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CONTRATO ADICIONAL Y MODIFICATORION® ~ 2(112 -00 60 ADICION Y MODIFICACION
N° 03 AL CONTRATO DE PRESTACION DE SERVICIOS No. 2009-0098 SUSCRITO ENTRE EL INSTITUTO
COLOMBIANO DE CREDITO EDUCATIVO Y ESTUDIOS TECNICOS EN EL EXTERIOR “MARIANO OSPINA
PEREZ” -ICETEX Y SERVICIOS LEGALES Y FINANCIEROS SERLEFIN S.A. OUTSOURCING DE SERVICIOS
BANCARIOS Y DE NEGOCIOS

“PRESTACION DE SERVICIOS ESPECIALIZADOS DE ATENCION AL USUARIO A NIVEL NACIONAL”

Entre los suscritos a saber: ANDRES FELIPE MURILLO RESTREPO identificado con la cédula de ciudadania
No. 80.512.788 expedida en Bogota, quien en su calidad de Jefe Oficina Comercial y Mercadeo del ICETEX,
delegado mediante Resolucion No. 0294 del 21 de abril de 2010 para suscribir este contrato, actda en nombre y
representacion del INSTITUTO COLOMBIANO DE CREDITO EDUCATIVO Y ESTUDIOS TECNICOS EN EL
EXTERIOR MARIANO OSPINA PEREZ - ICETEX, entidad financiera de naturaleza especial, vinculada al
Ministerio de Educacion Nacional, creada por el Decreto Ley 2586 de 1950, reorganizada por el Decreto Ley N°
3155 de 1968, transformada mediante la Ley 1002 del 30 de diciembre de 2005 y reestructurada por el Decreto
380 del 12 de febrero de 2007, con NIT 899.999.035-7 y quien para efectos del presente documento se
denominara EL ICETEX por una parte, y por la otra JUAN CARLOS ZABALA CASTILLO, identificado con la
cedula de ciudadania nimero 80.419.336 de Usaquén quien en su calidad de Gerente, actiia en nombre y
representacion legal de SERVICIOS LEGALES Y FINANCIEROS SERLEFIN S.A. OUTSOURCING DE
SERVICIOS BANCARIOS Y DE NEGOCIOS, Sociedad Comercial constituida mediante Escritura Ptblica No.
0001087 de la Notaria 41 de Bogota D.C. del 7 de Mayo de 1998, inscrita el 15 de Mayo del mismo afio, bajo el
nimero 00634202 del Libro IX; se constituyo la sociedad comercial denominada SERVICIOS LEGALES Y
FINANCIEROS SERLEFIN LTDA OUTSOURCING DE SERVICIOS BANC. con NIT N°. 830.044.925-8,
sociedad que mediante Escritura Publica No. 2199 de la Notaria 41 de Bogota D.C. del 30 de noviembre de
2009, inscrita el 24 de diciembre del mismo afio bajo el No. 01350392 del Libro IX cambié su nombre por el de
SERVICIOS LEGALES Y FINANCIEROS SERLEFIN S.A. OUTSOURCING DE SERVICIOS BANCARIOS Y DE
NEGOCIOS, segun consta en el Certificado de Existencia y Representacion Legal del 30 de diciembre de 2011
expedido por la Camara de Comercio de Bogota, y quien para efectos del presente documento se denominara
EL CONTRATISTA, hemos convenido celebrar el presente contrato adicional y modificatorio No. 03 al contrato
No. 2009-0098 previas las siguientes consideraciones: 1. Que el dia 4 de septiembre de 2009 se suscribio entre el
INSTITUTO COLOMBIANO DE CREDITO EDUCATIVO Y ESTUDIOS TECNICOS EN EL EXTERIOR
MARIANO OSPINA PEREZ - ICETEX y SERVICIOS LEGALES Y FINANCIEROS SERLEFIN LTDA.
