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Respetado Sefior:

Les informo que analizada su propuesta, la Vicepresidencia de Negocios de POSITIVA
COMPANIA DE SEGUROS 8.A, ha decidido expedir la presente Aceptacion de Oferta,
.amparada en las facultades otorgac!as_ a través del literal ¢, numeral 3, Capitulo & del Manual
de Contratacion de la Compafiia.

La prestacién de servicios aludida debera adelantarse cumpliendo las siglientes
condiciones:;

EL ADJUDICATARIO 'se compromete con POSITIVA a la prestacion de servicios para
definir una ruta estratégica que permita construir e 1mplementar el modelo de servicio
basado en la Experiencia del Cliente, del ramo ARL, logrando una hiarcada diferencia en el
relacionamiento con el cliente, posicionamiento de marca y competitividad conforme a la
definicién de la:Compania.

PARAGRAFO PRIMERO: Niveles de Servicio y Operacion: Para’ mayor jlustracion del
alcance de la presente aceptacion.de oferta, la justificacién. de fa-contratacion y la propuesta
comercial de la firma, hacen parte integral de la misma.

CLAUSULA SEGUNDA:- - . NOIEX SLUSIVIDAD:
Por esta Aceptacmn de. Oferta POSITIVA no se obliga a encomendar en forma exc[uswa a
EL ADJUDICATARIO todos los asuntos enlos cuales requiera los servicios para los mismos
efectos agui contratados. Asi mismo, no surge para EL ADJ UDICATARIO, la obllgacmn de.
prestar sus servicios en forma exclusiva a POSITIVA

OBLIGACIONES DEL ADJUDIGAT!
n de Of

CLAUSULA TERCERA= -
EL ADJUDICATARIO en cumplimiente de la Acep

4obligadoa:

1. Cumplir con el objeto contractual.

2. Guardar absoluta confidencialidad del "Know How" delos procesos y directrices de
POSITIVA COMPANIA DE SEGUROS S.A., que conozca con ocasién de la
ejecucion de [a presente Aceptacién de Oferta.
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Obrar con lealtad y buena fe durante la gjecucién del presente Aceptacion de Oferta,
evitando dilaciones.

No acceder a peticiones 0 ame&nazas de quienes actian por fuera de ia ley con el
fin de hacer u omitir-algtin hecho.

Radicar las facturas de cobro-dentro de los plazos establecidos.

Mantener vig‘e‘ntes todas las garantias gue amparan |la Aceptacion de Oferta, enfos
términos del mismo.

- Cumplir con las disposiciones legales y reglamentarias referentes a Higiene y

Seguridad Industrial.

- Cumplir con sus obligaciones frente al Sistema de Seguridad Social Integral.

Las demas gue por ley o Aceptacion de Oferta e correspondan.

OBLIGACIONES ESPECIALES DEIL. ADJUDICATARIC

Entregables;

It 1 pY Y

Clientes:

Discovery Maps / Customer Journey.

Analisis del estado actual; Data y Conocimiento de Clientes y Segmentos por medio
de informacién-actual y entrewstas internas.

Levantamiento de informacion de pensamientos; expectativas, sentimientos -y
emociones (PESE) mediante entrevistas en-profundidad a Stakeholders (Directivos,
Estructura de Experiencia, Intertnediarios, Clientes).

Encuesta de Fxperiencia de Clientes.

‘Talleres de constriiccion de Discovery Maps para el Segmento.

Plano de Oportunidades.

Sesién de Desing Thinking con nivel intefmedio de la estructura de experiencia.

Construccion colectiva de promesa de valor. _ _
Programa- de construccién colectiva de promesa de valor mediante tallerés con
estructura de experiencia.

Procesos y Estriictura:

. Planos de Procesos y Estructura de Experiencia.

Sesiones de construccién de. plano de procesos de experiencia con metodologia de

‘mapas mentales.
Trazados de impactos y necesidades.

Sesiones de Construccién de trazado de impactos con metodologia mapas mentales
contemplando impactos internos, intermediarios y proveedores.

Estructura de Gerencia de Experiencia del Cliente.

