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CONTRATO DE PRESTACION DE SERVICIOS DE CONTACT CENTIM?‘R:S L {DE 2017
CELEBRADO ENTRE POSITIVA COMPANIA DE SEGUROS S.A. Y RICAS BUSINESS
PROCESS SERVICES S.A.

Entre los suscritos a saber: FABIO FLOREZ GIRALDO, mayor de edad, identificado con la
cédula de ciudadania No 10.248.951 expedida en Manizales, quien en calidad de
VICEPRESIDENTE DE OPERACIONES nombrado mediante resolucion No 1462 del 18 de
noviembre de 2014 y posesionado mediante Acta No 245 del 01 de diciembre de 2014
debidamente autorizado mediante resolucion de delegacion No 2166 del 08 de septiembre
de 2015, obrando en nombre y representacion de POSITIVA COMPANIA DE SEGUROS
S.A., con NIT No 860.011.153-6, atendiendo a su naturaleza de Sociedad Anénima con
regimen de Empresa Industrial y Comercial del Estado que, para los efectos del presente
contrato se denominara, POSITIVA COMPANIA DE SEGUROS S.A, y por la otra, MARIA
VICTORIA GANTIVAR SUAREZ, también mayor de edad, identificada con la cédula de
ciudadania numero 51.916.266, expedida en Bogota, obrando como representante legal de
AMERICAS BUSINESS PROCESS SERVICES S.A., con NIT No. 830.126.395-7 y quién para
efectos del presente documento se denominara EL CONTRATISTA, hemos acordado
celebrar el presente contrato, el cual se regird por las clausulas que se transcriben a
continuacion y en lo no previsto en ellas, por las normas legales vigentes sobre la materia,
previas las siguientes consideraciones:

1) Que POSITIVA, como Entidad Aseguradora y organizada como Sociedad Andnima sujeta

al Régimen de las Empresas Industriales y Comerciales del Estado, celebra el presente
CONTRATQO acogiendo lo contemplado en el Manual de Contratacidn de Positiva:
INVITACION DIRECTA, Capitulo VI, numeral 3 Invitacién Directa, Para garantizar la
seleccion objetiva del contratista y la eficiencia de la gestion contractual, e
independientemente de la cuantia, en los siguientes contratos, POSITIVA COMPANIA DE
SEGUROS S.A. podra contratar directamente sin que se requiera obtener previamente
varias ofertas: Literal K asi:
“k) Para la adquisicion de bienes y/o servicios que aseguren, garanticen o restablezcan
la continuidad del servicio, previniendo colapsos e interrupciones de las actividades que
conforman el objeto social, y que el mismo proveedor esté en capacidad de prestar. En
tales asuntos bastard la elaboracién de una solicitud de cotizacién ajustada a las
circunstancias, que justifiquen la misma y siempre debera tenerse como referencia los
precios medios del mercado y/o las evaluaciones econémicas efectuadas”.

2) Que la Vicepresidencia de Operaciones, justifico la celebracion del presente CONTRATO
argumentando en los estudios previos la definicion de la necesidad a satisfacer con la
contratacién, la definicion de! servicio a contratar, las condiciones del contrato a celebrar
y el valor estimado del servicio.

3) Que, dada la cuantia de los recursos involucrados, asi como la importancia de los servicios
a contratar, la presente contratacion fue sometida a consideracién del Comité Asesor de
Contratacién de la Compafiia en su sesioén del 07 de diciembre de 2017, el cual impartid
su aval segun consta en el acta.

4) Que POSITIVA, para la seleccion y revision objetiva de tarifas respecto a los ofrecimientos
mas favorables del mercado, desarrolld el andlisis del sector y estudio de mercado
determinando la necesidad de adelantar una renegociacién de tarifas con el proveedor
actual.
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5) Que la Vicepresidencia de Operacmnes contnbuyo a la elaboracion de las deﬂmclones de
la necesidad para la construccidn de los estudios previos, con la asesoria y apoyo de la
Gerencia de Abastecimiento Estratégico de la Compadia.

6} Que en los estudios previos, se incluyeron los requisitos habilitantes de contratacion en
sus aspectos juridicos, financieros, técnicos y Calidad, Seguridad, Salud Ocupacional y
Medio Ambiente, a cumplir por el oferente.

7) Que el presupuesto oficial de la contratacién se establecid con base en el histérico y
referentes del sector, tal como quedd plasmado en los Estudios Previos, fijandose en
consecuencia como presupuesto oficial estimado hasta la suma de cuatro mil ciento
cincuenta millones quinientos veintisiete mil trescientos cincuenta y dos pesos micte
($4.150.527.352), inciuido el IVA y todos los tributos que se generen con ocasion de la
celebracién, ejecucion y liquidacién del contrato. .

8) Que el servicio de Contact Center en POSITIVA COMPANIA DE SEGUROS S.A ha
brindado la seguridad de un desarrollo en el aprendizaje del Core del Negocio y
tratamiento a todos los asegurados, por lo cual se espera tener la Continuidad en el
servicio con AMERICAS BUSINES PROCESS SERVICES por contar con |la experiencia,
conocimiento de la compafiia y el recurso humano capacitado para brindar el servicio y la
capacidad de respuesta inmediata ante los requerimientos de POSITIVA COMPANIA DE
SEGUROS S.A, dada la curva de aprendizaje y el conocimiento que ha adquirido a lo largo
del tiempo en que ha sido su CONTAC CENTER de informacidn a clientes. Asi mismo se
concluyé que es importante que el proveedor tenga conocimiento acerca del modelo de
servicio de la Compaiiia, de la cultura organizacional y los valores corporativos de
POSITIVA COMPANIA DE SEGUROS S.A para garantizar |a efectividad del servicio, por
ello se definié que el proveedor tenga construida una trayectoria de trabajo con POSITIVA
COMPANIA DE SEGUROS $.A, que le haya permitido enriquecer su conocimiento sobre
la misién, la visidn y la importancia del servicio al cliente, permitiendo que asimile
faciimente el objeto de este contrato, entender el sentido del cumplimiento de los valores
de la Compania y estructurar una oferta a la medida de la necesidad de la Compafiia,
siendo su aliado estratégico.

9) Que con base en el cumplimiento de requisitos exigidos a EL CONTRATISTA y cumplidos
por éste con la presentacion de la oferta, se acredita la experiencia, trayectoria, idoneidad,
capacidad, especialidad y conocimiento requerido para la ejecucion del objeto contractual.

10) Que EL CONTRATISTA no se encuentra en el Boletin de Responsables Fiscales de la
Contraloria General de la Republica.

11) El presente contrato, esta soportado presupuestaimente con el Codigo Presupuestal No.
C45042018 expedido por el area de Presupuesto con fecha 13 de diciembre de 2017 por
valor de cuatro mil ciento cincuenta millones quinientos veintisiete mil trescientos
cincuenta y dos pesos m/cte ($ 4.150.527.352) con cargo al rubro servicio de Call Center,
el cual se afectara por valor de $ 4.146.188.280. .

Como consecuencia de lo anteriormente expuesto las partes acuerdan:
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CLAUSULA PRIMERA. - OBJETO

EL CONTRATISTA se obliga a prestar los servicios de Contact Center de acuerdo a las
politicas, normas y caracteristicas definidas por POSITIVA COMPANIA DE SEGUROS S.A.,
para ofrecer un soporte integral de informacion de la compafiia, a los afiliados a Riesgos
laborales, diferentes ramos de pdlizas de vida, accidentes personales, planes de salud, rentas
vitalicias, conmutaciones pensionales, a los otros ramos gue sean autorizados a la compafia
y a los ciudadanos en general;, con el objetivo permanente de brindar una informacién
completa y satisfactoria en el primer contacto a cada una de las solicitudes, agregando valor
a los asegurados, ciudadanos y a la Compafiia.

PARAGRAFO PRIMERO: Igualmente forman parte del OBJETO y seran de cargo de EL
CONTRATISTA, los servicios y actividades descritos en los Estudios Previos; con sus
Anexos, la oferta, los Acuerdos de Niveles de Servicio, la matriz de riesgos, el acuerdo de
confidencialidad, y demas documentos presentados como parte de la oferta; documentos
éstos que hacen parte integral del presente CONTRATO, al igual que la oferta comercial de
diciembre de 2017.

PARAGRAFO SEGUNDO: En caso de presentarse algun cambio en la legislacién vigente
que afecte sustancialmente el desarrollo del contrato, las partes de comun se reuniran para
estudiar y determinar las nuevas condiciones del contrato.

CLAUSULA SEGUNDA. - OBLIGACIONES DEL CONTRATISTA
EL CONTRATISTA en cumplimiento del CONTRATO, estara obligado a acatar las siguientes
OBLIGACIONES:

1. Cumplir con el objeto estipulado en el contrato y en la oferta presentada por EL
CONTRATISTA.

2. Guardar absoluta confidencialidad del “Know How" de los procesos y directrices de
Positiva Compafiia de Seguros S.A., que conozca con ocasion de la ejecucion del
contrato.

3. Obrar con lealtad y buena fe en las distintas etapas contractuales, evitando dilaciones.

4. No acceder a peticiones 0 amenazas de quienes actuen por fuera de la ley con el fin [_.: 5
de hacer u omitir algun hecho. = =
5. Radicar las facturas o cuentas de cobro dentro de los plazos establecidos. < @
6. Cumplir con las disposiciones legales y reglamentarias referentes a Higiene y j
Seguridad Industrial. <
7. Cumplir con sus obligaciones frente al Sistema de Seguridad Social Integral. =
8. Las demdas que por ley o por el contrato le correspondan.
EL CONTRATISTA sera responsable ante las autoridades de los actos u omisiones en el
ejercicio de las actividades que desarrolle en virtud del contrato, cuando con ellos cause
perjuicio a la Administracién o a terceros, en los términos de la Ley.
.
OBLIGACIONES ESPECIFICAS (v "
&
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Destinar un area exclusiva dedicada a la operacion y con 10s recursos necesarios para
la prestaciéon de los servicios, la cual debera contar con los encerramientos recursos
fisicos y/o loégicos que impidan el acceso a personas no autorizados, asi como la
extraccion de la informacion manejada. N

Atender la linea de servicio al cliente de POSITIVA COMPANIA DE SEGUROS S.A.
dirigida a clientes, no clientes, clientes potenciales de la Administradora de Riesgos
Laborales (ARL), Seguros de Vida y ciudadanos en general, derivada del fiujo de
llamadas de entrada recibido de los nimeros de cabecera posicionados actualmente
3307000, 0180000111170, 6502200 (conmutador Casa Matriz) y #533 a través de los
cuatro operadores de telefonia celular Claro, Movistar, Tigo, ETB y los demas
operadores de telefonia mévil que Positiva disponga, cumpliendo con los niveles de
servicio y las demas condiciones de calidad y oportunidad exigidas por POSITIVA
COMPANIA DE SEGUROS S.A. para la prestacion del servicio.

Realizar remarcaciones o transferencias de llamadas a numeros telefonicos
especificos que enrutaran las llamadas a otros proveedores estratégicos de POSITIVA
COMPANIA DE SEGUROS S.A. o a skilles especificos dentro de 1a operacion.
Permitir instalacidon de canales propios de comunicacion y datos de POSITIVA
COMPANIA DE SEGUROS S.A. en sus instalaciones, que cumplan con las
especificaciones de seguridad, para lo cual se debera permitir realizar el estudio de
viabilidad e instalacion de los canales a los operadores que POSITIVA COMPANIA
DE SEGUROS S.A. designe. 7 o

Suministrar los equipos de cdmputo, servidores y demas elementos técnicos y
tecnoldgicos requeridos para la correcta prestacién de los servicios que garanticen la
productividad y calidad en la atencion de Contact center.

Suministrar el servicio de telecomunicaciones necesario para el desarrolio de las
actividades de Contact Center.

Brindar el soporte técnico, mantenimiento preventivo y correctivo requerido para la
infraestructura técnica y tecnolégica suministrada (equipos de cémputo, servidores,
canales de comunicacion, teléfonos, fax, diademas, etc.)

Dimensionar semanalmente el recurso humano y planear los recursos asignados para
el servicio, con los diferentes componentes fisicos, tecnoldgicos y de comunicaciones,
a fin de cumplir con los indicadores esperados por la Compafiia y con la eficiencia
esperada, acorde a las politicas de austeridad del gasto. El pronéstico debe ser
reportado semanalmente a POSITIVA COMPANIA DE SEGUROS SA y
dimensionado con base en los histéricos de atencién con que cuenta EL
CONTRATISTA. Estos dimensionamientos seran previamente revisados y avalados
por POSITIVA COMPANIA DE SEGUROS S.A.

Contar con herramientas tecnolégicas y estadisticas que permitan en tiempo real:
programar turnos, distribuir mallas, planificar los recursos y administrar el trafico en
funcién de los niveles de servicio e indicadores de eficiencia definidos por POSITIVA
COMPANIA DE SEGUROS S.A.

