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Respetados Sefiores:

Me permito informarle que analizada la oferta recibida para la Defensoria del Consumidor
Financiero, la Secretaria General de POSITIVA COMPANIA DE SEGUROS 8.A, ha decidido
expedir la presente aceptacion de oferta, debidamente autorizada mediante resolucién de
delegacion No. 2166 del 09 de septiembre de 2015, vy teniendo en cuenta la justificacion,
documento que hace parte integral de la presente ACEPTACION DE LA OFERTA, la cual se
formaliza teniendo en cuenta lo establecido en el Manual de Contratacion de Ia Coempaiia,
literal ¢) del numeral 3) Invitacidn Directa, Capitulo Vi. Modalidades de Seleccion.

La relacion contractual debera adelantarse cumpliendo las siguientes condiciones:

EL ADJUDICATARIO se compromete para con POSITIVA COMPANIA DE SEGUROS S.A. a
desempefiarse como DEFENSOR DEL CLIENTE y sus funciones son: a) Ser vocero de los
clientes y usuarios ante POSITIVA COMPANIA DE SEGUROS S.A., b) Conocer y resolver de
forma objetiva y gratuita las quejas individuales, dentro de los términos establecidos en el
Decreto 690 de 2003, que los usuarios y clientes de [a Aseguradora le presenten con respecto
al presunfo incumplimiento por parte de POSITIVA COMPANIA DE SEGUROS $.A. de las
normas legales o internas en la prestacion del servicio que presta en desarrollo de su objeto

social, o con respecto de (a calidad del mismo.

PARAGRAFO PRIMERO: Para mayor ilustracion y definicion de los términos del presente
contrato, se entiende que fa propuesta presentada por EL ADJUDICATARIO vy la justificacion
suscrita por la Gerente Servicio al Cliente hacen parte integral del presente contrato.

PARAGRAFO SEGUNDO: EL ADJUDICATARIO debera obrar con absoluta lealtad y
honradez en su relacidn con POSITIVA COMPANIA DE SEGUROS S.A. y atender con celosa
diligencia los encargos que por este contrato se le confieran. De igual manera deberd
mantener permanentemente informada a POSITIVA COMPANIA DE SEGUROS S.A. del
desarrolio del presente contrato.
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CLAUSULA “SEGUNDA.- - - - NO EXCLUS!VIDAD S T
Por esta Aceptacién de Oferta POSITIVA COMPANIA DE SEGUROS S A no se obilga a
encomendar en forma exclusiva a EL ADJUDICATARIO todos los asuntos en los cuales
requiera los servicios para los mismos efectos aqui contratados. Asi mismo, no surge para EL
ADJUDICATARIO, la obligacion de prestar sus servicios en forma exclusiva a POSITIVA

CLAUSULA TERCERA.- - OBLIGACIONES DEL ADJUDICATARIO LR
El. ADJUDICATARIO en cumpnmlento de la Aceptacion de Oferta, estara obhgado a:

1. Cumplir con el objeto de la presente ACEPTACION DE OFERTA.

2. Guardar absoluta confidencialidad del “Know How” de los procesos y directrices de
POSITIVA COMPANIA DE SEGUROS S.A. ; Que conozca con ocasidn de la ejecucion
de la presente Aceptacion de Oferta.

3. Qbrar con lealtad y buena fe durante la ejecucion del presente Aceptacion de Oferta,
evitando dilaciones.

4. No acceder a peticiones 0 amenazas de quienes actlian por fuera de la ley con el fin
de hacer u omitir algtn hecho.

9. Radicar las facturas de cobro dentro de los plazos establecidos y con los soportes
requeridos para el pago.

6. Mantener vigentes todas las garantias que amparan la Aceptacion de Oferta, en los
terminos del mismo.

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

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

9. El adjudicatario sera responsable ante las autoridades de los actos u omisicnes, en el
ejercicio de las actividades que desarrolle en virtud de la sjecucion de Ia
ACEPTACION DE OFERTA cuando con elios cause perjuicio a {a entidad o a terceros.