Planeacién y Documentacién de alcances, roles, estructura y ANS de la Gerencia
de Experiencia del Cliente de Positiva

Gente y Cultura:

. ‘Plano de involucrados.

Primera medicion de Engagement en estructura de experiericia
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- |dentificacién de Promotores, Cuestionadores, Observadores pasivos, angeles y
formadores. _ '

2. Trazados de impacto y necesidades.

- Sesiones de construccion de trazado de impacto y necesidades con metodologia.de
mapas mentales, contemplando impactos internos, intermediarios, proveedores

3.. Estrategia transformacidn cultural y cambio.

- Disefio dé la estrategia de transformacién cultural y cambio, involucrando los
atributos culturales de la organizacion.

4. Competencias y conocimientos de la Gerencia de Experiencia.

- Documentacién de las. competenmas y conacimientos que deben ser desarrolladas
por el equipo de la Gerencia de Experiencia al Cliente.

« Datos, herramientas vy tecnologia:

1. Inventario.de datos; herramientas y tecnologia.

- Levantamiento de datos, herramientas y tecriologia necesaria en la estructura de la
experiencia.

2. Planteamiento ideal de tecnologia de clientes.

- Talleres de estructuracion del planteamiento de tecnologla ideal a la luz de objetivos.
de mediano, largo plazo y necesidades de experiencia de clientes..

3. Trazado de ajustes en herramientas.

- Sesiones de trabajo bajo la metodologia de Brain Storming para definir los ajustes

~ necesarios en herramientas de experiencia de clientes.

4, Planteamiento Modelo de Data de Clientes..

- Sesiones de andlisis y definicidon de los modelos de datos necesartos para responder
a.la experiencia de clientes.

=« Estrategia:
1. Corporate Strategy Linking,

- Reconocimiento de la estrategia corporativa y vinculacion del Balance Score Card
con la expetiencia del cliente.

2. Plan de Mercadeo Relacional.

Estructuracion de Plan de Mercadeo Relacional por medio- de sesiones de Brain

Storming

3. Implementacion Indicadores CXi.

- Definicién e implementacion de dos (2} indicadores de experiencia.

4, Diseifio. Programa VoC.

- Planeacién y montaje del programa VoC de la Compafiia: por medio del cual se
valide permanentemente la experiencia del cliente.

5. Roadmap Experiencia del Cliente.

- Construccién de documento de ruta estratégica de despliegue de la. experiencia del
cliente.

PARAGRAFO: EL ADJUDICATARIO sera responsable, ante las autoridades de los actos
u-omisianes, en &l ejercicio de las actividades gue desarrolle en virtud de la Aceptacion-de
Oferta, cuando con ellos cause perjuicio a la Entidad 0-a terceros.
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‘CLAUSULA CUAR OBLIGACIONES DE POSITIVA™ R R
POSITIVA, en cumplimiento de la. Aceptamon de Oferta, estara obllgada a

1. Pagar en |a forma establecida, las facturas presentadas por EL ADJUDICATARIOC.

2. ‘Suministrar en forma oportuna la informacion que requiera EL ADJUDICATARIO.

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

4. Mantener bajo absoluta reserva, a no divulgar a terceros, ni a hacer uso para
terceros 0 para ejecuciones distintas a las del presente contrato la informacion
confidencialy el “Know How” que adquiera o, en cualquier otra forma, coriozca sobre
EL ADJUDICATARIQ, sus integrantes o empleados ¥ SUS S0CIoS.

5. Estructurar internamente, mecanismos idéneos. para evitar la revelacion, la fuga, el

trafico y/o la utilizacion de informacion ‘privilegiada, estratégica ¢ secreta.
6. 'Cumplir y hacer cumplir las condiciones pactadas en el Aceptacion de Oferta y en
los documentos que de él forman parte.