Hacer seguimiento sobre los indicadores de gestién que permitan el control
permanente sobre la operacién y los resultados.

. Gestionar (atender, orientar, asesorar, registrar los servicios requeridos por el
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12.

13

14.

15.

186.

asegurado entregar respuesta al asegurado segun e! med|o que corresponda y
solucionar con amabilidad y oportunidad), fos contactos en el servicio, entendiendo
que integran atencién tipo Contact center.
Capturar en los medios definidos, la informacion obtenida y entregada a los
asegurados de la Companiia y en general a todas las personas que se comuniquen,
con el propésito de llevar la trazabilidad de las gestiones y contactos y contar con
informacién de calidad que soporte |a toma de decisiones.
Llevar a cabo las iniciativas de atencién por medios virtuales, que permitan la evolucion
de la atencién hacia canales no presenciales.
Destinar 1 (un) puesto de trabajo operativo, (dentro de la operacién) con acceso a
internet a las paginas autorizadas, correo electrénico de la Compafiia, y con licencia
de office, con el fin de ser destinados a la gestién de promocién y prevencién por una
o dos asesoras de POSITIVA COMPANIA DE SEGUROS S.A. sin que implique costo
alguno para POSITIVA.
Destinar 1 (un) puesto de trabajo operativo, (dentro de la operacidén) con acceso a
internet a las paginas autorizadas, correc electrénico de la Compaiiia, con licencia de
office, y todas las herramientas del proveedor para monitoreo y seguimiento a la
calidad del servicio, con el fin de ser destinados al apoyo y seguimiento a la operacién
por un funcionario de POSITIVA COMPANIA DE SEGUROS S.A. sin que implique
costo alguno para POSITIVA.
Destinar un puesto de trabajo integral para control de los procesos relacionados con
el Contact Center de Positiva, cuyo direccionamiento estara a cargo del
CONTRATANTE, para lo cual debera remitir de manera oportuna los informes que se
consideren pertinentes. Debe estar ubicado dentro de la operacién con acceso a
internet a las paginas autorizadas, correo electrénico de la Compaiiia, con licencia de
office, y todas las herramientas del proveedor para monitoreo y seguimiento a la
calidad de! servicio. Entre las principales funciones que desarroliaran seran:
» Realizar monitoreos de llamadas en vivo, grabaciones, al lado y cliente oculto

a todos los agentes de la operacién.

Asistencia a reuniones de calibraciones, talleres de escuchas y reuniones

administrativas de la operacion.

» Presencia permanente en piso validando el cumplimiento de ANS.

» Conexién permanente a la herramienta de monitoreo de la planta telefénica,
monitoreando los indicadores de las lineas de atencion.

» Monitoreo permanente al ausentismo y rotacion de la campana.

» Analisis, tramite y envio de respuestas de PQR interpuestas al Contact Center

» Escalar casos a las areas de la Compafiia que requieran de solucién para dar
respuesta oportuna a los requerimientos de los clientes.

» Garantizar actualizacién de las politicas, procedimientos, protocolos e

informacién en los aplicativos del Contact Center.

> Disenfar y aplicar evaluaciones a todos los agentes de la operacion.

» Disefiar y aplicar evaluaciones a los asesores nuevos de la operacidon con el
fin de ser certificados para iniciar gestién en la campafia.

17. Destinar un puesto de trabajo, con acceso a internet a las paginas autorizadas, cotreo
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25.
26.
27.
28.
29,
30.

31,
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electrénico de la Compaiiia, con licencia de office y todas las herramientas del
proveedor para monitoreo y seguimiento a la calidad del servicio con el fin de ser
destinados al apoyo y seguimiento a la operacién por un profesional especializado de
POSITIVA COMPANIA DE SEGUROS S.A., sin que implique costo alguno para
POSITIVA.

Implementar contingencias a nivel de personal y recursos técnicos a fin de garantizar
continuidad en la prestacién del servicio asi como los indicadores esperados por la
Compafiia.

Implementar mecanismos que aseguren el correcto almacenamiento de los contactos
que realicen los asegurados segun el canal de ingreso (llamadas, correo, web, chat,
SMS y otros que se implementen).

Dar cumplimiento a las politicas, procedimientos, instrucciones y directrices de la
Compaiiia, asi como las normativas legales vigentes relacionadas al servicio.

Grabar el cien por ciento (100%) de las llamadas tantc de ingreso (in- bound), como
de salida (Out-bound) y ser debidamente archivadas y custodiadas por EL
CONTRATISTA, por untérmino no inferior a dos (2) afios, de igual manera los soportes
de los datos de los servicios brindados a través del Contact Center.

Almacenar las grabaciones de llamadas en el formato Digital (*.gsm, *.wav, *.mp3) que
requiera POSITIVA COMPANIA DE SEGUROS S.A.

Etiquetar las llamadas para que puedan ser consultadas mediante pagina ‘Web o
programa habilitado por EL CONTRATISTA, en cualquier momento y por diferentes
parametros como numero de identificacion, numero telefonico del cliente, fecha de
grabacién y rango de horaric.

Contar con un mecanismo que permita ubicar en linea las grabaciones menores a un
mes de las llamadas requeridas por POSITIVA COMPANIA DE SEGUROS S.A., para
control y gestién de la calidad de la operacién, las grabaciones mayores a un mes
seran solicitadas a través del canal definido y el tiempo de entrega maximo debera ser
no mayor a 24 horas.

Garantizar que las grabaciones de las llamadas puedan ser escuchadas a través de
cualquier reproductor de Audio como QuickTime o Windows Media Player

Ofrecer el servicio de asesoria y atencidén a través de la linea de atencién Chat para
todos los perfiles de cliente, para lo cual el personal asignado debera tener excelente
redaccién y ortografia.

Brindar el Servicio y la plataforma para el envio de mensajeria de texto.

Brindar el Servicio de Horas Back Office para atender las diferentes actividades que
previamente y por escrito acuerden las partes contratantes.

Atender las llamadas derivadas del Conmutador de la oficina de Casa Matriz de
POSITIVA COMPANIA DE SEGUROS S.A.

Desarrollar y ofrecer el servicio de atencién a los usuarios que utilicen la pagina de
internet de POSITIVA COMPANIA DE SEGUROS S.A. (click to call).

Atefder las solicitudes, quejas ¥ réclamos, para lo cual prestara el servicio de atencion
telefonica a clientes de POSITIVA COMPANIA DE SEGUROS S.A., para radicar y
solucionar en primer nivel los problemas, inconvenientes o solicitudes presentados en
relacién con los productos y servicios ofrecidos por POSITIVA COMPARNIA DE
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SEGUROS S A en caso de ser necesario reallzar Ios escalamlentos uhhzando el

aplicativo de quejas y reclamos, de acuerdo con los guiones y procedimientos
suministrados y aprobados por POSITIVA COMPANIA DE SEGUROS S.A.

Elaborar respuesta a las PQR identificadas por su gestidn dentro de las 72/horas
posteriores a su notificacién que incluyan la procedencia de las mismas y acciones
establecidas. En caso tal de que la PQR, sea catalogada como una PQR express, esta
respuesta debera ser elaborada dentro de las 24 horas posteriores a su notificacion y
de la misma forma incluyendo la procedencia de las mismas y acciones establecidas.
Desarrollar y ofrecer el servicio de virtual Hold, Este servicio se activara en los
momentos en que POSITIVA COMPANIA DE SEGUROS lo solicite previo acuerdo
con Américas Bussiness Process Services, teniendo en cuenta necesidades del
servicio, o por situaciones particulares que se puedan presentar en la operacién.
Atender las campafias Out bound que se acuerden entre las partes, y que sean
diferentes a las gestiones relacionada con ventas y cobranzas.

Actualizar la base de datos de los clientes que se comuniquen con !a linea de Servicio
al Cliente, los cuales podran ser reportados directamente a POSITIVA COMPANIA DE
SEGUROS S.A. a través de los aplicativos, o diligenciamiento de formularios que
POSITIVA COMPANIA DE SEGUROS S.A. designe y/o bases de datos.

Remitir de manera mensual el detalle de la tipificacion de las [lamadas tramitadas a
través del CRM que le permitan a POSITIVA COMPANIA DE SEGUROS S.A.
identificar los motivos de comunicacién.

Habilitar la pagina dispuesta por POSITIVA COMPANIA DE SEGUROS S.A. para que
los agentes de servicio tengan el acceso a la informacioén necesaria para atender los
requerimientos de informacion en la operacién.

Realizar las mediciones que las campafias requieran, siguiendo los parametros
determinados de mutuo acuerdo por POSITIVA COMPANIA DE SEGUROS S.A. y EL
CONTRATISTA.

Elaborar y rendir los informes que POSITIVA COMPARNIA DE SEGUROS S.A. requiera
y en las condiciones en que se necesite, siempre y cuando dicho informe no tenga
incidencia econémica para POSITIVA COMPANIA DE SEGUROS S.A. En caso que
asi fuera, las partes de comun acuerdo convendran en rendir el informe y acordaran
los valores econdmicos que dicho informe signifique.

EL CONTRATISTA debera contar con un Plan de Continuidad de Negocio (PCN)
acorde a las necesidades de POSITIVA COMPANIA DE SEGUROS S.A. que garantice
la prestacion del servicio de manera constante y permanente. Dicho plan quedara
debidamente documentado, entre las partes, a través de acta la cual sera revisada
constantemente. Este plan de continuidad debera ser demostrado con las
correspondientes pruebas realizadas.

Contar con herramientas tecnoldgicas que permitan monitorear el funcionamiento de
la linea de forma permanente (7*24) y que generen alertas cuando se detecte alguna
inconsistencia.

Contar con las herramientas que sean necesarias para garantizar el cumplimiento de
los requerimientos de las circulares 042 de 2012, 022 de la Superintendencia
financiera y Ley 1581 de 2012 sobre proteccidn de datos personales.
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43. Proveer el servicio de telecomunicaciones necesario para el desarrollo de las
actividades de Gestion de encuestas de satisfaccion, campafias informativas,
bienvenidas, retencién, fidelizacién, renovacion y recordaciéon, que previamente y por
escrito se acuerden entre las partes.

a4, Garantizar el acceso a internet para las personas que designe POSITIVA COMPANIA
DE SEGUROS S.A. ya que por sus funciones deben tener este servicio.

45. Realizar el inicio o cierre de los servicios de acuerdo a las definiciones realizada en el
item de especificaciones funcionales.

46. Incluir al mes 200 horas mensuales para desarrollc de software de acuerdo a los
requerimientos de POSITIVA, sin que represente ningun costo adicional.

47. Suministrar los canales de voz y datos para atender el trafico de las llamadas entrantes
y salientes (E1, primarios, troncales SIP, equipos terminales de datos/voz, entre otros),

| garantizando el nimero de canales o lineas dedicadas y exclusivas para atender la

| capacidad de llamadas generadas por POSITIVA COMPANIA DE SEGUROS SA. a

través de sus lineas telefénicas.

48. Permitir instalacién de canales propios de comunicacion y datos de POSITIVA
COMPANIA DE SEGUROS S.A. en sus instalaciones, que cumplan con las
especificaciones de seguridad, para lo cual se debera permitir realizar el estudio de

| viabilidad de los operadores que POSITIVA COMPARNIA DE SEGUROS S.A. designe.

49. Asumir el costo del servicio de los canales de datos que requiera para soportar la
operacién y de la misma forma debera ajustar el ancho de banda de acuerdo al

| dimensionamiento del trafico de la operacion.

| 50. Recibir el flujo de llamadas de entrada a través del numero de cabecera posicionado

| actualmente 3307000, a que recibira a su vez el trafico de la linea Nacional

0180000111170, 6502200 del conmutador de Casa Matriz y del #533 a través de los

| cuatro operadores de telefonia celular Claro, Movistar, Tigo y ETB.

| 51. Monitorear constantemente los canales telefénicos con el fin de informar a POSITIVA

| COMPANIA DE SEGUROS S.A. el % de su ocupacién y cuando esté presente una

1 saturacién mayor o igual al 80%, debera alertar a POSITIVA COMPANIA DE
SEGUROS S.A. para que se realice el respectivo analisis de la necesidad de realizar
algun crecimiento en esta infraestructura.

52. Realizar el desborde de las llamadas para las opciones en que se requieran la
prestacion de los servicios médico-asistenciales, hacia el proveedor de Operacidén
Logistica designado por POSITIVA COMPANIA DE SEGUROS S.A.

53. Realizar el desborde de las flamadas a los proveedores estratégicos que POSITIVA
COMPANIA DE SEGUROS S.A. requiera para atender procesos especificos

54. Realizar las transferencias de llamadas de los agentes del Contact Center hacia el
Operador Logistico realizando la respectiva configuracién de los VDN's, que
direccionaran a Skilles especifico

55. Garantizar el crecimientd de canal en los casos de crecimiento de [a operacion por
aumento en el trafico sin que implique costo para POSITIVA COMPANIA DE
SEGUROS S.A.

s6. Entregar el documento de DIAGRAMA DE ARQUITECTURA Y DIAGRAMA
FUNCIONAL de la solucion de voz.