10. Las demds que por ley o Aceptacion de Oferta le correspondan.

PARAGRAFO; El. ADJUDICATARIO serd responsable, ante las autoridades de los actos u
omisiones, en el ejercicio de las actividades que desarrolle en virtud de la Aceptacion de
Oferta, cuando con ellos cause perjuicio a la Entidad o a terceros.

CLAUSULA CUARTA. -~ - OBLIGACIONES DE POSITIVA: -~ 0 000
POSITIVA, en cumplimiento de la Aceptacion de Oferta, estara obligada a:

1. Pagar en la forma establecida, las facturas presentadas por EL. ADJUDICATARIO.

2. Suministrar en forma oportuna la informacién que requiera EL ADJUDICATARIO.

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

4. Evaluar el desemperio del ADJUDICATARIO en cuanto a la prestacion del servicio.

9. Cumplir y hacer cumplir las condiciones pactadas en la Aceptacion de Oferta y en los
documentos que de éf forman parte.

CLAUSULA QUINTA;- VALOR DEL ACEPTACION. DE OFERTA.Y 'FORMA-DE PAGO

Et valor del presente aceptacidén de oferta asciende hasta la suma de TREINTA Y SIETE
MILLONES SEISCIENTOS CINCUENTA Y SEIS MIL. PESOS MI/CTE ($37.656.000.00), suma
que se pagara al CONTRATISTA de la siguiente forma: Un valor mensual de $847.036.00 IVA
INCLUIDO y ta suma de $257.053.00 IVA INCLUIDO por el manejo de cada queja, las cudles
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deben ser certificadas y autorizadas por €l supervisor de! contrato y dentro de los treinta (30)
dias siguientes a la presentacion de la respectiva factura.

PARAGRAFO.- Para tramitar el pago mensual el Adjudicatario debera aportar al area
correspondiente fos siguientes documentos: a) Factura yfo Cuenta de cobro en original; b)
certificacion expedida por el Revisor Fiscal y/o Representante Legal de encontrarse al dia en
los pagos a la Seguridad Social y Parafiscales, si se frata de una persona natural aportara las
pianillas del pago realizado a través del Pila, correspondiente al mes de presentacion de la
factura yfo cuenta de cobro y ¢} el certificado de recibo a satisfaccion expedido por el
supervisor de la Aceptacion de Oferia.

CLAUSULA SEXTA.- - DISPONIBILIDAD PRESUPUESTAL - : - ' '

El presente Aceptac:én de Oferta cuenta con el Certificado de Disponibihdad Presupuestal
Numero 2016000082 expedido el 01 de Enero de 2016 por el drea de presupuesto de
POSITIVA COMPANIA DE SEGUROS, por la suma de 37.656.000.00 el cual se afectara en
su totalidad.

CLAUSULA SEPTIMA.=~ " PLAZO Y VIGENCIA: Ll

El término de duracién de la presente aceptacion sera desde su Iegahzac:on hasta el 31 de
Marzo de 2016 en virtud del literal d) CLAUSULA OCTAVA, previo perfeccionamiento vy
suscripcién del acta de inicio. En el evento de que no se designe persona distinta al
ADJUDICATARIO el plazo serd hasta el 31 de diciembre de 20186.

Finalmente sin perjuicio de lo establecido se da la posibilidad de realizar la prérroga de la
aceptacion de la oferta hasta fa asamblea general de accionistas det afio del 2017, para lo
cual POSITIVA deberd realizar las gestiones internas que garanticen los recursos
presupuestales que ampare {a ejecucion para esa vigencia.