) . \ :DEL*ACEPT! *CION DE/OFERTA Y:-FORMA DEPAGO
El vaior del presente Aceptamon de Oferta es hasta 1a suma de CINCUENTA Y SEIS
MILLONES DOSCIENTOS SESENTA MIL PESOS M/CTE (556 260.000.00), INCLUIDO
IVA, suma que sera pagada de la siguiente manera:

1, La suma de VEINTIOCHO MILLONES CIENTO TREINTA MIL PESOS M/CTE IVA-

INCLUIDO ($28.130.000.00) a la enirega de cronograma, entregable del analisis del
‘estado actual, data y conocimiento del €liente. previo recibido a entera satisfaccion
por parte del Supervisor del Contrato dentro de los treinta (30) dias calendario
siguientes a la presentacion de la respectiva factyra.

2. La suma de VEINTIOCHO MILLEGNES CIENTC TREINTA MIL. PESOS M/CTE VA *

INCLUIDO ($28.130.000.00) Pago del 50% a la entrega final de Ja Ruta Estratégica
de Experiencia de Clientes. previo recibido a entera satisfacciéon por parte del
Supervisor del Contrato dentro de los treinta (30) dias calendario siguientes a la
presentacion de la respectiva factura. ' '

PARAGRAFO.- Para tramitar el pago el Adjudicatario debera -aportar al area

correspondiente los siguientes documentos: ‘a) Factura y/fo Cuenta de-cobro en original; b)
certificacién expedida por el Revisor Fiscal y/o Representante Legal de encontrarse al dia

en los pagos a la Seguridad Social'y Parafiscales, y ¢) el certificado de recibo a satisfaccién

expedido por el supervisor del Acéeptacion de Oferta.

El pago se efectuara con base en la expedlct'on y suscripcion del certificado de recipo a

satisfaccion junto con los documentos citados en el. paragrafo anterlor
CLAUSULA" SEXTA: DISPONIBILIDAD PRESUPUESTAL. o
La presente Aceptacmn de Ofer‘ta,f cuenta con los Certlficados de Disponihilidad

~
Lt

Presupuestal Niimero 2016000328; eI cual se afectara en la suma de $56.260.000.00 -

expedido por el drea de presupues_to e
CLAUSULA SEPTIMA = DURACION:

'VA




™ POSITIVA

COMPARIA DESEGUROS

El término-dé duracidn de [a presente Aceptacién de Oferta sera hasta el treinta y uno (31
de d|C|embre del afno dos mil dieciséis (2016), previo registro presupuestal y legalizacion de

P SITIV , podra dar po terminado. P a antes de su
finalizacion, o no protrogarla, por las mgurentes causas a). Sise presenta un cambio de
normatividad que afecte de cualquier manera el desarrollo. del objeto de la. presente
Aceptacion de Oferta; b} Si EL- ADJUDICATARIO no cumple: estrictamente con las politicas
de POSITIVA COMPANIA DE SEGUROS S.A.; ¢) Si EL ADJUDICATARIO mcumple
alguna o algunas de las obligaciones emanadas de esta Aceptacién de Oferta-o las que dé
€l se deriven. e) Por mutug aouerdo entre las partes firmantes.
CLAUSUI VEN/ RANTIAS

EL-ADJUDI ; liga : _
de Cumpllm:ento a favor de Ent:dades Estatales por una Compama de Seguros
legalmente establecida en Colombia, con los siguientes. amparos: a) Garantia de
cumplimiento: El cumplimiento de las. obllgacmnes y.¢el pago de las sancignes gue sé le
llegaren a imponer, en una cuantia igual al diez- por cienio (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 biiena calidact del servicio, en uria cuantia igual al diez por ciento
(1 0%) del valor total de! CONTRATO y. con una vigencia igual a la del plazo det mismo’ ¥
seis (6) meses mas. ¢) Amparoe de pago de salarios, prestacuones sociales e
indemnizaciones, al personal que emplee el contratista en la gjecucion del contrato, por
suma equivalente al cinco por ciento (5%) del valor total del contrato y por el plazo del
mismo y tres (3) afios mas
CLAUSULA:DECIMA \ \

El ADJUDICATARIO con la aceptacxon de la presente aceptacion de oferta, s¢ obliga a
mantener a POSITIVA libre de cualquier dafio -0 perjuicio griginado en reclamagciones de
terceros y que s¢ deriven de sus actuaciones o de las de sus subcontratistas o
dependientes.
CLAUSULA DECIMA PRIMERA:=: ; )

EL. ADJUDICATARIO se obhga a efectuar su trabajo con el maximo de responsabilidad al
dedicarse a la ejecucidon de las labores profesionales. previstas en la clausula primera,
teniendo en cuenta las directrices generales que POSITIVA le imparta. Cuando se-
compruebe que hubo una negligencia o descuido por parte de algln profesional de EL
ADJUDICATARIO. y elfo causara un perjuicio a POSITIVA ésta podra repetir lo pagado
contra__EL ADJ_UDICATAR'IO - .