I
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Repor’tar a POSITIVA COMPANIA DE SEGUROS SA de forma permanente Ios
hallazgos o anomalias presentados durante la prestacion de servicios generados para
la atencidn en la linea.

Poner a Disposicién la planta telefénica para Positiva y que disponga de las
definiciones realizadas en las especificaciones funcionales.

Suministrar el servicio de CTl que debe ser compatible con el envio de datos
realizados por el IVR y actuar como interfaz entre los clientes y los medios de
comunicaciéon que empleen los procesos de cara al cliente para el manejo de los datos
de los clientes. Los costos de desarrollo para la integracién de CT| deben ser asumidos
por EL CONTRATISTA. El CTI debe dar cubrimiento al 100% de los asesores, con
manejo de reportes automaticos de conectividad de usuarios y conexiéon vy
administracion de las bases de datos en linea.

Prestar el servicio de IVR como plataforma de comunicaciones que permita interactuar
y recibir informacion a los usuarios, sin necesidad de ser atendido por un asesor.
Implementar Servicios de audio respuesta (IVR) transaccional o no transaccional, para
la atencién de los diferentes productos de la Compafiia, este desarrollo se realizara
durante la ejecucién del contrato.

Implementar servicios de IVR transaccional que permita auto atencidn evitando el paso
a asesor cuando POSITIVA COMPANIA DE SEGUROS lo requiera. }
Brindar el servicio de audio respuesta IVR a los clientes de POSITIVA COMPANIA DE
SEGUROS S.A. para consultas de informacién e integrarla con plataformas de web
services o con cualquier otra accidn como respuesta de un evento generado por un
usuario.

Ofrecer el servicio de Text to Speech para que se puedan crear mensajes en minutos
y ser implementados en el ingreso al Menu del IVR o en opciones transaccionales. El
servicio del IVR transaccional sera desarrollado durante la ejecucion del contrato.
Contener solucién de andlisis de voz (Speech Analitycs) con la que se puedan
profundizar acerca de las conversaciones con los clientes y que a su vez permitan
interpretar datos y proponer planes de accion. Esta herramienta debera disponer de
un repositorio o base de datos que distinga lo que dicen los clientes y la atencion que
ofrecen los agentes, identificar palabras y frases que se repiten en un porcentaje alto,
medir patrones que pueden darse en las conversaciones para controlar conocimientos
y calidad.

Implementar mecanismos de control para garantizar la proteccién de la informacion de
clientes en ambiente de pruebas al menos teniendo en cuenta los siguientes aspectos:

a. Con el propdsito de mantener un adecuado control sobre el software, deben
cumplir, como minimo, con las siguientes medidas:

b. Mantener tres ambientes independientes: uno para el desarrollo de software,
otro para la realizacion de pruebas y un tercer ambiente para los sistemas en
produccion. En todo caso, el desempefio y la seguridad de un ambiente no
pueden influir en los demas.

¢. Implementar procedimientos que permitan verificar que las versiones de los
programas del ambiente de produccién corresponden a las versiones de
programas fuentes catalogadas.
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Cuando necesiten tomar copias de la informacion de sus clientes para la realizacion
de pruebas, se deben establecer los controles necesarios para garantizar su
destruccion, una vez concluidas las mismas.

Contar con procedimientos y controles para el paso de programas a produccién. El
software en operacion debe estar catalogado.

Ofrecer el servicio de grabacién de voz corporativa para ser implementadas en VR y
realizar modificaciones en el arbol de navegacion en un término no mayor a 8 dias.
Ofrecer el servicio de atencion telefonica para consultas y reclamos de clientes que
hayan ingresado al sistema de audio respuesta de POSITIVA COMPANIA DE
SEGUROS S.A. o desarrollado por EL CONTRATISTA y que hayan solicitado Ia
opcion de operador.

Realizar la configuracion del IVR principal del numero de cabecera y de la
programacién en su planta telefénica.

Realizar las grabaciones de las opciones del IVR con voz humana corporativa
suministrada por el proveedor, esta persona debera estar disponible para los ajustes
que requiera POSITIVA COMPANIA DE SEGUROS.

Realizar los cambios al IVR que solicite previamente POSITIVA COMPARNIA DE.

SEGUROS, y deberan ser probados previamente con ambientes separados al de
produccién, para efectos de desarrollos y de pruebas, antes de llevar a produccion
nuevas versiones del sistema. Estos ambientes deben estar provistos de todos los
mecanismos de seguridad necesarios que no pongan en riesgo la informacién y la
operacion.

Cumplir las definiciones realizadas en las especificaciones funcionales para el
desarrolio del IVR.

Contar con un sistema automatico, progresivo, manual y predictivo de marcacion a los
teléfonos de los clientes que POSITIVA COMPANIA DE SEGURQOS S.A. provea.
contar con un sistema Blending para intercambio automatico de llamadas de entrada
y salida.

Disponer del servicio de llamadas masivas para cuando POSITIVA lo requiera.
Ofrecer dentro del servicio de envio de mensajes de texto (SMS) con las definiciones
detalladas en el item de especificaciones funcionales.

Disponer del envio de Mensajes de texto a cualquier operador de telefonia celular en
Colombia, con las definiciones detalladas en el item de especificaciones funcionales.
Ofrecer dentro del servicio, el desarrollo del chat sin costo y cumpliendo con las
definiciones detalladas en el item de especificaciones funcionales.

Atender el servicio de chat para Ia atencién de los diferentes productos de la Compaiiia
a través de la herramienta desarrollada por EL CONTRATISTA. Esta debe ser una

" aplicacién que permita el manejo y priorizacién de skills, tipificacion del motivo del

contacto, manejo de guiones, manejo de preguntas frecuentes, envio de archivos.
Debe permitir generar reportes de historiales de conversacion, estadisticas de gestidon
y niveles de servicio.

Ofrecer el servicio de asesoria y atencidn a través de la linea de atencién Chat para
todos los perfiles de cliente, para lo cual el personal asignado debera tener excelente
redaccion y ortografia.

A
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81, ofrecer eI servicio de desarrollo y gest|on de los correos electronlcos con Ias
definiciones realizadas en el item de especificaciones funcionales.

g2. Suministrar para los servicios prestados en este contrato, un sistema de informacion
que desarrolle el mismo y en el que se registre toda la gestién de contactos realizadas
a través del contact Center, sin que represente costo alguno para POSITIVA.

83. Garantizar que el C.R.M. dispuesto para la operacion cuenta con una alta
disponibilidad.

84. Garantizar que la plataforma de C.R.M permita |la integracién de todos los contactos
realizados por los clientes o a los clientes, a través de los diferentes canales que hacen
parte de la Multicanalidad.

85. Garantizar el cumplimiento de las definiciones realizadas para el C.R.M y que se
detallan en el item de especificaciones funcionales.

86. Disponer de una mesa de ayuda que brinde soporte al o a los sistemas de informacion
propios, la cual debe serde 7 x 24

g7. Cumplir con los acuerdos de Niveles de Servicio ANS para |a disponibilidad de sus
sistemas de informacién.

88. Asegurar el soporte y mantenimiento correctivo, evolutivo, preventivo y adaptativo, del
sistema o de los sistemas de informacién de EL CONTRATISTA, que aseguren su
adecuado funcionamiento durante la ejecucion del contrato.

89. Garantizar que su sistema de informacion permite el cumplimiento en la elaborac:én y
entrega a POSITIVA COMPANIA DE SEGUROS S.A. Compafiia de seguros de los
informes requeridos

90. Generar de acuerdo con el analisis de la prestacién del servicio informes adicionales
que den valor agregado a la operacion, a efectos de mejorar los estandares de calidad,
control de costos, eficiencia de procesos, entre otros aspectos que considere
relevante. N

91. Generar la informacion e informes requeridos por POSITIVA COMPANIA DE
SEGUROS S.A. y por lo tanto debera prever el ajuste dentro de sus costos.

92. Prestar el servicio de acuerdo a los parametros generales de calidad estipulados en la
norma basica internacional COPC para lo cual debera presentar el instrumento de
aseguramiento de la calidad para cada uno de los servicios contratados por POSITIVA
COMPANIA DE SEGUROS S A.

93. Contar con un enfoque de experiencia de clientes o plan de calidad manejado, con su
marco de actuacion centrado en el cliente, que permitan desarroliar estrategias para
la mejora de procesos, las personas y la tecnologia. Debera informar cuat es el plan
de trabajo para llegar a la implementacién del enfoque de experiencia al cliente y como
lo hacen.

94 Disefiar el modelo de Experiencia y ajustarlo de acuerdo al entendimiento y
necesidades de POSITIVA COMPANIA DE SEGUROS y de la misma forma debe estar
articulado con la estrategia y visién de la Compaiiia.

95. Presentar documento con descripcidn detallada de las caracteristicas del sistema de
gestién de la calidad que garantizara la ejecucién con los estandares requeridos para
los servicios de informacion de POSITIVA COMPANIA DE SEGUROS S.A., se debe
hacer énfasis en el mddulo de indicadores de gestion y control.

Pag. 11 84“}
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integralidad de su gestién, con reconocimiento a los asesores que se destaquen en |a
evaluacién integral realizada por EL CONTRATISTA, informando a POSITIVA
COMPANIA DE SEGUROS S.A. scbre las actividades y reconocimientos que se
realicen. Se aclara que estos incentivos son diferentes a los Planes de Beneficios
grupales que normalmente ofrecen las empresas a todos sus colaboradores a través
de sus areas de Bienestar.

Realizar los ajustes a nivel de proceso, formatos, indicadores, auditorias y atender las
recomendaciones de POSITIVA derivadas de monitoreos, auditorias, calibraciones y
talleres, orientando siempre el mejoramiento del modelo de Servicio del CONTACT
CENTER, para aumentar la satisfaccion de los usuarios y en pro de |la optimizacién de
los servicios.

utilizar los medios de control que estime convenientes para corroborar que los clientes
reciben -un ‘servicio de calidad -en las respuestas suministradas, por lo que EL
CONTRATISTA esta obligado a dar acceso a las plataformas, recursos técnicos,
logisticos y al personal que haya destinado para ejecutar a plenitud esta labor.
informar a POSITIVA COMPANIA DE SEGUROS S.A los avances a los planes de
mejoramiento en los tiempos que sean solicitados por POSITIVA COMPANIA DE
SEGURQOS S.A.

Realizar auditorias al cumplimiento de los planes de accién gque resulten de las
mediciones de satisfaccion a los clientes y al servicio.

Realizar alineacidén entre las partes (contratante y contratista) de la matriz de calidad
que permita de forma objetiva realizar la calificacién de los monitoreos. Esta matriz se
validara y aprobara por parte de POSITIVA COMPANIA DE SEGUROS S.A. teniendo
en cuenta el objeto del contrato, el modelo, enfoque y umbrales de medicion interna
de calidad del contratista y los indicadores sugeridos en la valoracion de la experiencia
del cliente para obtener una medicién de satisfaccion de usuarios.

Entregar Los resultados de la medicion de calidad realizadas por EL CONTRATISTA,
a mas tardar entre los 10 dias habiles siguientes al mes de gjecucion. Ejemplo: El
resultado de la medicién de! mes de abril debera ser entregado a mas tardar el décimo
(10) dia habil del mes de mayo.

Disefiar la matriz de calificaciéon de los monitoreos de calidad definida conjuntamente
bajo un ambiente web que permita el acceso a POSITIVA COMPANIA DE SEGUROS
S.A. COMPANIA DE SEGUROS, para registro y consulta desde sus instalaciones y
desde las instalaciones de EL CONTRATISTA

Generar los reportes de calidad a través de reportes automaticos de resultados en
linea de las calificaciones de monitoreos de manera global, por proceso, por fechas y
por agente de servicio.

Realizar seguimiento entre las partes sobre los indicadores de calidad y sus
correspondientes planes de accién de mejoramiento continuo.

Disefiar e implementar planes que aseguren la calidad de los procesos y de la
atencion. Se deberan entregar informes de calidad consolidados mensualmente,
trimestralmente y anualmente.

Realizar encuestas de satisfaccion de la calldad remblda en la atencién de las llamadas
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a los usuarios que se comunican a través de la linea, y se caracterizaran por ser
automatizadas a través del servicio de IVR. Estas no implicaran costo para POSITIVA.

108. Implementar y controlar el plan de calidad que garantice mensualmente como minimo
8 monitoreos por asesor, el objetivo es mejoramiento continuo en la calidad del
servicio.

109. Realizar una vez cada seis {6) meses una encuesta de satisfaccion del servicio del
Contact Center a través de un proponente externo que sera seleccionado por
POSIT!VA y cuyo costo debe ser asumido por el Contact Center.

