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OTROSI N° 02 DE MODIFICACION AL CONTRATO DE PRESTACION DE SERVICIOS N© 2012-
0467 SUSCRITO ENTRE EL INSTITUTO COLOMBIANO DE CREDITO EDUCATIVO Y ESTUDIOS
TECNICOS EN EL EXTERIOR MARIANO OSPINA PEREZ - ICETEX Y SERLEFIN BPO&O
SERLEFIN S.A. — SERLEFIN S.A.

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

Entre los suscritos a saber: por una Parte, JORGE ANTONIO GIRALDO RESTREPO
identificado con la cédula de ciudadania N°® 79.240.890, quien en su calidad de Jefe de la
Oficina Comercial y de Mercadeo del ICETEX, nombrado por Resolucion N© 0721 del 09 de
septiembre de 2013, posesionado mediante Acta 39 del 17 de septiembre del mismo afio,
debidamente facultado para suscribir el presente Contrato segtin lo establece el numeral 3°
del Articulo Décimo de la Resolucion N° 1071 del 26 de noviembre de 2013, quien actia en
nombre y reprgsentacién del INSTITUTO COLOMBIANO DE CREDITO EDUCATIVO Y
ESTUDIOS TECNICOS EN EL EXTERIOR MARIANO OSPINA PEREZ — ICETEX NIT
899.999.035-7, 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 y quien para efectos del
presente documento se denominara EL ICETEX, y por la otra, JUAN CARLOS ZABALA
CASTILLO, identificado con la cédula de ciudadania N° 80.419.336 de Bogota, quien en su
calidad de Gerente General, actGa en nombre y representacion legal de SERLEFIN BPO&O
SERLEFIN S.A. — SERLEFIN S.A., antes denominado SERVICIOS LEGALES Y
FINANCIEROS SERLEFIN S.A. OUTSOURCING DE SERVICIOS BANCARIOS Y DE NEGOCIOS,
NIT 830.044.925-8, Sociedad Comercial constituida mediante Escritura Publica N°©
0001087 de la Notaria 41 de Bogotad D.C. del 7 de mayo de 1998, inscrita el 15 de mayo
del mismo afio, bajo el numero 00634202 del Libro IX; sociedad que mediante Escritura
P(blica N° 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 N° 01350382 del Libro IX cambid su nombre por el de
SERVICIOS LEGALES Y FINANCIERQS SERLEFIN S.A. QUTSOQURCING DE SERVICIOS
BANCARIOS Y DE NEGOCIOS y posteriormente, por Escritura Piblica N°® 2021 de la Notaria
41 de Bogota D.C. del 9 de septiembre de 2013, inscrita ef 18 de septiembre del mismo afo
bajo el N° 01766070 del Libro IX la sociedad cambié su nombre por el de: SERLEFIN
BPO&O SERLEFIN S.A. — SERLEFIN S.A., segdn consta en el Certificado de Existencia y
Representacion Legal expedido por la Camara de Comercio de Bogota el 26 de febrero de
2014, quien para efectos del presente documento se denominara EL CONTRATISTA,
quienes en adelante se denominaran conjuntamente “Las Partes”, hemos convenido
celebrar el presente Otrosi N° 02 de Modificacion al Contrato N° 2012-0467 previas fas
siguientes consideraciones: 1. Que una vez llevado a cabo el procedimiento de Seleccion
Piblica del Contratista N° 004 de 2012, el 21 de diciembre de 2012 se suscribi¢ el Contrato de
Prestacién de Servicios N° 2012-0467 entre el ICETEX y SERLEFIN S.A., cuyo objeto es
"Contratar por oulsourcing /a prestacion de servicios especializados para /2 atencion de los
usuarios del ICETEX a nivel nacional.” 2. Que la Cldusula Tercera establece que el Contrato
tendra un plazo de treinta y un (31) meses, contados a partir de |a suscripcion del Acta de
Inicio, situacidén que se presenté el 1° de marzo de 2013; es decir, que a la fecha el
Contrato se encuentra vigente. 3. Que el valor del Contrato N° 2012-0467 previsto en la
Clausula Cuarta del mismo se estipuld hasta por la suma de DIECIOCHO MIL

Linea de atencitn al usuario en Bogotd: 4173535 y Nacional: 01800 331 3777
WWWLICEIEX.GOV.CO
Carrera 3 No. 18-32 Begotd, O.C

Pagina 1 de 5

&)T



frrvertieros e o kR0 O Fas cofombicnos

OTROSI N° 02 DE MODIFICACION AL CONTRATO DE PRESTACION DE SERVICIOS N°© 2012-
0467 SUSCRITO ENTRE EL INSTITUTO COLOMBIANO DE CREDITO EDUCATIVO Y ESTUDIOS
TECNICOS EN EL EXTERIOR MARIANO OSPINA PEREZ - ICETEX Y SERLEFIN BPO&O
SERLEFIN S.A. — SERLEFIN S.A.