CLAUSULA OCTAVA.- TERMINACION DE LA ACEPTACION DE OFERTA S
POSITIVA COMPANIA DE SEGUROS, podra dar por terminado la presente Aceptacmn de
Oferta antes de su finalizacién, o no prorrogaria, por las siguientes causas: a) Si se presenta
un cambio de normatividad que afecte de cualquier manera el desarrollo del objeto de la
presente Aceptacion de Oferta; b) Si EL ADJUDICATARIO incumple alguna o algunas de las
obligaciones emanadas de esta ACEPTACION DE OFERTA o las que de éf se deriven. c) Por
mutuo acuerdo entre las partes firmantes d) Cuando la Asamblea General de Accionistas
designe persong distinta al ADJUDICATARIO para que ejerza la funcitn del Defensor del
Consumidor Financiero y este sea posesionado ante la Superintendencia Financiera de
Colombia. Caso en el cual EL. ADJUDICATARIQ debera aceptar la renuncia.

CLAUSULA NOVENA.- - GARANTIAS B T :

EL ADJUDICATARIO se obllga a tomar en favor de POS[T!VA Ia Pollza Unrca de Seguro de
Cumplimiento a favor de Entidades Estatales por una Compaﬁia de Seguros legalmente
establecida en Colombia, con los siguientes amparos: a) Garantia de cumplimiento: El
cumplimiento de las obligaciones y el pago de las sanciones que se le llegaren a imponer, en
una cuantia igual al diez por ciento (10%) del valor total del CONTRATO, por el plazo de
gjecucion del mismo y seis (6) meses mas. b) Garantia de la calidad del Servicio: La buena
calidad del servicio, en una cuantia igual al diez por ciento (10%) del valor total del
CONTRATO y con una vigencia igual a la del plazo del mismo y seis {(6) meses mas.
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PARAGRAFO PRIMERO: La garantia estipulada en esta cldusula requerira la aprobacién por
parte de POSITIVA COMPANIA DE SEGUROS. La pdliza no expiraré por falta de pago de la
prima o por revocatoria de una de las partes que en este acto intervienen,

PARAGRAFO SEGUNDO: El hecho de la constitucion de estas garantias no exonera a EL
ADJUDICATARIQ, de sus responsabilidades iegales con todos los riesgos asegurados.

PARAGRAFO TERCERO: Sera de cargo de EL ADJUDICATARIO el pago oportuno de las
primas y erogaciones de constitucidn y mantenimiento de la garantia, para lo cual debe
anexarla a cada péliza, anexo o modificacion, el recibo de pago. Igualmente deberd reponer
los valores asegurados cuando el valor de los mismos se vea afectado por razdn de siniestro.

PARAGRAFO CUARTO: EL ADJUDICATARIO debera entregar Ja pdliza debidamente
constituida y firmada.

PARAGRAFO QUINTO: EL ADJUDICATARIO modificard las garantias constituidas conforme
a los requerimientos que le haga POSITIVA COMPANIA DE SEGUROS

CLAUSULA DECIMA:= .  RESPONSABILIDAD - L e
EL ADJUDICATARIO se obliga a efectuar su trabajo con ei max;mo de responsablildad al
dedicarse a la ejecucién de las labores profesionales previstas en la clausula primera,
teniendo en cuenta las directrices generales que POSITIVA COMPANIA DE SEGUROS le
imparta. Cuando se compruebe que hubo una negligencia o descuido por parte de algdn
profesional de EL ADJUDICATARIO y ello causara un perjuicio a POSITIVA COMPANIA DE
SEGUROS ésta podra repetir lo pagado contra EL ADJUDICATARIO.

CLAUSULA DECIMA PRIMERA- .-~ INDEMNIDAD -~ P TN _
El ADJUDICATARIO con Ia aceptac:on del presenie contrato se obnga a mantener a
POSITIVA COMPANIA DE SEGUROS libre de cualquier dafio o perjuicio originado en
reclamaciones de terceros y que se deriven de sus actuaciones o de las de sus
subcontratistas o dependientes.

CLAUSULA DECIMA SEGINDA. '« EUGAR DE EJECUCHON: /i i mi i
Se fija como lugar de ejecucion en Ia ciudad de Bogota D.C.