110. Garantizar que los monitores de calidad o valoradores de experiencia cumplen con las
siguientes funciones:

a. Seguimiento a las operaciones en cada uno de los agentes en forma directa y
en linea.

b. Evaluacién de aspectos como {a Calidad del Servicio (saludo, trato al cliente,
manejo del software de consulta, actitud de servicio, manejo de objeciones,
entonacién, manejo de ia voz).

Evaluacion aspectos de la informacién en cuanto a su veracidad y precision.

Calificacion a través de la matriz de calidad establecida los monitoreos

realizados.

e. Evaluacion de las llamadas tanto en fondo como en forma, detectar los posibles
errores fatales e implementar de inmediato los correspondientes planes de
accion.

f. Evaluar la cantidad de llamadas contestadas, tiempos de conversacion,
numero de quejas generadas y satisfaccién lograda, con el fin de establecer
medidas de mejoramiento y retroalimentacion.

111. Disponer el personal idéneo para la atencién a tiempo, de todas las actividades propias
del servicio.

112. Desarrollar actividades que aseguren el conocimiento y las habilidades necesarias
para la prestacién del servicio de acuerdo a los estandares de calidad y seguridad
establecidos.

t13. Alinear los programas de formacion de los diferentes servicios, con el plan de
formacién de POSITIVA COMPANIA DE SEGUROS para el Contact Center. La
metodologia empleada debera ser acordada entre las partes. :

t14. Garantizar la transferencia de conocimientos a través de los guias, instructivos y e
protocolos entregados por POSITIVA COMPANIA DE SEGUROS, generando el vid
desarrollo de las competencias necesarias al personal, permitiendo contar con los
conocimientos adecuados para realizar la gestion a través de los diferentes canales
de atencion del Contact Center.

115, Contar con Salas de capacitacién: Dotadas con equipos de computo para los casos
en que la capacitacién requiera conectarse a alguno de los aplicativos de POSITIVA
COMPANIA DE SEGUROS, tablero, marcadores y borradores, Proyector o video
beam, equipo de codmputo, acceso a internet y a los aplicativos requeridos por
POSITIVA COMPANIA DE SEGUROS utilizando todas las seguridades necesarias
que garantizan el acceso exclusivo para la operacién de POSITIVA COMPARNIA DE
SEGUROS. S.A. K
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Garantizar puestos fisicos suficientes en las salas de formacion para el personal a
capacitar.

Garantizar ia disponibilidad de salas de capacitacion ubicadas en las mismas sedes
donde opera el Contact Center, acorde a las necesidades de capacitacion de
POSITIVA COMPANIA DE SEGUROS S.A.

Garantizar la realizacién de pre-turnos (Antes de iniciar el turno de trabajo) y post
turnos (después del turno de trabajo) obligatorios para todos los asesores y estos
deberan realizarse de manera presencial, diaria para cada uno de los servicios fuera
de los turnos de trabajo.

Programar refuerzos de capacitacién de acuerdo a las debilidades detectadas en la
gestidén de calidad: evaluaciones, monitoreos, calibraciones, talleres para lo cual EL
CONTRATISTA debera establecer malias de capacitacién de acuerdo a las
necesidades fuera de los turnos.” ™~

Estar disponible para asistir a capacitaciones que se citen en los lugares de la ciudad
de Bogota que defina POSITIVA COMPANIA DE SEGUROS y cumplir por lo menos
con la asistencia del personal de Staff (Coordinador, formador y monitores de calidad)
que sean convocados.

Garantizar que toda capacitacién realizada por POSITIVA y a la que no puedan por
temas de servicio asistir Ja totalidad de los agentes, sera replicada en el siguiente turno
habil de los agentes que quedaron pendientes, Esta capacitacion debe ser impartida
por parte del area de formacién de EL CONTRATISTA

Certificar los conocimientos del proceso de induccion de los agentes nuevos a través
de evaluacién con nota minima de 9.0/10

Asumir durante el periodo de induccién la totalidad de los gastos que esto represente
y debera disponer de |a totalidad de los recursos necesarios para la misma.
Presentar mensualmente y de manera previa el cronograma de formacion para el
siguiente mes de operacion, destinado al mantenimiento del conocimiento de los
asesores. Alli se deben contemplar programas de formacidén, de procesos, de
desarrollo de competencias, de calidad entre otros.

Garantizar que el item de capacitacién no generara costos adicionales para POSITIVA
COMPANIA DE SEGUROS S.A. su valor se entiende incluido en la oferta.

Realizar evaluaciones mensuales a través de su herramienta e —learning, con e! fin de
garantizar el mantenimiento del conocimiento y las habilidades minimas requeridas.
Evaluar mensualmente el conocimiento en cuanto a procesos y productos de
POSITIVA COMPANIA DE SEGUROS, el desempeiio y productividad del personal
que EL CONTRATISTA ponga a disposicién del Contrato.

Suministrar la informacién requerida por POSITIVA COMPANIA DE SEGUROS S A.
para la evaluacién del personal vincuiado

Disefiar e implementar conjuntamente con POSITIVA COMPANIA DE SEGUROS S A
un plan de formacion especifico para los asesores asignados a la campafia, que
incluya refuerzos y actualizaciones en productos y servicios de POSITIVA COMPANIA
DE SEGUROS S.A. La responsabilidad de este plan de formacion seré compartida
entre las partes.

Incluir la descripcidén de los procesos de seleccion de personal y de capacitacién,

N
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asegurando que todo el recurso humano recibe periédicamente entrenamiento en
atencion telefonica, manejo de etiqueta y cortesia, servicio al cliente, manejo de la voz,
manejo de clientes dificiles, asi como en temas propios de POSITIVA COMPANIA DE
SEGUROS S.A.

131. Contar con programas de motivacién, coaching y desarrollo de carrera para el personal
asignado al CONTACT CENTER

132. Tener en cuenta para las certificaciones de conocimientos la siguiente escala de

calificacion:

| Agente Nota Minima Periodicidad Observacién
Nuevo 9.0/10.0 Antes de iniciar la | Solo pueden iniciar
operacién servicio las personas
que se encuentren

certificadas
Asesor Antiguo | 9.0/10.0 Mensual Solo pueden
> a dos meses mantenerse en la
operacion las personas

certificadas.

Nota: Se considera antigua la persona que lleve mas de dos meses en la operacion.

133. Realizar de forma mensual una evaluacion integrada de cada uno de los agentes,
donde evaluara la competencia laboral del empleado, donde se califiquen sus
habilidades y el cumplimiento de los requisitos establecidos, en el ejercicio de las
funciones del cargo para el que fue contratado y la manera de lograrlo (competencias
comportamentales), como contribucién a las metas de la campania.

134. Socializados los resultados del item anterior a POSITIVA COMPANIA DE SEGUROS
S.A. con el respectivo plan de mejora a seguir.

135. Contar con un sistema de capacitacion y evaluacion virtual que permita facilitar el
aprendizaje auténomo y la creacién de evaluaciones para medir conocimientos. :

136. Garantizar la aplicacién de practicas que establezcan puntos de control y seguimiento e
a la curva de aprendizaje de asesores nuevos gque inician etapa de induccion, estando i}éj"
siempre bajo el acompanamiento de los formadores, valoradores y coordinadores. ¢

137. Garantizar que los asesores nuevos que dan inicio a la atencién de transacciones
estén acompafados de forma permanente por los formadores, valoradores vy
coordinadores de la campafia, esta etapa debe por io menos tener una duracién de 7
dias.
| 138. Garantizar a través de documento que el nimero de personas que disponga para la
operacion: Sera el suficiente para la prestacion del servicio con oportunidad y calidad,
dispondra de sistemas y canales de comunicacién permanentes con la Compaiiia,
laborara en horarios que garanticen la oportunidad del servicio, Serd cubierto y se le
garantizara cumplimiento de las normas de seguridad social.
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130 Garantizar a POSITIVA COMPANIA DE SEGUROS S.A. los requerimientos
relacionados con |la estructura del equipo de trabajo que conformara para la operacion
durante la ejecucion del contrato y en e! horario establecido por la Compafiia.

140. Contar con el personal de las calidades sefialadas y en el numero que garantice el
cumplimiento de los procesos propios de cada uno de los servicios y de manera
exclusiva.

141. Responsabilizarse de los contratos de trabajo del personal asignado a la operacion.

142. Contar con personal idéneo y calificado contando como minimo con las siguientes
competencias y habilidades.

143, Entregar a POSITIVA en cualquier momento las hojas de vida y soportes que acrediten
el cumplimiento del perfil requerido.

144. garantizar como minimo el perfil requerido en el punto 3.2.5.4 de competencias
requeridas.

145. Garantizar que al determinar la relaciéon del Staff vs el nimero de asesores y/o
coordinadores, el redondeo de los decimales sera:

146. Si el nUmero siguiente de la coma es menor a 5, se redondeara hacia abajo en el
numero entero mas préximo. Ejemplo 3,4 = 3

147. Si el nimero siguiente de la coma es mayor o igual a 5, se redondeara hacia arriba en
el niumero entero mas préximo. Ejemplo 3,5=4

148. Garantizar que en caso de presentarse incapacidad por parte del personal asignado a
la operacion se tendra el reemplazo de una persona distinta a los que se tienen en la
operacion y que cumpla con el perfil. Si esta de vacaciones y el trafico de los servicios
los demanda debe ser reemplazado.

149. Contar con personal de apoyo minimo en las siguientes areas o afines que brindaran
soporte a los procesos de la operacidn, se debera mostrar la estructura y forma de
participacién de dichas areas:

150. Innovacion o proyectos

- Control y Work forcé

- Recursos humanos (Seleccion de personal)

- Formacion

- Calidad

- Servicios tecnoldgicos e informaciéon

- Infraestructura

- Helpdesk (soporte 7x24)

- Contar con mecanismos para garantizar el control de Niveles de rotacion del
recurso humano.

- Contar con un modelo de gestibn humana en el que se identifique la gestion
que hacen de las personas y equipos de trabajo que apalanguen los resultados
sostenibles para la campaiia.

- Realizar seguimiento al ausentismo de la campafia y de acuerdo con los
resultados obtenidos el contratista debera establecer planes de accién para
minimizar el impacto y presentarlos a POSITIVA COMPANIA DE SEGUROS
cuando los solicite. o
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151. Garantizar que los retiros de personal de la campafia no deberan impactar los

acuerdos de niveles de servicio establecidos, para ello deberan contar con un back up
de personas que ya se encuentren preseleccionadas y capacitadas con el fin de
proveer los cargos en maximo 3 (tres) dias habiles para los cargos que queden
vacantes.

152. Estar en la capacidad de aumentar o disminuir el personal cuando el

dimensionamiento lo requiera para el cumplimiento de los Acuerdos de Niveles de
servicio de la operacién,

PARAGRAFO: EL CONTRATISTA sera responsable, ante las autoridades de los actos u
omisiones, en el gjercicio de las actividades que desarrolle en virtud del contrato, cuando con
ellos cause perjuicio a la Entidad o a terceros siempre y cuando se encuentren debidamente
probadas y obren mediante sentencia judicial ejecutoriada y en firme.

CLAUSULA TERCERA. - OBLIGACIONES DE POSITIVA

POSITIVA, en cumplimiento del contrato, estara obligada a:

1
2.

3.

10.

11.

12.

13.

Pag. 17

Pagar en la forma establecida, las facturas presentadas por EL CONTRATISTA.
Suministrar en forma oportuna la informacién que requiera EL CONTRATISTA para la
prestacion del servicio.

Resolver las peticiones que le sean presentadas por EL CONTRATISTA en los
términos consagrados en la Ley.

Cumplir y hacer cumplir las condiciones pactadas en el contrato y en los documentos
que de él forman parte.

Verificar, revisar y aprobar a través del o del supervisor(s) designado(s) el
cumplimiento de los requisitos y documentos de orden técnico exigidos como requisito
previo e indispensable para suscribir el contrato.

Disponer del personal necesaric para capacitar, entregar y construir los
procedimientos que requiera la gjecucion del contrato.

Colocar a disposicién de EL CONTRATISTA los Sistemas de Informacion y bases de
datos necesarias para la ejecucion del contrato.

Participar en forma activa, responsable y cumplida en el proceso de implementacion
que obligue el presente contrato.

Suministrar en forma oportuna la informacion solicitada por EL CONTRATISTA de
conformidad con los términos de este proceso

Resolver las peticiones que le sean presentadas por EL CONTRATISTA en los
términos consagrados en la Ley.

Cumplir y hacer cumplir las condiciones pactadas en el contrato y en los documentos
que de él forman parte.

Proveer los guiones y protocolos de atencién de llamadas autorizados por POSITIVA
COMPANIA DE SEGUROS S.A.

Responder ante los entes de vigilancia y control por los servicios que le corresponde
garantizar a sus asegurados.