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

TRESCIENTOS CATORCE MILLONES DOSCIENTOS OCHENTA Y SEIS MIL
TRESCIENTOS CINCO PESOS ($18.3147286.305,00) M/CTE. incluido IVA. 4. Que &l
1° de octubre de 2013 mediante Otrosi N° 01 al Contrato N° 2012-0467 las Partes
acordaron: "Incorporar al contrato de prestacion de servicios N° 2012-0467 la nueva
metodologia de servicio y de pago gue permitan a las partes cumplir con el presupuesto
destinado para el contrato, mediante un modelo de puestos fijos de trabajo, de acuerdo a lo
establecido para el efecto en el Acta de Transaccion y Arreglo Directo del contrato No.
2012-0467 suscrita entre Las Partes el dia 30 de septiembre de 2013, la cual se hard
efectiva a partir de la facturacion del mes de octubre de 2013 y hasta la finalizacion del
contrato” 5. Que los supervisores del Contrato N° 2012-0467 mediante Memorando OAM
2400-090/2014001259-1 del 14 de febrero de 2014, adicionado mediante Memorando OAM
2400-146 /20140018431 del 04/03/2014 y Memorando OAM 2400-163 / 2014002096-1 del
11 de marzo de 2014 junto con los anexos Justificacion Técnica y la Ficha Técnica F118,
ajustados el 14/03/2014, establecen la necesidad de modificar el Contrato N° 2012-0467 en
el sentido de cambiar el modelo de atencién chat para fortalecer la atencién personalizada,
modificar el horario en los puntos de atencién personalizada e implementar un modelo de
servicio preferencial para Fondos en Administracion, lo cual permitira: i) Optimizar los
modelos de atencién para asegurar la gestion del servicio, i) Enfocar los recursos del
contrato para canales de mayor crecimiento, iii) Implementar modelo de gestion de fondos
para regiones de mayor demanda en servicios, iv) Establecer cambios en el modelo de
gestion que garanticen la ejecucion del contrato. 6. Que segun lo sefalado por los
supervisores/interventores del contrato se requiere efectuar los ajustes pertinentes en tres
de los Canales de Servicio establecidos en el Contrato denominados: a) Atencién Chat, b)
Atencién Personalizada, v ¢). Atencién de Grandes Clientes, a través de los cuales se
desarrolla la operacion de servicios especializados de atencion al usuario a nivel nacional. 7.
Que la modificacién a los canales antes citados se solicita teniendo en cuenta que: a) El
servicio a través del Canal de Atencién Chat que se viene prestando sera reemplazado
por el Asistente Virtual contratado por el ICETEX; por lo tanto: i) El Canal Chat sera
suspendido y las mediciones e indicadores se mediran hasta ser reemplazado por el
Asistente Virtual. i) Los recursos y presupuesto establecido para el Canal de Atencion Chat
seran destinados para fortalecer los servicios en el Canal de Atencion Personalizada,
reforzando el proceso de atencion en aquellas ciudades que asi lo requieren (para esta
reasignacién se tendran en cuenta los costos de un asesor de Personalizada de ciudades
intermedias). iii) Dada la implementacion del Asistente virtual - Chat, se monitorearé su
impacto a fin de establecer el volumen de atenciones gue migran a este nuevo servicio, y
como éste puede representar disminuciones de atenciones en otros canales, 10s recursos
que generen ahorros se reasignaran en aquellos canales de mayor crecimiento. iv) Con la
modificacién del contrato, se implementara un Chat temético con dos (2) asesores, guienes
prestaran el servicio de respuesta a temas de acuerdo con las tipologias de mayor consulta
con una programacioén peridica. Una vez se implemente el Asistente Virtual — Chat, se
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suspendera el chat tematico, y sus recursos seran reasignados al canal de mayor
crecimiento. b) El servicio a través del Canal de Atencidon Personalizada que se viene
prestando requiere modificacion del horario de atencion al usuario en los diferentes puntos
a nivel nacional, el cual serad informado oportunamente por el ICETEX a traveés de los
supervisores/interventores del Contrato. Para garantizar una adecuada difusidn del cambio
se estableceran protocolos de informacion a través de los diferentes canales de atencidn,
asegurando el cumplimiento de la normativa que regula la atencion al ciudadano. Asi mismo
y de acuerdo con la propuesta conjunta de mejoramiento, se deberan asignar cuatro (4)
puestos fijos adicionales en los puntos de atencidn personalizada y a partir de la fecha