CLAUSULA DECIMA TERCERA.=: - " SOLUCION DE CONTROVERSIAS - Ll
L.os conflictos que surjan durante Ia ejecumén de la Aceptacidén de Oferta se so!uc:onarén en
primera instancia mediante el didlogo directo entre las partes. Todas las diferencias que
ocurran entre fas partes con ocasioén de la presente Aceptacion de Oferta, que no puedan
solucionarse mediante el arreglo directa en un plazo que no podra exceder de dos (2) meses,
contados a partir de la fecha en que una de las partes manifieste a fa otra la existencia a su
juicio de una diferencia, seran resueltas a través de los mecanismos alternativos de solucién
de conflictos autorizados por la legislacién cotlombiana,

CLAUSULA DECIMA CUARTA. . -SANCIONES - SR T e e
En caso de incumplimiento total o parcial de tas ob!:gacnones contra:clas por EL
ADJUDICATARIO, en virtud del presente CONTRATO y sin que sea necesario requerimiento
alguno o constitucidn en mora, EL. ADJUDICATARIO pagara a POSITIVA, 3 titulo de clausula
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penal pecuniaria, 1a suma equivalente al diez por ciento {10%) del valor total del presente
CONTRATO, como estimacién anticipada y parcial de los perjuicios que le cause. Lo anterior
sin perjuicio del derecho a reclamar fa reparacion integral del perjuicio causado en lo que
exceda del valor de la clausula penal.

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

CLAUSULA DECIMA QUINTA, - INHABILIDADES E INCOMPATIBILIDADES: - R
Para |a contratacién de POSITIVA COMPANIA DE SEGUROS se aplicara el réglmen jund[co
de inhabilidades e incompatibilidades previsto en la Constitucidn y en las leyes para la
contratacion estatal. Si llegar a sobrevivir inhabilidad o incompatibilidad

En cuanto a las inhabilidades e incompatibilidades sobrevinientes en el curso del proceso de
seleccidn, o una vez adjudicado la Aceptacion de Oferta v antes de sy perfeccionamiento, el
oferente debera renunciar a su participacion y a los derechos derivados de la misma.

Si llegase a sobrevenir inhabilidad o incompatibilidad en el Adjudicatario, éste cedera la
Aceptacion de Oferta previa autorizacion escrita de POSITIVA COMPANIA DE SEGUROS

CLAUSULA'DECIMA SEXTA - EXCLUSION DE LA RELACION LABORAL - P
La presente Aceptacion de Oferta no genera relacion laboral entre las partes tampoco
generara relacion laboral alguna con el personal que las partes utilicen para la ejecucion de Ia
presente Aceptacion de Oferta. Los compromisos que se derivan de la presente Aceptacion de
Oferta no afectan de ninguna manera la autonomia institucional de las partes, las partes
manifiestan  expresamente que ninguno de sus funcionarios, empleados, agentes,
dependientes o Adjudicatarios adquiriran por la celebracidn de la presente Aceptacidn de
Oferta relacion laboral alguna con las ofras partes. En la ejecucion de la presente Aceptacion
de Oferta las partes actuaran con autonomia, en consecuencia, el personal vinculado por las
partes a las actividades de esta Aceptacion de Oferta, corresponde a la exclusiva autonomia,
responsabilidad y competencia de cada una de ellas tal y como las normas legaies vy la ética
profesional prescriben para esta clase de actuaciones de quienes intervienen en ella y quienes
tendran una relacién de cardcter exclusivamente de colaboracién en el desarrollo de las
acciones, y por lo tanto, no genera, ninguin tipo de vinculacion laboral o contractual con la ofra
parte.

CLAUSULA DECIMA SEPTIMA.- - “SUPERVISION: - L '
La supervision y vigilancia de la correcta ejecucion de Ia presente Aceptac:én de Oferta serd
efectuada por el servidor publico de ta Compafila que ejerza el cargo de GERENTE
SERVICIO AL CLIENTE, o quien haga sus veces en POSITIVA COMPANIA DE SEGUROS
S.A, siendo su responsabilidad efectuar un estricto seguimiento sobre la ejecucién de la
misma, presentar los informes necesarios sobre el desarrollo de la orden de servicios y
reportar aportunamente cualquier irregularidad y solicitar, cuando asi lo considere, informes al
Adjudicatario que podran ser verificados en cualguier momento.

