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SEGUROS S.A. Y JORGE HUMBERTO MARTINEZ LUNA.

Entre los suscritos a saber: GILBERTO QUINCHE TORO, mayor de edad, identificado
con la cedula de ciudadania numero 19.497.294 expedida en Bogotd D.C., quien en
calidad de PRESIDENTE, nombrado mediante Decreto 2046 del 10 de junio de 2008
debidamente autorizado y posesionado ante la Superintendencia Financiera de Colombia,
obrando en nombre y Representaciéon Legal de POSITIVA COMPANIA DE SEGUROS
S.A., Sociedad Andnima con régimen de Empresa Industrial y Comercial del Estado que
para los efectos del presente contrato se denominara POSITIVA COMPANIA DE
SEGUROS S.A., con Nit No 860.011.153-6 y por la otra parte, JORGE HUMBERTO
MARTINEZ LUNA, también mayor de edad, identificado con la cédula de ciudadania No.
19.426.179, expedida en Bogota D.C., y con tarjeta profesional de abogado No 73987 del
Consejo Superior de la Judicatura obrando en nombre propio, quien para los efectos del
presente contrato se denominard EL CONTRATISTA, hemos convenido celebrar el
presente contrato, contenido en las clausulas que a continuacién se sefialan, previas las
siguientes consideraciones:

1) Que teniendo en cuenta que el articulo 1 del Decreto No 690 de 2003, establece la
obligatoriedad de contar con la figura del Defensor del Consumidor Financiero, en virtud
de la naturaleza juridica como entidad aseguradora vigilada por la Superintendencia
Financiera de Colombia con el fin de actuar como vocero de los clientes de la Compaiiia
ante la misma, conocer y resolver de manera gratuita y objetiva las quejas individuales
dentro de los términos establecidos

2) Que en decision tomada en la reunion de la Asamblea General de Accionistas de fecha
marzo 14 de 2011, plasmada en el acta No. 112 de la misma fecha se designé al doctor
JORGE HUMBERTO MARTINEZ LUNA como Defensor del cliente de POSITIVA
COMPANIA DE SEGUROS S.A.

3) Que el doctor JORGE HUMBERTO MARTINEZ LUNA, no se encuentra en el boletin
de responsables fiscales de la Contraloria General de la Republica.

4) Que para amparar el presente contrato se cuenta con los certificados de disponibilidad
presupuestal No. 2011000372 expedido el 13 de abril de 2011, por la suma de
$23.580.000.00 y el No 2012000024 expedido el 19 de abril de 2011 por la suma de
$31.440.000.00 por el &rea de presupuesto de POSITIVA COMPANIA DE SEGUROS
S.A.

Como consecuencia de lo anteriormente expuesto las partes acuerdan:
iR e o

EL CONTRATISTA 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
ablecidos en el Decreto 690 de 2003, que los usuarios y clientes de la Aseguradora le
senten con respecto al presunto incumplimiento por parte de POSITIVA COMPANIA
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DE SEGUROS S.A. de las normas legales o internas en la prestacion del servicio que

presta en desarrollo de su objeto social, o con respecto de la calidad del mismo.

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

PARAGRAFO SEGUNDO: EL CONTRATISTA debera obrar con absoluta lealtad y
honradez en su relacién con POSITIVA COMPANIA DE SEGUROS S.A. y atender con
celosa diligencia los encargos que por este contrato se le confieran. De igual manera
deber4 mantener permanentemente informada a POSITIVA COMPANIA DE SEGUROS
S.A. del desarrollo del presente contrato :