Los conflictos que surjan duran e la ejecucmn
en primera instancia mediante €l- dlalogo directo entre las partes Todas las dtferenmas que-
ocurran entre.las partes con ocasion de la presente Aceptacion de Oferta, gue no puedan:
solucionarse mediante el arreglo directo en un plazo que no podra exceder de dos (2)
meses, contados a partir de la fecha en que una de lag partes. manifieste ‘a la ofra la
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existencia a su juicio de una diferencia, seran resueltas a través de- los mecanismos
alternatlvos de solucmn de confllctos autonzados pof la legisiacion colombiana.

pal g es co _raldas por EL
'PRESTADOR DE SERVICIO en virtud del presente CONTRATO' Y sin gue sea necesario
requerimiento alguno o constitucion en mora, EL PRESTADOR DE SERVICIO pagara a
POSITIVA, a titule de clausula penal pecunlana la suma equwalente al diez por ciento
(‘[ O%) del valor total del presente CONTRATO, como-estimacion anticipada y parcial de los
perjuicios que le cause, Lo anterior sin perjuicio del derecho a feclamar la reparacién
integral del perjuicio causado en lo gue exceda del'valor de la clausuia penal.

PARAGARFO: En caso. de incumplimientos parciales se aplicaran las sanciones que se
establezcan en log acuerdos de niveles de servicio, si para el desarrollo del objeto
contractual se llegaran apactar.

\ s& apl ara el reglmen jurIdICO de inhabilidades &
incompatibilidades previsto en la Constitucion y en las leyes para la contratacion estatal..

En cuanto a las inhabilidades e incompatibilidades sobrevinientes en el cursc del proceso
de  séleccion, o una vez adjudicado la Aceptacmn de Oferta y antes de su
perfecc:onamlento ‘el oferenteé debera renunciar a su participacion y a los. derechos
derivados de [a'misma.

Si lliegase a. schrevenir inhabilidad o incompatibilidad en el Adjudicatario, éste cedera la
Aceptacion de Oferta previa autorizacion escrita de POSITIVA

Si la-inhabilidad o incompatibilidad-sobreviene en une de Ios miembros. de un consorcic o
unisn temporal éste cedera su participacién a un tercero, previa autorizacion esciita de
POSITIVA

la presente Aceptacron de Oferta no genera reiacaon laboral entre Ias partes, tampoco
generara rélacion laboral alguna con el personal que las partes’ utilicen para la ejecucion de
la presente Aceptacién de Oferta. Los compromisos que se derivan de la presente
Aceptacion de Oferta no.afectan de ninguna manera fa autonomia institucional de las partes,
las partes manifiestan expresamente que ningunode sus funcionarios, empleados, agentes,
dependientes o Adjudicatarios adquiriran por la celebracién de la presente Aceptacion de
Oferta relacién laboral alguna coh las ofras partes. En la ejecucidn de la presente
Aceptacion de Oferta las partes actuaran con autonomia, en consecuencia, el personal
vinculado por las partes a las actividades: de esia Aceptacion de Oferta, corresponde a a
exclusiva. autonomia, responsabilidad y competencia de cada una de ellas tal'y como las
normas legales y la ética profesional prescriben para esta clase de actuaciones de quienes:
intervienen en ella y quienes tendran una relacidn de caracter exclusivamente de
colaboracion en el desarrollo de: las acciones, y por Io tanto, no genera, ningun tzpo de.
vmculacmn iaboral o contractual con la ofra parte.
g j ' SUPERVISION::
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La supervision de esta Acept {Jon de Oferta estara a cargo de quien haga las veces de
Gerente de Servicio al Cliente-de POSITIVA COMPANIA DE SEGUROS S.A..en propiedad

o en.funciones de encargo.

