@) POSITIVA

COMPANIA DE SEGUROS

CONTRATO DE PRESTACION DE SERVICIOS DE'CONTACT CENTER No. 321 DE 2016

CELEBRADO - ENTRE - POSITIVA COMPARIA DE SEGUROS S.A. Y AMER[CAS

BUSINESS: PROCESS SERVICES S.A.

Entre los suscrifos a saber MAURICIO GAVIRIA SCHLESINGER, mayor de edad,
identificado.-con [a cedula de ciudadania nimero 79.154.208 de. Bogota, quien en calidad de
VICEPRESIDENTE GRADO 08 DE LA VICEPRESIDENCIA DE. NEGOCIOS, nombrado
mediante Resolucién. No. 1211 del 10 de Agosto de 2012, posesionado mediante acta. No.
108 del 03 de. septlembre de 2012, debidamente autorizado mediante reésolucion de
delegacion No. 0354 del 04 de Abril de 2014, obrando en nombre y representacion Iega[ de
POSITIVA-COMPARNIA DE SEGUROS S.A., con NIT No 880.011.153-6; atendiendo a su
naturaleza de Sociedad Anénima con rég|men de-EmpresaIndustrial y. Comercial del Estado
que, para . los -efectos -del presente contrato se denominara, POSITIVA COMPANIA. DE
SEGUROS. 8.A; y por-fa otra, MARIA VICTORIA GANTIVAR SUAREZ, también mayor de
edad, identificada: con-la ¢cédula dé ciudadania nimero 51.916.266, expedida en Bogotd,
obrando-como representante Iegai 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 regira por las
clausulas que se transcriben a continuacién. y en lo no previsto en ellas, por las normas
Iega[es Vlgentes sobre la materia, previas las. SlgUlenteS consideraciones:

1') ‘Quie- POSETIVA como Entldad Aseguradora y organizada como Sociedad Andnima
sujeta-al- Regimen de las Empresas [ndustrialés y Comerciales del Estado, celebra el
presente CONTRATO acogiendo lo contemplado en el Manual de Contratacion 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. podrd contratar directamente sin que se requiera obtener

previamente-varias ofertas: Literal K asi:
“k) Fara-la adquisicitn de bienes ‘y/o servicios que aseguren, garanticen o restablezcan la
continuidad del servicio, previniendo colapsos e inferrupciones de las aclividades que. conforman

el objeto social, . que el mismo proveedor esté en capacidad de prestar. En tales asuntos bastard

la elaboracion de una solicitud de colizacidn ajustada a las circunstancias, que. justifiquen. la
misma_ y.siempre debera tenerse como referencia los precios medios del mercado ylo las
 evaluaciones econémicas efectuadas”,

2} Que la: Vlce_p_[g_SIden_cl_a de Negoclos-, justifict: la celebracién del presente CONTRATO
argumentando’ en’ los estudios previos la definicion de la necesidad a satisfacer con la
contratacion, la definicién del sefvicio 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

~ servitios a contratar; la presente confratacion fue sometida a consideracién del Comité

de Compras y-Contratacién de la Compafiia en su sesion del 5 de abril de 2016, el'cual

impartio su. aprobacmn seguin consta en el acta,

4) Que POSITIVA, para la seleccion y revision objetlva de tarifas respecto a los
ofrecimientos més faverables del mercado, desarrollo el analisis del sector y estudio de
mercado determinando la necesidad de adelantar una renegociacion de tarifas con el
proveedor actual.

5) Que la Vicepresidericia de Negocios a.través de la Gerencia de Servicio al cliente, la
'VlcepreSIdenc:la de Tecnologias de la Informacion y las Cormunicaciones y la
Vicepresidencia de Operaciones, cada una desde el marce de sus competencias,
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contribuyeron a la elaboracion de las definiciohes de la necesidad para la construccion
de los estudios prevics, con la asesoria y apoyo de la. Gerencia de Compras y
Coritratacion de la Compafiia.

6) Que en los estudios previos, se incluyeron los requisitos habilitantes de contratacion en
sus aspectos juridicos, financieros, técnicos y Calidad, Seguridad, Salud Ocupacnonal y
Medijo Ambiente, a cumplir por gl oferente.

7) Que el presupuesto oficial de la contratacién se establecié con base en el analisis del
sector y el esfudio de mercado realizado previamente, tal como quedd plasmado en fos
Estudios Previos, fijandose en consecuencia como. presupuesto oficial estimado hasta la
suma de DOS MIL CUARENTA Y SEIS MILLONES QUINIENTOS CUARENTA Y TRES
MIL PESOS M/CTE ($ 2.046.543.000), incluido el IVA y todos los tributos que se
generen con ocasion de la celebracion, ejecucmn y liquidacién del contrato.

8) Que el servicio de Contact Center en POSITIVA COMPANIA DE SEGUROS S.A ha
brindado la seguridad de un desarrolfc en ¢l ‘aprendizaje del Core del Negocio y
tratamiento a todos los asegurados, por lo cual se espera tener [a Continuidad en e
servicio con AMERICAS BUSINES PROCESS SERVICES por contar con la experiencia,
conocimiento de la-campafia y el recurse. humano capacitado para brindar el servicio yla
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 informacion a clientes. Asi
mismo se concluyé que es importante que el proveedor tenga ¢onocimiento acerca del
modelo de servicio de la Compafiia, de la cultura organizacional y los valores
corporativos de POSITIVA COMPANIA DE SEGUROS S.A para garantizar la efecfividad
del servicio, per ello se definié que el proveedor tenga construida una trayectoria de
trabajo con POSITIVA COMPANIA DE SEGUROS S.A, que le haya permitido
enriquecer su conocimiento sobre la mision, la visién y la importancia del servicio al
dliente: permitiendo que asimile faciimente el objeto de este contrato, entender el sentido
del cumplimiento de los valores de la Compafifa y estructurar una oferta a la medida de
la necesidad de la Compaifiia, 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 contractua!

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 Certificade de
Disponibilidad Presupuestal CDP No. 2016000232 expedido por el area de Presupuesto
con fecha 20 de abril de 2016 por valor de DOS MIL CUARENTA Y SEIS MILL.ONES
QUINIENTOS CUARENTA Y TRES MIL. PESOS MICTE {$2.046.543.000) con cargo al
rubro Contact Center, el cual se afectara en su fotaidad.

Como consecuencia de lo anteriormente expuésto las partes acuerdan;

~
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' _ : OBJETO SRR g SR
EL CONTRATISTA se obllga a garant:zar los servicios de Contact Center de acuerdo a Ias
paliticas; normas. y caracteristicas definidas por POSITIVA COMPARNIA DE SEGUROS S.A.,
para ofrecer un.soporte integral de informacion de la compaiiia, a los afiliados a Rlesgos
laborales, diferentes. ramos -de pélizas de vida, accidentes personales, planes de salud,
fentas vitalicias, cofirutaciones pensionales, a los ‘otres ramos que sean autorizados a la
compafila vy a los ciudadanos en general, con el objetivo permanente de brindar una
informacion completa y satisfactoria en primer contacto a cada uria de las solicitudes,
agregando valor a.los asegurados, ciudadanos y a.la comparfiia.

PARAGRAFO PRIMERQ: Igualmente forman parte del OBJETO y seran de cargo de EL
CONTRATISTA, los servicios y actividades descritos eh los Estudios Previos; con sus
Aneéxos, la oferta, los Acuerdos de Niveles de Servicio; la-matriz de riesgos, el acuerdo de
confidencialidad, 'y. demés documentos presentados comgo parte de la. oferta; documeéntos
éstos que-hacen parte integral del presente CONTRATO, al iguial que la oferta comiercial de
abril.de 2018.

PARAGRAFO: SEGUNDO: En caso de presentarse algun cambio en [a legislacion vigente
que afecte sustancialmenie el desarrollo del contrato, las partes de comtn se reuniran para
estudiar y determinar las nuevas candicienes. del contrato.

AL EGUNDA:-.. “OBLIGACIONES DEL.CONTRATISTA

EL CONTRA_ STA en cumpllmlento del CONTRATO, estara obhgado a acatar las

siguientes OBLIGACIONES:

1. Cumplir con el objeto contractual.

2, Desarrollar el sérvicio de acuerdo con Ios parametros. indicados en la oferta aprobada
por POSITIVA COMPANIA DE SEGUROS 8.A., garantizando. el cumpiimiento de los
-acuerdos de niveles de servicio,

3. ‘Guardar .absoluta confidencialidad del “Know How” de los procesos y directrices de
POSITIVA COMPANIA DE SEGURQS S.A., gue conozea. con ocasion de la ejecucion
‘del.presente CONTRATO.

4. Brindar el servicio con excelencia y oportunidad apeyando la estrategia de
relacionamiento con el asegurado. '

5. Destinar un area exclusiva dedicada a la.operacién y con los recursos necesarios para la:
prestacion de los servicios, la cual debera contar con los encerramientos recursos fisicos
/o l6gicos.que impidan ef accesa a personas no autorizados, asi como la extraccién de
fa informacion manejada.

6: Impedir el ingreso: a: la operacién de d;sposﬂwos que permitan almacenar o. copiar
cualquier tipo de. informacion o comunicacion.

7. Dotar a los equipos de computo que operan en el centro de atencion telefonica de los:
elementos necesarios que impidan el us¢ de dispositivos de almacenamiento no
autorizados. por POSITIVA COMPANIA DE SEGUROS S.A. Igualmente se deberd
bloquear cualquier tipo de conexién a red distinta & la usada para la prestacion del
servicio.
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12,

13.

Garantizar que los equipos de cémpute utilizados en el Contact Center no permitan Ja
navegacion por internet (Paginas sin autonzacron) el envio o recepcién de coireo
electrénico, la mensa]erra instantanea, ni ningln ctro servicio que permita el intercambio
de informacién, a menos que se cuente con un sistema de registro de la informacién
efnviada y- recibida. Estos registros deben ser conservados por lo menos dos afios o en
el caso de gue la informacion sea objeto. o soporte de una reclamacion, queja o cualquier
soporte de procesoc de tlpo Judlc:IaE hasta el momento que sea resuelto.

Alender la linea de servicio aj cl:ente 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 flujo de
llamadas de entrada recibido de los nimeros de cabecera posicionados adctualmente

3307000, 018000111170 y #533 a través de los operadores de telefonia celular,
_cumpllendo 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.
Cumplir ios Horarios de atencién de acuerdo con las siguientes especificaciones:
e Atencién IVR: Las 24 horas del dia los 365 dias del afio

e Atencion in-bound: Las 24 horas del dia los 365 dias del afio

s Atencién virtual: (A fravés del Chat o click to call): Lunes a Viernes de 7:00 am. a
7:00 p.m. y sdbados de 8:00 a.m. a 2:00 p.m. en jornada continua.

« Atencién back office: lunes a viernes de 7:00 a.m. a 7:00 p.m. y sabados de 8:00
a.m. a 2:00 p.m. en Jornada continua.

* Atencion Out-bound: lunes a viernes de 7: 00 a.m. a 7:00 p.m. y sabados de 8:00
a.m. a 2:00 p.m, en jornada coentinua.

El horario de operacién de los servicios y -canales podra. variar de -acuerdo con el

comportamiento. del mercado y a la necesidad de! negocio. Para esto POSITIVA
COMPANIA DE SEGUROS S.A. riotificara a EL. CONTRATISTA el requerimiento una
semana antes. la variacin del horario, sin que impligue costos adicionales para

POSITIVA COMPANIA DE SEGUROS S.A. _ _
Permitir la instalacion de canales propios de comunicacion y datos de POSITIVA

COMPANIA DE SEGUROS S.A. en sus irstalaciones, que cumplan con las

.espemflcac:lones de seguridad, para lo cual se debera permitir reafizar el estudio. de

viabitidad e instalacion de los canales a los operadores que POSITIVA COMPANIA DE
SEGUROS'S.A, designe.

Prestar el servicio de forma permariente en el horario acordado los 7 dias de la semana,
las 24 horas del dia, los 365 dias el afio, se contara con el soporte de al menes un
supervisor que controle Ja debida prestacion del servicio, respetando la regla general
basica de que por cada (25} veinticinco Agentes debe haber un {1) supervisor presente.
Realizar remarcaciones o transferencias de-llamadas a nimeros telefanicos especificos
gue enrutaran las llamadas a otros proveedores estratégicos de POSITIVA COMPANIA
DE SEGUROS S.A. o a skilles especificos dentro de la operacion.

. Suministrar los. equipos de computo, servidores y demas elemenios técnicos vy

tecnolégicos ‘requeridos para la correcta prestacién de los-servicios que garanticen |a
productividad y calidad en la atencion de Contact center.

. Suministrar el servicio de telecomunicaciones necesario para el desarrollo. de Ias

actividades de Contact Center.

~ Pég. 4
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18.

17.

18.

19. .

20.

Brindar el sopoite técnico, mantenimiento preventivo y corfectivo requerido para la
infraestructura técnica y tecnolégica suministrada {equipos de cdmputo, servidores,
canales de comunicacion, teléfonos, fax, diademas y todo lo que haga parte de la
infragstructura técnica y tecnologta requerido para la ejecucion del presente: contrato.)

Di_men‘si’o_nar semanalmente el recurso humano-y planearlos recursos asignados para €l

-servicio, con los diferentes componentes fisicos, tecnolégicos vy de comunicaciones,.a fin

de cumplir con los indicadores esperados por la Compariia y con [a eficiencia esperada,

acorde a las politicas de austeridad del gasto. El pronéstico debe ser reportado
‘semanalmente ‘a POSITIVA. COMPANIA DE SEGUROS S.A y difensionado con base

en los histéricos de atencién conque cuenta EL CONTRATISTA.

:Contar con herramientas. tecnologicas y estadisticas que permitan en. tiempo real:
programar turnoes, distribuir mallas, planificar los' recursos y administrar el {rafico en

funcion de los niveles de sérvicio e indicadores de eficiencia definidos por POSITIVA
COMPANIA DE SEGUROS S.A.

Prestar el servicio de supervision respetando la regla generai basica. de que por cada
veinticinco (25) asesores (Agentes) debe. haber (1) supervisor conforme a lo establecido
en.la organizacién de la operacion solicitada en este documento.

Prestar el sservicio de formacion respetando la regla general basica de que por cada

- freinta y cinco (35) asesores (Agentes) debe. haber (1) formador conforme a o

21,

32,

23.

24.