OFERTA
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EL ADJUDICATARIO no podra ceder la presente Aceptacién de Oferta, ni subconiratar su
ejecucion en todo o en parte, sin ef consentimiento previo y escrito de POSITIVA COMPANIA
DE SEGUROS.

CLAUSULA DECIMA'-NOVENA-‘*" RG EDADDELA
INFORMACION: : .
La informacién o los datos a los cuaies tuviere acceso EL ADJUDICATARIO durante la
ejecucion del confrato, seran mantenidos en forma absolutamente confidencial. Esta
confidencialidad continuara aun ferminado vy liguidado el contrato. Ademas EL
ADJUDICATARIO se obliga a no utilizar, ni a divulgar a terceros parcial o totalmente cualquier
informacion de clientes, politica o procedimiento, que con ocasién del presente contrato le
fuere dado a conocer par POSITIVA, con lo cual a partir de la fecha EL ADJUDICATARIO y/o
sus funcionarios se entiende que han sido advertidos de tal clasificacion de confidencialidad.
La violacion de esta Clausula sera causal inmediata para dar por terminado el contrato e
iniciar acciones de indemnizacion civil y/o penal segin el caso. De igual manera y para el
efecto que EL ADJUDICATARIO pueda garantizar la reserva, confidencialidad y preservacion
de los conocimientos técnicos y secretos industriales, politicas organizacionales e informacién
de clientes de POSITIVA, EL ADJUDICATARIO tomara todas las precauciones Utiles y
razonables tendientes a evitar la utifizacion o divalgacion de informacién propia de POSITIVA,
La obligacion de resefrva permanecera mientras el contrato este vigente y adn con
posterioridad a fa terminacién del mismo por dos (2) afios. Esta clausula y sus implicaciones,
aplican de manera igual para toda aquelia informacién o detalles técnicos o comerciales que
sean eniregados o se sean de conocimiento desde EL ADJUDICATARIO a POSITIVA
COMPANIA DE SEGUROS. La informacion generada, procesada y/o almacenada en el
servicio prestado es propiedad de POSITIVA COMPANIA DE SEGUROS.

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

CLAUSULA VIGES MA-
ADJUDICATARIO:

Con el objeto de identificar los terceros contratados si apllca de los funcionarios de
POSITIVA, EL ADJUDICATARIO se ohliga a cametizar o asumir el mecanismo mas idéneo
que facilite la distincion, teniendo en cuenta las instrucciones dadas por la Compariia en el
manejo de |a imagen corporativa. En el evento de no hacerlo sera causal de incumplimiento de
ta Aceptacion de Oferta, por lo cual POSITIVA COMPANIA DE SEGUROS padra darta por
terminada y en caso dado exigir las garantias de que trata el presente documento.

Para el manejo de Ia mformacubn y de software EL AD UDICATARIO se obllga a acatar la
norma legal existente y los reglamentos internos de POSITIVA so pena de las sanciones
penales y administrativas a que haya lugar.




et @YPOSITIVA

COMPANIA ot SEGUROS

EL ADJUDICATARIO se obliga a acatar los pardmetros y exigencias establecidos en la
reglamentacién interna de POSITIVA en lo que corresponde a las normas de seguridad
infforméatica y fisicas. Cualquier wulneracién de dichas exigencias serd causal de
incumplimiento de la Aceptacion de Oferta, por o cual POSITIVA podra darla por terminada y
en caso dado exigir las garantias de que trata el presente documento, si es del caso, dara
fugar al tréamite de las sanciones penales y/o administrativas del caso.

CLAUSULA VIGESIMA: TERCERA:- .. - PROCEDIMIENTOS Y CONTROLES PARA 'LA'
ENTREGA DE LA INFORMACION MANEJADA Y LA DESTRUCCION DE LA MISMA .