EL , ADJUDICATARIO no podra ceder la presente Aceptacion de Oferta, ni subcontratar su
gjecucion en todo o en parte sin el _consentlmlento pre\no y escrito. de POSITIVA

La informacidn 0 los datos a los cuales tuvieren-acceso LAS PARTES durante |a ejecucion

del contrato, serén maritenidos en forma absolutamente confidericial. Esta confidencialidad
continuara -atin terminado y liquidado el coritrato. Ademas LAS: PARTES se obligana no
utilizar, ni a divulgar a terceros parcial o. totalmente cualquier informacién de clientes,
politica o procedimiento, que con ocasion del presenté contrato le fuere dado a cohocer
por la otra PARTE:, con lo cual a partir de'la fecha LAS PARTES v/o sus’ funcionarios
entienden que han 5|do advertidos de tal clasificacién de:confidencialidad. La violacion de
esta Clausula sera causal inmediata para dar por terminado el contrate e iniciar acciones
de indemnizacién civil y/o penal segin el caso, De igual manera y para €l efecto que: LAS
PARTES puedan garantizar la reserva, confidencialidad y preservacidn. de los
conocimientos téchicos 'y secretos industriales, polltlcas organizacionales e informacion de
sus-clientes, LAS PARTES tomaran todas las precauciones utiles y razonables tendientes
a evitar la utilizacion o divulgacion de informacion propia de: cada unha. La obhgaclon de
reserva permanecerd mientras el contrato este vigente y aun con postenondad a la
terminacion de la misma por dos (2) afios. La infermacion genetada, procesada y/o
almacenada en el servicio prestado es propiedad POSITIVA.

PARAGRAFO PRIMERO Proteccién de los datos personales: En el evento que EL
CONTRATISTA en virtud del desarrolla del presente contrato conozca datos personales
de terceros, se obliga a dar cumplimiento a lo establecido en la Ley 1581-de 2012, y lo
consagrado en el Manual Interno de Politicas ¥ Procedimientos'para |la Protéccion de Datos
Personales de POSITIVA COMPARIA DE SEGUROS S.A.

Los manuales e informacion summlstrada por escnto o por cualquler otro medio de
comunicacion por EL CONTRATISTA, son considerados secreto- industrial del mismo, por
lo que POSITIVA se compromete a que esta informacién privilegiada estara disponible solo
para personal autorizado directo de.su compama guienes conoceran expresamente esta
circunstancia’y se les advertira de las consecuencias penales y civiles por su: incumplimiento
y se haran responsables: conjuitamente con POSITIVA en el evento de una filtracién de
esta informacién .a una persona no auforizada. Ambas partes se comprometen a no
suministrar la informacion o manuales considerados secreto industrial, a cualquier persona
natural o juridica y en éspecial a personas naturales o juridicas que tengan la misma
actividad comercial o alguna relacionada o que puedan entenderse de cualquier forma
como competencia nacional o internacional del CONTRATISTA y/o del CONTRATANTE.
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Con el objeto de |dent1f|car los terceros contratados. si aplica, de los funcionarios de
POSIT_IVA_ EL AD_JUDICATA_R!O se obliga a carnetizar o asumir el mecanismo m_as.
idéneo que facilite la distincion, teniendo en cuenta Jas instrucciones dadas por la. Compania
en &l manejo de la imagen corporativa. En el evento de no hacefio serd causal de
incumplimiento de la Aceptacion de Oferta, porlo cual POSITIVA podré darla por terminada
eri caso dado exigir las garantias de que trata el presente documento.

