ANEXO 10 - ACUERDO DE NIVEL DE ATENCIÓN, SERVICIO Y OPORTUNIDAD

OBJETIVO.

El presente ANS (Acuerdo de Nivel de Atención, Servicio y Oportunidad) tiene como objetivo definir los parámetros, procedimientos y responsabilidades de cada una de las áreas que intervienen en los procesos operativos y de suscripción del programa de Incendio Deudores y Vida Grupo deudores de clientes, con Créditos con Garantía Hipotecaria entre el Banco GNB Sudameris y la compañía.


OPERACIONES A DESARROLLAR:

1. Proceso de Cotización
2. Proceso inclusión y/o emisión anual de pólizas para garantías hipotecarias.
3. Proceso de cobros mensuales
4. Proceso modificaciones o cancelaciones (pólizas anuales)
5. Proceso de recaudo de primas
6. Proceso pago tarifa de servicio de recaudo
7. Procesos siniestros
8. Comité y proceso de reportes mensuales

DURACIÓN DE LAS OPERACIONES:

Las operaciones que aquí se señalan serán desarrolladas en beneficio de las partes Compañía
 	y Banco GNB Sudameris por el término definido en el proceso de licitación N° 001  de 2026.

	OPERACIÓN 1: PROCESO DE COTIZACIÓN

	RESPONSABLE
	ACTIVIDADES
	TIEMPO
	HORARIO

	
Banco GNB Sudameris S.A.
	El Banco a través del corredor enviará la información para la realización de cotización de acuerdo con el valor informado por el asesor del Banco, cuando éste supere el monto de amparo automático
	
Cada vez que se requiera
	Lunes a Viernes 8:00 a.m. a
5:00 p.m.

	
Compañía de Seguros
	
Enviará al corredor del Banco la cotización de acuerdo con los términos y condiciones otorgados en el proceso de licitación
	Cuatro	(4) horas después		de
recibida	la solicitud
	Lunes a Viernes
8:00 a.m. a
5:00 p.m.



	OPERACIÓN 2:	PROCESO INCLUSIÓN Y/O EMISIÓN ANUAL DE PÓLIZAS PARA GARANTÍAS HIPOTECARIAS

	RESPONSABLE
	ACTIVIDADES
	TIEMPO
	HORARIO

	Banco GNB Sudameris
	El Banco a través del corredor enviará a la compañía de seguros, al correo previamente
indicado, la información completa del riesgo a expedir y en caso de riesgos nuevos, adjuntará
	Cada vez que se requiera
	Lunes a Viernes
8:00 a.m.   a
5:00 p.m.





	OPERACIÓN 2:	PROCESO INCLUSIÓN Y/O EMISIÓN ANUAL DE PÓLIZAS PARA GARANTÍAS HIPOTECARIAS

	RESPONSABLE
	ACTIVIDADES
	TIEMPO
	HORARIO

	
	el	formato	de	solicitud	de	seguro
completamente	diligenciado	y	el	avalúo comercial
	
	

	Compañía de seguros
	Realiza la emisión de los respectivos documentos de acuerdo con la información recibida por parte del Banco.
	Dentro de los tres (3) días hábiles siguientes a
la solicitud del Banco
	
Lunes a Viernes
8:00 a.m.   a
5:00 p.m.

	Compañía de seguros
	Envía certificados de cobro y factura electrónica	al	buzón: FE_Banco@gnbsudameris.com.co, confirmando su recibo al teléfono (57) 601 2750000 Ext: 11528, Carrera 8 # 15 – 42, piso 1 Bogotá D.C.
	
Antes del día 19 de cada mes
	
Lunes a Viernes
8:00 a.m.   a
5:00 p.m.

	Banco GNB Sudameris
	Valida los cobros y facturas, en caso de presentar rechazos o inconsistencias realiza devolución para su corrección.
	Dentro de los tres (3) días hábiles siguientes al recibo de la
póliza y de la factura
	
Lunes a Viernes 8:00 a.m. a
5:00 p.m.

	Compañía de seguros
	Envía nuevamente la información corregida.
	Dentro de los dos (2) días hábiles siguientes al recibo de la solicitud por parte del
Banco
	

Lunes a Viernes 8:00 a.m. a
5:00 p.m.

	Banco GNB Sudameris
	Valida respuesta de la compañía y se procede con la contabilización y pago respectivo
	Dentro de los sesenta
(60) días siguientes al
recibo a satisfacción de la póliza y de la
factura
	

Lunes a Viernes 8:00 a.m. a
5:00 p.m.