25.

establecido en la organizacion de la operacion solicitada en este documento.
Prestar el servicio de, Monitor de calidad respetando ia regla general basica de que por

cada treinta y.cinco (35) asesores (Agentes) debe haber (1) monitor de calidad conforme

a lo establecido en |a orgariizacion de la operacion solicitada en este documento.
Prestar el servicio de (1) un jefe. de operacion exclusivo y un (1) Gerente de cuenta
compartido para la campafia,

Entregar con la firma del acta de inicio las hojas de vida con soportes del perfil minimo

del grupo principal de personas vinculadas en donde acredite la Educacion, Formacion,

Habilidades. y Experiencia.
Asumir la responsabilidad de prestar el servicio con los estdndares de calidad,

oportunidad, atencion, cortesia, veracidad, acordados entre las partes.

Garantizar las siguientes especnf:cac:ones de calidad:

» Prestar el servicio de acuerdo a los parametros generales de calidad estipulados en
la norma.basica internacional COPC para lo cual ufilizando los instrumentos: necesarios
de aseguramiento de la calidad para cada uno de los servicios™ contratados por
POSITIVA COMPANIA DE SEGUROS S.A.

« Contar con un sistema de gestion de [a calidad que garantizara la ejecucion con los:

estandares requendos para los servicios de informacién.de POSITIVA COMPANIA DE

SEGUROS S.A,, haciendo énfasis en el modulo de indicadores de gestlon y control.

» Acatar que durante la ejecucion del contrato POSITIVA COMPANIA DE SEGUROS.
8.A. podra realizar ajustes a nivel de proceso, formatos, indicadores, auditorias y podra

solicitar a EL CONTRATISTA que -atienda sus recomendacmnes derivadas de
mohnitoreos; auditorias, calibraciones y talleres, orientando siempre €l mejoramiento del.

modelo .de Servicio del CONTACT CENTER, para. aumentar la satisfaccion de ios
usuarios y en pro-de la optlmlza0|én de los servicios,
« POSITIVA COMPANIA DE SEGUROS S.A. podra utilizar los medios de control que
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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 ias plataformas, recursos técnicos, logisticos vy al personal que haya destinado para

gjecutar a plenitud esta labor.

e Informar.a POSITIVA COMPANIA DE SEGUROS S.A los. avances a jos piaries de

mejoramiento. en los tiempos que sean solicitados por POSITIVA COMPAN]A DE

SEGUROS S.A.

o Acdtar que POSITIVA COMPAN!A DE SEGUROS S.A podra realizar auditorias al

cumplimiento de los planes de accion que resuiten de.las mediciones de satisfaccion a

los chientes y al servicio.

o Realizar las mediciones de calidad de acuerdo a, todos los afributos definidos

conjuntamente con POSITIVA COMPANIA DE SEGUROS S.A en la matriz de calidad

acordada.

» Entregar los resultados de las mediciones a mas tardar entre los 10 dias habiles

siguientes al mes de ejecucion. Ejempzo El resultado de la. medicién def mes de abril

debera ser entregado a mas tardar el décimo (10) dia habil del mes de mayo.

» Disefiar ia matriz de calificacion de los monitoreos de calidad definida conjuniamente

bajo un ambiente web que permita el acceso a POSITIVA COMPANIA DE SEGUROS

8.A.; para registro y consulta desde sus instalaciones y desde las instalaciones de EL

CON_TRA‘I_‘!STA

s Garantizar que la herramienta de calfidad de EL CONTRATISTA debera generar

reportes automaticos de rtesultados en linea de las calificaciones de monitoreos de

manera global, por proceso, por fechas y por agente de servicio.

« Atender el seguimiento que mensualmente se realizara entre las partes a los

indicadores de calidad y sus correéspondientes planes de accién de mejoramiento

continuo,

< Monitorear de forma permanente hasta su estabilizacion, los planes de accién de

mejoramiento detectados..

¢ Disefar 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.

» Aplicar ‘el enfoque de servicio. al cliente como uno de los. objetlvos estrateglcos de

POSITIVA ‘COMPANIA DE SEGUROS S.A, para lo cual sera necesario que EL

CONTRATISTA estructure su esguema de servicio enfocado en:

o Nivel de operacion: Procesos de auditoria de calidad, evaluacién de! servicio,
gestion de peticiones guejas y reciamos, resarcimiento para los casos en que se
determine responsabilidad de la operacion de EL CONTRATISTA, monitoreo ¥
medicion de indicadores asociados a la dperacion.

o Nivel de administracion: Recopilacion de ia informacién para elaboracion de
informes estadisticos y de_ gestién, analisis de tendencias 'y desviaciones de la
operacion, niveles de cumplimiento de. indicadores, acuerdos de nivel de servicio y
garantia de efectuar los ajustes normativos a los servicios gestionados en
cumplimiento del objeto del contrato; teniendo en cuenta que. apunten a definir
oportunidades de mejora en atencién al usuario, en las herramientas de gestion, en

Y la eficiencia en los costos y gastos y que sirva como insumo para procesos de

\ Pidg. 6
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a7,

mejoramiento continuo.
e Realizar encuestas de satisfaccién de la calidad recibida en la atencién de las
llamadas a los ustarios que se comunican a través de |a linea, y se caracterizaran por
ser .automatizadas a traves del servicio. de IVR. Estas ng implicaran costo para
POSITIVA COMPANIA DE SEGUROS S.A.
o Implementar y controlar el plan de dalidad que garantice: mensualmente como

 minimo 8 monitareos por asesor, el objetivo es mejoramiento continuo en la calidad del

servidio. El numero de gestores de calidad podra cambiar de acuerdo con el niimero-de
asesores-asignados a la campafia. Seran funciones de los gestores de calidad entre
otras las siguientes: Realizar seguimiente a las operaciones en cada uno de los agentes.
en forma directa y en linea, Evaluar aspectos como la Calidad del Servicio (saludo, trato

“al cliente, manejo del software de consulta, actitud de servicio, manejo de objeciones,

entonacion, manejo de la voz), Evaluar aspectos de la informacion en cuanto a su
eracndad y- precision, Calificar a través de la matriz de calidad establecida Ios
maonitoreos realizados, Evaluar |as llamadas tanto en fondo como:en.forma, detectar los
pos1bles erfores fatales e implementar de inmediato los ‘correspondientes planes de
accion, Evaluar la cantidad de Ilamadas contestadas, tiempos de conversacién, nlimero
de quejas generadas y safisfaccion lograda, con el fin de establecer medidas de
migjoramiento y rétroalimentacion.

» Disponer el personal idéneo para la atencidn a tiempo, de todas las actividades
propias del servicio de acuerdo con lo estipulado en la Clausula de Competencias
minimas:del contratista y personal requerido.

» Desarrolfar actividades que aseguren el conocimiento y las habilidades  necesarias
para fa prestacién del servicio de acuerdo a los estandares de calidad. y seguridad
establecidos. '

» Garantizar a. POSITIVA COMPANIA DE SEGUROS S.A. acceso remoto para
monitoreo. de voz con el fin de evaluar ia calidad de la lfamada y acceso remoto a los.
niveles.de servicio para verificar la oportunidad en [a prestacidn del servicio.

» Llevar a.cabo las valoraciones: de calidad enfocadas al proceso, garantizando el
cumplimiento. de”la muestra requerida. l.a mitad de estos monitoreos por lo” menos:
deberan estan soportados con monitoreo 'de pantalla.. EL CONTRATISTA realizara los
momtoreos ¥ retroalzmentacmn para el mejoramiento continuo en la calidad del servicio..
El niimero de gestores de calidad podrd cambiar de acuerdo ‘con el ntimero de asesores
asignados a [a operacior.

Realizar los cambios de.ios asesores (agentes) que POSITIVA COMPANIA DE

SEGUROS. S.A. solicite para mejorar el servicio, previa validacién y acuerdo entre las
partes.

Conocer; solicitar y aplicar las politicas de SEGURIDAD DE LA INFORMAGION que le
atafien con base en el objeto contractual La antericr informacién deberd ser

suministrada por POSITIVA COMPANIA DE SEGUROS S.A. en cabeza del supervisor

del contrato, al memento de la firma. del contrato y suscripcién del acta de inicio. Con
esto EL. CONTRATISTA se compromete a mantener la reserva sobre la informacion y su
uso exclusivo solo para. €l cumplimiento. de este conirato, teniendo en cuenta la
legislacion existente en Colombia respecto a la corifidencialidad de la informacion y
proteccién de datos personales Ley 1266 de 2008 y ley 1581 de 2012.
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30.
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39,

40.

41..

o 'P.ég. -

e

e

Cumplir en su calidad de encargado del tratamiento de datos, con los principios deberes
y condiciones de legalidad. para el tratamiento de datos, establecido en la normatividad
vigente.

Permitir que POSITIVA COMPANIA DE SEGUROS S.A. realicé visitas 'y auditorias a
sus instalaciones, software y equipos destinados al desarrollo de este contrato, a fin de
verificar el uso adecuado de las bases de datos,de la informacion y en general el cabal
cumplimiento de este contrato y de normatividad vigente en materia de seguridad
informatica. Estas visitas deberan ser coordinadas oportunamente erire las partes.
Disefiar un -Plan de Continuidad de] Negocio (PCN) cenforme a los requerimientos
sefialados por POSITIVA GOMPAN[A DE SEGURQOS S8.A., para garantizar la
continuidad en [a prestacion del servicio contratado y que permlta resolver de manera
4gil y eficaz los inconvenientes: técnicos o logisticos que puedan incidir en la prestacion

del servicio,

Implementar conjuntamente con POSITIVA. COMPANIA DE SEGUROS S.A. un plan de
contingencia especifico para ios servicios gue se prestan a POSITIVA COMPANIA DE

SEGUROS S.A., gue permitan resolver agil y- eficazmente inconvenientes técnicos o

logisticos que puedan incidir en la mengua o paralizacion del servicio. prestado.

Realizar 1a planeacion de un plan de pruebas que respalde- |a efectividad de los planes
de contihuidad documentados, teniendo presentes todos los factores previstos por

POSITIVA COMPARNIA DE SEGUROS S. A. para Planes de Seguridad de la informacién
y planes de contingencia y continuidad.
Desarrollar los entregables relacionados con la Politica de Seguridad de POSITIVA

COMPANIA DE SEGUROS S.A, manteniendo el esquema de entregables previsto, que

den cuenta de la implementacion de esta politica.

Abstenerse de utilizar para fines distintos al objeto del presenite contrato ia informacion
y/o bases de datos proporcionadas por POSITIVA COMPARNIA DE SEGUROS S.A.
Velar por la integridad de las bases. de datos de POSITIVA COMPANIA DE SEGUROS

8.A. EL CONTRATISTA no podra hacer copias de las bases de datos sin previa

autorizacion expresa y por escrito de POSITIVA’ COMPANIA DE SEGUROS S.A.
Obrar con lealtad vy buena fe durante la ejecuscion del presente CONTRATO, evitando
dilaciones.

No acceder a peticiones o amenazas de guienes actiian por fuera de la ley con el fin de

Hacer u omitir algan hecho.

Radicar las facturas de cobro dentro de los plazos establecidos,

Cumplir con los esténdares a (ue se compromete en virtud de este contrate y pagar a
POSITIVA COMPANIA DE SEGUROS S.A. los descuentos que se generen por dicho
incumplimiento. EL CONTRATISTA autoriza expresamente a POSITIVA COMPANIA
DE SEGUROS S.A. a descontar las sumas que se generen por descuentos de cuaiquier
valor que deba cancelar EL CONTRATISTA a POSITIVA CONPANIA DE SEGUROS

‘8.A. por [a prestacion de los servicios objeto de esie contrato.

Atender las campafias gue se acuerden entre las. partes, entendiendo por tal, las
gestiongs de atencién basica al cliente, promociones, encuestas de ‘satisfaccién,
actualizacidon de datos y entrega de informacién diferente a la relacionada con ventas y
cobranzas.

Realizar las mediciones que las campafias requieran, siguiendo los parameiros
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42,
43,

44, -

45

48.

47;

48.

49.

50.

51.

52.

determinados de mutuo acuerdo por POSITIVA COMPANIA DE SEGUROS S.A. y EL
CONTRATISTA.

Mantener wgentes todas las garantias que amparan el CONTRATO, en Ios términos del

mismo.
Cumplir con las disposiciones legales y reglamentarias referentes. a Higiene y Seguridad
Industrial.

‘Garantizar a POSITIVA COMPANIA DE SEGUROS S.A. que se atehideran todos los
controles- gue se acuerden entre las partes para el uso adecuado de las lineas
telefonicas puestas a disposicion de este contrato

.Cumplir-con sus. obligaciones frente al Sistema de Seguridad Social Integral. Las demas
que-porley' o CONTRATO le correspondan. _
Asumir responsabilidad ante-las autoridades de los actos u omisiones, en el gjercicio de
las actividades gue 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.

Tener a disposicion del desarrollo de este contrato, el suficiente personal -que sea
necesario para atender y cuimplir con 16§ indicadores establecidos en los acuerdos de

nivel de servicio: esto implica para EL. CONTRATISTA el desarrollo de un proceso.

permanente de seguimiento a las tendencias de volumen de servicios para garantizar en
todo momento los niveles pactados.

Velar por el estricto cumplimiento por parte del personal a su cargo de las. condiciones

de servicio pactadas,-en especial la de cenirse a las guias de servicioy a la informacién
suministrada por POSITIVA COMPANIA DE SEGUROS S.A. sobre sus productos y
servicios: -EL CONTRATISTA responderd a POSITIVA COMPANIA DE SEGUROS S.A,
por todo pérjuicio que: pueda derivarse de la informacién errada suministrada ‘a los
clientes de-POSITIVA COMPANIA DE SEGUROS S.A., previa validacién hecha entre
1as partes en que se verlfque la situacion, la incidencia: econémica y se compruebe que
la responsabrhdad proviene de EL CONTRATISTA, siempre v cuando se encuentren
debidamente probadas y obren mediante sentencia judicial ejecutoriada y en firme.
Disponer de" [a infraestructura fisica, administrativa; fi narciera, y tecnologica que
garantlce el cumplimiento integral de ]as obligaciones derivadas del confrato desde el
inicio. del mismio y la continuidad de todos los procesos durante su ejecucion, realizando
para el efecto las labores de empalme necesarias para dar cumplimierito al objeto
contractual.

Establecer mecanismos idoneos para que el personal que se vincule a la ejecucion def
contrato no se encuentre incurso en- conflictos de interés o causales de inhabilidad
incompatibilidades..