El defensor del cliente de acuerdo con la Ley tendra las siguientes obligaciones: 1.
Solicitar a POSITIVA COMPANIA DE SEGUROS S.A. y al cliente o usuario |a informacién
que sea necesaria para el estudio de su queja. 2. Proferir una decision en un término que
en ningln caso podré ser superior a quince (15) dias habiles, contados a partir del dia
siguiente en que cuente con todos los documentos necesarios para resolver la queja. 3.
Presentar los informes establecidos. 4. Mantener un registro donde tomara nota de las
quejas presentadas y de su fecha, asi como un archivo de las mismas. 5. Presentar a la
Superintendencia Financiera los informes establecidos por las normas vigentes y
colaborar con la respuesta a los requerimientos relacionados con los temas objeto del
presente contrato. 6. Tramitar con diligencia el objeto de la presente Aceptacion para que
esta se cumpla y ofrezca las mejores condiciones de calidad y servicio. 7. Obrar con
lealtad y buena fe en las distintas etapas contractuales, evitando dilaciones que se
puedan presentar. 8. Cumplir con las instrucciones que le imparta el supervisor de la
Aceptacién, comunicandole de manera inmediata cualquier irregularidad o anomalia que
se presente durante el desarrollo de sus obligaciones. 9. Prestar sus servicios de acuerdo
con las normas propias de su actividad. 10. No acceder a peticiones o amenazas, de
quienes actuando por fuera de la ley, pretendan obligarlo a hacer u omitir un hecho o acto
propio de sus funciones. 11. Presentar al Presidente, Junta Directiva y Asamblea de
Accionistas de POSITIVA COMPANIA DE SEGUROS S.A. dentro del primer trimestre de
cada afio, un informe general en el cual refiera el desarrollo de su funcion durante el
periodo precedente. El informe indicara el numero de quejas recibidas el periodo anterior,
con expresiéon de las practicas indebidas detectadas, los criterios mantenidos por el
defensor del cliente en sus decisiones, el numero de quejas tramitadas, asi como
cualquier otro dato o informacién que pueda considerarse de publico interés. En dicho
informe podra efectuar recomendaciones o sugerencias encaminadas a facilitar las
relaciones entre POSITIVA COMPANIA DE SEGUROS S.A. y sus clientes o usuarios. La
Contratista presentara al Supervisor un informe mensual de las actividades realizadas.
12. Presentar para el tramite de los pagos del presente contrato los recibos de pago al
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Sistema de Segurldad Social Integral. 13. Las demas obligaciones que de acuerdo con la

Ley se desprendan de la naturaleza del mismo.

PARAGRAFO: EL CONTRATISTA sera responsable, ante las autoridades de los actos u
omisiones, en el ejercicio de las actividades que desarrolle en virtud del contrato, cuando
con ellos cause perjuicio a la Entidad o a terceros.

POSITIVA, en cumplimiento del contrato, estara obligada a:

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

2. Suministrar en forma oportuna la informacion que requiera EL CONTRATISTA.

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

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

5. Cuando del objeto contractual se desprenda la necesidad de hacer uso del manual
de marca y de politicas de manejo de la informacién POSITIVA hara entrega a EL
CONTRATISTA de dicha informacién, en medio magnetico.

El valor del presente contrato asciende hasta la suma de CINCUENTA Y CINCO
MILLONES VEINTE MIL PESOS M/CTE ($55.020.000.0.00) incluido IVA., suma que se
pagara al CONTRATISTA de la siguiente forma: Un valor mensual de $620.000.00 y la
suma de $200.000.00 por el manejo de cada queja, las cuales deben ser certificadas y
autorizadas por el supervisor del contrato y dentro de los treinta (30) dias siguientes a la
presentacion de la respectiva factura...

PARAGRAFO.- Para tramitar el pago mensual, el contratista debera aportar al area
correspondiente los siguientes documentos: a) Factura y/o 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 el cual contenga el numero de
verificacién de pago que reporta el operador logistico soporte de las planillas del pago
realizado a través del Pila, correspondiente al mes de presentacion de la factura y/o
cuenta de cobro y c) el certificado de recibo a satisfacciéon expedido por el supervisor del
contrato. El pago se efectuara con base en la expedicion y suscripcién del certificado de
recibo a satisfaccion junto con los documentos citados en el paragrafo anterior.

El término de duracion del presente contrato serd hasta por dos (2) afios, previo Registro
presupuestal y la suscripcion de la respectiva Acta de Inicio

El lugar de ejecucién del presente contrato se efectuara en la ciudad de Bogota.
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El control de ejecucién de este contrato estara a cargo de la Gerente de Servicio al
Cliente de POSITIVA COMPANIA DE SEGUROS S.A.

El presente contrato cuenta con los Certificados de Disponibilidad Presupuestal No.
2011000372 expedido el 13 de abril de 2011, por la suma de $23.580.000.00 y el No
2012000024 expedido el 19 de abril de 2011 por la suma de $31.440.000.00 por el area
de presupuesto de POSITIVA COMPANIA DE SEGUROS S.A.

EL CONTRATISTA se obliga a tomar en favor de POSITIVA COMPANIA DE SEGUROS
S.A. la siguiente garantia expedida para 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 ejecucion del mismo y cuatro (4) 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
cuatro (4) meses mas. La garantia estipulada debera constituirse dentro de los dos (2)
dias habiles siguientes a la fecha en que el contratista reciba copia del contrato
debidamente firmado y requeriré la aprobacién por parte de la Presidencia de POSITIVA
COMPANIA DE SEGUROS S.A

PARAGRAFO PRIMERO: La garantia estipulada en esta clausula requerira la aprobacion
por parte de POSITIVA. La péliza no expirara 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 constitucién de estas garantias no exonera a
EL CONTRATISTA, de sus responsabilidades legales con todos los riesgos asegurados.