Poner a disposicion de EL CONTRATISTA el software necesario y debidamente

Pio.

Vo Bo, Area luridica



@) POSITIVA

COMPANIA DE SEGUROS

N ) 05 41
CONTRATO DE PRESTACION DE SERVICIOS DE CONTACT CENTERFIO. DE 2017
CELEBRADO ENTRE POSITIVA COMPANIA DE SEGUROS S.A. Y AMERICAS BUSINESS

PROCESS SERVICES S.A.

15

16.

17.
18.

19.

20,

21,

22,

23,

24,

25.

26.

27.

28.
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licenciado para gestionar los servicios del contrato.
Establecer un plan periodico de capacitacion y educacion continua que debera
gjecutarse en la ciudad de Bogotéa en las instalaciones del contratista.

Proveer la capacitacion y/o instruccién necesaria al personal que se encargara de la
prestacién del servicio, relacionada con los productos y servicios de POSITIVA
COMPANIA DE SEGUROS S.A. La capacitacion cubre la instruccién inicial y las
actualizaciones del personal original que se utilice en el desarrolio del contrato.
Solicitar por escrito cualquier cambio o adicién que se desee efectuar en los servicios.
Atender las medidas que se acuerden entre las partes, para optimizar la prestacic’)n de
los servicios de EL CONTRATISTA.

Guardar la confidencialidad de la informacién del know how de EL CONTRATISTA y
de aquella informacion de éste que esté marcada expresamente como informacion
reservada y confidencial.

tnformar y capacitar al contratista en el esquema de atencién en contingencias cuando
sus aplicativos estén fuera de servicio de manera inesperada.

Determinar el alcance del usuaric y contrasefia asignado a los asesores, para el
ingreso a los aplicativos que defina POSITIVA COMPANIA DE SEGUROS S.A, sea
Unicamente para ta labor que les ha sido asignada. -

Asignar a los asesores el usuario y contrasefia en forma personal y con anterioridad
al inicio de la prestacion del servicio, para garantizar que el acceso a los sistemas de
informacion de POSITIVA COMPARIA DE SEGUROS S.A., 0 a los suministrados por
este sea optimo y adecuado para la correcta prestacion del servicio.

Programar planes de capacitacién en sus productos cada que haya novedades
significativas y sobre la normatividad aplicable a los mismos que inciuya a los
funcionarios de POSITIVA COMPANIA DE SEGUROS S.A.

Certificar en conocimientos y para ingreso a la operacién la totalidad de los agentes
que se capacitan, luego de finalizada y aprobada su etapa de induccidon con EL
CONTRATISTA.

Realizar alineacion entre las partes (contratante y contratista) de la matriz de calidad
que permita de forma objetiva realizar la calificacion de los monitoreos. Esta matriz se

‘validara y aprobara por parte de POSITIVA COMPANIA DE SEGUROQS S.A. teniendo

en cuenta el objeto del contrato, el modelo, enfoque y umbrales de medicién interna
de calidad del contratista y los indicadores sugeridos en la valoracidn de la experiencia
del cliente para obtener una medicién de satisfaccion de usuarios.

Entregar y actualizar la informacion oportuna para la cabal ejecucion del objeto del
contrato.

Proporcionar mecanismos de acceso seguro a las aplicaciones propias que se
requieran para {a correcta ejecucion del objeto del contrato conforme a sus politicas
y manuales internos.

Suministrar al contratista de manera oportuna las polltlcas dlrectnces guiones,
documentos y lineamientos que se requieran para la ejecucidn de las actividades
propias de la presente oferta, todo de conformidad con lo establecido por las Leyes,
Decretos y reglamentos que le sean aplicables, asi como de acuerdo a lo establecido
por los entes de control.
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29. En su calidad de responsable del tratamiento de datos, dara cumplimiento a las
obligaciones que en tal sentido establece la ley 1581 de 2012 y sus decretos
reglamentarios. Para el cabal cumplimiento de esta norma, EL CONTRATANTE
asumira las obligaciones que asi le correspondan de la informacién y actualizacion,
respecto a las bases de datos personales y demas bases que contengan datos
personales que le entregara AL CONTRATISTA para la correcta prestacion de los
servicios requeridos. En el evento de que sean entregadas bases de datos EL
CONTRATANTE certifica que las mencionadas bases cuentan con las debidas
autorizaciones claras, expresas y suficientes para los fines que aqui se establecen.

30. Todas las demas obligaciones que se establezcan en el presente contrato y las normas
que lo rigen.

CLAUSULA CUARTA.-  VALOR DEL CONTRATO Y FORMA DE PAGO

El valor total del presente contrato sera hasta la suma de CUATRO MIL CIENTO CUARENTA
Y SEIS MILLONES CIENTO OCHENTA Y OCHO MIL DOSCIENTOS OCHENTA PESOS
M/CTE ($4.146.188.280), incluido el IVA y todos los tributos que se generen con ocasién de
la celebracién, ejecucion y liquidacién del contrato.

La facturacién debe hacerse teniendo en cuenta el esquema que se detalla a continuacion,
en el que se presenta cada uno de los servicios brindados por EL CONTRATISTA. Las tarifas
estan dadas en pesos colombianos, discriminando el valor unitario, el valor del IVA y el valor
total, cumpliendo con las especificaciones del RFQ. Estas tarifas incluyen servicio de
grabacién de llamadas y la entrega de grabaciones:

LINEA DE ATENCION - GESTION IN-
.. BOUND o
Precio
Descripcién Unitario I.V.A, Valor Total ’
sin LV.A. mé
S s o fi)
Hora de Logueo <a 10.000 horas 18.327 3.482 21.809 W
$ 5 I
Hora de Logueo > a 10.000 horas 18.093 3.438 21.531 & O
GESTION OUT- BOUND g
Precio <
Descripcion Unitario LV.A, Valor Total %
sin L.V.A. =
$ $
Hora de Logueo <a 10.000 horas 18.327 3.482 21.809
$ $ .
Hora de Logueo > a 10.000 horas 18.093 3.438 21,531 v
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GESTION CHAT .
. Precio :
Descripeion Unitario LV.A.. Valor Total
e sinLV.A, | -
$- - $
Hora de Logueo <a 10.000 horas 18.327 3.482 21.809
$ $
Hora de Logueo > a 10.000 horas 18.093 3.438 21.531
Puesto de trabajo, Incluye asesor de
gestién
Nota: Atencidn en horarios de lunes a
viernes 7:00 a.m. a 7:00 p.m. y Sabados S S
de 8:00 a.m. a 2:00 p.m. 1.716.000 |326.040 S 2.042.040
 Licencia Click to Call: £l contratista
suministrars dentro del contrato 5
" ficencias sin costo, '
' T " Precio | -
Descripcién " Unitario | LV.A. ‘Valor Total
. sinLV.A,
$ 5
Hora de Logueo 18.327 3.482 21.809
GESTION. BACK OFFICE
Descripcion Unitario LV.A. Valor Total
S - sin LV.A. | .
$ $
Hora Back Office 20.588 3.912 24,500
1 VIRTUALHOLD - _
IO . Precio: ] . y
Descripcion 1 Unitario | LVLA. Valor Total
......... el Al | =
S $
Minuto 39 17 106
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Precio
Descripcién ~ Unitario LV.A. Valor Total -
sinlVA, |
S $
Arrendamiento Mensual - Precio unitario 630.230 119.744 S 749974
SERVICIO DE AUDIO-RESPUESTA - IVR
TRANSACCIONAL- INCLUYENDO LICENCIA
TEXT TO SPEACH
. . . Precio - :
D.escnpcién. (Unidades en:Minutos.), . Unitario LV.A. .+ Valor Total
Cotizar de acuerdo a rangos establecidos | -
L sinLV.A, : :
S S
13 50.000 52 10 S 62
S $
- 50.001 a 75.000 30 6 5 36
S $
75.001 a 100.000 23 4 ) 27
$ $
100.001 a 120.000 21 4 S 25
$ 5
Mayor a 120.001 20 4 S 24
SERVICIO DE AUDIQRESPUESTA IVR- NO 2
TRANSACCIONAL ua)
Precio 2
‘Unitario I.V.A. Valor Total U
Descripcién: (IVR no transaccional) ~ sin LV.A, 5
$ $ S
Minuto 35 7 S 42 <
~ SERVICIO SMS
' . Precio _ o .
 Unitario L.V.A. . Valor Total
Descripcidn < sin LV.A. ' 5 -
' ' 5 S
Valor mensaje enviado de forma efectiva 20 4 S 24
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SERVICIO ENVIO CORREQS
ELECTRONICOS
Precio
. Unitario LV.A. ~ Valor Total
Descripcién sin VLA, '
s S
Valor por correo enviado 25 5 S 30
SERVICIO DE ENVIO DE MENSAJES DE VOZ
AUTOMATICOS (Llamadas maswas de:
R IVR) :
RN oPrecio | - |
Cotizar de. acuerdo a rangds establec;dos SR Unita_ri'd CLVLA. Valor Total
] S
1a 50.000 152 29 S 181
$ $
50.001 a 75.000 144 27 S 171
$ $
75.001 a 100.000 137 26 S 163
$ 5
100.001 a 120.000 131 25 S 156
S $
Mayor a 120.001 126 24 S 150
PUESTO CONTROL Y SEGUIMIENTO A LA
' OPERACION
Cotizar una posicién, con el recurso s > o o
Humano encargado de realizar controly | . _Precic_a - e 3 -
------------ - Unitario: LV.A. . Valor Total
seguimiento a la calidad y senncno enla | n o
------ CosinLVGAL |
operacién P
] $
1 Puesto de auditoria y control 3.532.623 |671.198 $ 4.203.821

Los valores se cancelaran en forma mensual conforme a los servicios prestados en el mes
inmediatamente anterior, con los siguientes soportes : a) presentacién de la factura b) relacion
de servicios prestados ¢) informe ejecutivo de gestién del periodo presentado por EL
CONTRATISTA incluyendo reporte de cumplimiento de los acuerdos de nivel de servicio
pactados; d) La relacion del personal activo € inactivo e) informe de supervisidon aceptando vy
aprobando el cumplimiento de las obligaciones contractuales durante el periodo a facturar y
f) Certificacion expedida por el Revisor Fiscal y/o Representa Legal de encontrarse al dia en

Pag. 22
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los pagos a la Seguridad Social y Parafiscales. El cobro deberd efectuarse dentro de los
primeros diez (10) dias calendario del mes, y pagadero dentro de los treinta (30) dias
siguientes a la presentacién de la factura. Esta facturacién se debe realizar en pesos
colombianos y debe incluir la relacién detallada de todos los productos y/o servicios
facturados.

PARAGRAFO PRIMERO: Si la factura no ha sido correctamente elaborada o no se acompafia
de los soportes requeridos para el pago, el término para este solamente empezara a contarse
en la fecha en que se presenten en debida forma o se haya portado el ultimo de los
documentos. Las demoras que se presenten por estos conceptos seran responsabilidad de
EL CONTRATISTA y no tendran por ello derecho a pago de intereses o compensacion de
ninguna naturaleza, asi mismo los servicios a facturar por EL CONTRATISTA deberan ser
aquelios prestados desde el momento en que se declare el inicio de la ejecucion del contrato.

El pago se efectuara con base en la expedicién y suscripcion de la certificacién de recibo a
satisfaccion expedida por el supervisor del contrato, junto con los documentos citados que
debe presentar EL CONTRATISTA de manera mensual.

PARAGRAFO SEGUNDO: En caso de que se decidiera que se auditara a EL
CONTRATISTA, la factura presentada sera sometida al proceso de auditoria de calidad,
pertinencia y de cumplimiento de los acuerdos de nivel de servicio.

PARAGRAFO TERCERO: El valbr aqui pactado sera aplicado hasta el dia 31 de diciembre
de 2018.