En ctaso-de verificarse, durante: la ejecucion del respective contrate, la- configuracion de
aiguna de dichas causales, EL CONTRATISTA, debera separar del conocimiento de la
respectiva gestion a la-persona correspondiente y podra dar por terminado el ¢ontrato,
salvo que la persona en gue se configuran dichas circunstancias hubiese. manifestado
oportunarmente que podria encontrarse incurse en cualguiera de ellas.

Paner a disposicion del desarrollo- de este contrato el personal propio o subcontratado
necesario para prestar el servicio objeto de este contrats, en la cantidad y con las
calidades que requiere ‘el desarrollo del thismo. El personal que séa déstinado al
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desarrollo de este Contrato debe ser exclusivo. para la operacién de POSITIVA
COMPANIA DE SEGUROS S.A.

Incluir en los-contratos del personal vinculado, una clausula en la que dicho personal se-
obliga de manera éxpresa a mantener la reserva y confidencialidad de todz la
informacidn que adminisire y/o a la que tenga acceso con ocasion de su contrato, so
pena de hacerse acreedor a las sanciones de ley (Uso indebido de la informacién. oficial
privilegiada, incumplimiento contractual, entre ofras). EL CONTRATISTA debera
presentar esquema de verificacidn aplicado para garantizar el cumplimiento de esta
obligacién;-asi como para prevenir e identificar. la-ocurrencia de alguna, circunstancia que
pueda configurar un conflicto de interés, una inhabilidad o un impéedimento en el equipo
de trabgjo. Con el fin de preservar la informacion derivada de la ejecucion del contraio
Presentar los reportes que POSITIVA COMPANIA DE SEGUROS S:A. requiera sobre

este contrato en Ios términos y condiciones establecidos o en oiro formato que

POSITIVA COMPANIA DE SEGUROS' S.A. requiera, ios cuales seran acordados entre
las partes y en caso de que estos reportes adicionaies impliguen un costio. las partes
acordaran los valores:que dichos reportes adicionales impliguen.

Informar -oportunamente a POSITIVA ‘COMPANIA DE SEGUROS S.A., de cualquier
hecho que pueda incidir en ef desarrcllo de este contrato.

Abstenerse de recibir directamente o por intermedic del personal a su cargo,
emolumentos o pagos por parte de los clientes y/o terceros relacionados con la
operacién de POSITIVA COMPANIA DE SEGUROS 8:A.

Garantizar la conectividad, cubriendo los costos de mantenimiento 'y reposicion de sus
propios equipos, cuando aelle haya lugar. o
Garantizar que el sofiware utilizade y suministrado para la. operacion de POSITIVA

‘COMPANIA DE SEGUROS S.A. sea licenciado y cuente.con soporte y actualizaciones.

Poner a disposicion del desarrollo de este contrato el software y los. equipos que sean’
necesarios, con las especificaciones tecnologicas que se requieran para soportar los
aplicativos suministrados por POSITIVA COMPANIA DE SEGUROS S.A. y la
conectividad con 1os equipos de la misma. _

Adaptar los equipos cuando POSITIVA COMPANIA DE SEGUROS S.A. adquiera
nuevos aplicativos o realice: renovaciones tecnologicas que requieran equipe superiores.
o especificaciones diferentes a las inicialmente puestas a disposicion de este contrato.
Pagar oportunamente los salarios y demas prestaciones que legal o contractualmente
correspondan, asi como los aportes al sistema de seguridad social integral de todo el
personal que esté vinculado al desarrollo de. este contrato y, en general, cumplir las
disposiciones legales de caracter laboral a que esta obligado.

Garantizar €! soporte a toda la gestion enmarcada en el contrato y de esta forma prestar
todo el soporte a la operacion de acuerdo con los volimenes requeridos para la
operacion, efectuar la actualizacion de las bases de datos de afiliados POSITIVA
COMPANIA DE SEGUROS $.A. en ios aplicativos que se acuerden entre las paries.
Mantener la confidencialidad de ia informacion de POSITIVA COMPANIA DE
SEGUROS. S.A. y de sus clientes gue. conozca en desarroilo de este contratc y
abstenerse. de wtilizarla para fines distintos "al objeto del presente contrato. Devolver &
POSITIVA COMPANIA DE SEGUROS S.A. a la finalizacién de este contraio por
cualquier causa, toda la informacidn, bases de datos, software, elementos, documentos,
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64.

65.

66_;
67,
68.

69.

70.

71.

72.

73

74,

75.

76.

etc., que hayan sido proporcionados por POSITIVA COMPAN]A DE SEGUROS S.A. o

que le pertenezcan a ella, dentro de los ocho (8) dias comunes a ta ocurrencia de tal
hechoy eliminartoda copia que exista.

Mantener el personal que ponga a disposicion de este contrato debidamente capacitado
en los temas acordados por las partes como necesarios para la- atencion de los clientes
de POSITIVA COMPANIA DE SEGUROS S:A.

Atender oportuna y diligentemente los requerintientos o solicitudes de informacion que le
formule POSITIVA COMPANIA DE SEGUROS S.A. en el tramite de atencish de quejas
y reclamos formulados por los clientes de POSITIVA-COMPANIA DE SEGUROS S.A.
En todo -casg, las respuestas deberan ser suministradas dentro de los términos
-acordados en este contrato.y estas deberan ser acordes a lo solicitado. _
Constituir las polizas ‘a que se obliga mediante este contrato y a renovarlas o modificar-el
valor asegurado, cuando el desarrollo del contrato asi lo determine.

Garantizar que ‘el personal que presfa los servicios, cuenta con protocolos de
presentacion acorde a los requerimientos de POSITIVA COMPAN!A DE SEGUROS S.A
Atender |las medidas que sé aduerden entre las partes, para optimizar la prestacién de
los servicios de EL CONTRATISTA.

Elaborar-y ejecutar los planes de mejoramiento y las acciones correctivas: necesarias
para subsanar observaciones efectuadas por POSITIVA COMPANIA DE SEGUROS
8.A., de los supervisores del contrato, o los organismios de control, reportando cuando lo
requieran estas instancias, fos avances alcanzados y el mejoramiento en el

cumplimiento de los indicadores de gestion. Dichos planes deberan contar con la

aprobzcion deél Supervisor del ¢ontrato respectivo:
Realizar seguimiento sobre los indicadores de gestion que. permitan el control

permanente sobre la operacién y los resultados,

Garantizar la gestion (atender, orientar; asesorar, registrar Jos servicios requeridos. por el
asegurado, entregar respuesta al asegurado segln el medio, que corresponda y
solucionar con amabilidad y oportunidad) de los c:on_tactos en €| servicio, entendiendo
que integran atencion tipo Contact center.

Capturar’en los medios, definidos, la informacion ‘obtenida y entregada a los asegurados
de'POSITIVA-COMPANIA DE SEGUROS S.A. 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 la toma de décisiones.

Llevar a cabao las iniciativas de atencion por medios virtuales, que permitan la evolucién
de la atencion hacia canales no presenciales.

Destinar un (1) puesto de trabajo operativo, (dentro de la operacson) con acceso a
internet a'las paginas autorizadas, correo electrénico de la compafiia, y con licehcia de
office, con el fin de ser destinados a, la gestidén de promocion 'y prevencion par dos
asesoras de POSITIVA COMPANIA DE SEGUROS S.A.

Destinar uni- (1) puesto de trabajo operativo, {dentro de la operacmn) con acceso a
internet a las paginas autorizadas, carreo electrénico de [a compafiia, con licencia de
office, y todas las herramientas del proveedor para monitoreo. y seguimiento a la calidad
del senvicio, con el fin de ser- destsnados al apoyo-y seguimiento a fa operacién por un
funcionario de POSITIVA COMPANIA DE SEGUROS S.A.

Destinar un (1) puesto de trabajo, con acceso a internet a las paginas autorizadas,
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77,

78.

79.

‘80.

81.

82.

83.

84.

85.

87.

correo electrénico. de la compafiia, 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 operacion por un profesional especializado de
POSITIVA COMPARNIA DE SEGUROS. S.A., sin que implique .costo ‘alguno para
POSITIVA. ' i

Implementar contingencias a nivel de personal y recursos técnices a fin de garantizar
continuidad en la prestacién del servicio ast como ‘los- indicadores esperados por la

Compania.

Implementar mecanismos que aseguren el correcto almacenamiento de los contactos
que realicen los: asegurados segtin el canal de ingreso (lamadas, correo, web, chat,
SMS yotros que se implementen). _
Cumplir con las poiiticas, procedimientos, instrucciones y directrices de la Compafiia, asi
como las-normativas legales vigentes relacionadas al servicio.

Asistir a fodas las reuniones y jornadas de trabaje que programen POSITIVA
COMPANIA DE SEGUROS S8.A., y/o el supervisor del conirato, a fin de evaluar
procesos y procedimientos relacionados con la ejecucion del contrato. De toda reunion

en la que participe debera generar la respectiva ayuda de memoria, y cuando asi se
requiera el acta correspondiente, que- contenga la ‘infermacién, conclusiones vy

compromisos acordados por las partes.

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

Cumplir los reguerimientos de seglridad establecidos por los entes de control de
POSITIVA COMPARNIA DE SEGUROS S.A. a través jas herramientas que sean
necesarias para garantizar el cumplimiento de las circulares, 042, 052, 014, 038, 022, ley

de habeas Data la Superintendencia financiera que-apliquen a la ejecucidn del contrato.
‘Cumplir los requerimientos correspondientes a la ley de proteccion de datos 1581 Del

2012.
Ofrecer a POSITIVA COMPARNIA DE SEGUROS S.A. una mesa de ayuda (Soporte
técnico), 7424, con el fin de atender y canalizar con Jos operadores de atencion las

eventualidades que se llegasen a presentar en las comunicaciones. (Canales de datos y

canales telefonicos).

Realizar rescatés de servicio documentados a los casos que presenten dificuitades
durante su gestidn, con el fin de'garantizar la prestacion del servicio y con calidad.
Realizar encuestas de satisfaccion y controi de calidad en los niveles de muestreo

definidos por POSITIVA COMPARNIA DE SEGUROS S.A. de los servicios ofertados. La

metodologia de control de calidad sera conceptuada con POSITIVA COMPANIA DE
SEGUROS S.A. que recibird la informacién correspondiente que certifique el control del
proceso.

.. Elaborar respuesta a las: PQR identificadas por su gestién dentrc de las 72/horas

posteriores a su nofificacion que incluyan la procedencia'de- las mismas y acciones
establecidas.

Notificar a POSITIVA COMPANIA DE SEGUROS S.A,, &l cambio de rol, ingreso, y.
egreso de funcionarios con asignacién de usuarios de los sistemas de informacién de
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POSITIVA COMPANIA DE SEGUROS S.A. de forma inmediata. Se debe tener en
cuenta.las politicas de Manejo de infarmacion.

88. Mantener un grupo de trabajo base entrenado en. los diferentes procedimientos
asignados, que garantice el adecuado funcionamiento de-la operacion y. evite fallas de

inoportunidad o no prestacion del servicio.

-89, Mantener las licencias correspondientes a los aplicativos instalados en los equipos del

CONTRATISTA a disposicidn de este Contrato.

90. Atender las- medidas que se acuerden entré las partes, para optimizar la prestacion de
los servicios del contratista. _ _

901. Actualizar los dates de cada uno de los asegurados atendidos, registrando en las
-aplicaciones de la Cormpafiia, los contactos con la-calidad y exactitud exigida, asi como
el ingreso completo de las observaciones en el sistema de informacion de la Compaiiia o
sU equivalente.

92. Tipificarlos contactos de acuerdo con la partlcularldad de cada proceso: 0 Senvicio.

93, Notificar 2 POSITIVA: COMPANIA DE SEGUROS S.A. cambios importantes que. puedan
'|mpac:tar la operacion-como cambio de modelo, cambios de personal.en nimero mayor a
cinco funcionarios al mismo tiempo -y tomando previamente las medidas para evitar el
‘impacto sobre el servicio.

g4. -Grabar el cien por ciento (100%) de las llamadas tanto.de ingreso (in- bound), como de
salida (Out-bound) y ser debidamente archivadas y custodiadas.por EL CONTRATISTA,
por un término no inferior-a dos (2) afios, de igual manera los sopartes de [os datos de
los servicios brindados:a través del Contact Center.

g5. Almacenar todas las lamadas en el formato Digital (*;gsm, * wav, *.mp3) que requiera.
POSITIVA COMPANIA DE SEGUROS S.A.

96. Etiquetar las ltamadas para que puedan ser consultadas miediante pagina Web o
programa habilitade por EL CONTRATISTA, en cualquier momento y. por diferentes
‘pardmetros -como. nimero de identificacion, nimero telefonico. del cliente, fecha de
grabacion y rango de horario,

97, Contar con un mecanismo que permita Ubicar en linea las: grabac:1ones menores a (6)

seis meses de |as llamadas requeridas. por POSITIVA COMPANIA DE SEGUROS S.A.,
para control y gestion de la calidad de la operacion, las grabaciones mayores a seis (6)
meses seran soficitadas a través del canal definido y el tiempo de entrega maximo
debera ser no mayor a.96 horas:

98. Entregar en medio magnético, al finalizar el contrato, las grabaciongs de las llamadas
efectuadas con un tiempo.inferior a 2 afios, Asi mismo se deberan remitir las actas de
gliminacion. de las grabaciones supefiores a 2 afos o las entregadas al finalizar el
conifrato. _

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

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

101.Brindar el Servicio de Horas Back Office para atender las diferentes actividades que

prewamente y por escrito acuerden fas partes contratantes.
102.Atender las Ilamadas derivadas. del Conmutador de Ja. oficina de Casa Matriz de
POSITIVA COMPANIA DE SEGUROS S. A. cuando el usuario seleccnone la. opmon de
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atencién de constiltas, coh el mismo personal destinado para la atencion de llamadas en
general de Ia linea. En caso tal de que el usuario informe que desea comunicarse a una
extension de Casa Matriz de POSITIVA COMPANIA DE SEGUROS S.A., el agente
debera redireccionarlo al IVR 0 a la extension solicitada.

-103.Desarrollar y ofrecer el servicio de atencion a ios usuarios que utilicen la pagina de
internet de POSITIVA COMPANIA DE SEGUROS S.A. (click to call) a través de un link
desde la Pagina web o desde la aplicacion movil garantizando una. comunicacion
adecliada hacia los-agentes para que puedan . realizar sus llamadas al Contact Center y
consultar por un producto especifico.

