Gerenciados de
Mainframe, Deteccdao e Resposta Gerenciadas, Gerenciamento de Ameagas e Vulnerabilidades, Gerenciamento de Crises e

Armazenamento como Servigo.

Sites Certificados: Alphaville, Barra, Eldorado, SGo José dos Campos e Transameérica.

** Vide “QP-MPR-000-001 - Plano do Sistema de Gestdo de Servigos TIVIT” no MOGIT-OnLine
Classificagdo: Publico




Contexto da Organizacdo
Determinando o escopo do Sistema Integrado de Gestdo da Qualidade

Escopo 1SO20000:2018 - Sistema de Gestdo de Servigos** - Chile

Servicos de Tecnologia da Informacao, apoiados por processos de gestao de clientes, compreendendo:

Technology Platforms: Hosting e Infraestrutura de DataCenter; Armazenamento e Protecao de Dados; Operacgdo, Produgao, Monitoracao,
Suporte Técnico, Gerenciamento e Administracdo de Ambientes de TI; Conectividade e Gerenciamento de Redes. Desenvolvimento,
Manutencdo e Suporte de Projetos de Telecomunica¢des e Sistemas de Telecontrole. Suporte Funcional de Sistemas de ERP e Legados.
Desenvolvimento, Manutengdo e Suporte ao Negdcio de Servicos Transacionais, Digital Workplace com Service Desk Técnico e Funcional,
Field Service, Assisténcia Técnica e Gestao de Dispositivos.

Cloud Solutions: Gerenciamento de Nuvens Publicas, Privadas e Hibridas, Revenda de Servicos de Nuvem, Projetos, Migracdo, Operacdo e
Gerenciamento de Dados e Aplicacdes na Nuvem. Solucdes de Cybersecurity: SOC (Security Operation Center), Gestdao de Vulnerabilidades
em Infraestrutura e aplicacdes, Gestdo em ferramentas de acesso e identidade, Hacking Etico e Testes de Seguranca de Perimetro.

Digital Business: Fabrica de Programas e Testes. Servicos de Consultoria; Desenho de Solugdes Inovadoras; Desenvolvimento Agil de
Aplicagdes, Manutengao e Suporte de Sistemas de Informagao e Aplicativos. Digitalizagao de Processos de Negdcio, Solugdes de Analytics
e Inteligéncia Artificial.

Sites Certificados: Alicanto, COS, Eldorado e Transamérica.

e ** Vide "QP-MPR-000-001 - Plano do Sistema de Gestdo de Servigos TIVIT” no MOGIT-OnLine
Classificagao: Publico




Contexto da Organizacdo
Determinando o escopo do Sistema Integrado de Gestdo da Qualidade

Escopo 1ISO20000:2018 - Sistema de Gestdo de Servigos** - Coldmbia

Servicos de Tecnologia da Informacdo, apoiados por processos de gestao de clientes, compreendendo:

Technology Platforms: Hosting e Infraestrutura de DataCenter; Armazenamento e Prote¢do de Dados; Operagao, Producdo,
Monitoragdao, Suporte Técnico, Gerenciamento e Administracdo de Ambientes de TI; Conectividade e Gerenciamento de Redes.
Desenvolvimento, Manutencao e Suporte de Projetos de Telecomunicacdes e Sistemas de Telecontrole. Suporte Funcional de Sistemas

de ERP e Legados. Desenvolvimento, Manuteng¢do e Suporte ao Negdcio de Servigos Transacionais, Digital Workplace com Service Desk
Técnico e Funcional, Field Service, Assisténcia Técnica e Gestdo de Dispositivos.

Cloud Solutions: Gerenciamento de Nuvens Publicas, Privadas e Hibridas, Revenda de Servicos de Nuvem, Projetos, Migracdo, Operacao
e Gerenciamento de Dados e Aplicagbes na Nuvem. Solugdes de Cybersecurity: SOC (Security Operation Center), Gestdo de

Vulnerabilidades em Infraestrutura e aplicagdes, Gestdo em ferramentas de acesso e identidade, Hacking Etico e Testes de Seguranca de
Perimetro.

Digital Business: Fabrica de Programas e Testes. Servicos de Consultoria; Desenho de Solugdes Inovadoras; Desenvolvimento Agil de

Aplicacdes, Manutencdao e Suporte de Sistemas de Informacdao e Aplicativos. Digitalizacdo de Processos de Negdcio, Solugdes de
Analytics e Inteligéncia Artificial.

Sites Certificados: Alterno (datacenter), Calle 85, Eldorado, Fénix, Medellin e Transamérica.

** Vide “QP-MPR-000-001 - Plano do Sistema de Gestdo de Servigos TIVIT” no MOGIT-OnLine
Classificagdo: Publico




Contexto da Organizacdo

TIVIT
Determinando o escopo do Sistema Integrado de Gestdo da Qualidade

Escopo 1SO20000:2018 - Sistema de Gestdo de Servigos** - Peru

Servigos de Tecnologia da Informagdo, apoiados por processos de gestdo de clientes, compreendendo:

Technology Platforms: Hosting e Infraestrutura de DataCenter; Armazenamento e Protecao de Dados; Operacdo, Producdo, Monitoracao,
Suporte Técnico, Gerenciamento e Administragdo de Ambientes de TI; Conectividade e Gerenciamento de Redes. Desenvolvimento,
Manutenc¢ao e Suporte de Projetos de Telecomunicagdes e Sistemas de Telecontrole. Suporte Funcional de Sistemas de ERP e Legados.
Desenvolvimento, Manutencdo e Suporte ao Negdcio de Servicos Transacionais, Digital Workplace com Service Desk Técnico e Funcional,
Field Service, Assisténcia Técnica e Gestdao de Dispositivos.

Cloud Solutions: Gerenciamento de Nuvens Publicas, Privadas e Hibridas, Revenda de Servicos de Nuvem, Projetos, Migra¢do, Operacgdo e
Gerenciamento de Dados e Aplicacdes na Nuvem. Solucbes de Cybersecurity: SOC (Security Operation Center), Gestdao de Vulnerabilidades
em Infraestrutura e aplicagdes, Gestdo em ferramentas de acesso e identidade, Hacking Etico e Testes de Seguranca de Perimetro.

Digital Business: Fabrica de Programas e Testes. Servicos de Consultoria; Desenho de Solu¢des Inovadoras; Desenvolvimento Agil de
Aplicacdes, Manutencdo e Suporte de Sistemas de Informacdo e Aplicativos. Digitalizacdo de Processos de Negdcio, Solucdes de Analytics e
Inteligéncia Artificial.

Sites Certificados: Eldorado, Calle 85, Lurin, Magdalena e Surco.

** Vide “QP-MPR-000-001 - Plano do Sistema de Gestdo de Servigos TIVIT” no MOGIT-OnLine
Classificagdo: Publico



Contexto da Organizagdo
Determinando o escopo do Sistema Integrado de Gestdo da Qualidade

Escopo 1ISO22301:2019 - Sistema de Gestéo de Continuidade de Negbcios** - Brasil

Servicos de Tecnologia da Informacgao, Consultoria e Gestdao de Clientes com atuacdo em:

Nuvem Publica e Privada: Nuvem Publica, Nuvem Privada, Servicos Gerenciados de Nuvem, Servicos Profissionais, Recuperagdo de
Desastres e protecao de dados, Armazenamento como Servico, licenciamento;

Solugdes SAP: Adogao, Gestao, Operagao, Suporte, Qualidade.

Sites certificados: Alphaville, Barra, Eldorado e Transameérica.

Classificagdo: Publico




Contexto da Organizagdo
Determinando o escopo do Sistema Integrado de Gestdo da Qualidade

Escopo 1ISO45001:2018 - Sistemas de Gestéo de Saude e Seguranga Ocupacional** - Brasil

Servicos de Tecnologia da Informacdo, apoiados por processos de gestdo de clientes, compreendendo: Operagao, Producdo, Suporte
Técnico, Telefonia e Telecomunicacdes; Desenvolvimento, Manutencdo e Suporte de Projetos de Telecomunicacdes e Sistemas de
Telecontrole.

Sites Certificados: Eldorado

** Vide os objetivos: “SMS-DOC-001-013 - Indicadores de Desempenho - SST” no MOGIT-OnlLine
Classificagdo: Publico




Contexto da Organizacdo
Determinando o escopo do Sistema Integrado de Gestdo da Qualidade

Escopo ISO45001:2018 - Sistemas de Gestdo de Saude e Seguranga Ocupacional** - Chile

Servicos de Tecnologia da Informacgdo, apoiados por processos de gestdo de clientes, compreendendo:

Technology Platforms: Hosting e Infraestrutura de DataCenter; Armazenamento e Protecdo de Dados; Operacdo, Producdo, Monitoracao,
Suporte Técnico, Gerenciamento e Administracdo de Ambientes de TI; Conectividade e Gerenciamento de Redes. Desenvolvimento,
Manutengao e Suporte de Projetos de Telecomunicagdes e Sistemas de Telecontrole. Suporte Funcional de Sistemas de ERP e Legados.
Desenvolvimento, Manutencao e Suporte ao Negdcio de Servicos Transacionais, Digital Workplace com Service Desk Técnico e Funcional,
Field Service, Assisténcia Técnica e Gestdao de Dispositivos.