Ademas de la confidencialidad a que se compromete EL ADJUDBICATARIO, en el evento que
para la prestacion del servicio POSITIVA deba entregar documentos o base de datos, sera
necesario que previo inicio de la gjecucién de la Aceptacion de Oferta, se levante acta de
entrega en |a cual se detalle la clase de informacién que contiene y la cantidad y calidad de los
mismos. Esta acta debera ser suscrita por quien ejerza la supervision de la Aceptacion de
Oferta 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 incurric EL. ADJUDICATARIO
en incumplimiento del Aceptacion de Oferta, salvo que durante la ejecucion se haya hecho
devolucién previa de los mismos, o se haya ordenado 1a 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 |2 hayan sido entregadas a EL ADJUDICATARIO, este debera proceder a informar
en forma inmediata a POSITIVA, a través de quien ejerce fa SUPERVISION del presente
Aceptacién de Oferta, y en caso de ser necesario, formular la respectiva denuncia penal.

PARAGRAFO SEGUNDO: Es condicién indispensable para poder liquidar la Aceptacién de
Oferta y ordenar el dltimo pago a El. ADJUDICATARIO, que se haya suscrito acta de
devolucion de documentos y base de datos en las condiciones establecidas en la presente
clausula.

CLAUSUL:'_'VIGESIMA'CUARTA' PLANES'DE CONTINGENCIA Y ‘CONTI UID ' DEL

EL. ADJUD!CATAR!O garantizara la contlnwdad del servicio, ante la ocurrencia de cuafqurer
imprevisto que pueda sucederse en la gjecucion del presente contrato

CLAUSULA VIGESIMA QUINTA .- -GASTOSE IMPUESTOS - R
Son de cargo de EL ADJUDICATARIO Ios gastos que demande la formalzzacuﬁn de Ia
presente Aceptacion de Oferta.

CLAUSULA VIGESIMA SEXTA.- 7 10 AUD]TOR!AS _ :
Teniendo en cuenta el objeto del presente Aceptaclon de Oferta, EL ADJUD!CATARIO en
cualquier tiempo, podréa ser auditado por parte del CONTRATANTE o por parte de los
organismos de control tanto internos como externos, con el fin de verificarse el cumplimiento
de las obligaciones de [a presente Aceptacion de Oferta.

CLAUSULA VIGESIMA SEPTIMA.- - SISTEMAS INTEGRADOS DE-GESTION: * ="
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EL ADJUDICATARIQ y el personal que utilice para el desarrollo de 1a presente aceptacidn, en
todo momento tomaran las medidas necesarias para dar la suficiente seguridad a sus

empleados y terceros.
Se recomienda establecer actividades crientadas a la conservacion del medio ambiente y a la

implementacion de sistemas de calidad.

CLAUSULA: OBLIGACIONES:
ADJUDICATARIO EN SEGURIDAD SALUD-OCU ' Y -AMBIENTE; .
EL ADJUDICATARIO se obliga al cumplimiento de los requ151tos y obhgacmnes en materla
de Seguridad, Salud Ocupacional y Medio Ambiente definidos por POSITIVA asi:

IGESIMA OCTAVA.-: - REQUISITOS -

1. Afiliacidn y pagos a seguridad social

CLAUSULA VIGESIMA NOVENA.- . PERFECCIONAMIENTO Y: LEGALIZACION: - i
Esta Aceptacion de Oferta se entenderél perfeccionada con la firma del ordenador del gasto
Positiva realizara el tramite administrativo de elaboracion del registro presupuestal y legalizado
con la aprobacion de las garantias.

CLAUSULA TRIGESIMA,< i - LIQUIDACION - A Bl :
La presente ACEPTACION DE OFERTA sera hqwdada de comun acuerdo por las partes
dentro de los seis (6) meses de su terminacién.

CLAUSULA TRIGESIMA PRIMERA- DOMICILIO CONTRACTUAL: - o It T
Para fodos los efectos legales las partes acuerdan como domicilio contractual ia cmdad de
Bogota, D.C.

Atento saludo,

Secretario General de Positiva Compaiiia de Sequros.

Elabord: Lifian Otalora
Revisd: Omar Van 3
Aprobd: Sandra Rey Y /