PARAGRAFO TERCERO: Ser4 de cargo de El CONTRATISTA el pago oportuno de las
primas y erogaciones de constituciéon y mantenimiento de la garantia, para lo cual debe
anexarla a cada pdliza, anexo o modificacién, el recibo de pago. Igualmente debera
reponer los valores asegurados cuando el valor de los mismos se vea afectado por razén
de siniestro.

PARAGRAFO CUARTO: EL CONTRATISTA debera entregar la pdliza debidamente
constituida y firmada.
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El CONTRATISTA con la firma del presente contrato, se compromete a mantener
indemne a POSITIVA, de todo pleito administrativo y judicial que pueda surgir en relacion
con la ejecucién de la presente.

EL CONTRATISTA se obliga a efectuar su trabajo con el maximo de responsabilidad al
dedicarse a la ejecucién 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 alglin profesional de EL
CONTRATISTA y ello causara un perjuicio a POSITIVA ésta podra repetir lo pagado
contra EL CONTRATISTA.

Para la contratacién de POSITIVA se aplicara el régimen juridico de inhabilidades e
incompatibilidades previsto en la Constitucion y en las leyes para la contratacion estatal.
En cuanto a las inhabilidades e incompatibilidades sobrevinientes en el curso del proceso
de seleccién, o una vez adjudicado el contrato y antes de su perfeccionamiento, el
oferente debera renunciar a su participacion y a los derechos derivados de la misma.

Si llegase a sobrevenir inhabilidad o incompatibilidad en el contratista, éste cedera el
contrato previa autorizaciéon escrita de POSITIVA

Si la inhabilidad o incompatibilidad sobreviene en uno de los miembros de un consorcio o
unién temporal, éste cedera su participacién a un tercero, previa autorizacion escrita
de POSITIVA

Por este contrato POSITIVA no se obliga a encomendar en forma exclusiva a EL
CONTRATISTA todos los asuntos en los cuales requiera los servicios para los mismos
efectos aqui contratados. Asi mismo, no surge para EL CONTRATISTA, la obligacion de
prestar sus servicios en forma exclusiva a POSITIVA

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

Los conflictos que surjan durante la ejecucion del contrato se solucionaran en primera
instancia mediante el didlogo directo entre las partes. Todas las diferencias que ocurran
entre las partes con ocasion del presente contrato, que no puedan solucionarse mediante
el arreglo directo en un plazo que no podréa exceder de dos (2) meses, contados a partir
de la fecha en que una de las partes manifieste a la otra la existencia a su juicio de una
diferencia, serdn resueltas a través de los mecanismos alternativos de solucion de
conflictos autorizados por la legislacion colombiana

En caso de incumplimiento total o parcial 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, a titulo de
cldusula penal pecuniaria, la suma equivalente al diez por ciento (10%) del valor total del
presente contrato y para el incumplimiento parcial se estipulen multas diarias de 0.1%
cuyo tope seria el 5% del valor del contrato, como estimacién anticipada y parcial de los
perjuicios que le cause. Lo anterior sin perjuicio del derecho a reclamar la reparacion
integral del perjuicio causado en lo que exceda del valor de la clausula penal.

En caso de retraso en el cumplimiento de sus obligaciones y mediante acta que deberan
firmar las partes, EL CONTRATISTA pagara a POSITIVA, el uno por mil (1x1000) del
valor del contrato por cada dia de retraso, hasta que cese el incumplimiento. Si el monto
total de las sumas a cargo de EL CONTRATISTA por razén de la clausula penal prevista
fuere igual al diez por ciento (10%) del valor del presente contrato, POSITIVA, podra
proceder a darlo por terminado por incumplimiento. El cobro de dicha sancién podra ser
concurrente con la clausula penal.

La presente clausula no constituye una estimacién de perjuicios por el incumplimiento o
por la mora en el cumplimiento, razén por la cual POSITIVA, podra solicitar
adicionalmente la clausula penal pecuniaria a que se refiere la clausula anterior y, si es el
caso, el pago de los demés perjuicios que se hubiesen causado de acuerdo con la ley.
POSITIVA, podra compensar de forma directa las sumas a favor de EL CONTRATISTA
con el valor de |a clausula penal, incluida la de multas, que se han previsto en el presente
contrato, o exigidas al garante. Ilguaimente, POSITIVA, podréa cobrarlas por via ejecutiva
con base en el presente contrato y la declaracion de POSITIVA sobre el incumplimiento,
lo cual es aceptado por EL CONTRATISTA.