104.Atender las solicitudes, quejas y reclamos, para lo cual prestara el servicio de atencion
telefonica a clientes de POSITIVA COMPARNIA DE SEGUROS S.A., para radicar 'y
solucionar en. primer nivel los problemas, inconvenientes o solicitudes presentados en
relacion con los productos y servicios ofrecidos por POSITIVA COMPANIA DE
SEGUROS S.A. (PQR express), en caso de ser necesario realizar los escalamientos,
utilizando el aplicativo de quejas y reclamos, de acuerdo con los guiones vy
procedimientos suministrados y aprobados por POSITIVA COMPANiA DE SEGUROS
S.A.

105.Desarrollar y ofrecer el servicio de web call back, para que los clientes fengan la opcibn
de dejar sus datos para que la llamada sea devuelta por €l agente en un tiempo
establecido.

106.Suministrar las Herramientas Tecnolégicas C.R.M o Sistema de informacion, para lo
cual EL CONTRATISTA debe:

» Suministrar para los servicios prestados en este contrato, un sistema de informacion
que desarrolle el mismo y en el que. se registre-toda la gestion de contactos realizadas a
través del contact Center, sin que represente costo aiguno para POSITIVA COMPANIA
DE SEGUROS S.A.

» Realizar modificaciones al software, en caso de requerirse debera contar -con
ambientes separados. al de produccion, para efectos de desarrollos y de pruebas, antes
de Tlevar a produccion nuevas versiones del sistema. Estos ambientes deben estar
provistos de iodos los mecanismos de seguridad necésarios que no pongan en riesgo la
informacion. y la.operacion.

« El Software debera incluir controles de seguridad tales como: control de acceso:
(1dent|ﬁcacmn autenticacién fuerte y autorizaciones por roles ¢ perfiles, logs de
auditorias de las acciones realizadas y control de- vulnerabilidades.

o Garantizar que el sistema de informacion suministrado podra interoperar -de forma
‘'sincrénica wo asincrénica con los sisternas de informacion de POSITIVA. COMPANIA
DE SEGUROS S.A.

e Los puntos de integracion deberan ser construidos y puestos en produccion durante.
la ejecucién del contrato, para garantizar este proceso se debe realizar un plan de
trabajo aplicando las mejores practicas para la construccion de soluciones. de software y
teniendo en cuenta las prioridades de POSITIVA COMPANIA DE SEGUROS S.A.

» Con el fin de realizar el seguimiento y monitoreo a la prestacion del servicio, se
requiere acceso a los sistemas de informacién a al menos. 10 usuarios finales de
POSITIVA COMPARNIA DE SEGUROS S.A., con privilegios solo de consuita.

‘ﬁ‘ » Realizar Las ventanas de manienimiento del sistema de. informacién suministrado de
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manera coordinada, debidamente planeadas, informadas y aprobadas por POSITIVA
COMPANIA DE SEGUROS S.A. esto con el fin de mitigar el riesgo. de indispontibilidad
del servicio.

» Disponer de una mesa de ayuda que brinde soporte al o a los sistemas de
informacian propios, la cual debe ser de 7 x 24

« Cumplir con los acuerdos de Niveles de Servicio ANS para la disponibilidad de sus
-sistemas de informacion.

® Asegurar el soporte y mantenimiento correctivo, evolutivo, preventivo y adaptativo,
del sistemia‘o de los sistemas de: informacion de EL. CONTRATISTA, que aseguren su
adecuado funcionamiento durante la gjecucion del contrato.

« El software que soporta el o los sistemas de informacion previstos por EL
CONTRATISTA deben cumplir con la normatividad vigente en materia de propiedad
intelectual.

¢ Garantizar- gue su sistema de: mformaczon permite. el cumplimiento en la’ elaboracién
'R entrega a POSITIVA- COMPANIA DE SEGUROS S.A, de los informies que se
relaciona en el anexo de reportes. _

« Revisar ‘la estructura y contenidos de los informes requeridos por POSITIVA
COMPANIA DE SEGUROS S.A., a fin de éstandarizar los procesos. _

». Generar dé acuerdo con el andlisis de. |la prestacion del servicio informes adicionales
que den valor agregado a la operacmn a efectos de mejorar los estandares de calidad,
control de costos, eficiencia de procesos; entre otros aspectos que considere relevante.

o Las partes podran acordar fa presentacmn de nuevos reportes que permitan andlisis
y toma de decisiones, a entregar en linea 0 maximo en los primeros 8 dias habiles
posteriores a la fecha de la SOIICItUd

e Generar la informacion e informes. requeridos por POSITIVA COMPARNIA DE
SEGUROS 8.A, y por lo tanto debera prever el ajuste dentro de sus costos.

« Elsistema de gest;on o C.R.M. debe permitir enviar correcs electrénicos a través del
sistema de informacién uha vez sea culminada la llamada e incluso cuando se .
se!eccmnes una tipificacion especifica. i

o El CRM en general debe permltlr Desarrollo y modificacion de ia plataforma, ‘

Parametrizacion del Software que permita; Ingreso y Actualizacion de datos del cliente: ‘f;‘
Nombres y apellidos,; identificacion, segmento de cliente, Registro de Productos y LJ%
ttpoiogias por las que se comunica el cliente, Datos del contacto: Hora, fecha y <,
transaccidon solicitada, Campo de observacmnes Reportador de las transacciones, L\ IS
Posibilidad de acceso web en las instalaciones de Positiva para monitoreo y eonsulta de e
la herramienta, Integracion con plataformas de IVR, CT!, ACD y chat, Integrac:on con las ==
plataformas que considere POSITIVA COMPANIA DE SEGUROS S.A. e Historial de < 2

=

contactos por los diversos canales. %_
» Remitir de manera mensual el detalle de la tlplf[caclon de las llamadas tramitadas a 8
través del CRM que le permitan a POSITIVA COMPARNIA DE SEGUROS S.A. identificar '
los.-motivos de comunicacion.

107.Rendir los informes que POSITIVA COMPANIA DE SEGUROS S.A. requiera y en las
condlcmnes en que se.necesite, siempre y cuando dicho informe no tenga incidencia
econpmica para POSITIVA COMPANIA DE SEGUROS S.A. En caso. que asi fuera, las \

v
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partes de comuin acuerdo convendran -en rendir &} informe y dcordaran los valores
econdmicos gue dicho informe signifique.

108.Habilitar la pagina dzspuesta por POSITIVA COMPANIA DE SEGUROS S.A. para que
los agentes de servicio tengan el acceso a la informaciéon necesaria para atender los
requerimientos de informacion en la operacion.

109, Atender los siguientes requerlmlentos para el inicio o cierre: de un servicio, teniendo en
cuenta gue POSITIVA COMPANIA DE SEGUROS S.A. tendra |a facultad de dar inicioa
un nuevo servicio.o cerrarlo de acuerdo-al procedimiento. Asi:

e. Inicio de un nuevo Servicio. POSITIVA COMPANIA DE SEGUROS S.A. rictificara
a EL CONTRATISTA y se pactaran conjuntamente los tiempos de monta]e e
implementacion, de acuerdo al servicio entregando el detalle por escrito con la siguiente
informacion: Tipo de Servicio, Horario de Servicio (Fecha de inicio y fin del servicio),
Servicic Ofrecido, Nimero de registros {Si aplica), Numero de contactos (Si dplica),
Efectividad esperada, Guion (Si aplica), Indicadores de gestion. EL CONTRATISTA
debera: Dimensionar el servicio, Seleccionar personal con el perfil requerido (staff),
Impiementar cronograma de capacitacién, acorde con el cronograma de capacitacion de
POSITIVA COMPANIA DE SEGUROS S.A., Generar los informes de gestion de manera
periédica segun se acuerde entre las- partes Iricorporar los nuevos indicadores a las
estadisticas de gestion.

e Cierre de un servicio: E! cierre de un servicic se puede dar por terminacion del
objeto para el cual fue. creado, los resultados de gestion son inferiores a los minimos
esperados de acuerdo a los indicadores de gestion y por mas de dos meses
consecutivos, por decision discrecional de POSITIVA COMPANIA DE SEGUROS S:A.

110.Suministrar la capacitacion y entrenamienio del personal nuevo por efectos de rotacion o
crecimientos de la operacion antes de asignarlo al puesto de trabajo.

111.Realizar los refuerzos y actualizaciones necesarios con su equipo de formacion, que se
requieran para el personal asignado a la operacién de POSITIVA COMPANIA DE
SEGUROS S.A. con el fin de garantizar ta calidad en el servicio.

112.Garantizar la asistencia del personal designado a las reunzones 0 programas de
capacitacién o entrenamiento prewstos por POSITIVA COMPAN]A DE SEGUROS S.A.,
durante el tiempo que sea necesario. Dichas reuniones seran convocadas previa
planificacion entre las partes. EL CONTRATISTA se compromete a cumplir con ias
labores de segwmlento de los programas de capacitacién gue se requiera por ‘rotacion
del personal, sin afectar Niveles de servicio, atencion, (TMO), tiempc medio de
operacion y oportunidad-en los contactos.

113.Brindar las capacitaciones €n cursos regulatonos de la Superlntendenma financiera para
todos los. agentes como requisito previo para ingresoc a la campana. POSITIVA
COMPANIA DE SEGUROS S.A. suministraré la informacién para la capacitacion y ias.
evaluaciones & realizar y-EL CONTRATISTA reportard a POSITIVA COMPANIA DE
SEGUROS S8.A., los resultados de dichas evaluaciones:

414.Suministrar capacltacmn en los temas normativos que nos exige la Superintendencia

Financiera en cuanio a cursos regulatorios {Personal Administrativo,;- Agentes y demas

funcionarios que hagan parte de la operacion)..El material de dichas capacitaciones sera

entregado con posterioridad a la socializacién det tema que POSITIVA COMPANIA DE

SEGUROS S.A. realice.
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115.Adelantar el proceso de induccion, capacitacidn y evaluacion del personal atendiendo los
‘siguientes reguerimientos:

» Los programas de formacion de los dlferentes servicios, deben estar alineados con el
plan -de formacién de POSITIVA COMPANIA DE SEGUROS S.A. para el Contact
Center. La metodologia empleada debera ser acordada eritre las partes.

» Garantizar la transferencia de conocimientos a través de las guias, instructivos y
-protocolos entregados por POSITIVA COMPANIA DE SEGUROS S.A., .generando el
.desarrolle’ de las competencias necesarias al personal, permitiendo contar con los
conocimientos adecuados: para realizar la gestion a- través de los diferentes canales de
‘atencién del Contact Center.

o Contar corl salas. de capacitacién ubicadas en la misma sede y dotarlas con todo lo
necesario para el desarrollo de la misma, utilizando todas las seguridades necesarias
que garantizan el acceso exclusivo para la operacion de POSITIVA COMPANIA DE
SEGUROS. S.A.

» Garantizar |a realizacion de pre-turnos (Antes: de iniciar el turno de trabajo).y pest
turnos  (después del turno de frabajo) obligatorios para todos los asesores y estos
‘deberan realizarse de manera presencial, diaria para cada uno de los servicidgs fuera de,
los turnos de trabajo. '

« Se deberan . programar refuerzos de capacitacion de acuerdo -a las debilidades
detectadas en [a gestion de calidad: evaluaciones; monitoreos, calibraciones; talleres
para fo cual EL CONTRATISTA debera establecer mallas de capacitacién de acuerdo a
las necesidades fuera de [os turnos.

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

o QGarantizar dque toda capacitacion realizada por POSITIVA COMPARNIA DE
SEGUROS S.A. y'a la que no puedan por temas de servicio asistir la totalidad de los
agentes, se€rd replicada en: el siguiente turno habil de los agentes qué quedaron
pendientes; Esta capacitacion debe'ser impartida por parté del area de formacién de EL
CONTRATISTA.
¢ Cettificar los conocimientos del proceso de induccion de los agentes nuevos a través.
de-evaltacion con nota mininta de. 8.0/10
o Asumir:a totalidad de los gastos- que el period'o de induccién represente y disponer
de la totalidad de los recursos necesarios para fa misma.

+ POSITIVA COMPANIA DE SEGUROS S.A. podra realizar evaluaciones a todo el
personal de |a- estructura solicitada de la campafia en ‘cualquier momento .con o sin
previo aviso-a EL CONTRATISTA, )

e Presentar -mensualmente y de manera previa el cronograma de formacion para el
siguiente mes de operacion, destinade al mantenimiento del conocimiento de los
asesores. Alli'se-deben contemplar programas de formacion, de procesos, de desarroilo
de competenmas de calidad entre otros,

« Elitem de capac&tacmn no generara costos adicionales para POSITIVA COMPARNIA
DE SEGUROS S.A. su'valor se-entiende inciuido en la.oferta-aprobada.
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» Realizar evaluaciones mensuales a través de su herramienta e -iearning, con ei fin
de garantizar el mantenimiento del conocimiento y [as habilidades minimas requeridas.

« Evaluar mensualmenie el -conocimiento en cuanto a procesos y productes de
POSITIVA COMPANIA DE SEGUROS S.A,, &l desempeno y productividad del personal
gue EL CONTRATISTA ponga a disposicién del Contrato..

« Suministrar la informacion réquerida por POSITIVA COMPANIA DE SEGUROS S.A.
para la evaluacion del personal vinculado

» Disefar e implementar conjuntamente con POSITIVA COMPANIA DE SEGUROS
8.A. un plan de formacién especifico para los asesores: asignados a la campafia; que
incluya refuerzos y actualizaciongs en productos y servicios de POSITIVA COMPANIA
DE SEGUROS S.A. La responsabilidad de este plan de formacion sera compartida entre
las partes.

¢ Incluir la descripcion de los procesos de seleccion de personal y de capacitacion,
asegurando que todo el recurso humanc recibe perzodlcamente entrenamiento en
atencion telefonica, manegjo de ethueta y cortesia, servicio. al cliente, manejo de la voz,
manejo de clientes dificiles, asi.como en femas propios de POSITIVA COMPANIA DE
SEGUROS S.A., es necesario contar con programas de motivacion, coaching vy
desarrollo de carrera para el personal asignado ai CONTACT CENTER

». Para las cestificaciones de conocimientos EL - ‘CONTRATISTA debe tener en cuenta
la siguiente escala de calificacién:

Ziden ‘Pepiddicidad;

Nuevo 90100 Antes de’injciar |2 | Sclo pueden iniciar servicic las personds que se
operacion encuentrén certificadas

Asesor 9.0/10.0 Mensual Solo pueden mantenerse’ en la operacion las

Antiguo > a. personas certificadas.

dos meses.
Nota® Se considera antigua la persona que lleve mas de dos meses en la operagion.