Cloud Solutions: Gerenciamento de Nuvens Publicas, Privadas e Hibridas, Revenda de Servicos de Nuvem, Projetos, Migracdao, Operacgao e
Gerenciamento de Dados e Aplicacdes na Nuvem. Solucdes de Cybersecurity: SOC (Security Operation Center), Gestao de Vulnerabilidades
em Infraestrutura e aplica¢des, Gestdo em ferramentas de acesso e identidade, Hacking Etico e Testes de Seguranca de Perimetro.

Digital Business: Fabrica de Programas e Testes. Servicos de Consultoria; Desenho de Solugdes Inovadoras; Desenvolvimento Agil de

Aplicacdes, Manutencdo e Suporte de Sistemas de Informacdo e Aplicativos. Digitalizacdo de Processos de Negdcio, Solucdes de Analytics
e Inteligéncia Artificial.

Sites Certificados: Alicanto, COS e Eldorado.

** Vide os objetivos: “SSO-FOR-010-001 MATRIZ DE OBJETIVOS DE SSO ” en MOGIT-OnlLine
Classificagdo: Publico




Contexto da Organizacdo
Determinando o escopo do Sistema Integrado de Gestdo da Qualidade

Escopo ISO45001:2018 - Sistemas de Gest&o de Salde e Seguranga Ocupacional** - Coldmbia

Servicos de Tecnologia da Informacdo, apoiados por processos de gestao de clientes, compreendendo:

Technology Platforms: Hosting e Infraestrutura de DataCenter; Armazenamento e Prote¢do de Dados; Operagdao, Produgdo,
Monitoracdo, Suporte Técnico, Gerenciamento e Administracdo de Ambientes de TI; Conectividade e Gerenciamento de Redes.
Desenvolvimento, Manutencdo e Suporte de Projetos de Telecomunica¢des e Sistemas de Telecontrole. Suporte Funcional de Sistemas
de ERP e Legados. Desenvolvimento, Manutengao e Suporte ao Negdcio de Servigos Transacionais, Digital Workplace com Service Desk
Técnico e Funcional, Field Service, Assisténcia Técnica e Gestdo de Dispositivos.

Cloud Solutions: Gerenciamento de Nuvens Publicas, Privadas e Hibridas, Revenda de Servigos de Nuvem, Projetos, Migracao, Operagao
e Gerenciamento de Dados e Aplicagées na Nuvem. Solucdes de Cybersecurity: SOC (Security Operation Center), Gestdo de
Vulnerabilidades em Infraestrutura e aplicacdes, Gestdo em ferramentas de acesso e identidade, Hacking Etico e Testes de Seguranca de
Perimetro.

Digital Business: Fabrica de Programas e Testes. Servicos de Consultoria; Desenho de Solugdes Inovadoras; Desenvolvimento Agil de
Aplicacées, Manutencdo e Suporte de Sistemas de Informacdo e Aplicativos. Digitalizacdo de Processos de Negdcio, Solucdes de
Analytics e Inteligéncia Artificial.

Sites Certificados: Calle 85 e Eldorado.

** Vide os objetivos: “BYS-DOC-001-001 MATRIZ DE RIESGOS E IMPLEMENTACION DE CONTROLES" y “BSY-DOC-002-001 MATRIZ DE REQUISITOS LEGALES” en MOGIT-Online.

Classificagdo: Publico




Contexto da Organizacdo
Determinando o escopo do Sistema Integrado de Gestdo da Qualidade

Escopo 1ISO45001:2018 - Sistemas de Gestdo de Salde e Seguranga Ocupacional** - Peru

Servigos de Tecnologia da Informagao, apoiados por processos de gestdo de clientes, compreendendo:

Technology Platforms: Hosting e Infraestrutura de DataCenter; Armazenamento e Prote¢dao de Dados; Operagao, Produgao, Monitoragao,
Suporte Técnico, Gerenciamento e Administracdo de Ambientes de TI; Conectividade e Gerenciamento de Redes. Desenvolvimento,
Manutengdao e Suporte de Projetos de Telecomunicagdes e Sistemas de Telecontrole. Suporte Funcional de Sistemas de ERP e Legados.
Desenvolvimento, Manutengdo e Suporte ao Negdcio de Servigos Transacionais, Digital Workplace com Service Desk Técnico e Funcional,
Field Service, Assisténcia Técnica e Gestao de Dispositivos.

Cloud Solutions: Gerenciamento de Nuvens Publicas, Privadas e Hibridas, Revenda de Servigos de Nuvem, Projetos, Migracao, Operagao e
Gerenciamento de Dados e Aplicacdes na Nuvem. Solu¢Ges de Cybersecurity: SOC (Security Operation Center), Gestdo de Vulnerabilidades
em Infraestrutura e aplicagdes, Gestdo em ferramentas de acesso e identidade, Hacking Etico e Testes de Seguranca de Perimetro.

Digital Business: Fabrica de Programas e Testes. Servicos de Consultoria; Desenho de Solucdes Inovadoras; Desenvolvimento Agil de
Aplicacdes, Manutencdo e Suporte de Sistemas de Informacdo e Aplicativos. Digitalizacdo de Processos de Negdcio, Solucdes de Analytics
e Inteligéncia Artificial.

Sites Certificados: Eldorado e Magdalena.

** Vide os objetivos: “SSP-DOC-018-001 - Matriz de Responsabilidades del Sistema de Gestion de Seguridad y Salud en el Trabajo”
Classificagdo: Publico en MOGIT Online



Contexto da Organizacdo
Determinando o escopo do Sistema Integrado de Gestdo da Qualidade

Escopo 1ISO14001:2015 - Sistemas de Gestdo Ambiental** - Brasil

Servicos de Tecnologia da Informacdo, apoiados por processos de gestao de clientes, compreendendo:

Hosting; Armazenamento e Prote¢cdo de Dados; Operac¢do, Producdo, Monitoragdo, Suporte Técnico, Gerenciamento e Administra¢do de
Ambientes de Tl; Conectividade e Gerenciamento de Redes. Desenvolvimento, Manutencdo e Suporte de Projetos de Telecomunicagdes e
Sistemas de Telecontrole. Suporte Funcional de Sistemas de ERP e Legados; Desenvolvimento, Manutencdo e Suporte ao Negécio de

Servicos Transacionais, Digital Workplace com Service Desk Técnico e Funcional, Field Service, Assisténcia Técnica e Gestao de
Dispositivos.

Gerenciamento de Nuvens Publicas, Privadas e Hibridas, Revenda de Servicos de Nuvem, Projetos, Migracdo, Operacdo e Gerenciamento
de Dados e Aplicagdes na Nuvem. Solugées de Cybersecurity: SOC (Security Operation Center), Gestdo de Vulnerabilidades em
Infraestrutura e aplicacdes, Gestdo em ferramentas de acesso e identidade, Hacking Etico e Testes de Seguranca de Perimetro.

Fabrica de Programas e Testes. Servicos de Consultoria; Desenho de Solugdes Inovadoras; Desenvolvimento Agil de Aplicacdes,

Manutengao e Suporte de Sistemas de Informagcdao e Aplicativos. Digitalizagdo de Processos de Negdcio, Solugdes de Analytics e
Inteligéncia Artificial.

Sites Certificados: Alicanto, Calle 85, Eldorado e Magdalena.

** Vide os objetivos: “SGA-DOC-000-002 — Objetivos do Sistema de Gestdo Ambiental” no MOGIT Online
Classificagdo: Publico




Contexto da Organizacdo
Determinando o escopo do Sistema Integrado de Gestdo da Qualidade

Escopo 1ISO14001:2015 - Sistemas de Gestdo Ambiental** - LATAM (Peru, Chile e Colémbia)

Servicos de Tecnologia da Informacao, apoiados por processos de gestao de clientes, compreendendo:

Technology Platforms: Hosting; Armazenamento e Protecdo de Dados; Operacdo, Producdo, Monitoracdo, Suporte Técnico,
Gerenciamento e Administracdo de Ambientes de TI; Conectividade e Gerenciamento de Redes. Desenvolvimento, Manuteng¢do e
Suporte de Projetos de Telecomunicagdes e Sistemas de Telecontrole. Suporte Funcional de Sistemas de ERP e Legados.

Desenvolvimento, Manutencdo e Suporte ao Negdcio de Servicos Transacionais, Digital Workplace com Service Desk Técnico e Funcional,
Field Service, Assisténcia Técnica e Gestdo de Dispositivos.

Cloud Solutions: Gerenciamento de Nuvens Publicas, Privadas e Hibridas, Revenda de Servigos de Nuvem, Projetos, Migragdo, Operagdo
e Gerenciamento de Dados e Aplicagdes na Nuvem. Solugdes de Cybersecurity: SOC (Security Operation Center), Gestdo de

Vulnerabilidades em Infraestrutura e aplicagdes, Gestdo em ferramentas de acesso e identidade, Hacking Etico e Testes de Seguranca de
Perimetro.

Digital Business: Fabrica de Programas e Testes. Servicos de Consultoria; Desenho de Solu¢des Inovadoras; Desenvolvimento Agil de

Aplicagdes, Manutencgao e Suporte de Sistemas de Informacgdo e Aplicativos. Digitalizacao de Processos de Negdcio, Solugdes de Analytics
e Inteligéncia Artificial.