POSITIVA, podra 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
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afecte de cualquier manera el desarrollo del objeto del presente contrato; b) Si EL
CONTRATISTA no cumple estrictamente con las politicas de POSITIVA COMPANIA DE
SEGUROS S.A.; c) Si EL CONTRATISTA incumple alguna o algunas de las obligaciones
emanadas de este contrato o las que de él se deriven. e) Por mutuo acuerdo entre las

partes firmantes

El presente Contrato sera liquidado de comln acuerdo por las partes dentro de los cuatro
(4) meses a su terminacion.

EL CONTRATISTA no podra ceder el presente contrato, ni subcontratar su ejecucion en
todo o en parte, sin el consentimiento previo y escrito de POSITIVA.

La informacién o los datos a los cuales tuviera acceso EL CONTRATISTA durante la
ejecucion del contrato serdn mantenidos en forma confidencial y reservada. Esta
confidencialidad continuara aun terminado y liquidado el contrato. Toda la informacion es
de propiedad de POSITIVA. En caso de fuga y/o apropiacién indebida de la informacién,
es causal de terminacion inmediata del contrato sin necesidad de previo requerimiento, lo
cual dar4 lugar a la exigencia de las garantias pertinentes y a las sanciones penales y/o
administrativas del caso.

Con el objeto de identificar los terceros contratados de los funcionarios de POSITIVA, EL
CONTRATISTA se obliga a carnetizar o asumir el mecanismo mas idéneo que facilite la
distincién, teniendo en cuenta las instrucciones dadas por la Compaiia en el manejo de la
imagen corporativa. En el evento de no hacerlo serd causal de incumplimiento del
contrato, por lo cual POSITIVA podra darlo por terminado y en caso dado exigir las
garantias de que trata el presente documento.

Para el manejo de la informacién y del software EL CONTRATISTA se obliga a acatar la
norma legal existente y los reglamentos internos de POSITIVA so pena de las sanciones

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

Ademas de la confidencialidad a que se compromete EL CONTRATISTA, en el evento
que para la prestacion del servicio POSITIVA deba entregar documentos o base de datos,
sera necesario que previo inicio de la ejecucién del contrato, se levante acta de entrega
en la cual se detalle la clase de informacién que contiene y la cantidad y calidad de los
mismos. Esta acta debera ser suscrita por quien ejerza la supervision del contrato y el
representante legal de EL CONTRATISTA. Al final del plazo de ejecucion, EL
CONTRATISTA debera hacer devolucién de los datos entregados y la base de los
mismos, en las mismas condiciones que fueron entregados, so pena de incurrir EL
CONTRATISTA en incumplimiento del contrato, salvo que durante la ejecucion se haya
hecho devolucion previa de los mismos, o se haya ordenado la destruccién, caso en el
cual debera dejarse constancia en el acta de recibo que para tal efecto se suscriba.

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

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

EL CONTRATISTA se compromete a tener planes de contingencia y continuidad del
servicio, ante la ocurrencia de cualquier imprevisto que pueda sucederse en la ejecucion
del presente contrato.

Son de cargo de EL CONTRATISTA los gastos que demande la formalizacién del
presente contrato.
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EL CONTRATISTA debera realizar la publicacion del presente contrato en el Diario Oficial
cuyo valor es de $611.800.00 y entregar el recibo de pago a POSITIVA.

Teniendo en cuenta el objeto del presente contrato, EL CONTRATISTA 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 el cumplimiento de las
obligaciones del presente contrato.

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

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

Acatar y cumplir con el Manual de Requisitos y Obligaciones de Contratistas en Seguridad
y Salud Ocupacional y Medio Ambiente de POSITIVA. Para el cumplimiento del mismo,
se hace entrega en medio magnético, el cual declara recibido con la suscripcion del
presente contrato.

Este contrato se entenderéa perfeccionado en la fecha en que sea firmado por las partes y
elaboracion del registro presupuestal

Para todos los efectos legales las partes acuerdan como domicilio contractual la ciudad de
Bogota, D.C.

En constancia se firma el presente contrato, alos ) § MAYD 2011

POSITIVA COMPANIA DE SEGUROS S.A. EL CONTRATISTA.

JORGE HUMBERTO MARTINEZ LUNA

Llabord: Omar Vanegas
‘ Revisé: Sandra Rey
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