« | as persenas que p|erdan las evaluaciones realizadas por POSITIVA COMPANIA
DE SEGUROS S.A. por mas de (2) dos meses consecutwos POSITIVA COMPANIA DE
SEGUROS S.A. podrasolicitar €l retirc de la operacion..

e EL CONTRATISTA, debera de forma mensual realizar una evaluacion integrada de
cada uno de los agentes, donde evaluara la competencia laboral del empleado, donde
se callﬁquen sUs habilidades y el cumplimiento de ios requisitos establecidos, en el
gjercicio de las funciones del cargo para el que fue contratado y la manera de lograrlo
(competencias comportamentales), coma contribucién a las metas de la campafia.

o Estos. resultados deberan ser socializados por EL CONTRATISTA a POSITIVA
COMPANIA DE SEGUROS S.A. con &l respectivo plan de mejora a seguir.

116.Facilitar €l proceso de Inspeccién de evaluacion del servicio, ieniendo en cuenia

verificar que: los puestos de trabajo se encuentren con los implementos y herramientas:
Necesafias para operar, Verificar que el reporte de personal vigente concuerde. con el
reporte de personal operativo, Verificar el funcionamiento de los aplicativos tanto de
POSITIVA COMPANIA DE SEGUROS S.A. como de los suministrados por EL
GCONTRATISTA, Verificar la aplicacién de procedimientos definidos para cada una de las

o Tm—
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actividades definidas, Verificar 1a utilizacién por:-parte de los -agentes de la informacion
actualizada de ia campafia, Verificar la efectividad de las mejoras implementadas en el
servicio, y Verificar [a exclusividad de los-agentes para la campafia.

117.Especificar 'y garantizar la Estructura Organizacional del Servicio a fraves de
documento - que:indique que el niimero de personas.que disponga para la operacion sera.
el suficiente para la prestacion del servicio con oportunidad y calidad, Dispondra de
sistemas ¥ canales de comunicacion permanentes con la Compama laborara en
horarios que garanticen la oportunidad del 'servicio y Serd cubierto'y se le garantizara
‘cumplimiento dé las.normas de-seguridad: social.

118.Entregar a - POSITIVA COMPANIA DE SEGUROS S.A. un Organigrama -detallando el
Nombre y roles-de quienes parttmparan en (a ejecucion del contrato, Descripcion de los
mecanisnios de control y- supervision tanto de la operacion tecnologica como def
componente de la operacion, Especificar la disponibilidad diaria del personal, Labores
permanentes a-desarrollar por cada uno de los trabajadores. a su servicio y determinados
especificamente para el desarrollo del objeto contractual y Estructura que garantice el
cumplimiento de’los objetivos del contrato.

118.Incluir 200 horas mensuales sin costo para desarrollo de software de scuerdo a los
requerimientos de POSITIVA.

120.Cumplir los.requerimientos de los canales de comunicaciones asi:
o Recibir el flujo de llamadas de entrada a través del himero-de cabecera posicionado
actuaimente 3307000, a que recibira. -a su vez el trafico de la- linea Nacional
018000114170 v del #533 a través de los fres operadores de ielefonia celular Claro,
Movistar.y Tigo.
+. Monitorear constantemente los canales telefonicos con ¢l fin de informar a POSITIVA

:COMPAN[A DE SEGUROS S.A. el % de su ocupacson y cuando este presente una

_SEG_UROS S.A. para que se ___rea_llce_ el respe_ctlvo analisis de 1a necc~3_51dad de reallz_ar-
.algln: crecimiento en. esta infraestructura. En la actualidad se cuenta con una
infraestructura de 4 enlaces que soportan 120 llamadas de manera simultaneas de A
los ndmeros: mencionados en el parrafo.anterior, :
» Proveer un enlace de 30 canales a modo de alquiler para-la atercion del trafico de
llarnadas entrantes. y salientes.
» Reglizar ei desborde de las llamadas para las opciones en que se requieran la
prestacion’ de los servicios meédico asistenciales; hacia el proveedor de- Operacion
Lagistica designado por POSITIVA COMPARIA DE SEGUROS S.A.
» Reallz_gr el desborde de las llamadas a los proveedores estratégicos que POSITIVA
COMPANIA DE SEGUROS S.A. requiera para atender procesos especificos
¢ Realizar las transferencias de llamadas de los agentes del Contact Center hacia el
Operador Logistico realizando: la respectiva configuracion. de los VDN's, que
direccionaran a-Skilles éspecificos. '
o Garantizar el crecimiento de canal en los casos de crecimiento de fa operacion por
aumento en el trafico sin que impligue costo para POSITIVA COMPANIA DE SEGUROS
S.A,
¢ Entregar el documento de DIAGRAMA DE ARQUITECTURA Y DIAGRAMA \

FUNCIONAL de la solucion de voz: \),J |
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» Reportar a POSITIVA COMPARNIA DE SEGUROS S.A. de forma permanente los
hallazgos o anomahas presentados durante la prestacion de servicios generados para la
atencion en la linea.

121.Cumplir los requisitos de Planta tefefénica para lo cual la planta telefonica suministrada
por EL CONTRATISTA debe tener distribucion automatica de llamadas (ACD) que
permita monitorear los diferentes estados del agente; definir roles y pr|or|dades de
skillers, moniforeo y reportes en linea desde las instalaciones del Contact Centery las de

POSITIVA COMPANIA DE SEGUROS S.A.

122:Suministrar. el .servicio CT1 (Computer Telephony Integration) que-debe ser compatibie
con el envio de datos realizados por el [IVR y actuar como interfaz entre los clientes y los
medios de comunicacion que empleen los procesos de cara al- cliente para el manejo de
los datos de los clientes. Los costos de desarrollo para la integracion de CTi deben ser
-asumidos por EL CONTRATISTA. EI CTl debe dar cubrimiento al 100% de los asesores,

con manejo de reportes automaticos de conectividad de usuarios y conexidon y

administracion de |as bases de datos en linea.

123.Prestar. el servicio de VR (Interactive Voice response) como piataforma de
comunicaciones que permita interactuar y recibir informacién a los usuarios, sin
necesidad de ser atendido por un asesor, pafa lo cual debera.

« Desarrollar Servicios de audio respuesta (IVR) transaccional o no transaccional, para
la -atencion de los diferentes productos de la compariia, este desarrollo se realizara
durante 1a gjecucion del contrato. '

« Permitir el desarrollo de IVR transaccional gue permita auto atencion evitando el
paso a asesor cuandoe POSITIVA COMPANIA DE SEGUROS S.A. lo requiera.

» Brindar el servicio de audio respuesta IVR a los clientes de POSITIVA COMPANIA
DE SEGUROS S.A. para consuitas de informacion e integrarla con plataformas de web
‘services o con cualguier otra accién como respuesta de un evento generado por un
'usuaﬂo '

Ofrecer el servicio de Text to Speech para gue se puedan crear mensajes en minutos

y ser implementados en el mgreso al Meni del IWR 0 en opcnones transaccionales. El
servicio del IVR tranisaccional sera desarrolfado durante la ejecucion del contrato.

« Ofrecer ef servicio de grabacion de voz corporativa para ser implementadas en VR y
realizar modificaciones en el arbol de navegacién en un. término no mayor a 8 dias.

» Ofrecer el servicio de atencién telefonica para consulias 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 gue hayan solicitado la opeitn
de operador.

o Realizar la configuracion del IVR principai del niimero de cabecera y de la
programacion en su planta {elefénica.

» Las grabaciones de las opciones del [VR se utilizaran con voz humana, esta persona
debera. estar disponible para los ajustes dque requiera. POSITIVA COMPANIA DE
SEGUROS S.A.

o Los Ments de audic textos seran suministrados por POSITIVA COMPANIA DE.
SEGUROS S.A.. _

e Los cambios realizados al IVR, se deberan probar previamente con ambientes
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separados al de produccién,; para efectos de desarrollos y de pruebas, antes de llevar a
produccién nuevas versiones del sistema. Estos ambientes deben estar provistes de
- todos [0s mecanismos de seguridad necesarios que no pongan en riesgo la informacién
y la operacién.

124.Contar un sistema automatico, progresivo, manual y predictivo de marcacion a los
teléfonos de los clientes que POSITIVA COMPANIA DE SEGUROS S.A. provea &n una

base de datos; :cuya estructura sera. convenida previamente entre las- partes. Este-
debera conténer histéricos de llamadas, numero de intentos, re agendamiento de

contactos, administracion y-gestién de campafias y monitoreo de la operacion en linea.
Debera detectar automaticamente cualquier tipe de marcacion que no sea efectiva;
ejempio: buzones de vez, mensajes de centrales o avisos gue indiquen inactividad de las
lineas. Debera desarrollar y-conitar con un sistema B[endlng para intercambio automatico

de llamadas de entrada y salida, sin que implique-costo para Positiva. Debera generar

- reportes de gestlon
125.Suministrar el ‘servicio de llamadas masivas que contenga Marcador predictivo de
llamadas;: Administrador de. bases de. datos, Reportes automaticos de la marcacién,
Monitoreo de operacién en linea por medio de accéso web
126:Realizar el ‘envio .de mensajes de texto que contenga: envio de Mensajes de texto a
cualguier operador de telefonia celutar en. Colombia, Plataforma de admiinistracion de
mensajes de texto, Monitoreo de estado de envio de mensajes de texto: enviado,
efectivo.y rechazado y Reportes automaticos de la marcacion. .
-127.Realizar &l desarrolio del.chat sin costo para POSITIVA COMPANIA DE SEGUROS S.A.
y este.debe permitir:
= Desarrollar la herramienta para brindar el servicio de chat para la atencion de los
diferentes productos de la compariia. Esta debe ser una ‘aplicacion que permita el
manejo v priorizacién de skills, tipificacién del motivo del contacto, manejo de guiones,
manejo -de- preguntas frecuentes, envio de archivos.. Debe p_ermltlr generar reportes de
historiales de conversacion, -estadisticas de gestion y niveles de servicio.
o Las condiciones técnicas del chat pueden ser sugeridas por EL. CONTRATISTA,
siempre y cuando .garanticen el cumplimiento de las funcionalidades minimas
r'equ'eridas
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. _ _
e Debe pérm'itir la administracion de las sesiones entrantes que permita identificar las:
sesiones de conversacion y en cola.
+ Debe permitir monitorec de calidad a las respuestas escritas por sesién
» Debe contar con el manejo de plaritillas y/o scripts de respuesta
» Debe permiitir adjuntar archivos para envio por correo electrénico
» La. plataforma se debe integrar con la pagina web que determine POSITIVA
COMPANIA DE SEGUROS $.A parala publicacion del servicio.
« Generar reportes web y [a.busq__ueda de conversaciories por criterios.
- Debe contar con reportes de gestidn gue permitan la medicién de niveles. de servicio.
¢ Debera suministrar cinco . (5) licencias, -sin_costo para POSITIVA COMPANIA DE
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‘SEGUROS S.A, con el fin-de desarrollar la gestién del servicio del chat

128.0frecer dentro del servicio de desarrollc y gestion de los correos electrénicos contando
con Moiiitoreo de estado de envio de correo y reportes de efectividad de la gestidn de
envio.

128.Contar con un plan de Contingencia y Continuidad para garantizar la operacion del
Contact Center, para lo cual EL CONTRATISTA debe presentar documento de! plan de.
contingencia y continuidad, detallando estrategias y tiempos para la _puesta en marcha.
de la operacion, con e! objetivo de responderle a POSITIVA COMPANIA DE SEGUROS
8.A. de manera oporiuna y eficiente frente a falias e interrupciones. Debe contar con-
pltanes de contingencia frente a eventos imprevistos. refacionados entre ofros, con
logistica, fluido eléctrico, software, hardware, telecomunicaciones, desasires naturales.
en pred[os incendio, terrorismo, actos malintencionados y que entre otros, afecten tanto
la ejecucion o6ptima de los Servicios contratados por POSITIVA COMPANIA DE
SEGUROS S.A., como el normal desarrollo del objeto social de POSITIVA compPANIA
DE SEGUROS SA Como consecuencia de lo anterior, EL CONTRATISTA debera
declarar expresamente que tiene definido, implementade, probado y durante la vigencia
del contrato, procesos para adminisirar la continuidad del negocio y procesos de
seguridad ‘de la informacion, incluyendo elementos tales como la prevencion y atencién
de emergencnas administracion de la crisis, capacidad necesaria para retornar a su
operacién normal y. centros alternos de atencion y prestacion del servicio, salvo.que se
presenten eventos imprevisibles e irresistibles que impidan materiatmente ‘actuar o
desarrollar los planes de contingencia ¢ los planes que garanticen ia continuidad del
negocio.

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 Ertidad 0 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 cumphmlento del contrato, estara obllgada a:

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

2. Disponer del personal necesario para capacitar, entregar y construir los procedimientos
gue requiera la ejecucidn del contrato.

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

4. Participar en forma activa, responsable y cumplida en el proceso de implementacion que
obligue el presenie coritrato..

5. Suministrar en forma- oporiuna a informacion solicitada por EL CONTRATISTA de
conformidad con los términos de éste proceso.

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

7. Cumplir y hacer cumplir las condiciones pactadas: en el contrato y en los documentos
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10.
11.

13,

14.

15.

16,

17,
18.

19.

que de él forman parte. _ _
Proveer los guiones y protocolos de aténcién de llamadas autorizados por POSITIVA

COMPANIA DE SEGUROS S.A.

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

Responder ante sus asegurados por-sus obligaciones legales y contractuales.

Poner a disposicion de EL 'CONTRATISTA Ia informacidn que se requiera, para la
prestacion del servicio objeto de:este contrato. _ _

Poner a disposicidn de ELL CONTRATISTA el software necesario. y debidamente
licenciado para gestionar los servicios del contrato.

Pagar a EL. CONTRATISTA la contraprestacién acordada una vez presentada la

respectiva factura, de conformidad con lo establecido en este contrato y dentro del plazo-

pactado.

POSITIVA° COMPANIA DE SEGUROS S.A. establecera un plan perlodlco de:

capacitacion y educacion-continua que debera ejecutarse en la ciudad de Bogota en las
instalaciones:del contratista.