Para el manejo de la informacion y del software EL. ADJUDICATARIO se obliga a-acatar la-
norma Iegal emstente y !os reglamentos internos de POSITIVA so pena de las sanciones:

Ios parametros y ex gencnas establemdos en Ea
regiamentamon interna de POSITIVA en lo que corresponde a las normas de seguridad
informatica y fisicas. Cualquier vulneracion de dichas exigencias serd causal de
mcumpllmlento de la Aceptacion de Oferta, por lo cual POSITIVA podra darla por terminada
yen caso dado exigir las garant:as de que irata el presente documenito, si es del caso, dara

oa mmlstratwa de

Ademas de la conf:dencna[[dad a que se compromete EL ADJUDICATARIO en el evento
que para la prestacaon del servicio POSITIVA deba entregar documentos o base de datos,
sera hecesario que previo inicio de.la ejecucion del CONTRATOC, se levante acta de entrega
en la cual se detalle la clase de infermacion que centiene y la canfidad y calidad de los
mismos. Esta acta debera ser suscrita por quien ejerza la supervision del CONTRATO y.el
representante legal de EL ADJUDICATARIO. Al final del plazo de ejecucion, EL
ADJUDICATARIO deberd hacer devolucion de los datos -entregados y la base de los
mismos, en las mismas condiciones que fueron entregados, so pena de incurrir EL
ADJUDICATARIO en incumplimiento del CONTRATO, salve que durante la ejecucion se
haya Hecho devolucién 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 PRIMERO: En caso de extraviarse documentos o informacién de la base de
datos que le hayan sido entregadas a EL ADJUDICATARIO, este debera proceder a
informar en forma inmediata a POSITIVA, -a través de quien gjerce la SUPERVISION del
presente CONTRATO, y en caso de ser necesario, formular la respectiva denuncia penal.

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

VIGESIMA SEXTA UTORIZAC!ONDECGNSTRUcCIGNDECASOii*”
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El CONTRATATE autoriza a CLIENTIS SAS-a documentar el proceso de consultoria objeto
del presente contrato, -asi mismo a publicar como caso de éxito en su pagina web, blogs,

redes sociales y demas comunicaciones internas: vy comerciales .que disponga, la
informacién que el CONTRATANTE “autorice = previa-~ solicitud = por escrito de EL.
CONTRATISTA

EL CONTRATISTA garantlza Ia contlnwdad del servicio, ante Ia ocurrencia de. cualqwer
imprevisio que pueda sucederse en la e]eouc:lon del presente contrato

CLAUSULA VIGESIMA: OCTAV. S ..GASTOS E.IMPUESTOS:. L
Son de cargo de EL ADJUDICATARIO Ios gastos que demande la formahzacmn de Ia
presente Aceptacion de Oferta.

CLAUSULA VIGESIMA'NOVENA:. = AUDITORIAS: .
Teniendo en cuenta el objeto del presente Aceptacnon de Oferta, EL ADJUDICA : RIO en
cualquier tiempo, podra ser auditado por parte. del CONTRATANTE o por parte de los
‘organismos de control tanto internos como externos, con el fin de verificarse él cumplimiento
de las obligaciones de la presente AceptaClon de Oferta.

CLAUSULA TRIGESIMA.: 'SISTEMAS INTEGRADOS DE GESTION: - o e
EL ADJUDICATARIO y €l persona[ que utilice para el desarrollo de la presente aceptacmn
en todo momento tomaran las medidas necesarias para dar la suficienie seguridad a-sus
empleados y ferceros..

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

‘OBLIGACIONES:DE
EL CONTRAT[STA se obllga al cumplimlento de Ios requSI os. y obllgamones 'en: materla

de Seguridad, Salud Ocupacicnal y Medio Ambiente definidos por POSITIVA asi:

- Afiliacién y pagos. a Seguridad Sacial
CLAUSULATRIGESIMA SEGUNDA.- -PERFECCIONAMIENTO:Y LEGALIZACION:
Esta Aceptacion de: Oferta se entendera parfeccionada con la firma ‘del ordenador del gasto
Positiva realizara el tramite administrativo de elaboracién del registro presupuestal y legalizado
con la aprabacion de las garantias. Para su ejecucion se requiere de la suscripcion del acta de inicio.

Atento saludo,

\Omw LG
MAURICIO GAVIRIA SCHL:
Vicepresidente de Negocios

Elaboré ionias Migto

Remsa - ar Vanega

APGEG. dra Ray

Yoo: Yelena Campos Vasques, /L
Oerentd-de Sorvicin ab Cliens







