Politica del Sistema de Gestion de Servicios de
Outsourcing

La Politica del SGSO de GBM tiene como propdsito establecer, evaluar y mejorar los lineamientos de la gestion
de los servicios de Outsourcing prestados por GBM Costa Rica, GBM Guatemala, GBM Panama, GBM Republica
Dominicana y GBM El Salvador, asegurando que se realicen de forma eficiente siguiendo los procedimientos
establecidos, dando como resultado la implementacion de un sistema de gestion de servicios soportado por el
estandar internacional ISO/IEC 20000-1:2018.

La Alta direccion del SGSO de GBM, asume el compromiso de desarrollar las actividades de acuerdo con el
Sistema de Gestidon de Servicios, sustentado en la norma ISO/IEC 20000-1:2018. Teniendo como premisa
proporcionar a nuestros clientes servicios de calidad en un entorno adecuado y anticipandonos siempre a sus

necesidades.

El SGSO ha de garantizar el adecuado funcionamiento de las actividades necesarias para la prestacion de los
servicios incluidos en el alcance. Por ello, el Sistema de Gestion de Servicios establece los siguientes principios

de actuacion alineados a los objetivos del SGSO:

o Gestionar la Calidad de los servicios prestados, a través de la responsabilidad y la participacion de todos los
integrantes de la Alta direccion del SGSO, los contratos relacionados con el alcance y sus partes interesadas.

e Cumplir con la legislacién vigente, normas, estandares, compromisos contractuales y los contraidos
voluntariamente por la Alta direccion del SGSO.

¢ Adaptacion a la evolucion tecnoldgica del mercado

e Analizar los riesgos a los que esta expuesta el macroproceso de Outsourcing y gestionarlos de forma tal que
se alcance el nivel de Riesgo aceptado por la Alta direccion del SGSO

o Asignar eficazmente funciones y responsabilidades.

o Nombrar un responsable que se encargue de gestionar el sistema y vele por el desarrollo, mantenimiento y
mejora de mismo.

o Entregar servicios de calidad que permita lograr altos niveles de satisfaccion en nuestros clientes.

e Mantener un contacto directo y comunicacion abierta con nuestros clientes internos y externos, considerando
sus sugerencias y quejas como una fuente de mejora, evaluando constantemente su satisfaccion.

e Gestionar y controlar eficazmente los procesos de la Alta direccion del SGSO a través de colaboradores
capacitados y especializados, con el fin de lograr una mejora continua de sus procesos y servicios.

e Formar al personal conforme a los cambios técnicos e innovaciones tecnolégicas que la actividad de la Alta
direccion del SGSO requiera y asi lograr niveles adecuados de calidad de servicios.

e Motivar y generar la conciencia permanente de los colaboradores de la Alta direccion del SGSO, respecto a la
importancia de la implantacién y desarrollo de un Sistema de Gestion de Servicios.

e Mejorar continuamente la eficacia y desempenfo del Sistema de Gestion de Servicios.
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