Proveer & Capacitacién ylo instruccidn necesarias al personal que se encargara de la
prestacion del servicio; relacionada con los productos y servicios de POSITIVA
COMPARNIA DE SEGUROS S.A. La capacitacion cubre la instruccion inicial. y las
actualizaciones del personal original que se utilice en el desarrollo del contrato:

La capacitacion {ue- se requiera. por rotacidn del personal a cargo de EL
CONTRATISTA, estara bajo su responsabilidad, con el soporte de POSITIVA
COMPANIA ' DE. SEGUROS S.A. La operiunidad para cada capacitacién serd
establecida entre las partes con base en, la rotacion de personal que: tenga lugar y el
giro-ordinario de-los negocios propios de POSITIVA COMPANIA DE SEGUROS S.A
Solicitar por escrito cualqwer cambio o adicién que se desee efectuar en los servicios.
POSITIVA COMPARNIA DE SEGUROS. S.A., atenderd las medidas que ‘se acuerden
entre las partes, para optimizar la prestacion de los servicios de EL CONTRATISTA.
POSITIVA. COMPANIA DE SEGUROS S.A., guardara la confidencialidad de Ia
informacion del know how de EL CONTRATISTA y.de aquella informacion de. éste que

“esté marcada expresamente como informacion reservada y confidencial.

20.

21.

22

23,

24,

POSITIVA COMPANIA DE SEGUROS S.A. debe informar y capacitar al contratista en e
esquema de atencion en contingencias cuando sus aplicativos estén fuera de servicio de

manera: lr_lesperada >

POSITIVA COMPANIA DE SEGUROS S:A, debe permitir el acceso a las aplicaciones 'y
bases de. datos, necesarios para la prestacion del servicio, a través de los mecanismos
que se definiran por las partes.

Determinar el alcance del usuario y contrasefia asignado a los asesores, para el ingreso

a los aplicatives .que defina POSITIVA COMPANIA DE SEGUROS S.A, sea (nicamente

para la laber gue 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 COMPANIA DE SEGUROS S.A., o a los Suministrados par
-gste sea Optimo'y’ adecuado para la correcta prestacion del servicio.

Programar: plangs de--capacitacion en- sus productos cada que haya novedades.
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25,

28.

27.
28.
29.
30.

31.

32.

33

//é

significativas y sobre la normatlwdad apllcable a los mismos gque lncluya a los
funcionarios de POSITIVA COMPANIA DE SEGUROS S.A:

POSITIVA COMPANIA DE SEGUROS S.A. debera cerfificar en conocimientos y para
ingreso a la operacion la totalidad de los agentes que se capacitan, luego de finalizada y
aprobada su etapa de induccion con EL CONTRATISTA..

POSITIVA COMPANIA DE SEGUROS $.A. definira la metodologia de evaluacion y la
nota minima de aprobaciéon sera de 9.0 sobre 10.0. En caso de. que un agente no
apruebe la evaluacion el agente tendra derecho a recibir retroalimentacion por. parte de
POSITIVA COMPANIA DE SEGUROS S.A y refuerzo de conocimientos. por parte de EL
CONTRATISTA para presentar de nuevo evaluacion con el mismo estandar exigido de
nota minima de calificacién. Si el.asesor vuelve a reprobar la evaluacion serg descartado
del proceso.

Se debera realizar alineacién entre las partes (contratante y contratlsta) de 1a rnatriz de
calidad que permita de forma objetiva realizar la calificacién de los monitoreos. Esta
matriz se validara y apfobara por parte de POSITIVA COMPANIA DE SEGUROS 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 valoracion de la
experiencia del cliente para obtener una medicion de satisfaccién de usuarios,

Ertregar y actualizar la infermacion oportuna a AMERICAS para la cabal ejecucién del
objeto dei coritrato;

Brindar ia infermacién para que sea suministrada a los asesores para gue estos a su vez
la transmitan a los usuarios, garantizando que sea informacion veraz, actual y que la
misma no infrinja la ley; no adolezca de publicidad engafiosa o infrinja las buenas
costumbres.

Positiva compafila de Seguros proporcionara mecanismos de accesc segure alas
aplicaciones propias que se requieran para la correcta ejecucion del objeto del
contrato conforme a sus politicas y manuales internos.

Suministrar al contratista de manera oportuna, las pollt:cas directrices, guiones,
documentos y lineamientos quese requieran para la gjecucion de las- actividades propias
de la presente oferta, todo de conformidad con Jo establecido por Jas Leyes, Decretos y
reglamentos que le sean aplicables; asi como de acuerdo a lo establecido por jos entes
de conirol

Las. contrasefias y/o clave de acceso a sistemas y/o aplicativos de propiedad de positiva
serd entregadas de manera confidencial @ cada ung de los responsables de. manera
confidencial y se debe dejar un acta de. entrega conla responsabilidad de uso.

En caso gque resulte: necesario para la éjecucion del presente contraio que deba
realizarse el tratamiento de datos personales, EL CONTRATANTE de manera previa,
expresa e informada autoriza a AMERICAS, para que, directamente o a través de sus
encargados del tratamiento de datos personales, lleve a cabo Ja recoleccion, solicitud de

autorizaciones, almacenamiento, uso, citculacién, supresion, transferencia y transmisién

(el "tratamiento”) de. sus datos personales sus ‘clientes y de los datos perscnales de
terceros que esta entregando con ccasion de la relacion confractual. Esto,
exclusivamente para ias finalidades propias de la ejecucion del contrato y con las que
resulten similares o analogas a este conforme a la Ley 1581 de 2012, y lo consagrado
en el Manual Interno de Politicas y Procedimientos para la Proteccién de Datos
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Personales de POSITIVA-COMPANIA DE SEGUROS S A.

34. En su calidad- de responsable del tratamiento de datos; dard cumplimiento a las
obligaciones que én 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 e correspondan de la lnformac:!on y actualizacién, respecto a
las bases-de datos personales y demas bases que contengan datos personales que le
entregard AL CONTRATISTA para la correcta prestacion de los servicios requeridos. En
el everito de que sean entregadas bases de datos EL CONTRATANTE  cettifica que las
mencionadas bases cuentan con las debidas autorizaciones claras, expresas y
suficientes. para los fines que aqui se establecen.

35. Todas las.demas obligaciones. que se establezcan en el presente contrato y las normas
que 1o rigen.

El valor total del presente. ontrato serd hasta Ia suma de DOS: MIL NTA Y SEIS
MILLONES -QUINIENTOS. CUARENTA Y TRES MIL PESOS MI/CTE ($ 2.046.543. 000)
mcluzdo el IVA y todos-ios tributos: que se generen con ocasion de la celebracion, sjecucion’ y
liguidacion det contrato.

La facturacion 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
tarifag estan dadas en pesos colofibianos, discriminando el valor unitario, el valor del IVA y
el valof total, cumpllendo con las especificaciones del RFQ. Estas tarifas incluyen servicio
de grabacion de flamadas y la entrega de grabacmnes

Hora.de'Logueo. < a10:000 horas: 17623 (S 2.820 | & 20,443
Hora de Logueo > a 10,000 horas $ 17398 | § 2784 | & 20.182

Hora dé Logueo > 2 10.000 horas 5 17398 { & 2784 | & . 30182 i

Hora'de Logueo < a'10.000 horas: _ : L LAe23 | 5 i : U,
Hora de Logueo > a 10.000 horas . s 17398 | 2,784 1 & 200182
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Horadé Loguec <a 10.000 horas

S 2820

20,443

Hora de Logueg > a 10.000 horas

$ 2784

20.182

Hora de Conexidn

S 223994

1,623,959

Puesto de-trabajo

1.399.865

146

169

Minuto: 5 23 $
— R e B
: | alof Total:
Arrendamiento Mensual - Precio unitario 630230 1'$ 100837 | % 731.067
Vajor Total.

13 50,000 4139 4 2 |8 161
50.001.a 75,000 $133 5 2t |:$ 154
75,007 a 200.000 $ 128 % 20 |8 148

100:001 .2 120,000 4125 | 20 1§ 143
Mayor a:120.001, $118 13 FCIREES 137
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‘Minuto

Hora adicional ingeniero desarroflo de Software

Valor mensaje enviado de forrma efectiva ] ) 128 | § .. 20 18, . . 148

1850000 - - : (S152 15 241 8
7’ 50,0014 75.000 o 81448 23 |3
75.001.3°100.000° - R A e T
-100.0011.3:120,000 T = p ) B 31 5
Mayor a £20.001 - 20| %

Los valores se-cancelaran en-forma mensual conforme a los setvicios prestados en el mes
inmediatamente anterior, con’ los siguientes: sopories = a) presentacién de fa factura b)
relacién de servicios: prestados ¢) informe ejecutivo de gestidn del periodo presentado por
EL CONTRATISTA incluyendo reporte de cumplimiento.de [os acuerdos de nivel de servicio.
pactados; d) La relacién del personal activo-¢ inactivo-€) informe de supervision aceptando y
aprobando el cumplimiento de las obligaciones contractuales ‘durante el periodo a facturar y
f) Certificéicion expedida por el Revisor Fiscal y/o Representa Legal de encontrarse al.dia en
los pagos a la-Seguridad Social y Parafiscalés. El cobro debera efectuarse dentro de los
primeros diez (10) dias. calendario del mes, y pagadero dentro de los treinta (30) dias

A
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siguientes a la presentaciéon de la factura. Esta facturacion se debe realizar en pesos
colombianos y debe incluir la relacion detallada dé todos los productos y/o servicios
facturadaes.

PARAGRAFO PRIMERO: Si la factura no ha sidc correciamente elaborada o noc se
acompana 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
{gitimo de los documentos. Las demoras que se presenten por estos conceptos seran
responsabllldad de EL. CONTRATISTA y no tendran por ello derecho a pago de intereses o
compensacién de ninguna naturaleza, asi mismo los servicios a facturar por EL
CONTRATISTA deberan ser aguelios prestados desde el momento en gue se declare el
inicio de la ejecucién del contrato.

El pago se efectuara con base en |a expedicion 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 serd sometida al proceso de auditoria de calidad,
pertinencia y-de cumplimiento de tos acuerdes de nivel de servicio.

PARAGRAFOQO TERCERO: £} valor aqui pactado: sera aplicado hasta ei dia 31 de Diciembre
de 2016

PARAGRAFO CUARTO: Conciliaciones. El procedimiente 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 termino de utilizacién de ios bienes y dentro de los
siguientes cinco (5) dias habiles, AMERICAS remitira via correo electronico un formate de
pre facturacién para revision de POSITIVA. Posteriora esto un representante designado por
AMERICAS y uno designado por EL CONTRATISTA, dispondran de un término de hasta
cinco (5) dias: habiles para conciliar |a relacidon de pagos a efectuar por EL CONTRATANTE
de ‘acuerdo a los servicios prestados. Si en este tiempo no se presentan observaciones por
parie de EL CONTRATANTE, se entiende que los términos de factura han sido aprobados
por esté; b) En case 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 hébiles para arreglar de mutuo acuerdo tales diferencias;
¢) Si persisten las diferencias, AMERICAS -estara facuitado para facturar el valor no sujeto a
discusién en los términos aqui indicados. .d) Respecte al valor sujeto a discusion las paries
lo conciliaran en el periodo siguiente. Si persiste la diferencia, ésta sera 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 prewsto
contractualmente, en los térmings y bajo los lineamientos establecidos en este contrato.

< W
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El presente contrato esta soportado presupuestalmente con el Certifi cado de Dlspombmdad
Presupuestal CDP No_ 2016000232 expedido por €l area de Presupuesto:con fecha 20 de
abril de- 2016 'por valor ‘de DOS MIL CUARENTA Y SEIS MILLONES QUINIENTOS
CUARENTA Y TRES MIL PESOS M/CTE ($2.046.543.000) con cargo. al rubro Contact

Center-, el cual se afectard en sutotalidad.

= L PLAZO:DE-EJECUCION:: :
EI plazo del contrato sera el 31 de diciembre de 201 8, contados a partir de la fecha de la
suscrlpcmn del Acta de Inicio, previo perfeccmnamlento vy legalizacién. Para su ejecucién
requerira de la aprobacion de la garantia tnica.

\.- .o LUGAR'DE EJECUCION
2 ; :'Iegales se entlende gue la ejecucion del contrato serd en el territorio
nacronal El operador loglstlco tendra su sede principal en la ciudad de Bogota en la Avenida

‘Calle 26 No. 9010 Carvajat

EL CONTRATISTA se obliga:a tomar.en favor de POSITIVA, Ia Péliza Unica de Seguro 'de
Cumplimigntoa favor de- Entidades Estatales expedida por una Compafia de Seguros
legalmiente. establecida en -Colombia, con los. siguientes amparos: a)Garantia de
cumplimiento:  El cumplimiento-de las obligaciones y ¢l 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 ejecucion 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 dél contrato ¥ €on una vigencia igual a-la del plazo del mismo y $eis (6) meses
mas. ¢) Amparo-de pago de salarios, prestacnones sociales e indemnizaciones, al
personal gue emplee EL CONTRATISTA én |a ejecucién del contrato, por suma- equlvalente
al cinco por ciento (5%) del valor total del contrato y por el plazo del mismo y tres (3) afos
mas. _

PARAGRAFO: PRIMERQO: Para efectos de la constitucion de Ia garantla se establece la
suma del contrato.

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

PARAGRAFO TERCERO: El hecho de la constitucion de estas garantias ho exonera a EL
CONTRATISTA, de sus responsabilidades tegales con todos los riesgos asegurados.

PAR’AG_R-A‘FO CUARTO: Sera de cargo de EL CONTRATISTA el pago. oportuno de las

primas y erogaciones de constitucion y mantenimiento de la garantia, para lo cual -debe

anexarla a cada poliza, anexo 0 modificacion, el recibo dé pago. lgualmente debera reponer
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los valores asegurados cuando el valor dé los mismos se vea afectado por razon de
siniestro.

PARAGRAFO QUINTO: EL. CONTRATISTA modificara las garantias constituidas conforme

a los requérimientos Y en las condiciones que ordene POSITIVA COMPANIA DE

SEGUROS S.A.

PARAG’RAFO’ SEXTO: EL CONTRATISTA debera entregar la poliza debidamente
constituida y firmada.

CLAUSULA NOVENA.-: "~ “SUPERVISION: - - o 0
La Supervisidn del contrato sera efectuada por la Profesional Especializada Grado 7 de la
Vicepresidencia de Negocios, Liyany Moreno Virviescas.