Sites Certificados: Alicanto, Calle 85, Eldorado e Magdalena.

** Vide os objetivos: “SGA-DOC-000-002 — Objetivos do Sistema de Gestdo Ambiental” no MOGIT Online
Classificagdo: Publico




Contexto da Organizagdo VT
Macro Processos TIVIT — P1 a P5

A TIVIT define seus macros processos (P1 a P5) e desdobram em processos conforme a especialidade de
cada dreq, garantindo a metodologia Visdo por Processos na organizagdo:

P1

Processos

Comerciais P2 P3 P4

epoys - Processos de
Portifolio Gestao

P5

Processos de
Transigao Processos das Inovagao
de Contas Novos ¢ - Operagoes §
. . Implantagao
negocios

Processos de

. . apoio e suporte
tecnoldgica P P

Consultoria

** Vide “QP-DOC-000-005 - Macro Processos P1a P5” no MOGIT-OnlLine
Classificagdo: Publico



Contexto da Organizacdo

TIVIT
Sistema Integrado de Gestdo da Qualidade e seus Processos

/TR

ISO

NS
A TIVIT estabelece, implementa, mantém e melhora continuamente um Sistema Integrado de Gestdo da
Qualidade através dos processos necessdrios e suas interagdes ao negdcio, conforme estabelecido no
processo organizacional “QP-PRO-004 - Controle de Documentos e Registros”. O Sistema Integrado de
Gestdo da Qualidade deve garantir:

= Entradas (inputs e estimulos para executar o executar o processo) e saidas (entregdveis).

= Sequéncia e interacdo dos processos.

= Determina e aplica os critérios e métodos, incluindo medi¢des e indicadores, monitoramento e
desempenho necessdrios para assegurar a operacdo e controle eficazes dos processos.

= Determina recursos necessdrios para os processos, assegurando a sua disponibilidade.

= Atribui as responsabilidades e autoridades para esses processos.

= Aborda riscos e oportunidades, conforme determinados e de acordo com os requisitos das partes
interessadas.

= Avalia periodicamente os processos e implementa mudangas necessdrias para atender aos objetivos ou
resultados pretendidos.

= Se preocupa com a melhoria continua dos processos e do Sistema Integrado de Gestéo da Qualidade.

A TIVIT mantém a informagdo documentada controlada para apoiar a opera¢do e para alcangar a
confianga que os processos sejam realizados conforme planejado.

Classificagdo: Publico




Contexto da Organizacdo
Sistema Integrado de Gestdo da Qualidade e seus Processos

A informagé&o documentada do Sistema Integrado de Gest&o da Qualidade TIVIT (MOGIT) inclui:

a) O Manual da Qualidade, QP-MAN-00T;

b) Declaracdo documentada da Politica da Qualidade e Mapa Estratégico, conforme “QP-POL-000-001 -
Politica da Qualidade”, “QP-DOC-000-005 - Missdo, Visdo e Valores TIVIT” e “PE-DOC-000-002 - Mapa
Estratégico”.

c:) QP-DOC-000-017 - Contexto TIVIT, necessidades e expectativas das partes interessadas.

d) SEG-POL-012-001 - Politica de Continuidade de Negécios.

e) Procedimentos documentados, Planos da Qualidade e demais documentos internos relacionados na Lista
Mestra de Documentos da ferramenta de controle de documentos da TIVIT.

f) Documentos publicados por terceiros relacionados na “QP-DOC-004-001 - Lista Mestra de Documentos
Externos”, e demais Listas Mestras de Documentos Externos publicadas pelas dreas.

g) Registros declarados no MOGIT-OnlLine definidos para as dreas certificadas.

Classificagdo: Publico



Lideranca
Lideranga e Comprometimento

Responsabilidade e Comprometimento da Alta Dire¢cdo

A aprovacdo deste Manual da Qualidade pela Alta Dire¢do da TIVIT constitui evidéncia objetiva da
aprovacdo da Politica da Qualidade, Politica de Seguranca da informagdo, Politica de Continuidade de
Negbcios e Politica de Seguranga e Saude no Trabalho, e dos Objetivos da Qualidade, Seguranca da
Informagdo, Continuidade de Negdcios, bemm como os objetivos da Segurangca e Saldde no Trabalho, e
estabelece o comprometimento da TIVIT com a qualidade.

A Direc@o da TIVIT assegura que a Politica da Qualidade (QP-POL-000-001), os Objetivos da Qualidade (PE-
DOC-000-001), Politica da Seguranga da Informacdo (SEG-POL-001-001), Politica de Continuidade de
Negocios (SEG-POL-012-001), a Politica de Seguranca e Satde no Trabalho (SMS-POL-001-003) e a Politica
Ambiental (SGA-POL-000-001) séo comunicados e entendidos por toda a organizagdo através de palestras
orientativas e treinamentos. Nas Andlises Criticas pela Diregcdo sdo monitorados e analisados indicadores e
metas de qualidade, que refletem a Politica da Qualidade e os Objetivos da Qualidade, para fins de
manutencdo e de melhoria do Sistema Integrado de Gestdo da Qualidade da TIVIT.

TIVIT

E de responsabilidade da Alta Dire¢céo da TIVIT assegurar a definig@io das responsabilidades e autoridades,
apetite de riscos e a sua divulgagdo na empresa.

As diversas dreas da TIVIT colaboram de modo efetivo na manutengdo do MOGIT, seguindo fielmente o
previsto na documentac¢do elaborada internamente. A gestdo do MOGIT é realizada pela atuacdo direta da
Alta Diregdo, do Representante da Direcdo e da drea Exceléncia Operacional, com a colaboragdo das
outras dreas da empresa, conforme Organograma e Estrutura Organizacional e organogramas individuais
publicados no MOGIT-Online.

Classificagao: Publico




Lideranga VT
Lideranga e Comprometimento

Foco no Cliente

A TIVIT assegura, mediante os métodos determinados nos procedimentos documentados relacionados em PE-
PRO-004 - Pesquisa de Satisfacdo de Cliente e demais procedimentos documentados integrantes do Sistema
Integrado de Gestdo da Qualidade (MOGIT), que os requisitos do cliente sdo determinados e atendidos com o
proposito de aumentar a satisfagdo do cliente.

A TIVIT possui um canal de Ouvidoria estabelecido, conforme GOV-PRO-031 - Ouvidoria, que tem a
responsabilidade de recepcionar, analisar e tratar das reclamacées/elogios recebidos, atendendo aos prazos
acordados com o Cliente. Contamos também com um Canal de Etica, conforme QP-PRO-008 - Canal de Etica
TIVIT, operado por e empresa independente, para garantir a imparcialidade as dendncias que eventualmente
possam ser reportadas pelos clientes, fornecedores e colaboradores TIVIT.

Classificagdo: Publico




Lideranca T
Politicas

Politica da Qualidade e Politicas estratégicas

Em harmonia e em coeréncia com as metas organizacionais da TIVIT e as expectativas e necessidades dos
seus Clientes, a TIVIT, representada pela Alta Dire¢do, definiu e documentou a sua Politica da Qualidade, que &
divulgada através dos meios de comunicagdo da TIVIT.

A Politica da Qualidade (QP-POL-000-001), Politica da Seguranga da Informacgdo (SEG-POL-001-001), Politica de
Seguranca e Saude no Trabalho (SMS-POL-001-003) e Politica Ambiental (SGA-POL-000-001) sd@o aplicadas a
todas as dreas da TIVIT.

Essas Politicas tém por objetivo:

. Demonstrar o comprometimento com o atendimento aos requisitos e com a melhoria continua da
eficcia do Sistema Integrado de Gestdo da Qualidade (MOGIT);

. Proporcionar uma estrutura para estabelecimento e andlise critica dos objetivos da qualidade, objetivos
da Seguranga da Informagdo e objetivos de Seguranga e Satdde no Trabalho;

. Serem conhecidas e entendidas por toda a Organiza¢do;
. Serem analisadas criticamente para manutengdo de sua adequacdo.

Classificagdo: Publico




Lideranca v T
Papéis, Responsabilidades e Autoridades Organizacionais

Responsabilidade, Autoridade e Designagdo

A Direcdo da TIVIT assegura que as responsabilidades e autoridades sdo definidas e comunicadas a
organizagdo.

A Direcdo atribui a responsabilidade e autoridade para:

Assegurar que o Sistema Integrado de Gestdo da Qualidade esteja conforme com os requisitos das normas que
a organizagdo é certificada, aos requisitos legais e aos requisitos e necessidades das partes interessadas.
Assegurar que 0s processos entreguem suas saidas pretendidas.

Relatar o desempenho do Sistema Integrado de Gestdo da Qualidade e as oportunidades de melhorias.
Assegurar a promogd&o do foco no cliente na organizagdo.

Assegurar que a integridade do Sistema Integrado de Gestdo da Qualidade seja mantida quando forem
planejadas e implementadas mudangas.