PARAGRAFO CUARTO: Conciliaciones. El procedimiento para conciliar las cifras
relacionadas con el presente contrato es el siguiente: a) Una vez terminado el mes de
operacion respectivo o en su defecto el término de utilizacién de los bienes y dentro de los
siguientes cinco (5) dias habiles, AMERICAS remitira via correo electrénico un formato de pre
facturacién para revision de POSITIVA. Posterior .a.esto un representante designado por
AMERICAS y uno designado por EL CONTRATISTA, dispondran de un término de hasta cinco
{5) dias habiles para conciliar la relacién de pagos a efectuar por EL CONTRATANTE de
acuerdo a los servicios prestados. Si en este tiempo no se presentan observaciones por parte
de EL CONTRATANTE, se entiende que los términos de factura han sido aprobados por esté;
b) En caso de presentarse diferencias, debidamente probadas y sustentadas, entre
AMERICAS y EL CONTRATANTE respecto al monto y conceptos facturados, las partes
dispondran de hasta cinco (5) dias habiles para arreglar de mutuo acuerdo tales diferencias;
¢) Si persisten las diferencias, AMERICAS estara facultado para facturar el valor no sujeto a
discusion en los términos aqui indicados. d) Respecto al valor sujeto a discusion las partes lo
conciliaran en el periodo siguiente. Si persiste la diferencia, ésta serd escalada ante el
respectivo Gerente encargado de EL CONTRATANTE y el Gerente o quien haga sus veces
de AMERICAS; si persiste el desacuerdo, estos se reuniran a efectos de conciliar dichas
diferencias, las que, de continuar, se resolveran a través del arreglo directo previsto
contractualmente, en los términos y bajo los lineamientos establecidos en este contrato.
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CLAUSULA QUINTA. - DISPONIBILIDAD

PRESUPUESTAL

El presente contrato cuenta con los Certificado de Disponibilidad Presupuestal, asi:

Vigencia | Cédigo” ~ de Disponibilidad | Valor CDP Valor a Afectar
Presupuestal
2018 C45042018 del 13 de diciembre de 2017 | $4.150.527.352 | $4.146.188.280

CLAUSULA SEXTA. -

PLAZO DE EJECUCION

El plazo del contrato sera desde el 1 de enero de 2018 al 31 de diciembre de 2018, contados
a partir de la fecha de la suscripcion del Acta de Inicio, previo perfeccionamiento y legalizacion.
Para su ejecucién requerira de la aprobacion de la garantia unica.

CLAUSULA SEPTIMA. -

LUGAR DE EJECUCION

Para todos los efectos legales se entiende que la ejecucién del contrato sera en el territorio
nacional. El operador logistico tendra su sede principal en |a ciudad de Bogota en la Avenida

Calle 26 No.

90-10 Carvajal.

CLAUSULA OCTAVA.-  GARANTIAS
EL CONTRATISTA se obliga a tomar en favor de POSITIVA, la Péliza Unica de Seguro de
Cumplimiento a favor de Entidades Estatales expedida por una Compafiia de Seguros
legalmente establecida en Colombia, con los siguientes amparos: a} Garantia de
cumplimiento: El cumplimiento de las obligaciones y el pago de las sanciones que se le
llegaren a imponer, en una cuantia igual al diez por ciento (10%) del valor total del contrato,
por el plazo de ejecucién del mismo y seis (6) meses mas. b} Garantia de la calidad del
Servicio: La buena calidad del servicio, en una cuantia igual al diez por ciento (10%) del valor
total del contrato y con una vigencia igual a la del plazo del mismo y seis (6) meses mas. ¢)
Amparo de pago de salarios, prestaciones sociales e indemnizaciones, al personal que
emplee EL CONTRATISTA en la ejecucion del contrato, por suma equivalente al cinco por
ciento (5%) del valor total del contrato y por el plazo del mismo y tres (3) afios mas.

PARAGRAFO PRIMERO: Para efectos de la constitucion de la garantia se establece la suma

del contrato.

PARAGRAFO SEGUNDO: La garantia estipulada en esta clausula requerira la aprobacion
por parte de POSITIVA. La poliza no expirara por falta de pago de la prima o por revocatoria
de una de las partes que en este acto intervienen.

PARAGRAFOQ TERCERO: E| hecho de la constitucién de estas garantias no exonera a EL
CONTRATISTA, de sus responsabilidades legales con todos los riesgos asegurados.

primas y erogaciones de constitucién y mantenimiento de la garantia, para lo cuat debe

A
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anexarla a cada pollza anexo o modlf cacuén eI re0|bo de pago Igualmente debera reponer
los valores asegurados cuando el valor de los mismos se vea afectado por razén de siniestro.

PARAGRAFO QUINTO: EL CONTRATISTA modificara Iés garantias constituidas conforme
a los requerimientos y en las condiciones que ordene POSITIVA COMPANIA DE SEGUROS
S.A.

PARAGRAFO SEXTO: EL CONTRATISTA debera entregar la péliza debidamente
constituida y firmada.

CLAUSULA NOVENA. - SUPERVISION

La Supervisiéon del contrato sera efectuada por la Profesional Especializada Grado 7, Liyany
Moreno Virviescas y por la Profesionai Especializada Grado 7 Alexandra Granados Garcia
pertenecientes a la Vicepresidencia de Operaciones.

CLAUSULA DECIMA. - COMPETENCIAS MINIMAS DEL CONTRATISTA Y PERSONAL
REQUERIDO

EL CONTRATISTA debera garantizar a POSITIVA COMPANIA DE SEGUROS S.A. los
siguientes requerimientos relacionados con {a estructura del equipo de trabajo que conformara
para la operacién durante la ejecucion det contrato y en el horaric establecido por la
Compania, debiendo contar con el personal de las calidades sefialadas y en el numero que
garantice el cumplimiento de los procesos propios de cada uno de los servicios y de manera
exclusiva. Toda la responsabilidad derivada de los contratos de trabajo del personal asignado
a la operacién correra a cargo exclusiva de EL CONTRATISTA. Para el desarrollo de su labor
el contratista debera contar con personal idéneo y calificado contando como minimo con las
siguientes competencias y habilidades:

COMPETENCIA DESCRIPTORES DE COMPORTAMIENTO

Ciudadano

birigir las decisiones y acciones a
la satisfaccion de las necesidades
e intereses de los usuarios
internos y externos, de
conformidad con las
responsabilidades asignadas.

de ciudadanos en general.

Considera las necesidades de los usuarios al atender sus
requerimientos.

Da respuesta oportuna a las necesidades de los usuarios de
conformidad con el servicio contratado.

Establece diferentes canales de comunicacion con el usuario
para conocer sus necesidades y responde a las mismas.
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Transparencla
Hacer usc responsable y claro de
los recursos ptblicos, eliminando
discrecionalidad
indebida en su utilizacion vy
garantizar

cualquier

el acceso a

informacion gubernamental.

la

Facilita el acceso a la

Propormona mformacubn veraz, objetlva y basada en hechos
informacién relacicnada con sus
responsabilidades y con el servicio a cargo de la entidad en que
labora. Demuestra imparcialidad en sus decisiones. Ejecuta sus
actividades con base en las normas y criterios aplicables.

Compromiso con la Compaiiia
Alinear el propio comportamiento
a las necesidades, prioridades y

metas organizacionales.

Promueve las metas de la organizacian y respeta sus normas.
Apoya a la organizacidn en situaciones diffciles.
Demuestra sentido de pertenencia en todas sus actuaciones.

1.

Se deberan acreditar dichas habilidades presentando certificacion expedida por

profesional del area de sicologia o una organizacion especializada en seleccion de
personal, en la cual indique gue el personal que relacione cumple con las competencias
establecidas en este capitulo asi mismo relacione la metodologia aplicada (prueba,
entrevista, otro).

2. POSITIVA COMPANIA DE SEGUROS S.A. en cualquier momento podra solicitar las
hojas de vida y soportes que acrediten el cumplimiento del perfil requerido.

3. Sedebera garantizar como minimo el perfil que se relaciona a continuacién para el manejo
de la cuenta, Este personal trabajara con base de la operacién en la misma ciudad de la
sede principal de POSITIVA COMPANIA DE SEGUROS S.A.

PERFIL | EDUCACION FORMACION EXPERIENCIA No. | DEDICACIO
N
Gerente | Profesional en | Acreditacién en | Profesional
de areas de | estudios administrativo con 1 Compartido
cuenta ingenieria profesionales de | experiencia en call
industrial o | carreras center minima de 5
Carreras administrativas  con | afios.
administrativas manejo de Ofimatica
y servicio al cliente
Jefe de | Profesional en | Acreditacién en | Profesional
Operaci | Carreras estudios administrativo con Exclusivo
on administrativas profesionales de | experiencia en el
carreras objeto contractual y call
administrativas con | center minima de 3 1
manejo de Ofimatica | afios.
y servicio al ¢cliente
Coordin | Profesional en | Acreditacion en i Profesional en carreras | Ratio
adores | carreras estudios administrativas o | de: 1| Exclusivo
Supervi | administrativas o | profesionales de | estudiante de ultimos | coordin
sor)de estudiante de | carreras semestres, con | ador
operaci | Ultimos semestres | administrativas con | experiencia minima de | por
én manejo de Ofimatica | 2 afos cada
y servicio al cliente 25
W
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agente
5
Manejo de ofimatica, | Con experiencia de | Los
Agentes | Bachilier, servicio al cliente, | minimo (1) un afio en | suficie | Exclusivos
estudiante excelente redacciony | manejo de call center | ntes de
universitario o | ortegrafia en areas de servicio al | acuerd
técnico cliente preferiblemente | o a
del sector salud analisi
s de
person
al
requeri
dos
- para
cumpli
miento
de los
ANS
Nivel técnico u | Manejo de ofimatica, | Con experiencia de
Monitor | equivalente en | servicio al cliente, | minimo de dos afios | Ratio Exclusivo
de semestres de | excelente redacciony | en areas de calidad de | de: 1
Calidad | areas ortografia call center y manejo de | formad
relacionadas con operaciones de | or
atencion ai servicio al cliente por
cliente, salud o cada
administrativos 35
agente
s
Nivel técnico u | Manejo de ofimatica, | Con experiencia de
Formad | equivalente en | servicio al cliente, | minimo de dos afos | Ratio Exclusivo
or semestres de | excelente redaccidny | en areas de formacién | de: 1
areas ortografia, excelente | de call center y manejo | formad
relacionadas con | interlocutor de operaciones de | or por
atencion al servicio al cliente cada
cliente, salud o 35
administrativos agente
$
Manejo de ofimatica, | Con experiencia de
Agente | Bachiller, servicio al cliente, | minimo (1) un afo en | Los Exclusivo
Back | estudiante excelente redaccion y | manejo de call center | suficie
Office | universitario o | ortografia, en areas de servicio al | ntes
técnico cliente preferiblemente | para la
del sector salud atencid
n de
estos
requeri
miento
]
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Al determinar la relacion del Staff vs el nimero de asesores y/o coordinadores, el redondeo
de los decimales sera:

Si el numero siguiente de la coma es menor a 5, se redondearad hacia abajo en el

numero entero mas proximo. Ejemplo 3,4 =3
Si el nimero siguiente de fa coma es mayor o igual a 5, se redondeara hacia arriba en

el nimero entero mas préoximo. Ejemplo 3,5 =4

4. En caso de presentarse incapacidad se hace necesario tener el reemplazo de una persona

distinta a los que se tienen en la operacién y que cumpla con el perfil. Si esta de

vacaciones y el trafico de los servicios los demanda debe ser reemplazado.

| 5. Se debera contar con personal de apoyo minimo en las siguientes areas o afines que
| brindaran soporte a los procesos de |a operacion, se debera mostrar la estructura y forma
} de participacion de dichas areas:
|

Innovacién o proyectos

Control y Work force

Recursos humanos (Seleccuon de personal)
Formacion

Calidad

Servicios tecnolégicos € mformamon
infraestructura

Helpdesk (soporte 7x24)

| 6. Rotacion y Ausentismo: Se deberan describir los mecanismos para garantizar el control

| de Niveles de rotacion del recurso humano, describir su modelo de gestion humana en el

1 que se identifique la gestibn que hacen de las personas y equipos de trabajo que

| apalanquen los resultados sostenibles para la campafia. En esta descripcién se deben
incorporar aspectos tales como:
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Procesos de reclutamiento y seleccion.
Entrenamiento inicial.

Formacion continuada y formacién en operacion
Gestidn de la relacion |laboral

Gestion de la salud y seguridad.

Gestidén de la comunicacion y del feed back,
Gestion las competencias, el desempefio y reconocimiento (Plan carrera)
Modelo de bienestar y beneficios para los asesores.
Programas de bienestar.

Beneficios del modelo de gestion humana
Enfoque del control de |a rotacién

Medicién de la rotacién
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EL CONTRATISTA debera realizar seguimiento al ausentismo de la campana y de
acuerdo con los resultados obtenidos el contratista debera esjablecer planes de accidn
para minimizar el impacto y presentarlos a POSITIVA COMPANIA DE SEGUROS cuando
los solicite.

7. Retiros e ingresos de personal: Los retiros de personal de la campaifa no deberan
impactar los acuerdos de niveles de servicio establecidos para la campafa, para ello
deberan contar con un back up de personas que ya se encuentren preseleccionadas y
capacitadas con el fin de proveer los cargos en maximo 3 (tres) dias habiles para los
cargos que queden vacantes. EL CONTRATISTA debera estar en la capacidad de
aumentar o disminuir el personal cuando el dimensionamiento lo requiera para el
cumplimiento de los Acuerdos de Niveles de servicio de la operacién.

PARAGRAFO PRIMERO: Si durante la ejecucién del mismo, un integrante del equipo minimo
de trabajo debiera retirarse por cualquier razén, éste debera ser reemplazado por otra persona
con idénticas o mejores capacidades, justificando ia ausencia, indicando el tiempo por el cual
se retira y anexando la hoja de vida y sus soportes para autorizacioén del nuevo integrante por
parte de POSITIVA COMPANIA DE SEGUROS S.A.