CLAUSULA DECIMA:-
REQUERIDO - -

COMPETENCIAS MINIMAS DEL. CONTRATISTA Y PERSONAL

EL CONTRATISTA deberé garantizar a POSITIVA COMPARNIA DE SEGUROS S.A. los

siguientes requerimientos relacionades con la estructura del equipo de trabajo que

conformard para la operacién durante la ejecucion del contrato y en el horario establecido
por la.compaiiia, debiendo contar con el personal de ias calidades sefialadas y en el numero
que garantice el cumplimiento -de los procesos propios de cada uno de los servicios y de
manera exclusiva. Teda la responsabilidad derivada de los conitratos de trabajo del personal
asignado a la operacién correrd a cargo exclusiva de EL CONTRATISTA. Para el desarrofio
de su labor el contratista debera contar con personal idéneo y calificado contando como
minimo ¢on las siguientes competencias y. habilidades:

COMPETENCIA

DESCRIPTORES DE COMPORTAMIENTO

Orientacion a Resultados

Realizar las actividades y cumiplit 108
compromisos organizacionales cor
eficacia y calidad.

Cumple can oportunidad eh funcion de esténdares; objetivos: y metas
establecidas por |a entidad; las actividades que le son asignadas..
Participa aciivamente’ en las actividades relacionadas con el
aufocuidado y la salud ocupacional. _

Compromete recufsos.y tiempos para mejorar la productividad tomando
las medidas necesarias para minimizar los fiesgos.

Realiza todas- las acciones necesarias para alcanzar los objetivos
propuestos enfrentande fos obstaculos que se presentan.

Orientacion  al al
Ciudadane

Dirigir fas decisiones y acciones. a la
safisfaccion de las necesidades €
intereses de los usuarios internos y
externos, de conformidad con las

responsabilidades asignadas.

Usuario ¥

Considera

Aliende y valora las necesidades y peticiones de los usuarios y de
ciudadanos en general.

las- necesidades de
reguerimientos.

Da respuesta oporiuna @ las necesidades de los usuarios de
conformidad con ! seivicio cohtratado:

Establece diferentes. canales de ¢omunicacion con el Usuario para
conocer sus necesidades y responde a las.mismas.

jos usuarios al atender sus
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Transparencia

Hacer uso responsabie y claro-dé ios
eliminando
cualquier discrecionalidad indebida,
en su ufilizacién y garantizar el
informacién

recursds

acceso.

pibticos,.

a la

gubernamental.

ctiterios aplicables,

Proporclona informacion veraz, objetiva y basada en hechos. Facllita el
acceso a la.informacion relacionada con sus responsabilidades y con el
Bénvicio a cargo-de la entidad en que iabora. Demuiestra smparmalldad_
en sus decisiones. Ejecuta sus. actwldades con base en las normas'y

Compromtiso con [a.Compafifa
Alinear el propio. comportamientc &
las necesidades, prioridades y metas

organizacionales,

Promueve las metas-de la organizacién y respeta sus normas.
Apoya a [a organizacion en sityaciones dificiles,
Demuestra sentido de pertenendia en todas sus.actuaciones.

1. Se deberéan acreditar dichas habilidades presentando certificacion expedida. por
profesional del area de sicologia o una organizacién especializada en seleccion de
personal, en la cual indique que el personal que relacione cumple con las competencias
‘establecidas en este capitulo asi mismo relacione la metodologia -aplicada (prueba,
‘entrevista, otro)

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

3. Se debera garanttzar como minimo el perfil que se relaciona a continuacion para el
manejo’ c_ie la cuenta, Este personal trabajara can base de la operacion en la misma
ciudad de |la sede’principal-de POSITIVA COMPANIA DE SEGUROS S.A.

PERFIL EDUCACION FORMACION EXPERIENCIA No, DEDICACION
“Gerente i Profesional--en. .areas | Acreditacidn en estudios | Profesional  administrativo. _
de de‘_ Ingéhier_ (industrial | profesionales de cafreras | con experiencia en  call 1 Compartido.
cuenta | o " Carreras | administrativas con | centermifima de 5 afios; '
administrativas ‘manejo de Ofimdtica: v
servicia al cliente
Jefe de | Profesional ‘en | Acreditacion en - estudios | Profesional  administrativo
:Operaci | Carreras. profesionales de carreras | con experiencia en el objeto Exclusivo
on administrativas -:administrativas "~ con'| confractyal y call center
maneio de Ofimatica- y | minima de 3 afios.
sernvicio al cliente : A
Goordin | Profeslanal ‘en | Acreditacion en estudios | Profesional en carreras | Ratio der 1
adores | carreras -profesionales de carreras | administrativas o estudiante | coordinador Exclusiva
Supervi | administrativas o | .administrativas con | de (ltimos. semestres, -con | por cada 25 '
sonde estudiante de Glfimos | manejo- de Ofimatica y.| experiencia minima de 2 | agentes
operaci semestres servicio ai cliente. afios '
on
Maneje de -ofimatica, | Con experiencia. de minimo | Los suficientes
Agentes | Bachilier, &studiante | servicio al  clientg, | {1} un -dfic en manegjo. de | dé acuerdo a | Exclusivos
universitario o'técnico | excelente: redaccién y | call center en -dreas de | analisis de
: oriografia servicio  al cliente | personal
preferiblemente. del sector | requeridés
sakud para
cumplimiento
de los ANS
Nivel técnico u | Marejo de ofimatica, | Con experiencia de finimo |
‘Monitor | equivalente. en | servicio al  cliente, | de dos afics en areas de ! Ratiode: 1 Exclusive
de’ semestres’ de &reas | excelente redaccion vy | calidad de  call center y | -formador
Calidad | relacionadas ~ con- | orfografia mangjo dé opéraciones .de | porcada 35
atencién at cliente, servicio-al cliente agentes
salud 0! T
-administrativas

o
L.
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| Nivel técnico u | Mangjo de ofimatica, | Gon experiencia de minimo
Formad: |- equivalenta en | senvicio al cliente; | de dos afios eén dreas de | Ratio de: 1 Exclusivo,
or semestres. .dé 4reas | excelente redaccion  y | formacion de call center Y | formader por
relacionadas . con | ortografia, excelente | manejo de operaciones de'| cada 35
atencian &l cliente, | interlocutor servicia al cliente " | agernfes
sald o]
administrativos
_ Manejo de  ofimatica, | Con experiencia de-minimo | o
Agente | Bachiler, estudiante | servicio a  cliente, | (1) un afo en manejo de | Los suficientes | Exclusivo
Back. | universitario o técnico | excelente redaccion  y | call cepler Bn dreas de | para. s
Office ortografia, servicio. al cliente | dtencion  de
preferiblemente del sector | estos
salud’ regueririentos:

Al determinar ta relacion del Staff vs el nimerc de asesores y/o coordinadores, el redondeo
de los decimales sera:

o Si‘el ntmero siguiente de la coma es menor a 5, se redondeara hacia abajo en el
ntimero entero mas proximo. Ejemplo 3,4 =3

o 8i el nimero siguiente de la coma es mayor o igual a 5, se redondeara hacia arriba
en el nimero entero mas préximo. 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 operacion 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 minima en las siguientes -areas o afines que
brindaran soporte a los procesos de la operacion, se debera mostrar la estructura’y
forma de participacion de dichas areas;

00000000

Innovacion o proyectos
Conirol y Work force

Recursos humanos (Seleccion de personal)
Formacion
Calidad
Servicios tecnolégicos e informacion
Infragstrictura
Helpdesk (soporte 7x24)

6. Rotacién y -Ausentismo: Se deberan describir los mecanismos para garantizar el control
de Niveles de rotacion del recurso humano, describir su modelo de gestién humana en el
que se identifique la gestion que hacen de las personas y equipos de frabajo gue:
apalanquen !os resultados sostenibles para la campaiia. En esta descripcion se deben

incorporar aspectos tales como: _
Procescs de reclutamiento y seleccion.

o

o000
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Entrenamiento inicial.
Formacion continuada y formacion en operacion
Gestion de la relacion laboral

Gestion de Ja salud y seguridad.
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Gestion de la comunicacion y del feed back,
Gestion las competencias, el desempefio y reconecimiento (Plan carrera)
Modelo:-de bienéstar y beneficios para-los asesores. - :
Programas de bienestar.
Beneficios del modelo de gestidn humana
Enfoque del control-de la rotacién

o Medicidn de la rotacién
EL CONTRATISTA debera. realizar seguimiento al ausentismo. de la campafa y de
acuerdo con [os resultados obtenidos el contratista deberd establecer planes de accién
-para -minimizar -el impacto y presentaflos a POSITIVA COMPANIA DE SEGUROS

cuando los solicite. -

000000

7. Retiros e ingresos de personal: Los retiros de. personal de la campana no deberan
impactar los acuerdos de niveles de servicio establecidos para la campaita, para ello
deberan contar con un back up de | personas gue ya se encuentren preseleccionadas y
capamtadas con el fin de: proveer los cargos en maxima 3 (tress) dias habiles para los
cargos gue queden vacantes. EL. CONTRATISTA debera estar en la capacidad. de
aumentar o dismindir el personai ‘cuando. el dimensionamiento lo requiera para el
cumplimiento.de los Acuerdos de Niveles de servicio de ia operacion.

PARAGRAFO PRIMERO Si durante la ejecucion. del mismo, un integrante del equipo
minimo de trabajo -debiera retirarse por cualquier razoén, éste debera ser reemplazado por
otra persena coh idénticas o mejores capacidades, justificando la ausencia, indicando el
tiempo por el cual se retira y-anéxando la hoja de vida y sus -soportes para autonzacmn del
nuevo 1ntegrante por parte de POSITIVA COMPANIA DE SEGU ROS S.A.

PARAGRAFO- SEGUNDO: POSITIVA COMPANIA. DE SEGUROS S.A ¥y EL
CONTRATISTA concertaran los acuérdos de riveles de servicio donde se definiran los
indicadores dé competencias en virtud del objeto contractual.

SLAUSL YECIMA RIMERA:= INDEMNIDAD .~ - .
EL CONTRATISTA ‘eon la aceptamon del presente CONTRATO se obhga a mantener a
POSITIVA COMPANIA DE SEGUROS S.A libre de cualguier dano o perjuicio originado en

reclamaciones de terceros y que se deriven de sus actuaciones o de las de sus

CONTRAT[STAS o deperidigntes..

‘SOLUCION:DE CONTROVERSIA

Los conflictos que surjan durante la ejecucion del CONTRATO se soluc naran en prlmera'
instancia mediante €l didlogo directo. entre las partes, Todas las diferericias: que. ocurran
entre- las partes- con ocasion del presente CONTRATO, que no puedan solucienarse
mediante &t arreglo directo eén‘un plazo que né podré exoeder de dos (2) meses, contados a
partir de la fecha en-que una de las partes manifieste a la otra fa existencia a su juicio de
una diferencia, seran resueltas por |a jurisdiceién contencioso administrativa,
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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, a titulo
de clausula penal 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 demostrades y -obrar mediante sentencia judicial
debidamente ejecutoriada. Lo anterior sin perjuicio del derecho a rectamar la reparacion
integral del perjuicic causado-en lo que exceda del valor de la cléusula penal.

PARAGRAFO PRIMERO: En caso de incumplimientos parciales se aplicaran las sanciongs
que se esiablézcan en los acuerdos 'de niveles de servicio, si para el desarroilo del objeto
contractual se llegaran a pactar

PARAGRAFO SEGUNDO: Para la imposicion 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; i) EL CONTRATISTA una vez recibida dicha
notificacién, dispondra de diez (10) dias para dar respuesta a la comunicacion de POSITIVA. 3i
pasados los diez (10) dias EL CONTRATISTA no ha dado respuesta a la comunicacion, POS|TIVA
podra imponer al CONTRATISTA la- cfdusula penal. Si la respuesta del CONTRATISTA es
satisfactorta ‘para POSITIVA, se archivara el procese adelantado para imponer la sancion, de los
contraric EL. CONTRATISTA tendra cinca (5) dias adicionales para sanear los fiechos que dieron
lugar-al incumplimiento. Pasado este término de cinco (5) dias sin que haya subsanado jos hechos
endilgados por POSITIVA como constitutivos de incumplimiento, POSITIVA procedera a imponer Ia
sancion.

CLAUSULA DECIMA CUARTA.- ACUERDOS DE NIVELES DE SERVICIO

EL CONTRATISTA en virtud del desarrollo del objeto del presente contrate acepta suscribir
el documento en el cual se pacten los Acuerdos de Niveles de Servicio-ANS, por los cuales
se regira la ejecucién del mismo. E! incumplimiento de los indicadores alii contenidos
conflevara los descuentos indicados en los 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 |a contratacion de POSITIVA COMPANIA DE SEGUROS 8.A., se aplicara &l régime
jurfdico de inhabilidades & incompatibilidades previsto en la Constitueion y en las leyes para

ta contratacion estatal.

En cuanto a las inhabilidades e incompatibilidades sobrevinientes en el curso del proceso de
seleccion, ¢ una vez adjudicado el CONTRATO y antes desu perfeccionamiento, el oferente.
debera renunciar a su participacidn y a los derechos derivados de la misma.

Si llegase a sobrevenir inhabilidad o incompatibilidad en EL CONTRATISTA, éste cedera ¢!
CONTRATO previa autorizacion escrita de POSITIVA COMPANIA DE SEGUROS S.A.
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SLAUSULA _ 'DE LA RELACION:LABORAL
El presente C . genera relacron Iabo entre lag partes, tampoco generara_
relacidn laboral a[guna con el personal que las partes utilicen para ia ejecucidn 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 o EL.
CONTRATISTAS adquiriran por la celebracion del presente CONTRATO relacién laboral
alguna con las otrag partes. Enh la ejecucion del presente CONTRATO las partes actuaran
con autonomia, en consecuencia, el personal vinculado por las partes a las actividades de
este CONTRATO correspondeé a la exclusiva autonomia, responsabilidad y competencia de
cada. una de’ e[las tal:y- como las normas legales y la ética profesional prescriben para esta
clase de actuaciones de quienes intervienen en &l y guienes tendran- una relacion de
caracter exclusivamente. de colaboracion en el desarrollo de las acciones, ¥y por 1o tanto; no
‘genera, hingu_n_ 'ti_p'_o de vinculacion laboral o contractual con la otra parte.

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

Son de cargo der EL;CONTRATISTA Ios: gastos.“qué derhénde la formalizacion del presente:
CONTRATO.