A Lideranga da TIVIT tem a responsabilidade de manter o Sistema Integrado de Gestéo da Qualidade vivo,
monitorar os resultados através de seus indicadores, seja da drea (RAD) ou metas pessoais (BSC ou Talent
Pool) e tomar agdes necessdrias, em tempo adequado, para evitar riscos e comprometimento dos requisitos
das partes interessadas

Classificagdo: Publico




Lideranca

TIVIT

Papéis, Responsabilidades e Autoridades Organizacionais

Facilitadores

A Direcdo da TIVIT estabeleceu os Facilitadores da Qualidade que, sem prejuizo da autoridade, da
responsabilidade e da participagdo dos demais colaboradores do Sistema Integrado de Gestdo da
Qualidade (MOGIT), tém por misséo:

Iniciar agdo para prevenir ocorréncia de quaisquer ndo conformidades relativas & produtos, &
processos e ao Sistema Integrado de Gestdio da Qualidade (MOGIT);

Identificar e registrar quaisquer problemas relativos aos produtos, aos processos e ao Sistema
Integrado de Gestdo da Qualidade (MOGIT);

Iniciar, recomendar ou providenciar solugdes através dos canais designados;
Verificar a implementacéo das solugdes;

Controlar o posterior processamento entrega ou instalagé@o do produto/Servigo ndo conforme até que
a deficiéncia ou condigdo insatisfatéria tenha sido corrigida;

Planejar a qualidade, sempre agindo antecipadamente para manté-la integra, mesmo ocorrendo
circunstdncias contingentes ou de risco;

Cooperar, registrar a apoiar ao tratamento de Riscos Corporativos e Mudangas Organizacionais, bem
COMO O0s seus impactos;

Propor solugées e agir para que o Sistema Integrado de Gest&o da Qualidade (MOGIT) evolua de
forma controlada e que garanta a qualidade de todos os servigos da TIVIT cobertos por seu escopo;

Buscar a melhoria continua da qualidade.

Classificagdo: Publico



Planejamento

. ) i TIVIT
Acgbes para abordar riscos e oportunidades

Z

A TIVIT preza pela mentalidade de risco, assim é possivel garantir um Sistema Integrado de Gestdo da
Qualidade (MOGIT) eficaz, desta forma as areas da Organizacdo planejam e implementam agdes para
abordar riscos e gerar oportunidades. Com isso, a Organizagdo consegue uma base sélida para o aumento

de eficacia do Sistema Integrado de Gestdo da Qualidade (MOGIT) para atingir resultados melhorados e
para a prevencdo de efeitos negativos.

Acdes para abordar Riscos e Oportunidades:
® Assegurar que o Sistema de Gestdo da Qualidade (MOGIT) possa alcancar seus resultados

pretendidos;
" Aumentar efeitos desejaveis; " _

Os Resultados importam _
Pensamento RISCO &
voltado a P(r::vrg::ilsg s Oportunidad
Riscos e

= prevenir (ou reduzir) efeitos indesejados;
L Mentalidade

® Alcancar oportunidades de Melhorias.
Organizacio

Foco no Resultado

Alinhamento
QP-DOC-000-017 Contexto TIVIT, necessidades e expectativas das partes interessadas
Se aplica para todas as normas ISOs e outras certificagdes da TIVIT
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Planejamento
Ac¢des para abordar riscos e oportunidades

Previsibilidade

*Seguranca para a tomada de decisbes
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Classificagdo: Publico
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= BSC — Balanced Score Card
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= Remuneragdo Variavel
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Individual

* Gestdo da Sucessdo

cias

+ Onboarding

Conforme PE-DOC-000-001 - Mapa Estratégico TIVIT



Planejamento VT
Obijetivos da Qualidade e Planejamento para Alcanga-los

Objetivos da Qualidade, Seguran¢a da Informacdo, Objetivos SST e Objetivos do SGA

A Direcdo da TIVIT assegura que sua Politica da Qualidade (QP-POL-000-001), Politica de Seguranga da
Informagé@o (SEG-POL-001-001), Politica de Continuidade de Negécios (SEG-POL-012-001), Politica de
Seguranca e Saldde no Trabalho (SMS-POL-001-003) e a Politica Ambiental (SGA-POL-000-001) sdo
comunicadas, entendidas, implementadas e mantidas em todos os niveis da sua organizagdo e, para que
isto se dé em bases mensurdveis, sua Politica da Qualidade, Politica de Seguranga e Saude no Trabalho e a

Politica Ambiental foram desdobradas nos seus Objetivos.

O relacionamento entre a Politica da Qualidade, a Politica de Seguranga e Saude no Trabalho, a Politica
Ambiental, os Objetivos da Qualidade, os Objetivos SST e os Objetivos do SGA s@o realizados conforme
desdobramento do documento PE-DOC-000-001 — Mapa estratégico TIVIT e alinhado as estratégias TIVIT,
alinhadas ao Negdcio, diretrizes da Alta Dire¢cdo e Acionistas e ao QP-DOC-000-017 Contexto TIVIT,

necessidades e expectativas das partes interessadas.

Classificagdo: Publico




Planejamento
Planejamento de Mudancgas

TIVIT

A TIVIT estabeleceu o processo de Mudangas Organizacionais (QP-PRO-006) visando estabelecer os critérios
organizacionais para documentar a andlise das mudangas organizacionais, determinando as oportunidades,

a andlise de impacto e riscos.

As dreas TIVIT devem documentar as Mudangas Organizacionais na ferramenta MOGIT-OnlLine e definir as
Oportunidades que posam alcancgar. Apds esse registro, avaliam os impactos positivos e negativos. Havendo

impactos negativos, devem registrar o risco e seguir com o tratamento necessdario.

Classificagdo: Publico




Apoio

TIvVIT
Recursos | Pessods

A TIVIT determina e prové as pessoas necessdrias para a implementagdo eficaz do seu Sistema Integrado de

Gestdo da Qualidade (MOGIT) e para a operacdo e controle de seus processos.

O pessoal que executa atividades que afetam a qualidade do produto é qualificado pela TIVIT e sua
competéncia é assegurada, com base em educagdo, treinamento, habilidade e experiéncia apropriadas,
como documentadas por People & Culture, através dos através de documentos publicados na ferramenta
MOGIT-OnlLine.

TA-PRO-001 - Talent Acquisition

REM-PRO-001 - Remuneragdo

ABT-PRO-004 - Painel de Controle

DO-PRO-017 - Processo de Onboarding e Treinamentos
CI-PRO-001 - Comunicagdo

FPG-PRO-001 - Folha de Pagamento

DO-PRO-023 - Clima Organizacional

PTE-PRO-001 - Ponto Eletrénico

Classificagdo: Publico




Apoio

TIvVIT
Recursos | Infraestrutura

A TIVIT determina, prové e mantém a infraestrutura necessdria para alcancar a conformidade com os
requisitos do produto. A infraestrutura inclui, dentre outros aspectos:

a. Edificios, espago de trabalho e instalagbées associadas;
b. Equipamentos de monitoramento e geréncia de servigos;
c. Servigcos de apoio.

A infraestrutura implantada permite o atendimento com alto nivel de seguranga e confiabilidade a um
elevado nimero de clientes operando em regime de missdo critica num sistema de trabalho de 24 horas por
7 dias por semana (24x7).

O programa de operagdo e manutengdo dos sistemas integrados de infraestrutura &€ administrado,
gerenciado e implementado por profissionais de reconhecida competéncia assegurando elevados indices de
eficiéncia e eficacia.

A TIVIT possui em seu projeto uma concepgdo de tratamento de dados em Tecnologia de Informacgdes que
possibilita o backup periédico de todos os arquivos eletrénicos disponibilizados em rede (Intranet e Internet),
sejam estes de uso dos clientes instalados ou das dreas operacionais da empresa, através de dispositivos de
alta disponibilidade ou backup fisico em midia apropriada, possibilitando a recuperacdo sob demanda dos
arquivos necessarios ds operacdes de seus processos e servigos.

Ambiente de Trabalho

A TIVIT determina e gerencia as condicbes do ambiente de trabalho necessdrias para alcangar a
conformidade com os requisitos do produto, conforme descrito acima.

Classificagdo: Publico




Apolo _ o TIVIT
Recursos | Recursos de Monitoramento e MedIQCIO

A TIVIT determina as medi¢gbées e monitoramentos a serem realizados e os dispositivos de medicdo e

monitoramento necessdarios para evidenciar a conformidade do produto com os requisitos determinados.

A monitoragcdo de eventos, status de servidores e redes sdo referenciados nos procedimentos documentados

no MOGIT-OnLine e referenciados no Documento QP-DOC-000-002 - Processos Chave X Areas

Se, seja no uso do dispositivo, seja no processo de calibragdo, constatar-se que o dispositivo ndo se encontra
conforme com os requisitos, a TIVIT avalia e registra a validade dos resultados das medi¢gdes anteriores e

toma agdo apropriada no dispositivo em qualquer produto afetado.

ok Vide RH7-DOC-009-001 - Controle de Calibra¢céo de Equipamentos de Medigdo
Classificagdo: Publico




Apoio

. . . TIVIT
Recursos | Conhecimento Organizacional

Conhecimento necessd@rio para a Operagdo

Os processos “DO-PRO-017 - Processo de Onboarding e Treinamentos * e " REM-PRO-001 — Remunerag¢do
determinam como o conhecimento necessdrio para as operacdes sdo mantidos ou alcangados para garanti
a conformidade de produtos e servigos. Essa abordagem busca as necessidades e tendéncias de mudangas
considera o conhecimento necessdrio e também determina como adquirir ou acessar qualquer conhecimento
adicional necessdrio. O conhecimento necessdrio pode ser obtido por formacao (universidade por exemplo),
por experiéncia do profissional ou experiéncia adquirida, por licdes aprendidas, por experiéncia em projetos
bem sucedidos etc

Profissionais Experientes e Certificados

A TIVIT conta no seu quadro de colaboradores com especialistas em tecnologia de diversos setores. Esses
profissionais suportam as necessidades dos clientes, lhes permitindo foco no seu negdcio.