PARAGRAFO SEGUNDO: POSITIVA COMPANIA DE SEGUROS S.A y EL CONTRATISTA
concertaran los acuerdos de niveles de servicio donde se definiran los indicadores de
competencias en virtud del objeto contractual.

CLAUSULA DECIMA PRIMERA. - INDEMNIDAD

EL CONTRATISTA con la aceptacién de! presente CONTRATO, se obliga a mantener a
POSITIVA COMPANIA DE SEGUROS S.A libre de cualquier dafio o perjuicio originado en
reclamaciones de terceros y que se deriven de sus actuaciones o de las de sus
CONTRATISTAS o dependientes.

CLAUSULA DECIMA SEGUNDA. - SOLUCION DE CONTROVERSIAS

Los conflictos que surjan durante |la ejecucion del CONTRATO se solucionaran en primera
instancia mediante el didlogo directo entre las partes. Todas las diferencias que ocurran entre
las partes con ocasion del presente CONTRATO, que no puedan solucionarse mediante el
arreglo directo en un plazo que no podra exceder de dos (2} meses, contados a partir de la
fecha en que una de las partes manifieste a ia otra la existencia a su juicio de una diferencia,
seran resueltas por la jurisdiccidén contencioso-administrativa.

CLAUSULA DECIMA TERCERA. - SANCIONES

En caso de incumplimiento total de las obligaciones contraidas por EL CONTRATISTA en
virtud del presente CONTRATO y sin que sea necesario requerimiento alguno o constitucion
en mora, EL CONTRATISTA pagara a POSITIVA COMPANIA DE SEGUROS S.A, atitulo de
clausula penai pecuniaria, la suma equivalente al diez por ciento (10%) del valor total del
presente CONTRATO, como estimacion anticipada y parcial de los perjuicios que le cause,
los cuales deberan estar debidamente demostrados y obrar mediante sentencia judicial
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debidamente ejecutoriada. Lo anterior sin perjuicio del derecho a reclamar la reparacién
integrai del perjuicio causado en lo que exceda dei valor de la clausula penal.

PARAGRAFO PRIMERO: En caso de incumplimientos parciales se aplicaran las sanciones
que se establezcan en los acuerdos de niveles de servicio, si para el desarrollo del objeto
contractual se llegaran a pactar

PARAGRAFO SEGUNDO: Para la imposicién de clausula penal debera seguirse el siguiente
procedimiento: i) ante la ocurrencia de un hecho constitutivo de incumplimiento y a parir del
cual positiva considere que procedera la imposicion de la clausula penal, POSITIVA debera
notificar al CONTRATISTA a la mayor brevedad posible; ii) EL CONTRATISTA una vez
recibida dicha notificacion, dispondra de diez (10) dias para dar respuesta a [a comunicacioén
de POSITIVA. Si pasados los diez (10) dias EL CONTRATISTA no ha dado respuesta a la
comunicacion, POSITIVA podra imponer al CONTRATISTA la clausula penal. Sila respuesta
del CONTRATISTA es satisfactoria para POSITIVA, se archivara el proceso adelantado para
imponer la sancién, de los contrarios EL CONTRATISTA tendra cinco (5) dias adicionales
para sanear los hechos que dieron lugar al incumplimiento. Pasado este término de cinco (5)
dias sin que haya subsanado los hechos endilgados por POSITIVA como constitutivos de
incumplimiento, POSITIVA procedera a imponer la sancion. )
CLAUSULA DECIMA CUARTA. - ACUERDOS DE NIVELES DE SERVICIO

EL CONTRATISTA en virtud del desarrollo del objeto del presente contrato acepta suscribir
el documento en el cual se pacten los Acuerdos de Niveles de Servicio-ANS, por los cuales
se regira la ejecucion del mismo. El incumplimiento de los indicadores alli contenidos
conlievara los descuentos indicados en los estudios previos.

PARAGRAFO: Los Acuerdos de Niveles de Servicio seran ajustados de mutuo acuerdo por
las partes por lo menos una vez al afio.

CLAUSULA DECIMA QUINTA. - INHABILIDADES E INCOMPATIBILIDADES

Para la contratacion de POSITIVA COMPANIA DE SEGUROS S.A., se aplicara el régimen
juridico de inhabilidades e incompatibilidades previsto en la Constitucién y en las leyes para
la contratacion estatal.

En cuanto a las inhabilidades e incompatibilidades sobrevinientes en el curso del procesc de
seleccién, o una vez adjudicado el CONTRATO y antes de su perfeccionamiento, el oferente
debera renunciar a su participacion y a los derechos derivados de la misma.

Si llegase a sobrevenir inhabilidad o incompatibilidad en EL. CONTRATISTA, éste cedera el
CONTRATO previa autorizacién escrita de POSITIVA COMPANIA DE SEGUROS S.A.
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CLAUSULA DECIMA SEXTA.- EXCLUSION DE LA RELACION LABORAL

El presente CONTRATO no genera relacion laboral entre las partes, tampoco generara
relacién laboral alguna con el personal que las partes utilicen para la ejecucion del presente
CONTRATO. Los compromisos que se derivan del presente CONTRATO no afectan de
ninguna manera la autonomia institucional de las partes, las partes manifiestan expresamente
gue ninguno de sus funcionarios, empleados, agentes, dependientes 0 EL CONTRATISTAS
adquiriran por la celebracién del presente CONTRATO relacion laboral alguna con las otras
partes. En la ejecucion del presente CONTRATO las partes actuaran con autonomia, en
consecuencia, el personal vinculado por las partes a las actividades de este CONTRATO,
corresponde a la exclusiva autonomia, responsabilidad y competencia de cada una de ellas
tal y como las normas legales y la ética profesional prescriben para esta clase de actuaciones
de quienes intervienen en él y quienes tendran una relacién de caracter exclusivamente de
colaboracién en el desarrollo de las acciones, y por lo tanto, no genera, ningun tipo de
vinculacién laboral o contractual con fa otra parte

CLAUSULA DECIMA SEPTIMA. - NO EXCLUSIVIDAD

Por este CONTRATO POSITIVA COMPARNIA DE SEGUROS S.A no se obllga a encomendar
en forma exclusiva a EL CONTRATISTA todos los asuntos en los cuales requiera los servicios
para los mismos efectos aqui contratados. Asi mismo, no surge para EL CONTRATISTA, la
obligacién de prestar sus servicios en forma exclusiva a POSITIVA COMPANIA DE
SEGUROS S.A.

CLAUSULA DECIMA OCTAVA. - GASTOS E IMPUESTOS
Son de cargo de EL CONTRATISTA los gastos que demande la formalizacion del presente
CONTRATO.

CLAUSULA DECIMA NOVENA. - AUDITORIAS

Teniendo en cuenta el objeto del presente CONTRATO, EL CONTRATISTA en cualquier
tiempo, podra ser auditado por parte POSITIVA COMPARNIA DE SEGUROS S.A o por parte
de los organismos de control tanto internos como externos, con el fin de verificarse el
cumplimiento de tas obligaciones del presente CONTRATO.

CLAUSULA VIGESIMA. - REQUISITOS Y OBLIGACIONES DEL CONTRATISTAS EN
SEGURIDAD, SALUD OCUPACIONAL Y AMBIENTE.

EL CONTRATISTA se obliga al cumplimiento de los requisitos y obligaciones en materia de
Calidad, Seguridad, Salud Ocupacmnal y Medio Ambiente definidos por POSITIVA
COMPANIA DE SEGUROS S.A asi:

PROVEEDOR TIPO B, Persona Juridica:

» Certificado de afiliacién y pagos a Seguridad Social.
» Concepto de Aptitud laboral de acuerdo a los examenes médicos ocupacionales
¢ Plan anual de capacitacidén en SST. Induccidén en prevencidén de peligros y riesgos.
* Plan de Emergencias y socializacion del mismo
Pag. 31
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» Certificacion de entrega de Elementos de Protecciéon Personal. Si aplica.
+ Reporte de Accidentalidad y Enfermedad laborales del afio anterior.

CLAUSULA VIGESIMA PRIMERA. - TERMINACION DEL CONTRATO

Se podra dar por terminado el presente contrato antes de su finalizacién, o no prorrogario, por
las siguientes causas; a) Si se presenta un cambio de normatividad que afecte de cualquier
manera el desarrollo del objeto de la presente Contrato; b) Si se incumple alguna o algunas
de las obligaciones emanadas de este Contrato o las que de él se deriven, ¢) La inclusion de
$0Ci0S 0 accionistas, subcontratistas, empleados, administradores y/o representantes legales,
revisores fiscales y/o contadores en la lista OFAC (Office of Foreign Assets Control), lista
ONU, o en cualquier lista de igual o similar naturaleza, de caracter nacional o internacionai
sera considerada como una causal de terminacién anticipada del contrato que no dara lugar
a indemnizacioén alguna. De igual forma, se considerard como una causal de terminacién
anticipada del contrato, el inicio de investigaciones y/o la emisién de sentencias judiciales
relativas Trafico de migrantes; Trata de personas; Extorsion; Enriquecimiento ilicito;
Financiacién del terrorismo y administracidon de recursos relacionados con actividades
terroristas; Trafico de drogas téxicas, estupefacientes o sustancias psicotrépicas; Delitos
contra el sistema financiero; Secuestro extorsivo; Rebelién; Trafico de armas; Trafico de
menores de edad: Delitos contra la administracién publica; y Actividades vinculadas con el
producto de delitos ejecutados bajo concierto para delinquir d) Por mutuo acuerdo entre las
partes firmantes.

CLAUSULA VIGESIMA SEGUNDA. - LIQUIDACION
El presente CONTRATO sera liquidado de comdn acuerdo por las partes dentro de los seis
(6) meses siguientes a su terminacién.

CLAUSULA VIGESIMA TERCERA. - RESPONSABILIDAD

EL CONTRATISTA se obliga a efectuar su trabajo con el maximo de responsabilidad al
dedicarse a la ejecucion de las labores profesionales previstas en la clausula primera,
teniendo en cuenta las directrices generales que POSITIVA COMPANIA DE SEGUROS S.A
le imparta. Cuando se compruebe que hubo una negligencia o descuido por parte de algun
profesional de EL CONTRATISTA y ello causara un perjuicio POSITIVA COMPANIA DE
SEGUROS S.A., ésta podra repetir lo pagado contra EL CONTRATISTA. Siempre que dicho
perjuicio se encuentre debidamente demostrado y obre mediante sentencia o resolucion
ejecutoriada y en firme.

CLAUSULA VIGESIMA CUARTA. - PROHIBICIONES DE CEDER EL CONTRATO
EL CONTRATISTA no podra ceder el presente CONTRATO, ni subcontratar su ejecucién en
todo o en parte, sin el consentimiento previo y escrito de POSITIVA.

CLAUSULA VIGESIMA QUINTA. - CONFIDENCIALIDAD Y PROPIEDAD DE LA
INFORMACION

La informacién o los datos a los cuales tuvieren acceso LAS PARTES durante ia gjecucion
del contrato, seran mantenidos en forma absolutamente confidencial. Esta confidencialidad

Pag. 32 W



@) POSITIVA

COMPANIA pE SEGUROS
7005 11
CONTRATO DE PRESTACION DE SERVICIOS DE CONTACT CENTER No. DE 2017
CELEBRADO ENTRE POSITIVA COMPANIA DE SEGUROS S.A. Y AMERICAS BUSINESS

PROCESS SERVICES S.A.

continuara aun terminado y liquidado el contrato. Ademas, EL CONTRATISTA se obligan a
no utilizar, ni a divulgar a terceros parcial o totalmente cualquier informacion de clientes,
politica o procedimiento, que con ocasién del presente contrato le fuere dado a conocer por
POSITIVA COMPANIA DE SEGUROS S.A,, con lo cual a partir de la fecha LAS PARTES
y/o sus funcionarios se entienden que han sido advertidos de tal clasificacion de
confidencialidad. La violacién de esta Clausula sera causal inmediata para dar por terminado
el contrato e iniciar acciones de indemnizacién civil y/o penal segun el caso. De igual manera
y para el efecto que LAS PARTES puedan garantizar la reserva, confidencialidad y
preservacion de los conocimientos técnicos y secretos industriales, politicas organizacionales
e informacién tomaran todas las precauciones utiles y razonables tendientes a evitar la
utilizacién o divulgacién de informacién. La obligacién de reserva permanecera mientras el
contrato este vigente y aun con posterioridad a la terminacién de la misma por dos (2) afios.

PARAGRAFO PRIMERO: Proteccion a los datos personales: En el evento que EL
CONTRATISTA en virtud del desarrollo del presente contrato conozca datos personales de
terceros, se obliga a dar cumplimiento a lo establecido en ia Ley 1581 de 2012, y lo
consagrado en el Manual Interno de Politicas y Procedimientos para la Proteccion de Datos
Personales de POSITIVA COMPANIA DE SEGUROS S.A.