Temendo en cuenta el objieto del preSente CONTRATO EL CONTRATISTAJIen cualqmer

[}
tiempo, podra ser auditado: por parte POSITIVA COMPARNIA DE SEGUROS S.A 0 por parte &
de los organismos de control tanto intérnos como externos, con el fin dé verificarse el é’
cumplimiento de las obhgac;ones del presente CONTRATO. - -

_ 23

EL CONTRATISTA se obliga-al cumphmlento de Ios requisitos y obligaciones en materia de. ‘;
Calidad, ‘Seguridad, . Salud Oc:upacmnal y Medio Ambiente. definidos por POSITIVA )
—

COMPARNIA DE SEGUROS S.A asi:
PROVEEDOR T!PO_ B, Persona Juridica:
- Ceitificacion de competencias del personal a disposicion para la prestacién.del servicio.

» Hojas de vida con soportes del perfil minimo del grupo principal de personas vinculadas:
en donde acredite la Edugacion, Formacion, Habilidades y Experiencia

P
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. Certificacion Paz y Salvo de pago de aportes parafiscales, suscrita por €l Revisor Fiscal
(si es sociedad anodnima) o del Representante Legal de la entidad que esté contratando
con POSITIVA COMPARNIA DE SEGUROS S.A. (si es limitada). _

« Presentacion de la Matriz de Peligros y Riesgos en &l inicio de la contratacién, donde el
contratista identifique: peligros, riesgos y se establezcan los controles.

« Documento que acredita al Oferente como habiliiado o autofizade para prestar el
servicio objeto de esta contratacion..

CLAUSULA VIGESIMA PRIMERA;= - TERMINACION'DEL CONTRATO -

Las partes podran dar por terminado el presente CONTRATO antes de su finalizacion, o no
prorrogarlo, por las siguientes causas: a) Si se presenta un cambio de. normatividad que
afecte de cualguier manera el desarrollo del objeto del presente CONTRATO; b) Si LAS
PARTES incumplen alguna o algunas de las obligaciones emanadas de este CONTRATO 0
las. que de &l se deriven. ¢) Por mutuo acuerdo entre las partes firmantes.

PARAGRAFO: LAS PARTES contaran un término de diez dias para subsanar el
incumplimiento previo a la terminacion.

CLAUSULA VIGESIMA SEGUNDA::" " "LIQUIDACION. =~ |
El presente CONTRATO sera liquidado de comun acuerdo por las partes dentro de los seis
(B) meses siguientes a su terminacién.

CLAUSULA VIGESIMA TERCERA.- RESPONSABILIDAD

EL CONTRATISTA se obliga a efectiiar 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 gue hubo-una negligencia o descuide por parte de algun
profesional de EL. CONTRATISTA y elio causara un perjuicio POSITIVA COMPANIA DE
SEGUROS S.A., ésta podra repefir lo pagado contra EL. CONTRATISTA. Siempre que
dicho perjuicio se encuentre debidamenie. demostrado y obre mediante sentencia o
resolucidn ejecutoriada y en firme.

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

CE'A'U,SUIE:A.-\EIGESIMﬁ&--‘QUINTﬁ;-‘T’ CONFIDENCIALIDAD Y ~‘PROPIEDAD .- DE - LA
La informacion o los datos a los cuales tuvieren acceso LAS PARTES durante la ejecucion
del contrato, seran mantenidos en forma absolutamente confidencial. Esta confidencialidad
continuara atin terminado y liquidado ef 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 ocasion del presente contrato te fuere dado a conocer por
POSITIVA COMPANIA DE SEGUROS $.A., con lo cual a partir de la fecha LAS PARTES
y y/o sus funcionarios se entienden que han sido advertidos de ftal clasificacion de

xég. .
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confidencialidad. La violacidn de esta :Clausula :serd causal inmediata para dar por
terminado el contrato e iniciar acciones de indemnizacion civil y/o penal segln el caso. De
igual manera y. para el efecto que LAS PARTES puedan garantizar la reserva,
confidencialidad y preservacidn de los conocimientos ‘técnicos y secretos industriales,
politicas- orgamzacronales e informacién tomaran todas las. precauciones. atiles-y razonables
tendientes -a evitar la utilizacién o divulgacion de informacién. La obhgaclon de reserva
permanecera mientras el contrato este. wgente y alin con postenondad a la terminacién de.

la.misma por. dos (2) afios.

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

PARAGRAFO SEGUNDO: Asl mismo cualquier desarrollo que eventualmente se llegare a
realizar-durante la.. mtegramén y gjecucion del contrate y ‘en cualquier circunstancia..serd
prapiedad de POSITIVA COMPANIA DE SEGUROS $.A. EL CONTRATISTA se obliga a
realizar [os tramites. pertmentes para la cesién de los derechos patrimoniales.

PARAGRAFO. TERCERO ‘Los datos de cualquier caracter e informacion y el software, que
sean entregados ‘por POSITIVA. COMPANIA DE SEGUROS S.A a EL CONTRAT[STA u
obtenidos. durante. la-gjecucion del contrato, Unica y excluswamente podran ser ap[lcados 0
utilizados para ‘el cumplimiento. de los fines objeto del mismo, por lo. cual no podran ser
cedidos o entregados a terceros & ningun titulo. En consecuencia, EL CONTRATISTA
adoptara todas’ las miedidas: de indole técnica y organizativa necesarias para garantlzar la
seguridad de los datos: Yy evitar su alteracion, perdida, tratamiento o acceso no auterizade, ya
sea por cuenta del estado de Ja tecnologia, la naturaleza de los datos sumiinistrados e
informacion suministrada. y-los.riesgos: a que- estan éxpuestos, ya provengan de la accion
humana o del medio fisico o.natural.

PARAGRAFO:CUARTO: La admiriistracion y uso de |a 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 ejecucion del contrato, como los
clientes. que hayan . adquirido los productos y/o servicios de POSITIVA, Unica y
exclusivamente podran seraplicados-o utilizados para el cumplimiento de los fines objeto del
mismo, por fo' cual no podran.ser cedidos o entiegados a terceros a ningln titulo. EL
CONTRATISTA, reconoce y acepta que las bases de datos de clientes actuales y las que se
lleguen a generar son de exclusividad propia de FOSITIVA COM PANIA DE SEGUROS S.A.

PARAGRAFO QUINTO Hara parte integral del contrato el acuerdo de confidencialidad que
se suscriba.. - _
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PARAGRAFO SEXTO: PROPIEDAD INTELECTUAL: AMERICAS mantendra la propiedad y
titutaridad de todos los procesos, conocimientas, herfamientas, procedimientos, desarrollos,
cbdigos idea de negocio, sistemas, aplicativos, software, plataformas de su propiedad ytoda
la informacion recopilada por AMERICAS que sean utilizados en desarroiic del contrato.
Toda especificacion, herramientas, ‘datos, decumentacion, programas de computacion o
informacién técnica o comercial suministrados o revelados entre las partes por motivo ¢ con.
ocasion de las actividades derivadas de la ejecucion del presente contrato, se considerara
propiedad exclusiva de la parte que ejerza. derechos sobre fa misma, incluyendo ia
titularidad correspondiente a los derechos. de autor, las marcas, lemas, emblemas,
denominaciones y patentes asociados con el producto, los equipos y todo material
susceptible de tales derechos, que hayan side aportados por las partes al servicio del
proyecto de negocio juridico que contiene este documento. Si por aigin motivo, AMERICAS
llegare a desarroliar algun tipo-de software y/o aplicativo para llevar-a cabo cualguiera de los
procesos requeridos para la correcta gjecucion del objeto de este contrato, este software ylo
aplicativo sera de propiedad exclusiva de AMERICAS.

ERSONAL "~ QUE ‘DEPENDE

IDENTIFICACION - DE

on el bbjeto' de id.entificar 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 facifite la distincion, teniendo en cuenta las insirucciones dadas,
por la Compania en el manejo de ia imagen corporativa. En el evento de no hacerlo seré
causal de incumplimierito det CONTRATO, por lo cual POSITIVA podré darle por terminado
y en caso dado exigir las garantias de-que trata €l presente documento.

CLAUSULA “*VIGESIMA :SEPTIMA;-. ‘RESTRICCIONES -‘SOBRE EL : -SOFTWARE
Para €l 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 s0 pena de las sarciones penales y administrativas.a que haya lugar.

NORMAS DE SEGURIDAD INFORMATICA Y FISICAS

EL CONTRATISTA se obliga a acatar los parametros y exigencias establecidos en la
reglamentacién interia de POSITIVA COMPANIA DE SEGUROS S.A., en lo que

corresponde a las normas de -seguridad’ informatica y fisicas. Cualquier vulneracion de
dichas exigencias sera causal de incumplimiento del CONTRATO, por lo cual POSITIVA

COMPANIA DE SEGUROS S$.A,; podra darlo por terminado y en casc 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.

CLAUSULA “VIGESIMA "NOVEN; ROCEDIMIENTOS Y 'CONTROLES: PARA “LA
ENTREGA DE LA INFORMACION MANEJADA Y LA DESTRUCCION DE LA MISMA- -
Ademas de |a confidencialidad a que se compromete EL CONTRATISTA, en el evento que
para la prestacion .del servicio POSITIVA COMPANIA DE SEGUROS S.A., deba entregar
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documentos o base de datos, serd necesario que previo inicio de la ejecucion del
CONTRATO, selevante acta de entrega en la cual se détalle la clase: de informacion que
contiene y la cantidad y calidad de los mismos. Esta acta debera ser suscrita por quien
gjerza la-supervision del CONTRATO y el representante legal de EL CONTRATISTA. Al
final del plazo de ejecucion, EL CONTRATISTA debera hacer dévolucion de’ los: datos
entregados y la base de los mismos, en las mismas condiciones que fueron entregados, so
pena-de incurrir EL CONTRATISTA en. :ncumpllmlento del CONTRATO, salvo que durante
la ejecucién se haya -hecho: devolucion previa de los mismos, o se haya ordenado [a
destruccién, caso en el cual debera dejarse constancia en el acta de recibo que para tal
efecto se suscriba:

PARAGRAFO PRIMERQ: Encaso de extraviarse documentos:. o informacion de: la-base de
datos que le hayan sido entregadas aEL CONTRATISTA este debera proceder a informar
en forma inmediata‘a. POSITIVA COMPANIA DE SEGUROS S.A., a través de quien ejerce
la SUPERV[SIO_N del presente CONTRATO, y en caso de ser necesario, formular la
respectiva denuncia:penal.

PARAGRAFO'SEGUNDO: Es condicion indispensable para poder liguidar €l CONTRATO. y
ordenar €l 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.

|mprewsto que pueda'sucederse en la ejecucion del presente contrato.

Contar con. ur_-1--.~'_pla'n_ de contingencia y -cont_[nwdad del servicio, ante la ocurrencia de
cualguier-imprevisto-en (a ejecucion de las actividades, asi misto debe:

— Documentar un plan de continuidad de negocio y recuperacion de desastres que soporte
los servicios prestados a POSITIVA: COMPANIA DE SEGUROS S.A.

-~ Realizar y evidenciar-las debidas pruebas que respalden la efectividad de los planes de
continuidad documentados.

- Atender las sohmtudes relacmnadas con la contingencia y continuidad a petlcmn de la
companla

~ Mantener deb|damente actualizados y aprobados sus planes de continuidad vy
recuperacion. conforme a los cambios de su organizacion, que de alguna manera afecten los
servicios prestados a. POSITIVA COMPARIA DE SEGUROS S.A.

— Alinear-sus planes de contingencia al plan de continuidad del ‘negocio con-el gue cuente
POSITIVA COMPANIA DE:SEGUROS S.A.

CLAUSUL: RIGESIMA PRIMERA- SiSTEMAS INTEGRADOS DE GESTION .
EL CONTRATISTA y el personal gue utilice para el desarrollo de la. presente- aceptacmn en
todo momento tomaran las medidas necesarias para dar la suficiente seguridad a sus
-empleados y terceros.
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Se recomienda establecer actividades orfentadas a la conservacion del medio ambiente y &

fa-implementacion de sistemas de calidad.

CLAUSDEA TRIGESIMA  SEGUNDA: - OBLIGA( ONES ""FRENTE AL SlSTEMA DE;.

ATENCION-AL: ;ONSUMIDOR FINANCIERO “8ACH
EL CONTRATISTA, como proveedor, y quien gjerce una re!acmn dlrecta con. e] consumldor
financiero, debe atender con especial prioridad y dar cumplimiento a las politicas disefiadas
por Positiva Comparija de Segures S.A., en referencia a la proteccion y atencion del
consumidor finandiero y quée enmarcada entre otros cubre aspectos tales como:

(i) Mantener al intefior de cada oficina -y punte de atencidn de Pesitiva, donde actue el
proveedor; una cuitura de atencién, respetoy ‘servicio a los consumidores financieros;

(i) Adoptar sistemas manuales y tecnologicos. para suministrar informacion adecuada,
clara, completa, veraz, oportuna, cierta y comprensible;

{iii) Se fortalezcan y se apliquen los procedimientos para la atencion de Quejas,

Peticiones y reclamos; y

(iv)  Se propicie por la proteccion de los: derechos del consumidor financiero, asi-como la
educacion financiera de éstos y la capacitacion al talento humano entre otros..
CLAUSULATRIGESIMA TERCERA~ PERFECCIONAMIENTO Y LEGALIZACION-.

Este CONTRATO se entendera perfeccionado en la fecha en que sea firmado por las partes
-elaborado ef registro presupuestal, y legalizado con la aprobacion de las pdlizas.

PARAGRAFO. LAS PARTES podran modificar el contenido del presente contrato por mituo
acuerdo, jo cual debera constar por escrito.

CLAUSULA. TRIGESIMA CUARTA DOMECIL!O CONTRACTUAL X :LEGISLACION

APLICABLE :

Para todos los éfectos Iegaies Ias partes acuerdan oomo domlcxizo contrac:tual la ciudad de
Bogota, D.C. El presente contrato se regird por la Ley Colombiana. Cualqwer tipo- de
disputa, controversia y/o diferericia que se llegare a presente entre las partes sera resuelta
enlos términos del presente conirato

En constancia se firma el presente contraio a los veintiun (21} dias del mes de abril de
2016.

POSITIVA COMPANIA DE SEGUROS S.A. AMERICAS BUSINESS PRO! S5 SERVICES S.A.

_ : MARIA VICTORIA GANTIVAR SUAREZ
& Vlcepremdente de Negocios , Representante Legal

laporé: 'Ya‘nnelh‘ Ramirez |
Révisany. aprueba " Sandra Rey
_ .Llyany Moreno e
- ,Ciuu '
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