Classificagdo: Publico




Apoio

. . . . ~ TIVIT
Recursos | Competéncia | Conscientizacdo

Os ocupantes dos diversos cargos e executantes de fungées tém competéncia garantida por:
® Experiéncia no desempenho das atividades dos cargos ou fungoes;
® Participagdo em treinamento pratico no préprio local de trabalho ou em sala de aulg;
® Utilizagdo da ferramenta MOBIFLIX, ou
® Escolaridade e formagdo técnica adequada.

A drea de Remuneracdo e Projetos estabelece e controla os documentos de perfis de cargos, conforme lista
abaixo:

® REM-DOC-001-001 - Descricdo de Cargos - Finangas, P&C e MKT

® REM-DOC-001-002 - Descrigdio de Cargos - Technology & Innovation

® REM-DOC-001-003 - Descri¢g@o de Cargos - Operacgdes & Produtos

® REM-DOC-001-0108 - Descrigdo de Cargos — Tbanks

Conscientizacdo:
A TIVIT assegura que as pessods estejam conscientes:
® das Politicas: Qualidade, Seguranca da Informagdo, Seguranga e Saude no Trabalho, Ambiental entre
outras relevantes.
® dos objetivos dessas politicas.
® da sua contribui¢do para a eficacia do Sistema Integrado de Gestdo da Qualidade.
® das implicagbes de ndo estar conforme com os requisitos do Sistema Integrado de Gestdo da
Qualidade

Classificagdo: Publico




Apoio

) . TIVIT
Recursos | Comunicagdo Interna e Externa

A Diregdo da TIVIT assegura que sdo estabelecidos na organizagdo os processos de comunicagdo apropriados
e que seja realizada comunicacgdo relativa & eficcia do Sistema Integrado de Gestdo da Qualidade (MOGIT).

O objetivo da Comunicagdo Interna é estreitar o relacionamento entre a TIVIT e seus colaboradores e divulgar
informagdes de relevéncia ao publico interno alinhadas a misséo e visdo da empresa. Os processos bem
como os meios de Comunicagdo Internos utilizados estdo publicados no MOGIT-OnLine, conforme CI-PRO-001
Comunicagdo Interna.

O documento “QP-DOC-000-017 - Contexto TIVIT, necessidades e expectativas das partes interessadas” define
a Comunicag¢@o com as Partes Interessadas (retroalimentagdo).

o 00
canana

® e e
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Classificagdo: Publico




Apoio

3 TIVIT
Recursos | Informagdes Documentadas

A informagé&o documentada do Sistema Integrado de Gestéo da Qualidade (MOGIT) inclui:

a) O Manual da Qualidade, QP-MAN-00T;

b) Declaragdo documentada da Politica da Qualidade e Mapa Estratégico, conforme QP-POL-000-001 -
Politica da Qualidade e PE-DOC-000-01 — Mapa Estratégico;

c) QP-DOC-000-017 - Contexto TIVIT, necessidades e expectativas das partes interessadas;
d) SEG-POL-012-001 - Politica de Continuidade de Negocios TIVIT;

e) Procedimentos documentados, Planos da Qualidade e demais documentos internos relacionados na
Lista Mestra de Documentos da ferramenta de controle de documentos da TIVIT.

f) Documentos publicados por terceiros relacionados na QP-DOC-004-001 - Lista Mestra de
Documentos Externos, e demais Listas Mestras de Documentos Externos publicadas pelas dreas.

g) Registros declarados no MOGIT-OnlLine definidos para as dreas certificadas.

E da natureza da TIVIT a pesquisa bibliogréfica para atender a solicitagdes especificas de seus clientes. Para
isto podem ser consultadas as bibliotecas e os sites na Internet e Intranet da prépria TIVIT ou de fornecedores
e clientes.

Classificagdo: Publico




Apoio

TIVIT

Recursos | Informagdes Documentadas

O presente Manual da Qualidade inclui:

a.
b.

Os escopos do Sistema Integrado de Gestdo da Qualidade (MOGIT) da TIVIT.

Procedimentos documentados estabelecidos para o Sistema Integrado de Gestdo da Qualidade
(MOGIT);

Referéncia aos procedimentos documentados do Sistema Integrado de Gestdo da Qualidade (MOGIT)
que ndo os constantes neste préprio Manual da Qualidade;

A descrig@o da interacdo entre os processos do Sistema Integrado de Gestéo da Qualidade (MOGIT);

A Politica da Qualidade, Politica de Seguranga da Informagdo, Politica de Continuidade de Negbcios e
Politica de Seguranga e Saude no Trabalho da TIVIT incluindo os Objetivos para a Qualidade, bem
como Os objetivos de Seguranca e Saude no Trabalho e o comprometimento da TIVIT com a
Qualidade;

A hierarquia da estrutura da documentagdo usada no Sistema Integrado de Gestdo da Qualidade
(MOGIT);

Mediante referéncia & documentacdo complementar, a definicdo e a documentagdo da
responsabilidade, da autoridade e da inter-relagdo do pessoal que administra, desempenham e
verificam atividades que influem na qualidade.

Classificagdo: Publico



Apoio

3 TIVIT
Recursos | Informagdes Documentadas

Controle de Informagdo Documentada

A TIVIT redige e controla os documentos do Sistema Integrado de Gestdo da Qualidade (MOGIT) através de um aplicativo de
gerenciamento de documentos denominado MOGIT-OnlLine.

Este aplicativo € o Unico repositério de processos da TIIVT e é de facil administrag@o possuindo um “fluxo de aprovagdo”, que permite

controlar as aprovagdes no sistema aumentando de forma significativa a produtividade e reduzindo o tempo e custo para
gerenciamento de documentos e informagdes criticas.

Além disso, o procedimento documentado QP-PRO-004 - Controle de Documentos e Registros estabelece as regras para
atendimento deste requisito. Importante: As dreas publicam seus documentos garantindo a “visdo por processos” da Organizagdo e
devem ser revisados sempre que houver alteragées e revalidados pelo menos uma vez ao ano (a ferramenta garante essa revisdo

através de notificacées).
A documentagéo do Sistema Integrado de Gestdo da Qualidade (MOGIT) estd estruturada em quatro niveis, como descrito a seguir:

Nivel 1: Gestdo - Compreende o Manual da Qualidade, e os procedimentos de gestdo do proprio Sistema Integrado de Gestéo da
Qualidade (MOGIT).

Nivel 2: Processos - Compreende as Politicas (diretrizes), os procedimentos operacionais e fluxogramas dos processos
(representacdo grafica) das éreas citadas no QP-DOC-000-002 — Processos Chaves x Areas. As dreas também publicam seus
organogramas, Misséo & Visdo em um documento auxiliar, conforme previsto na politica de Remuneragdo.

Nivel 3: Apoio - Compreende as instrugdes operacionais, manuais de procedimentos, documentos auxiliares e os documentos
externos (ndo gerados pela TIVIT) como por exemplo, documentagdo de equipamentos, manuais, guias de usudrio etc.

Nivel 4: Registros - Compreende os registros que confirmam e evidenciam que os processos estdo sendo seguidos (produtos dos
processos).

Classificagdo: Publico




Apoio i TIVIT
Recursos | Informagdes Documentadas

Controle de Registros

A TIVIT estabelece e mantém registros para prover evidéncias da conformidade com requisitos e da operacéo
eficaz do Sistema Integrado de Gestdo da Qualidade (MOGIT). Os registros sdo mantidos legiveis e
prontamente identificaveis e recuperaveis.

Os registros do MOGIT sdo documentos do tipo comprobatérios da implementacdo do MOGIT e podem estar
em meio fisico (papel), midia de armazenamento ou diretamente nos bancos de dados dos sistemas
corporativos (por exemplo, Intranet) ou departamentais.

A TIVIT redige e controla os registros do Sistema Integrado de Gestdo da Qualidade (MOGIT) segundo o
procedimento documentado QP-PRO-004 - Controle de Documentos e Registros, que define os controles
necessdarios para identificagdo, armazenamento, protegdo, recuperagdo, tempo de retengdo e descarte dos
registros.

Os vdrios tipos de registros sdo declarados, obrigatoriamente, através de Listas Mestras de Registros
elaboradas pelas dreas responsdveis no MOGIT-OnlLine passando pela aprovagdo da drea Exceléncia
Operacional. Importante: As declaragdes dos Registros devem ser revisadas e ajustadas sempre que houver
alteragées no local de guarda ou alteragcdo na classificagdo da Informag¢do, e devem ser revalidados -
obrigatoriamente - pelo menos uma vez ao ano.

Classificagdo: Publico




Operacdo
Planejamento e Controle Operacionais

TIVIT

A TIVIT planeja e desenvolve os processos hecessdrios para a realizagdo do produto. O planejamento da
realizagdo do produto é coerente com os requisitos de outros processos do Sistema Integrado de Gestdo da
Qualidade da TIVIT.