OUTSOURCING DE SERVICIOS BANC el contrato de prestacion de servicios N° 2009-0098 cuyo objeto es
“Prestacion de los servicios especializados de atencion al usuario, a través de los siguientes canales: Contact
Center, atencion virtual, atencion personalizada, atencion escrita y atencion telefonica via PBX. EL
CONTRATISTA atendera a los usuarios actuales, potenciales del ICETEX y publico en general, acorde con las
especificaciones técnicas y funcionales sefialadas en el Pliego de Condiciones, sus anexos, adendas, demas
documentos y de conformidad con las condiciones técnicas, econdmicas y de servicio especificadas en la
propuesta presentada por EL CONTRATISTA del 27 de Mayo de 2009, y las condiciones que se establezcan en
el presente contrato.” 2. Que el plazo del contrato se pacté en tres (3) afios contados a partir del 1° de octubre de
2009. 3. Que el valor del contrato No. 2009-0098 previsto en la clausula quinta del mismo se estipuld hasta por la
suma de DOCE MIL SETECIENTOS CINCUENTA Y CINCO MILLONES OCHOCIENTOS SETENTA MIL
SETECIENTOS TREINTA Y NUEVE PESOS ($12.755.870.739.00) MONEDA CORRIENTE, incluido el
Impuesto al Valor Agregado (I.V.A.). 4. Que el dia 29 de diciembre de 2009, se suscribié el Contrato Adicional
No. 01 al Contrato de Prestacion de Servicios No. 2009-0098, mediante el cual se adiciond el contrato en Ia
suma de CIENTO SETENTA MILLONES DE PESOS ($170.000.000,00) incluido el Impuesto al valor agregado
IVA, quedando el valor total del contrato en la suma de DOCE MIL NOVECIENTOS VEINTICINCO MILLONES
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OCHOCIENTOS SETENTA MIL SETECIENTOS TREINTA Y NUEVE PESOS ($12.925.870.739,00) MONEDA
CORRIENTE incluido el Impuesto al valor agregado IVA. 5. Que el dia 3 de mayo de 2010 se suscribi6 el
Contrato No. 2010-0417 Modificatorio No. 01, mediante el cual se modificé el Paragrafo Cuarto y se adiciond el
Paragrafo Quinto a la clausula sexta del contrato de prestacion de servicios No. 2009-0098, en lo relativo al pago
mensual por concepto del servicio del CANAL DE ATENCION PBX. 6. Que el dia 21 de octubre de 2010 se
suscribié el Contrato No. 2010-0627 Modificatorio No. 02, mediante el cual se incluyé el Paragrafo Sexto a la
Clausula Sexta — Forma de Pago del contrato de prestacion de servicios No. 2009-0098, en lo relativo al pago
mensual por concepto de los servicios de ATENCION ESCRITA, CONTAC CENTER y ATENCION
PERSONALIZADA. 7. Que el dia 29 de octubre de 2010, se suscribio el Contrato No. 2010-0639 Adicional No.
02 al Contrato de Prestacion de Servicios No. 2009-0098, mediante el cual se adicioné el contrato en la suma de
SETECIENTOS CINCUENTA MILLONES DE PESOS ($750.000.000,00) incluido el Impuesto al valor agregado
IVA, quedando el valor total del contrato en la suma de TRECE MIL SEISCIENTOS SETENTA Y CINCO
MILLONES OCHOCIENTOS SETENTA MIL SETECIENTOS TREINTA Y NUEVE PESOS ($13.675.870.739,00)
MONEDA CORRIENTE incluido el Impuesto al valor agregado IVA. 8. Que el contrato de prestacion de servicios
No. 2009-0098 ha sido objeto de los contratos de Transaccion Nos. 2010-0416 y 2010-0628 del 3 de mayo de
2010 y 21 de octubre de 2010, respectivamente. 9. Que mediante memorando interno PRE2400-267 del 20 de
diciembre de 2011 aclarados mediante memorandos internos OAM — 2400 — 49 del 8 de febrero y OAM - 2400 - 79
del 21 de febrero de 2012, el Jefe Oficina Comercial y Mercado remite Estudio Previo y el formato F118 de solicitud
de adicion y/o Modificacion de Contrato, Convenio u Orden de Compra o de Servicio suscrito por el Comité de
Supervision e Interventoria del contrato No. 2009-0098, en donde se justifica la necesidad de adicionar el contrato en
la suma de $880.362.000,00 incluido IVA para la vigencia del afio 2012, con el fin de implementar la estrategia
de servicio y gestion a los Grandes Clientes del ICETEX, para lo cual anexa el Documento Técnico en donde se