previamente indicados por el ICETEX. Los puestos fijos que se trasladan a Personalizada
seran liquidados al precio de un asesor de Personalizada ciudad intermedia, segin los
precios establecidos en el proceso contractual para el afio 2014-2015. ¢) El servicio a través
del Canal de Atenciéon Grandes Clientes requiere incluir la implementacion del modelo
preferencial para Fondos en Administracion, dada la importancia de la
descentralizacion de los procesos por el gran crecimiento de los Fondos constituidos y el
numero creciente de sus beneficiarios. Adicional a esto, la necesidad de estar en contacto
directo con los constituyentes y beneficiarios para asi atenderlos de manera oportuna y
personalizada desde cada una de las territoriales donde se encuentran ubicados, lo cual
brindara una percepcion de fortalecimiento de la estructura y de la gestion de los Fondos
permitiendo afianzar los lazos comerciales y un mejor servicio. Asi mismo, se lograra contar
con menores tiempos de respuesta, mayor satisfaccion por parte de nuestros constituyentes
y una respuesta positiva para la colocacion de recursos que coadyuvara en mayor cobertura
en la educacidén y en el cumplimiento de los objetivos estratégicos de la entidad. El
Contratista para el desarrolio del Modelo de servicio preferencial de Fondos debera tener en
cuenta: i) Que el modelo se desarrollard acorde con la programacion y calendarios
establecidos por la Vicepresidencia de Fondos, en este sentido, el personal requerido se
contratara sobre el valor de un asesor de Grandes Clientes sin  incluir costos administrativos
y/o operativos. Es decir, el valor mensual a pagar por asesor corresponde a la suma de
$4.455.618.00 Incluido IVA y todos los gastos administrativos que genera esta contratacion.
ii) El pago de estos asesores se aplicara con cargo al disponible gue se ha generado en la
ejecucion del contrato por un volumen inferior de los servicios al proyectado
correspondiente a la vigencia 2013, razon por la cual no hay lugar a adicionar el valor del
Contrato. iii) El nimero de asesores a contratar se asignaran de acuerdo con la demanda vy
creacidn de programas de la Vicepresidencia de Fondos en Administracion. iv) El
cumplimiento de las obligaciones del personal anteriormente mencionado seré verificado por
la Vicepresidencia de Fondos en Administracion, y el control, seguimiento, administracion,
solicitud y analisis de reportes asi como la coordinacion de sus actividades sera desarrollada
por los Asesores Comerciales de Presidencia del Icetex. 8. Que segun el Memorando
2014002096-1 del 11/03/2014 arriba citado, los supervisores del Contrato informan que la
presente modificacion no afecta el presupuesto del contrato principal, es decir no causa
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erogacion presupuestal alguna. 9. Que de acuerdo con lo anterior, los supervisores del
Contrato N° 2012-0467 en sesidén del Comité de Contratacion informaron y solicitaron la
viabilidad para modificar el Contrato en lo concerniente a los canales de Atencion Chat,
Atencidn Personalizada y Atencidon Grandes Clientes, lo cual fue aprobado segun Acta N°
2014/12 del 06 de marzo de 2014, conforme a lo establecido en el articulo 13 del Acuerdo
de Junta Directiva N° 030 del 17 de septiembre de 2013, por el cual se adopta el nuevo
Manual de Contratacion del ICETEX. Con base en las anteriores consideraciones Las Partes
proceden a celebrar el presente Otrosi N° 02 de Modificacion al Contrato N° 2012-0467, el
cual se regira por las siguientes clausulas: CLAUSULA PRIMERA - OBJETO: El objeto de
este documento es modificar el numeral 1.1 Definicion y Alcance de los Canales, el numeral
1.1.4 Atencidn Chat y el numeral 1.1.7 Atencion Grandes Clientes del Anexo del Contrato N°
2012-0467 del 21 de diciembre de 2012. CLAUSULA SEGUNDA-ANEXO: Modificar el
Anexo - “"Requerimientos y Especificaciones Técnicas y Tecnologicas del Servicio” asi: A. En
el Numeral 1.1 Definicién y Alcance de los Canales: Canal de Atencion Personalizada:
a) Se modifica el Horario de Atencion Personalizada el cual sergd el informado
oportunamente por el ICETEX a través de los supervisores/interventores del Contrato. Para
garantizar una adecuada difusion del cambio se estableceran protocolos de informacion a
través de los diferentes canales de atencion. b) Ademas de lo establecido en el contrato