Ao planejar a realizagdo do produto, a TIVIT determina o seguinte, quando apropriado, conforme estabelecido
nos procedimentos documentados dos Macroprocessos 1 e 2 (QP-DOC-000-005 — Macroprocessos Pl a P5) e
demais procedimentos desdobrados e documentados no Sistema Integrado de Gestdo da Qualidade (MOGIT):

a. Objetivos da Qualidade, Objetivos de Seguranga da Informagcdo e Objetivos SST ** requisitos para o
produto;

b. A necessidade de estabelecer processos, documentos e prover recursos especificos para o produto;

c. Verificacdo, validacdo, monitoramento, inspecdo e atividades de ensaio requeridos, especificos para o
produto, bem como os critérios de aceita¢gdo do produto, e

d. Registros necessarios para fornecer evidéncia de que os processos de realizagdo e o produto resultante
atendem aos requisitos.

A saida do planejamento é sempre adequada ao método de operagdo da TIVIT.

** Vide “PE-DOC-000-001 - Mapa Estratégico TIVIT e SMS-DOC-001-013 - Indicadores de Desempenho - SST ” ho MOGIT-OnlLine
Classificagdo: Publico




Operacdo

TIVIT

Requisitos para Produtos e Servigos

A TIVIT determina:

a)
b)

c)
d)
e)
f)

Os requisitos especificados pelo cliente, incluindo os requisitos para entrega e para atividades de pbés-entrega;

Os requisitos ndo declarados pelo cliente, mas necessdrios para o uso especificado ou intencional, onde
conhecido;

Retroalimentacgdo do cliente e determinacgdo para lidar ou controlar propriedade do cliente;
Requisitos estatutdrios e regulamentares relacionados ao produto, e

Requisitos adicionais, determinados pela propria TIVIT;

Requisitos legais, Estatutdrios e outros requisitos.

Especificamente quanto aos requisitos estatudrios e regulamentares, a Diretoria Juridica como principal drea responsavel
pela aderéncia as regulamentagdes externas é encarregada de, de forma conjunta com todas as demais areas da TIVIT:
identificar novos requisitos e adequar a empresa as novas exigéncias, atender as solicitagdes legais ja existentes, atentar
a impactos causados por atualizagdes aos requisitos ja atendidos.

As normas e leis identificadas como requisitos pelas as dreas da TIVIT sdo relacionadas e publicadas no MOGIT-Online
através das Listas Mestras de Documentos Externos.

Estatutdrios:
As solucbes propostas aos clientes sempre levam em consideragdo ao Estatutdrio das partes interessadas.

Os requisitos dos clientes e os requisitos estatutdrios e regulamentares pertinentes sdo determinados, entendidos e
atendidos consistentemente. Requisitos estatutdrios e regulamentares sdo aplicaveis a produtos e servigos.

Classificagdo: Publico

Conforme documento QP-DOC-000-017 - Contexto TIVIT , necessidades e expectativas das partes interessadas.



Operacdo _ TIVIT
Requisitos para Produtos e Servigos

Andlise Critica dos Requisitos Relacionados ao Produto e Servigcos

A TIVIT analisa criticamente os requisitos relacionados ao produto ou servigo. Esta andlise critica é realizada
antes da TIVIT assumir o compromisso de fornecer um produto para o cliente e assegura que:

a. Osrequisitos do produto estdo definidos;

b. Os requisitos de contrato ou de pedido que diferem daqueles previomente manifestados sdo
resolvidos, e

c. ATIVIT tem a capacidade para atender aos requisitos definidos.

Sdo mantidos registros dos resultados da andlise critica e das agdes resultantes dessa andlise conforme
estabelecido nos procedimentos documentados identificados no Macro Processo (QP-DOC-000-005). Quando
o cliente ndo fornece uma declaragdo documentada dos requisitos, a TIVIT confirma os requisitos do cliente
antes da sua aceitagdo.

Quando os requisitos do produto forem alterados, a TIVIT assegura que os documentos pertinentes s@o
complementados e que o pessoal pertinente é alertado sobre os requisitos alterados.

Os clientes assumem o compromisso de nos comunicar mudangas legais em seus negocios, quando afetados
aos servigos terceirizados com a TIVIT, e geramos novas oportunidades de negdcios quando pertinente.
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Operacdo

R . TIVIT
Requisitos para Produtos e Servigos

Comunicagdo com o Cliente
A TIVIT determina e toma providéncias eficazes para se comunicar com os clientes em relagdo a:
a. Informagdes sobre os produtos contratados;
b. Informagdes quando afetam as entregas ou a propriedade dos clientes;
c. Tratamento de consultas, contratos ou pedidos, incluindo emendas, e
d. Realimentag¢do do cliente, incluindo suas reclamagées.

A TIVIT mantém um website www.tivit.com que garante a possibilidade de seus clientes ou clientes em
potencial se comunicarem com a empresa para informagdes sobre produtos e servigos, atendimento a
pedidos de clientes, retorno de informacgdes.

A TIVIT mantém um canal de Ouvidoria onde elogios, reclamagdes ou dlvidas de seus clientes sdo recebidos e
tratados, conforme processo GOV-PRO-031 — Ouvidoria. Contamos também com um Canal de Etica, conforme
QP-PRO-008 - Canal de Etica TIVIT, operado por e empresa independente, para garantir a imparcialidade as
denudncias que eventualmente possam ser reportadas pelos clientes, fornecedores e colaboradores TIVIT.

O documento “QP-DOC-000-017 - Contexto TIVIT, necessidades e expectativas das partes interessadas”
define a Comunicag@o com as Partes Interessadas (retroalimentacéo).
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Operacdo

. . . TIVIT
Projeto e Desenvolvimento de Produtos e Servigos

A TIVIT, quando houver demanda, planeja e controla o projeto e o desenvolvimento de produto e ou servigo,
conforme estabelecido nos procedimentos documentados no MOGIT-OnlLine e controlados através do
documento QP-DOC-000-002 - Processos Chaves x Areas.

Durante o planejamento do produto e desenvolvimento, a TIVIT determina:
a. Os estdgios do projeto e desenvolvimento;
b. A andlise criticq, verificagdo e validacdo apropriadas para cada fase do projeto e desenvolvimento, e
c. As responsabilidades e autoridades para projeto e desenvolvimento.

A TIVIT gerencia as interfaces entre diferentes grupos envolvidos no projeto e desenvolvimento, para assegurar
a comunicagdo eficaz e a designagdo clara de responsabilidades.

As saidas do planejamento sdo atualizadas apropriodamente, na medida em que o projeto e o
desenvolvimento progridem.
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Operacdo

. . . TIVIT
Projeto e Desenvolvimento de Produtos e Servigos

Entradas de Projeto e Desenvolvimento
A TIVIT determina as entradas relativas a requisitos de produto e mantém registros. Essas entradas incluem:
a. Requisitos de funcionamento e de desempenho;
b. Requisitos estatutdrios e regulamentares aplicaveis;
c. Onde aplicavel, informagdes originadas de projetos anteriores semelhantes, e
d. Outros requisitos essenciais para o projeto e desenvolvimento.

Essas entradas sdo analisadas criticamente quanto d adequacgdo para que os requisitos efetivamente considerados
sejam completos, sem ambiguidades e ndo conflitantes entre si.

Saidas de Projeto e Desenvolvimento

As saidas de projeto e desenvolvimento sdo apresentadas de forma a possibilitar a verificagdo em relagdo ds entradas
de projeto e desenvolvimento e sGo aprovadas antes de serem liberadas.

As saidas de projeto e desenvolvimento:
a. Atendem aos requisitos de entrada para projeto e desenvolvimento;
Fornecem informacgdes apropriadas para aquisi¢do, producdo e fornecimento de servigo;
Contém ou fazem referéncia a critérios de aceitagdo do produto, e
Especificam as caracteristicas do produto que sdo essencidis para seu uso seguro e adequado.

Q0o
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Operacdo

. . . TIVIT
Projeto e Desenvolvimento de Produtos e Servigos

Mudancas de Requisitos e de Projeto e Desenvolvimento (andlise critica)

As alteragdes de projeto e desenvolvimento e quaisquer agdes necessdrias sdo identificadas e registradas
e sdo analisadas criticamente, verificadas e validadas, como apropriado, e aprovadas antes da suad
implementacdo. A andlise critica das alteracdes de projeto e desenvolvimento inclui avaliagéo do

efeito das alteragdes em artes componentes e no produto j& entregue.

As mudancgas sdo determinadas e realizadas de maneira planejada e sistematica, considerando:
Propésitos das mudangas e potenciais consequéncias;

Integridade do MOGIT;

Disponibilidade de recursos;

Alocacdo ou realocagdo de responsabilidades e autoridades.

Verificagdo de Projeto e Desenvolvimento

A validagdo do projeto e desenvolvimento & executada conforme disposi¢gées planejadas, para assegurar
que o produto resultante & capaz de atender aos requisitos para aplicagdo especificada ou uso intencional,
onde conhecido. Quando praticdvel, a validagdo é concluida antes da entrega ou implementagdo do
produto. SGo mantidos registros dos resultados dessa validagdo e de quaisquer agdes necessdarias.
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Operacdo

. . TIVIT
Controle de Processos, Produtos e Servigos providos Externamente

A TIVIT realiza suas aquisi¢gées mediante consultas a fornecedores cadastrados e avaliados, segundo os

procedimentos documentados relacionados no COM-PRO-001 — Processo de Compras e GCF-PRO-001 -
Gestdo De Contrato de Fornecedores.