establecen las especificaciones técnicas del servicio. 10. Que a la fecha el Contrato de prestacion de servicios
No. 2009-0098 del 4 de septiembre de 2009 se encuentra vigente. 11. Con base en las anteriores
consideraciones se procede a celebrar el presente contrato adicional y modificatorio, el cual se regira por lo
establecido en el Manual de Contratacién del ICETEX, las normas civiles y comerciales vigentes y concordantes
en Colombia, y en especial por las siguientes clausulas: CLAUSULA PRIMERA - OBJETO: El objeto del
presente documento es adicionar el valor establecido en la Clausula Quinta del Contrato de -Prestacion de
Servicios N° 2009-0098 del 4 de septiembre de 2009, asi como adicionar a la Clausula Segunda — Alcance del
Objeto la prestacion de servicios de un canal de comunicacion y atencion a las entidades consideradas por EL
ICETEX como Grandes Clientes a nivel nacional. CLAUSULA SEGUNDA - VALOR: Adicionar el valor
establecido en la Clausula Quinta del Contrato de prestacion de Servicios N° 2009-0098 hasta por la suma de
OCHOCIENTOS OCHENTA MILLONES TRESCIENTOS SESENTA Y DOS MIL PESOS ($880.362.000,00)
MICTE., incluido el impuesto al Valor Agregado (IVA), quedando el valor total del contrato por la suma de
CATORCE MIL QUINIENTOS CINCUENTA Y SEIS MILLONES DOSCIENTOS TREINTA Y DOS MIL
SETECIENTOS TREINTA Y NUEVE PESOS ($14.556.232.739,00) M/CTE., incluido el IVA, el cual se discrimina
de acuerdo con el personal requerido en el Anexo — Especificaciones Técnicas del Servicio, asi: 1. Trece (13)
Asesores Front office por valor unitario mensual de $6.674.640 incluido IVA, para un total mensual de
$86.770.320 incluido IVA. 2. Cuatro (4) Asesores Back office por valor unitario mensual de $6.674.640 incluido
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IVA, para un total mensual de $26.698.560 incluido IVA. Estos valores mensuales se pagaran de manera
proporcional al tiempo de servicio efectivamente prestado por EL CONTRATISTA. El valor del presente contrato
comprende todos los costos directos e indirectos derivados de la ejecucion; incluye entre otros los gastos de
administracion, salarios y prestaciones sociales del personal, incremento salariales y prestacionales,
desplazamiento, transporte del equipo de trabajo del CONTRATISTA, honorarios, asesorias en actividades
objeto del contrato, impuestos a cargo del CONTRATISTA, las deducciones a que haya lugar y en general, todo
costo en que incurra EL CONTRATISTA para la ejecucion del objeto del contrato; por consiguiente, EL ICETEX
no reconocera valor alguno por reajuste efectuado por EL CONTRATISTA por concepto de costos, gastos,
actividades adicionales que aquel requiera para ejecutar el contrato y que fueron previsibles al momento de
presentacion de su oferta. Se entendera que todos los impuestos y deducciones generales del contrato corren
por cuenta del CONTRATISTA. CLAUSULA TERCERA - ALCANCE DEL OBJETO: Adicionar a la clausula
segunda — Alcance del contrato de prestacion de servicios No. 2009-0098, la prestacion de servicios por parte
del CONTRATISTA de un canal de comunicacion y atencion a las entidades consideradas por EL ICETEX como
Grandes Clientes a nivel nacional, entre los que se encuentran las Instituciones de Educacién Superior (1.E.S.),
Constituyentes de Fondos en Administracion, entidades publicas en Alianza con EL ICETEX, Municipios y
Gobernaciones, y Empresas Privadas, y demas entidades que participen en el cumplimiento de la mision
institucional y de los procesos adelantados por EL ICETEX en materia de colocacion de créditos, programas y
proyectos educativos para la poblacion con menores posibilidades econémicas y buen desempefio académico,
de acuerdo con el Anexo — Especificaciones Técnicas del Servicio. Dichas actividades deberan adelantarse
desde la fecha de suscripcién de esta adicion y hasta la finalizacién del contrato de prestacion de servicios No.