para este canal de servicio, el Contratista se compromete a: i) Asignar cuatro (4) puestos
fijos adicionales a los ya establecidos, los cuales deberan ser ubicados en los puntos de
atencion personalizada que indique el Icetex al Contratista y a partir de la fecha
previamente sefialada. ii) Los puestos fijos que se trasladan a Personalizada seran
liquidados al precio de un asesor de Personalizada ciudad intermedia, segun los precios
establecidos en el proceso contractual para el afio 2014-2015. B. En el Numeral 1.1.4
Definicion vy Alcance de los Canales: Atencidn Chat: a) El servicio a través del Canal de
Atencién Chat que se viene prestando serd reemplazado por el Asistente Virtual contratado
por el ICETEX; por lo tanto: i) £l Canal de Atencién Chat sera suspendido en el momento en
que entre en operacion el Asistente Virtual contratado por el ICETEX, las mediciones e
indicadores de este canal se mediran hasta ser reemplazado por el Asistente Virtual. ii) Los
recursos y presupuesto establecido para el Canal de Atencién Chat seran destinados para
fortalecer los servicios en el Canal de Atencion Personalizada, reforzando el proceso de
atencion en aquelias ciudades que asi lo requieren {para esta reasignacion se tendran en
cuenta los costos de un asesor de Personalizada de ciudades intermedias). iii) Dada la
implementacion del Asistente Virtual — Chat, se monitoreard su impacto a fin de establecer
el volumen de atenciones gue migran a este nuevo servicio, y como éste puede representar
disminuciones de atenciones en otros canales, los recursos que generen ahorros se
reasignaran en aquellos canales de mayor crecimiento. iv) Con la modificacion del
contrato, se implementard un Chat tematico con dos (2) asesores, quienes prestaran el
servicio de respuesta a temas de acuerdo con las tipologias de mayor consulta con una
programacion periédica. Una vez se implemente el Asistente Virtual — Chat, se
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suspendera el chat tematico, y sus recursos seran reasignados al canal de mayor
crecimiento. €. En el numeral 1.1.7 Definicién y Alcance de los Canales: Atencion
Grandes Clientes: Ademas de lo establecido en el contrato para este canal de servicio, se
implementa el modelo preferencial para Fondos en Administracion bajo los siguientes
parametros que debe cumplir el contratista: @) El modelo se desarrollara acorde con la
programacion y calendarios establecidos por la Vicepresidencia de Fondos en Administracion
del Icetex. b) El personal requerido se contratard sobre el valor de un asesor de Grandes
Clientes sin incluir costos administrativos y/o operativos. Es decir, el valor mensual a pagar
por asesor corresponde a la suma de $4.455.618.00 Incluido Iva y todos los gastos
administrativos que genera esta contratacion. ¢ El pago de estos asesores se aplicara con
cargo al disponible que se ha generado en la ejecucién del contrato por un volumen inferior
de los servicios al proyectado correspondiente a la vigencia 2013, razén por la cual el
presente modificatorio no da Eugar a adicionar el valor del Contrato. d) El nimero de
asesores a contratar se asignaran de acuerdo con la demanda y creacion de programas de
la Vicepresidencia de Fondos en Administracion. PARAGRAFO: EI cumplimiento de las
obligaciones del personal previsto en el presente otrosi sera verificado por la
Vicepresidencia de Fondos en Administracion, y la coordinacion de las actividades sera
desarrollada por los Asesores Comerciales de Presidencia del ICETEX. CLAUSULA
SEGUNDA VIGENCIA DE LAS ESTIPULACIONES: Las demds clausulas y/o
especificaciones del Anexo del Contrato principal suscrito entre Las Partes que no se
modificaron o adicionaron en el presente documento continuaran vigentes y son de
obligatorio cumphrmento para Las Partes y para la ejecucion del presente Otrosi sera a
partir del préximo primero (1°) de abril de 2014. W
DE PERFECCIONAMIENTO Y EJECUCION: El presente Otrosi N° 02 de Modificacion se
perfecciona con la firma de Las Partes. Para constancia de todo lo anterior se firma en

Bogota D.C., el dia
16 MAR 0%

POR EL CONTRATANTE POR EL CONTRATISTA
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JORGE ANTONIO GIRALDO RESTRE! JUAN CARLOS ZABALA CASTILLO

Jefe Oficina Comercial y de Mercadeo Gerente General - Representante Legal
Delegado ICETEX SERILEFIN S.A.
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