A TIVIT determina os controles a serem aplicados para os processos, produtos e servigos providos
externamente quando:
a.Produtos e servigcos de provedores externos forem destinados a incorporagdo nos seus produtos e
Servigos .

b. Produtos e servigos forem providos diretamente para os clientes, por provedores externos em nome da
TIVIT.

c. Um processo, ou parte de um processo, for provido por um provedor externo como um resultado de
uma decisdo da TIVIT

A TIVIT assegura a adequagdo dos requisitos de aquisicdo especificados antes da sua comunicagdio ao
provedor.
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Operacdo - - v
Produgdo e Provisdo de Servigos

Controle de Producdo e Provis@o de Servico

A TIVIT planeja e realiza a produgdo e fornecimento de servigo sob condi¢gdes controladas, como determinado
nos procedimentos documentados guardados no MOGIT-OnlLine.

Condi¢des controladas incluem:

A disponibilidade de informac¢des que descrevam as caracteristicas do produto;
A disponibilidade de instrugdes operacionais, quando necessdrio;

O uso de equipamentos adequados;

A implementagdo de medi¢cdo e monitoramento, e

A implementagdo da liberagdo, entrega e atividades pds-entrega.

® Qoo oo
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Operacdo - - v
Produgdo e Provisdo de Servigos

Identificagdo e Rastreabilidade

Os produtos e servigos da TIVIT sdo identificados e rastreados dentre outras formas, através de:

®  Nome de Cliente (SAP); Nome da Oportunidade (CRM); NUmero da Oportunidade (CRM); Namero da
Quote (CRM); Nimero de Projeto (SAP/TP e JIRA); Nimero Ticket (ITSM); Numero de Requisicéo de

Compra (SAP).

Além disso, conforme apropriado, armazenados em outros sistemas informaticos e devidamente declarados
em listas mestras de registros.
Basicamente, a identificagdo e a rastreabilidade se aplicam a:

Q. Todos os servicos realizados pela TIVIT;

b. Todos os servicos de terceiros controlados pela TIVIT;

C. Os recursos disponibilizados aos clientes.

Classificagdo: Publico




Operacdo

” . . TIVIT
Produgdo e Provisdo de Servigos

Propriedade pertencentes a clientes ou provedores externos

A TIVIT tem cuidado com a propriedade do cliente enquanto estd sob o seu controle ou uso. Conforme
apropriado e em acordo com os contratos estabelecidos com os clientes, a TIVIT identifica, verifica, protege e
salvaguarda a propriedade do cliente fornecida para uso ou incorporagéo no produto. Se qualquer
propriedade do cliente for perdida, danificada ou considerada inadequada para o uso, isto é informado ao
cliente e sGo mantidos registros, nos sistemas informatizados de suporte ou, quando & necessdrio tratamento
de produto n&o conforme ou agdo corretiva ou preventiva, nos registros estabelecidos pelos
correspondentes procedimentos documentados.

Basicamente, a propriedade do cliente contempla os itens descritos a seguir: As maquinas e equipamentos
do cliente s@o protegidos contra o acesso indevido em local especificamente designado e identificado como
drea dedicada ao cliente ou provedor externo.

As condicbes de protecdo e funcionamento das mdaquinas e equipamentos dos clientes sGo mantidas e
monitoradas constantemente por diversos meios de seguranca fisica.

Sd&o relatados ao cliente quaisquer danos, inadequagdes ou problemas percebidos em seus equipamentos e
maquinas, que estejom em nossas instalagoées.
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Operacdo - - v
Produgdo e Provisdo de Servigos

Preservacdo

A TIVIT preserva a conformidade do produto durante processo interno e de disponibilizacéo aos clientes. Essa
preservacdo inclui identificagcdo, manuseio, embalagem, armazenamento e prote¢do. A preservagdo também
é aplicada ds partes constituintes dos produtos. Constituem produtos a serem preservados, em regra:

®  Hardware e Software;
®  Banco de Dados.
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Operacdo

” . . TIVIT
Produgdo e Provisdo de Servigos

A preservacdo e manutengdo das condigbes de funcionamento dos servigos prestados pela TIVIT, conforme
identificado no macroprocesso 3 — Operacdo (QP-DOC-000-005), dentre outros fatores, & garantida por:

"  Projeto e instalagcdo adequada de maquinas e equipamentos - Monitoragdo e suporte 24x7x365;

Procedimentos documentados no MOGIT-OnlLine e controlados através do documento QP-DOC-000-
002 - Processos Chaves x Areas.

A Seguranca e Saude no Trabalho é garantida pelo SESMT Corporativo, desdobrando papéis e
responsabilidades aos RH Locais (SESMT Local), conforme diretrizes previstas nas seguintes Politicas:

v/ SMS-POL-001-001 - Diretrizes Bésicas de Seguranca Selegdo de Fornecedor e Segurangca na
Prestagdo de Servigo;

SMS-POL-001-002 - Descri¢do tarefas — SESMT Corporativo e Areas correlatas;
SMS-POL-001-003 - Politica de Seguranga e Sadde no Trabalho;
SMS-DOC-001-013 - Indicadores de Desempenho - SST (Objetivos SST).

AR

Mudangas Organizacionais

A TIVIT analisa e controle as mudangas, retém informag¢do documentada desta andlise, conforme QP-PRO-006

— Mudangas Organizacionais. Nesse mecanismo é garantida a avaliagdo de Impacto e riscos oriundas das
mudangas organizacionais.
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Operacdo
Liberagdo de Produtos e Servigos

TIVIT

A TIVIT mede e monitora as caracteristicas do produto para verificar se os requisitos do produto tém sido
atendidos. Isto é realizado em estdgios apropriados do processo de realizagdo do produto, de acordo com as
providéncias planejadas, conforme consta nos procedimentos documentados relacionados na QP-PRO-002 -
Controle de Produto e Servigo Ndo conforme, QP-PRO-001 - A¢cdes Corretivas, Preventivas e Melhorias e QP-
PRO-006 Mudangas Organizacionais.

Sdo mantidas evidéncias de conformidade com os critérios de aceitacdo. Os registros indicam as pessods
autorizadas a liberar o produto.

A liberacdo do produto e a entrega do servigo ndo prosseguem até que todas as providéncias planejadas
tenham sido satisfatoriamente concluidas, a menos que aprovado de outra maneira por uma autoridade
pertinente e, quando aplicavel, pelo Cliente.
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Operacdo

. TIVIT
Controle de Produto Ndo conforme

A TIVIT assegura que os produtos que ndo estéio conformes com os requisitos do produto sejam identificados
e controlados para evitar seu uso ou entrega ndo intencional. Os controles e as responsabilidades e
autoridades para lidar com produtos néio conformes sd@o definidas no procedimento documentado QP-PRO-
002 - Controle de Produto e Servico NGdo conforme e QP-PRO-001 - Agdes Corretivas, Preventivas e Melhorias
e demais procedimentos documentados arquivados no repositério de documentos da empresa MOGIT-
OnlLine.
Enquadram-se como produtos passiveis de serem ndo conformes:

a. Os servigos realizados pela TIVIT;

b. Os servigos de terceiros controlados pela TIVIT.
A TIVIT trata os produtos ndo conformes por uma ou mais das seguintes formas:

a. Execugdo de agbes para eliminar a ndo conformidade detectada;

b. Autorizagdo do seu uso, liberacéo ou aceitagdo sob concessdo por uma autoridade pertinente e,
onde aplicavel, pelo Cliente;

c. Execucdo de agdo para impedir o seu uso pretendido ou aplicagdes originais.

Sdo mantidos registros sobre a natureza das ndo conformidades e quaisquer acgdes subsequentes
executadas, incluindo concessdes obtidas.
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Avaliagcdo de Desempenho

. = L. . ~ TIVIT
Monitoramento, Medi¢do, Andlise e Avaliagdo

Andlise de Dados

A TIVIT determinaq, coleta e analisa dados apropriados para demonstrar a adequacdo e eficdcia do Sistema
Integrado de Gestdo da Qualidade (MOGIT) e para avaliar onde melhorias continuas da eficécia do Sistema
Integrado de Gestdo da Qualidade (MOGIT) podem ser realizadas. Isso inclui dados gerados como resultado
do monitoramento e das medi¢des e de outras fontes pertinentes.

A andlise de dados fornece informagées relativas a:
a. Satisfagdo de clientes;
b. Conformidade com os requisitos do produto;

c. Caracteristicas e tendéncias dos processos e produtos, incluindo oportunidades para acdes
preventivas, e

d. Fornecedores.

Além disso, sdo definidos, por dreq, indicadores operacionais que complementam a medida de
desempenho das dreas. Esses indicadores sdo consolidados em relatérios gerenciais mensais,
denominados RAD's (Atas de Reunides de Andlise de Dados), os critérios séo determinados no QP-PRO-005
— Andlise de Dados.