2009-0098. CLAUSULA CUARTA - FORMA DE PAGO: EL ICETEX pagaré al CONTRATISTA el valor de la
presente Adicion conforme las condiciones sefialadas en la Clausula Sexta del contrato de prestacion de
servicios No. 2009-0098 y las modificaciones introducidas al respecto. CLAUSULA QUINTA - SUJECION DE
LOS PAGOS A LAS APROPIACIONES PRESUPUESTALES: Los pagos que deba efectuar EL ICETEX, de
acuerdo con lo previsto en la Clausula Segunda del presente documento, estan disponibles en el rubro 332-520-
002 Adicion al contrato 2009-0098 suscrito con Serlefin, inclusion canales de comunicacién y atencion Grandes

Clientes, segin consta en el Certificado de Disponibilidad Presupuestal No. CDP EF-2012-027 expedido por el »/

Coordinador Grupo de Presupuesto del ICETEX el 2 de enero de 2012. CLAUSULA SEXTA — ENTREGABLES:
En virtud del objeto del presente contrato, EL CONTRATISTA debera entregar al ICETEX, los informes previstos
en los numerales 4.12 ESTADISTICA DE OPERACION- con la periodicidad; 4.13 INFORMES SOBRE LA
OPERACION- y 4.14 OTROS INFORMES-, para el canal de servicio de Grandes Clientes tal como se establecio
en el pliego de condiciones de la Seleccion Publica del Contratista No. 002 de 2009 que dio origen al contrato
No. 2009-0098, asi como los siguientes: 1. Al final del contrato EL CONTRATISTA debe entregar en el formato
definido por EL ICETEX, toda la informacion almacenada en las bases de datos de los sistemas relacionados
con la prestacion del servicio, un informe completo indicando el tipo de datos entregados, la cantidad de
archivos, estructura y su formato; en esa entrega se deben incluir todos los backups que hasta la fecha se
tengan y estén vigentes. 2. Informe de seguimiento a la satisfaccion de los clientes, midiendo la oportunidad,
calidad y efectividad de cada atencion. En este aspecto, EL ICETEX realizara una encuesta de satisfaccion,
cuyo objetivo es conocer la percepcion que tienen los Grandes Clientes sobre EL ICETEX en cuanto a los
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productos y servicios ofrecidos en su portafolio; igualmente, conocer el grado de satisfaccion que tienen de la
atencion brindada por EL ICETEX. Esta medicion sera realizada mensualmente via correo electrénico: sin
embargo, la fecha de aplicacion sera aleatoria evitando el sesgo resultado de la ltima atencién. La medicion se
realizara sobre el 100% de los Grandes Clientes atendidos para cada periodo; esta encuesta debe tener los
siguientes parametros: A) Segura: el resultado obtenido debe ser significativo. B). Facil: debe tener un desarrollo
practico. C) Amable: debe proponer los temas y redactar las preguntas de forma que estimule el interés del
encuestado. D) Informacion de Calidad: la informacion debe ser veraz y confiable. E) Rapida: el tiempo dedicado
a completar la encuesta debe ser breve. F) Puntualidad: solo se pregunta un asunto a la vez. No obstante, el
desarrollo de la encuesta sera concertado con EL CONTRATISTA con el fin de establecer las preguntas mas
adecuadas en el sentido de obtener una medicion acorde con la atencién ofrecida. CLAUSULA SEPTIMA -
OBLIGACIONES: En virtud del objeto del presente contrato, ademas de las obligaciones establecidas en la
clausula octava del contrato No. 2009-0098, EL CONTRATISTA debera: 1. Implementar un canal de
comunicacion y atencion a las entidades consideradas por EL ICETEX como Grandes Clientes a nivel nacional,
entre los que se encuentran las Instituciones de Educacion Superior (L.E.S.), Constituyentes de Fondos en
Administracion, Entidades Publicas en Alianza con ICETEX, Municipios y Gobernaciones y Empresas Privadas y
demas entidades que participan en el cumplimiento de la mision institucional y de los procesos adelantados por
EL ICETEX en materia de colocacion de créditos, programas y proyectos educativos para la poblacién con
menores posibilidades econémicas y buen desempefio académico, de acuerdo con el objeto, alcance, poblacion
objetivo, cobertura, entregables, planes de capacitacion, estrategia de implementacion, niveles de servicio,
estadisticas de operacion, modelos de calidad contac center, plan de calidad, modelo de seguridad y la demas