PARAGRAFO SEGUNDO: Asi mismo cualquier desarrollo que eventualmente se llegare a
realizar durante la integracion y ejecuciéon del contrato y en cualquier circunstancia sera
propiedad de POSITIVA COMPANIA DE SEGUROS S.A. EL CONTRATISTA se obliga a
realizar los tramites pertinentes para la cesidn de los derechos patrimoniales.

PARAGRAFO TERCERO: Los datos de cualquier caracter e informacién y el software, que
sean entregados por POSITIVA COMPANIA DE SEGUROS S.A a EL CONTRATISTA, u
obtenidos durante la ejecucién del contrato, Gnica y exclusivamente podran ser aplicados o
utilizados para et cumplimiento de los fines objeto del mismo, por lo cual no podran ser cedidos
o entregados a terceros a ningun titulo. En consecuencia, EL CONTRATISTA adoptara todas
las medidas de indole técnica y organizativa necesarias para garantizar la seguridad de los
datos y evitar su alteracién, perdida, tratamiento 0 acceso no autorizado, ya sea por cuenta
del estado de la tecnologia, la naturaleza de los datos suministrados e informacién

suministrada y los riesgos a que estan expuestos, ya provengan de la accién humana o del
medio fisico o natural.

PARAGRAFQO CUARTO: La administracién y uso de la base de datos a la cual se generen
llamadas de salida es responsabilidad de EL CONTRATISTA. Los datos de cualquier caracter
e informacién, que sean entregados por POSITIVA COMPANIA DE SEGUROS S.A, a EL
CONTRATISTA, u obtenidos por ésta durante la ejecucién del contrato, como los clientes que
hayan adquirido los productos y/o servicios de POSITIVA, unica y exclusivamente podran ser
aplicados o utilizados para el cumplimiento de los fines objeto del mismo, por lo cual no podran
ser cedidos o entregados a terceros a ningun titulo. EL CONTRATISTA, reconoce y acepta
que las bases de datos de clientes actuales y las que se lieguen a generar son de exclusividad
propia de POSITIVA COMPANIA DE SEGUROS S.A.
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PARAGRAFO QUINTO: Hara parte integral del contrato él acuerdo de confidencialidad que
se suscriba.

PARAGRAFO SEXTO: PROPIEDAD INTELECTUAL: AMERICAS mantendra la propiedad y
titularidad de todos los procesos, conocimientos, herramientas, procedimientos, desarrollos,
codigos idea de negocio, sistemas, aplicativos, software, plataformas de su propiedad y toda
ta informacién recopilada por AMERICAS gue sean utilizados en desarrollo del contrato. Toda
especificacion, herramientas, datos, documentacién, programas de computacion o
informacion técnica o comercial suministrados ¢ revelados entre las partes por motivo o con
ocasioén de las actividades derivadas de la ejecucion del presente contrato, se considerara
propiedad exclusiva de la parte que ejerza derechos sobre la misma, incluyendo la titularidad
correspondiente a los derechos de autor, las marcas, lemas, embiemas, denominaciones y
patentes asociados con el producto, los equipos y todo material susceptible de tales derechos,
que hayan sido aportados por’las partes al servicio del proyecto de négdcic juridico que 1
contiene este documento. Si por algiin motivo, AMERICAS llegare a desarroliar algun tipo de ‘
software y/o aplicativo para llevar a cabo cualquiera de ios procesos requeridos para la |
correcta ejecucidon del objeto de este contrato, este software y/o aplicativo sera de propiedad |
exclusiva de AMERICAS.

| CLAUSULA VIGESIMA SEXTA. - IDENTIFICACION DEL PERSONAL QUE DEPENDE DEL

| CONTRATISTA

| Con el objeto de identificar los terceros contratados de los funcionarios de POSITIVA
COMPANIA DE SEGUROS S.A., EL CONTRATISTA se obliga a carnetizar o asumir el
mecanismo mas idoneo que fac;llte la distincién, teniendo en cuenta las instrucciones dadas
por la Compafiia en el manejo de la imagen corporativa. En el evento de no hacerlo sera
causal de incumplimiento del CONTRATO, por lo cual POSITIVA podra darlo por terminado y
en caso dado exigir las garantias de que trata el presente documento.

EMPLEADO

Para el manejo de la informacion y del software EL CONTRATISTA se obliga a acatar la
norma legal existente y los reglamentos internos de POSITIVA COMPANIA DE SEGUROS
S.A so pena de las sanciones penales y administrativas a que haya lugar.

\
|
CLAUSULA VIGESIMA SEPTIMA. - RESTRICCIONES SOBRE EL SOFTWARE
|
i
|
|

CLAUSULA VIGESIMA OCTAVA. - NORMAS DE SEGURIDAD INFORMATICA Y FiSICAS
A SER APLICADAS

EL CONTRATISTA se obliga a acatar los parametros y exigencias establecidos en la
reglamentacién interna de POSITIVA COMPANIA DE SEGUROS S.A., en lo que corresponde
a las normas de seguridad informatica y fisicas. Cualquier vulneracmn de dichas exigencias
sera causal de incumplimiento del CONTRATO, por lo cual POSITIVA COMPANIA DE
SEGUROS S.A., podra darlo por terminado y en caso dado exigir las garantias de que trata
el presente documento, si es del caso, dara lugar al tramite de las sanciones penales y/o

administrativas del caso. ,‘ ’
\ A
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CLAUSULA VIGESIMA NOVENA. - PROCEDIMIENTOS Y CONTROLES PARA LA
ENTREGA DE LA INFORMACION MANEJADA Y LA DESTRUCCION DE LA MISMA
Ademas de la confidencialidad a que se compromete EL CONTRATISTA, en el evento que
para-la prestacion del servicio POSITIVA COMPANIA DE SEGUROS S.A., deba entregar
documentos o base de datos, serd necesario que previo inicio de la ejecucién del
CONTRATO, se levante acta de entrega en la cual se detalle la clase de informacién que
contiene y la cantidad y calidad de los mismos. Esta acta deberd ser suscrita por quien ejerza
la supervision del CONTRATO y el representante legal de EL CONTRATISTA. Al final del
plazo de ejecucion, El. CONTRATISTA debera hacer devolucion de los datos entregados y
la base de los mismos, en las mismas condiciones que fueron entregados, so pena de incurrir
EL CONTRATISTA en incumplimiento del CONTRATO, salvo que durante la ejecuciéon se
haya hecho devolucién previa de los mismos, o se haya ordenado la destruccién, caso en el
cual debera dejarse constancia en el acta de recibo que para tal efecto se suscriba.

PARAGRAFO PRIMERO: En caso de extraviarse documentos o informacion de la base de
datos que le hayan sido entregadas a EL CONTRATISTA, este debera proceder a informar
en forma inmediata a POSITIVA COMPANIA DE SEGUROS S.A., a través de quien ejerce la
SUPERVISION del presente CONTRATO, y en caso de ser necesario, formular la respectiva
denuncia penal.

PARAGRAFO SEGUNDO: Es condicién indispensable para poder liquidar e/ CONTRATO y
ordenar el Ultimo pago a EL CONTRATISTA, que se haya suscrito acta de devolucion de
documentos y base de datos en las condiciones establecidas en la presente clausula.

CLAUSULA TRIGESIMA. - PLANES DE CONTINGENCIA Y CONTINUIDAD DEL NEGOCIO
EL CONTRATISTA se compromete a tener planes de contingencia y continuidad del negocio,
ante la ocurrencia de cualquier imprevisto que pueda sucederse en la ejecucion del presente
CONTRATO.

Asi mismo se obliga a;

1. Mostrar evidencia de la documentacién actualizada de un plan de continuidad de negocio
y recuperacion de desastres que soporte los servicios prestados a POSITIVA COMPANIA DE
SEGUROS S.A., minimo una vez al afio,

2. Desarrollar, ejecutar y evidenciar un plan de pruebas anual que respalde la efectividad de
los planes de continuidad documentados y mencionados en el numeral anterior,

3. Atender las solicitudes relacionadas con contingencia y continuidad a peticién de los
supervisores del CONTRATO en términos de evidencias, integracién con la estrategia global
de continuidad del negocio de POSITIVA COMPANIA DE SEGUROS S.A., tiempos de
recuperacién requeridos por el negocio, certificaciones y demas aspectos que POSITIVA

\
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COMPARIIA DE SEGUROS S.A. requiera respecto a la Estrategia Global de Continuidad del
Negocio de EL CONTRATISTA.,

4. Mantener debidamente actualizados y probados sus planes de continuidad y recuperacion
conforme a los cambios de su organizacion, que de alguna manera afecten los servicios
prestados a POSITIVA COMPARNIA DE SEGUROS S.A.

5. En caso de que EL CONTRATISTA preste sus servicios a través de canales propios de
comunicacién o contratados con un tercero, éste servicio debera contar con por lo menos un
canal de backup, canal que debera ser contratado con un proveedor diferente al que presta
el servicio de! canal principal.

PARAGRAFO PRIMERO: POSITIVA podrd requerir informacion adicional acerca de
cualquier aspecto relacionado con el Plan de continuidad y recuperacion de desastres
implementado por EL CONTRATISTA para respaldar los servicios objeto del presente
CONTRATO. De igual manera podra participar como observador dentro de las pruebas
realizadas por EL CONTRATISTA. Para tal fin, éste ultimo se obliga a remitir a POSITIVA su
respectivo Plan anual de pruebas de contingencia y/o continuidad.

PARAGRAFO SEGUNDO: EL CONTRATISTA se obliga a participar dentro del desarrolio del
plan de pruebas del Plan de continuidad de negocio y recuperacion de desastres de POSITIVA
COMPANIA DE SEGUROS S.A,, o que incluye entre otros, el disponer del/los canales(es)
alternos, de! personal requerldo para la ejecucion de las pruebas y el de facilitar la
conectividad cuando POSITIVA COMPANIA DE SEGUROS S.A. asi lo requiera.

PARAGRAFO TERCERO: para efectos del debido seguimiento a la presente clausula, EL
CONTRATISTA debera remitir los soportes que permitan verificar el cumplimiento de los
numerales y paragrafos antes desarrollados, durante la vigencia del contrato y por lo menos
una vez al afio al/los supervisores(es) de! contrato.

CLAUSULA TRIGESIMA PRIMERA. - SISTEMAS INTEGRADOS DE GESTION

EL CONTRATISTA y el personal que utilice para el desarrollo de la presente aceptacién, en
todo momento tomaran las medidas necesarias para dar la suficiente seguridad a sus
empleados y terceros.

Se recomienda establecer actividades orientadas a la conservacion del medio ambiente y a
la implementacion de sistemas de calidad.

CLAUSULA TRIGESIMA SEGUNDA. - OBLIGACIONES FRENTE AL SISTEMA DE
ATENCION AL CONSUMIDOR FINANCIERO -SAC-

EL CONTRATISTA, como proveedor, y quien ejerce una relacién directa con el consumidor
financiero, debe atender con especial prioridad y dar cumplimiento a las politicas disefiadas
por Positiva Compariia de Seguros S.A., en referencia a la proteccion y atencion del
consumidor financiero y que enmarcada entre otros cubre aspectos tales como:
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(i) Mantener al mtenor de cada oflcma y punto de atencuon de Posmva donde actue eI
proveedor, una cultura de atencién, respeto y servicio a los consumidores financieros;

(i) Adoptar sistemas manuales y tecnoldgicos para suministrar informaciéon adecuada,
clara, completa, veraz, oportuna, cierta y comprensible;

(i) Se fortalezcan y se apliquen los procedimientos para la atencidn de Quejas, Peticiones
y reclamos; y

(iv) Se propicie por la proteccién de los derechos del consumidor financiero, asi como ta
educacion financiera de éstos y la capacitacion al talento humano entre otros.

CLAUSULA TRIGESIMA TERCERA. - PERFECCIONAMIENTO Y LEGALIZACION
PERFECCIONAMIENTO: El presente Contrato se entendera perfeccionado con la firma de
las partes. POSITIVA realizara los tramites internos administrativos para el registro
presupuestal del mismo. LEGALIZACION EL CONTRATISTA debera constituir las garantias
de acuerdo con el presente Contrato.

CLAUSULA TRIGESIMA CUARTA. - DOMICILIO CONTRACTUAL Y LEGISLACION
APLICABLE

Para todos los efectos legales las partes acuerdan como domicilio contractual la ciudad de
Bogotd, D.C. El presente contrato se regira por la Ley Colombiana. Cualquier tipo de disputa,
controversia y/o diferencia que se llegare a presente entre las partes serd resuelta en los
términos del presente contrato

En constancia se firma el presente contrato a los ’2 7 DIC 2017

POSITIVA COMPARNIA DE SEGUROS S.A. AMERICAS BUSINESS PROEESS SERVICES

S.A. 4R
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