Sempre que necessdrio, sdo tomadas agdes corretivas e preventivas, para eliminagcdo das causas de
problemas reais ou potenciais.
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Avaliagdo de Desempenho -
Monitoramento, Medi¢do, Andlise e Avaliagcéo

Satisfacdo dos Clientes

Como uma das medi¢gées do desempenho do Sistema Integrado de Gestdéo da Qualidade, A TIVIT monitora
informagodes relativas a percepgdo do Cliente sobre se a TIVIT atendeu aos requisitos do cliente. Os métodos
para obtencdo e uso dessas informagdes estdo determinados nos procedimentos documentados da drea de
Negodcios e as insatisfagées de Clientes sdo tratadas através do QP-PRO-002 - Controle de Produto e Servigo
N&o Conforme e QP-PRO-001 - Agbes Corretivas, Preventivas e Melhorias.

A qualidade do servico prestado, relativa aos processos operacionais, € medida através de pesquisas de
satisfagdo dos clientes, cujos resultados sdo analisados verificando-se a adequacdo ou Nndo dos processos
operacionais existentes, conforme descrito no PE-PRO-004 - Pesquisa de Satisfagdo de Clientes.
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Avaliagcdo de Desempenho

. = . . ~ TIVIT
Monitoramento, Medi¢do, Andlise e Avaliagdo

Auditoria Interna | Self Assessment

A TIVIT executa auditorias internas no minimo anualmente para determinar se o Sistema Integrado de Gestdo da
Qualidade (MOGIT):

=  Estd conforme com as disposi¢ées planejadas, com os requisitos das normas 1SO9001:2015, 1SO20000:2018,
1SO27001:2013, ISO45001:2018, 1ISO22301:2019, 1ISO14001:2015, HDI, ISAE3402, PCI, SAP e com os requisitos do Sistema
Integrado de Gestdo da Qualidade (MOGIT) estabelecidos pela TIVIT,

=  Seguem as premissas da norma ISO 19011 2012 - diretrizes para auditoria de sistemas de gestdo; e
=  Estd mantido e implementado eficazmente.

=  Os requisitos das partes interessadas, estabelecidos no documento “QP-DOC-000-017 - Contexto TIVIT,
necessidades e expectativas das partes interessadas” e a conformidade legal também sdo considerados no
processo de auditoria interna.

E planejando um programa de auditoria, levando em considerag@o a situagdo e importancia dos processos e dreas a
serem auditados, bem como os resultados de auditorias anteriores.

A selecto dos auditores e a execugcdo das auditorias asseguram objetividade e imparcialidade do processo de
auditoria. Os auditores ndo auditam o seu préprio trabalho.

As responsabilidades e os requisitos para planejamento e para execucdo de auditorias e para relatar os resultados e
manutengdo dos registros s@o definidos no procedimento documentado QP-PRO-003 - Auditorias.

Os responsdveis pelas dreas auditadas asseguram que as agdes sdo executadas, sem demora indevida, para eliminar
ndo conformidades detectadas e suas causas. As atividades de acompanhamento incluem a verificag@o das agées
executadas e o relato dos resultados de verificagdo.
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Avaliagdo de Desempenho IV
Andlise Critica pela Diregc@o

A Direc@o da TIVIT analisa criticamente o Sistema Integrado de Gestdo da Qualidade (MOGIT) da organizagdo, no
minimo anualmente, para assegurar sua continua pertinéncia, adequagdo e eficacia.

Essa andlise critica inclui a avaliagcdo de oportunidades para melhoria e necessidade de mudangas no Sistema
Integrado de Gestdo da Qualidade (MOGIT), incluindo a Politica da Qualidade, Politica da Seguranga da
Informacgdo, Politica de Continuidade de Negdcios e a Politica de Seguran¢ca e Sadde no Trabalho, e seus
objetivos.

As reunides de Andlise Critica sd@o registradas em atas, e seus desdobramentos nos registros associados aos
procedimentos afetados.

As acgdes e decisdes da Andlise Critica sdo enderecadas e acompanhadas até a sua implementacdo.
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Avaliagdo de Desempenho IV
Andlise Critica pela Diregc@o

Entradas para Andlise Critica
As entradas para a Andlise Critica pela Diregdo incluem informagdes sobre:

=  Andlise de Dados (RADs);

=  Plano de Acdo (PDCAs);

*  Resultados das Auditorias Internas e Andlise Critica anterior;

=  Campanha de Conscientizagdo Seguranga da Informagdo, Coédigo de Conduta e Incidentes de Seguranga;

. Riscos, Mudancgas e oportunidades;

=  Satisfacdo de Clientes e Ouvidoria;

= Retroalimentagéo de partes interessadas pertinentes (se houver);

. Desempenho: Principais KPIs;

=  Mudangas em questdes externas e internas que sejam pertinentes para o Sistema Integrado de Gestdo;

=  Suficiéncia de recursos;

. Desempenho de Provedores Externos;

= Avaliagdo das Politicas e diretrizes originadas das normas [1SO9001:2015, 1SO20000:2018, 1SO27001:2013,
1SO22301:2013, ISO 45001:2018, 1SO14001:2015 e demais normas de certificagdo ou outras normas de interesse da
organizagdo;

. Melhores Praticas, necessidades e oportunidades de melhorias;

* Revalidagdo das Politicas: Qualidade, Seguranca da Informagdo, Continuidade de Negodcios, Segurangca do
Trabalho; Missdo, Visdo e Valores TIVIT e Mapa Estratégico TIVIT

= Pontos de Atencdo, orientagdes emergentes e licdes aprendidas.
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Avaliagdo de Desempenho IV
Andlise Critica pela Diregc@o

Saidas da Andlise Critica
As saidas da Andlise Critica pela Diregdo incluem quaisquer decisées e agdes relacionadas a:
. Melhoria da eficdcia do Sistema Integrado de Gestdo da Qualidade (MOGIT), de seus processos
e outras oportunidades de melhorias;
=  Melhoria do produto em rela¢gdo aos requisitos do cliente;
= Necessidades de recursos;
= Qualquer necessidade de mudancas no Sistema Integrado de Gestdo da Qualidade (MOGIT);
= Descrig@o das necessidades de processo e objetivos de processo.

As reunides de Andlise Critica sdo registradas em atas, e seus desdobramentos nos registros
associados aos procedimentos afetados.

Quando houver uma decisdo para qual a data da Andlise Critica ndo seja adequada, a decisdo poderd
ser tomada em Reunido ordindria do Comité Executivo e registrada em Ata.
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Melhoria
N&o Conformidade e Acdo Corretiva

TIVIT

A TIVIT executa agdes corretivas para eliminar as causas de ndo-conformidades, de forma a evitar sua
repeticdo. As agdes corretivas sdo apropriadas aos efeitos das ndo-conformidades encontradas.

O procedimento documentado QP-PRO-002 - Controles de Produto e Servico N&do-conforme e QP-PRO-001 -
Acdo Corretivas, Preventivas e Melhorias e os demais procedimentos documentados guardados no repositério
de documentos da empresa MOGIT-OnLine, definem os requisitos para:

®  Andlise critica de ndo-conformidades, incluindo reclamacdes de clientes;
®  Determinacdéo das causas de ndo-conformidades;

® Avaliagéo da necessidade de agdes para assegurar que aquelas ndo-conformidades néo ocorrerdo
novamente;

®  Determinacdo e implementagdo de agdes necessdrias;
® Registro dos resultados de agbes executadas, e
®  Andlise critica de ag¢des corretivas executadas.
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Melhoria
N&o Conformidade e Acdo Corretiva

TIVIT

Acdbes de Riscos

A TIVIT define agées para eliminar as causas de ndo-conformidades potenciais, de forma a evitar sua
ocorréncia. As acées de Riscos (preventivas) sdo apropriadas aos efeitos dos problemas potenciais e
sempre geram oportunidades, seja em novas vendas, mas principalmente na melhoria em processos.

O procedimento documentado QP-PRO-002 - Controle de Produto e Servico Ndo-conforme e QP-PRO-001 -
Acbes Corretivas, Preventivas e Melhorias como QP-POL-007-001 - Politica de Riscos Corporativos e QP-PRO-
007 - Riscos Corporativos, e os demais procedimentos documentados guardados no repositério de
documentos da empresa MOGIT-OnLine, definem os requisitos para:

* Determinagdo das ndo-conformidades potenciais e de suas causas;

= Identificag@io e mapeamento de Riscos Corporativos, baseado em processo descentralizado;
* Validagdo da necessidade de agdes para evitar a ocorréncia de ndo-conformidades;

= Definigdo e implementacéo de agdes necessarias;

. Registros de resultados de agdes executadas, e

= Andlise critica de agdes preventivas executadas.
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Melhoria TINVIT
Melhoria Continua

A TIVIT melhora continuamente a eficacia do Sistema Integrado de Gestdo da Qualidade (MOGIT) por meio do uso da
Politica da Qualidade, Objetivos da Qualidade, Politica de Seguranga e Sadde no Trabalho, Politica de Seguranga da
Informacdo e Politica de Continuidade de Negdcios, bem como os objetivos desdobrados dessas politicas, resultados de
auditoria, andlise de dados realizadas mensalmente pelas dreas, agdes corretivas e preventivas e Andlise Critica pela
Direcdo, além de pesquisas de satisfa¢cdo realizadas com os Clientes.
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