informacion que se establece en el Anexo - Proyecto grandes Clientes, el cual hace parte integral de este
contrato adicional. 2. Establecer un modelo de atencion dinamico y exclusivo que garantice la comunicacion y
gestion de necesidades de las entidades que conforman el grupo de entidades clasificadas por EL ICETEX como
Grandes Clientes. 3. Cumplir con las especificaciones Técnicas del Servicio tal y como se detallan en el Anexo
que forma parte integral del presente contrato adicional. 4. Ser responsable del disefio, provision, administracion,
operacion, mantenimiento preventivo y correctivo, respaldo y recuperacién de los diferentes elementos de
infraestructura fisica y de software requeridos para la efectiva operacién de todos los canales de servicio, tales
como sistemas operativos, bases de datos, servidores de aplicaciones, portales, web servers, antivirus, software
de mesa de ayuda, software de backup & recovery, y demas recursos necesarios para asegurar el cumplimiento
de los acuerdos de niveles de servicio requeridos por EL ICETEX. 5. Proveer un sistema de’ informacion y
administracion de clientes del ICETEX que permita el registro de todos los contactos, el canal de atencion, su
tipificacion, generacion y control de tickets, la identificacion de recurrencias por cliente, la notificacion de eventos
y la gestion de estados propios de la operacion. El software para la operacion de las comunicaciones escritas es
el Sistema Documental Mercurio, que permite la trazabilidad y el control de los tiempos requeridos. 6.
Desarrollar un historial de casos en donde se integre los registros de los procesos de Servicio al Cliente
Individual y Grandes Clientes; con este historial, se busca tener la trazabilidad completa de los casos
presentados. Para ello EL CONTRATISTA debe disefar una interface que permita enlazar el historial de casos,
este debe reconocer y diferenciar los casos que ingresaron por los procesos de Cliente Individual o Grandes
Clientes; asi mismo, debe permitir que se comunique al cliente individual cuando existe otro requerimiento
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pendiente, el estado actual de la reclamacion indicando el proceso por el cual ingreso y por el cual se esta dando
tramite. Independiente del proceso por el cual se esté tramitando la comunicacion, se debe emitir respuesta al
remitente (Cliente Individual o Grandes Clientes). 7. Asegurar un mecanismo de notificacion telefénica o
electronica eficiente que le permita tanto al cliente como al ICETEX, tener completa seguridad de que el caso ha
llegado efectivamente a su destinatario y que se le dara el tramite adecuado; asi mismo, a partir del presente
esquema de comunicacion se requiere un informe sobre esta operacion, detallando entre otros las
comunicaciones de salida y/o entrada dirigidas a las entidades o clientes y estudiantes interesados. 8. Ofrecer un
modulo de supervision en linea, con el fin de monitorear los servicios prestados, sobre los asesores, sobre los
casos y cualquier otro que pudiera necesitarse. 9. Asegurar la generacion periddica de backups en relacion con
la custodia y recuperacion de la informacion administrada en el canal de Grandes Clientes, a fin de garantizar la
recuperacion y consulta de informacion asociada a la gestion de los casos en cualquier etapa en que se
encuentren los mismos. 10. Asegurar el soporte y mantenimiento para todo el hardware y software empleado en
la prestacion del servicio durante el periodo del contrato. 11. Presentar un plan de mitigacion y contingencia para
los riesgos, indicando en una matriz los eventos que pudieran presentarse, su mitigacion y en dado caso, la
contingencia requerida; esta matriz, debe presentar la probabilidad de ocurrencia de cada uno de los riesgos, el
impacto de los mismos sobre el proyecto y la exposicion (probabilidad x impacto) del proyecto a cada riesgo. 12.
Presentar su plan de contingencia y continuidad del negocio, e indicar la manera como EL ICETEX quedaria
incluido en el mismo; este plan debe indicar el cémo, el cuando, sede y tiempo del desarrollo de la operacion. 13.
Asegurar que en toda la operacion se garantizara la generacion de claves de acceso y adecuados niveles de
seguridad, de conformidad con la informacion administrada y de acuerdo con los niveles de consulta aprobados
para cada perfil. Asi mismo, deberé garantizar los criterios de seguridad de la informacién (deberéa presentar un
informe sobre la vulnerabilidad informéatica y sus respectivas medidas de seguridad sobre los sistemas de
informacion), y los criterios de la calidad de la informacion a fin de mitigar los posibles riesgos en ejecucion del
objeto contratado (para ello deberd presentar mecanismos de evaluacion). 14. Garantizar que los servicios
provistos deberan ser acordes con politicas de seguridad informatica, basadas en el estandar NTC-1SO-27001 y
el conjunto de mejores practicas reunidas en ITIL. EL ICETEX como entidad financiera esta obligada al
acatamiento de la circular 052 de la Superintendencia Financiera de Colombia: por lo tanto, se debe cumplir de
forma satisfactoria con los requerimientos descritos en dicha circular. 15. Proveer el equipo humano operativo,
administrativo y directivo que requiera el proyecto para su adecuada ejecucion, de acuerdo con el perfil,
formacion académica, experiencia, habilidades y remuneracion establecidas en el anexo que hace parte integral
del presente contrato, garantizando que las relaciones laborales con sus subordinados se realicen dentro del
marco legal laboral vigente, incluyendo los pagos que se deriven del régimen de seguridad social, en la cuantia y
porcentaje que determina la ley. 16. Realizar el desarrollo de estrategias de capacitacion internas para el
personal contratado a su cargo y el desarrollo de un mecanismo de capacitacion dirigido a las I.E.S. ya sea de
manera presencial o a través de vias virtuales que permitan el uso de las tecnologias de la informacion y de la
comunicacion, de acuerdo a lo sefialado en el anexo que forma parte integral del presente contrato. 17. Cumplir
con la estrategia de implementacion, niveles de servicio, estadisticas de operacion, modelo de calidad Contac
Centec, plan de calidad del proyecto y modelo de seguridad establecidos en el anexo que forma parte integral
del presente contrato. 18. Cumplir con las demas instrucciones que le imparta el Supervisor del contrato, siempre
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“PRESTACION DE SERVICIOS ESPECIALIZADOS DE ATENCION AL USUARIO A NIVEL NACIONAL”

que esté enmarcado en el objeto del presente documento., asi como con las demas especificaciones técnicas
del servicio establec8idas en el Anexo que hace parte integral de este contrato adicional. CLAUSULA OCTAVA
= ESPECIFICACIONES DEL SERVICIO: EL CONTRATISTA se compromete a cumplir con las especificaciones
técnicas del servicio que se establecen en el anexo que forma parte integral de la presente Adicion. CLAUSULA
NOVENA - GARANTIA: EL CONTRATISTA se compromete a modificar la garantia exigida en la Clausula
Novena del Contrato de Prestacion de Servicios N° 2009-0098 de tal forma que cubra el valor de la presente
Adicion. CLAUSULA DECIMA - VIGENCIA DE LAS ESTIPULACIONES: Las demas clausulas del Contrato de
Prestacion de Servicios N° 2009-0098 y sus modificatorios suscrito entre las partes que no se modificaron o
adicionaron mediante este documento, continuaran vigentes y son de obligatorio cumplimiento para las mismas.
CLAUSULA DECIMA PRIMERA - REQUISITOS DE PERFECCIONAMIENTO Y EJECUCION: La presente
Adicion y modificatorio N° 03 se perfecciona con la firma de las partes. Para su ejecucion se requiere del registro
presupuestal y la aprobacion por parte del ICETEX de la modificacion de la garantia establecida en este
documento. Asi mismo, EL CONTRATISTA debera allegar dentro de los tres (3) dias siguientes a la suscripcion
de la Adicion, el recibo de pago donde conste que ha cancelado los derechos de publicacion de la misma en la
Imprenta Nacional de Colombia. Para constancia de todo lo anterior se firma en Bogota D. C. el dia 7 & FEB 2012

POR EL ICETEX POR EL CONTRATISTA
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ANDRES FELIPE MURILLO RESTREPO - JUAN CARLOS ZABALA CASTILLO

Jefe Oficina Comercial y Mercadeo Gerente

Delegado ICETEX SERVICIOS LEGALES Y FINANCIEROS SERLEFIN LTDA.
OUTSOURCING DE SERVICIOS BANC
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Linea de atencion al usuario en Bogota: 4173535 y Nacional: 01900 331 777
www.icetex.gov.co
Carrera 3 No. 18 - 32, Bogota, D.C.