	OPERACIÓN 3: PROCESO DE COBROS MENSUALES

	RESPONSABLE
	ACTIVIDADES
	TIEMPO
	HORARIO

	Banco GNB Sudameris
	Para las pólizas de pago mensual se enviará a través del corredor un archivo en formato Excel con la
	Los diez (10) primeros
	Lunes a viernes





	OPERACIÓN 3: PROCESO DE COBROS MENSUALES

	RESPONSABLE
	ACTIVIDADES
	TIEMPO
	HORARIO

	
	información de los riesgos asegurados por parte del banco, con el fin de generar los cobros mensuales.
	días calendario siguientes al mes que se
va reportar
	8:00
a.m. a 5:00 p.m.

	Compañía de seguros
	Realiza la emisión de los respectivos documentos de acuerdo con la información recibida por parte del Banco.
	Dentro de los tres (3) días hábiles siguientes a la solicitud
del Banco
	Lunes a Viernes 8:00
a.m.	a 5:00 p.m.

	Compañía de seguros
	Envía certificados de cobro y factura electrónica al buzón: fe_Banco@gnbsudameris.com.co, confirmando su recibo al teléfono (57) 601 2750000
Ext: 11528, Carrera 8 # 15 – 42, piso 1 Bogotá D.C.
	
Antes del día 19 de cada mes
	Lunes a Viernes 8:00
a.m.	a 5:00 p.m.

	Banco GNB Sudameris
	Valida los cobros y facturas, en caso de presentar rechazos o inconsistencias realiza devolución para su corrección.
	Dentro de los tres (3) días hábiles siguientes al recibo de la póliza y de
la factura
	Lunes a Viernes 8:00
a.m.	a 5:00 p.m.

	Compañía de seguros
	Envía nuevamente la información corregida.
	Dentro de los dos (2) días hábiles siguientes al recibo de la solicitud por
parte del Banco
	
Lunes a Viernes 8:00
a.m.	a 5:00 p.m.

	Banco GNB Sudameris
	Valida respuesta de la compañía y se procede con la contabilización y pago respectivo
	Dentro de      los sesenta (60) días siguientes al recibo a satisfacción  de la póliza y de la factura
	
Lunes a Viernes 8:00
a.m.	a 5:00 p.m.




	OPERACIÓN 4: PROCESO MODIFICACIONES O CANCELACIONES (Pólizas Anuales)

	RESPONSABL E
	ACTIVIDADES
	TIEMPO
	HORARI O

	Banco GNB Sudameris
	El Banco a través del corredor únicamente para las pólizas anuales, realizará el reporte al correo designado el registro de la solicitud modificación y cancelación de la póliza ya se por cancelación de la deuda o cambio de póliza entregada por el cliente.
	

Cuando se requiera
	Lunes a Viernes 8:00
a.m. a
5:00
p.m.

	Compañía de seguros
	Realiza la Modificación o cancelación correspondiente de acuerdo con la información recibida
	Dentro de los cuatro
(4) días hábiles
siguientes a la entrega del
reporte
	
Lunes a Viernes 8:00
a.m. a 5:00 p.m.

	Compañía de seguros
	Envía certificados de cobro y factura electrónica al buzón: fe_banco@gnbsudameris.com.co
, confirmando su recibo al teléfono (57) 601 2750000
Ext: 11528, Carrera 8 # 15 – 42, piso 1 Bogotá D.C.
	
Antes del día 19 de cada mes
	Lunes a Viernes 8:00
a.m. a  5:00 p.m.

	Banco GNB Sudameris
	Valida los cobros y facturas, en caso de presentar rechazos o inconsistencias realiza devolución para su corrección.
	Dentro de los tres (3) días hábiles siguientes al recibo de la póliza y de la
factura
	
Lunes a Viernes 8:00
a.m. a 5:00 p.m.

	Compañía de seguros
	Envía nuevamente la información corregida.
	Dentro de los dos (2) días hábiles siguientes al recibo de la solicitud
por parte del Banco
	
Lunes a Viernes 8:00
a.m. a 5:00 p.m.

	Banco GNB Sudameris
	Valida respuesta de la compañía y se procede con la contabilización y pago respectivo
	Dentro de los sesenta
(60) días siguientes al recibo a satisfacció
n de la
	Lunes a Viernes 8:00
a.m. a 5:00 p.m.





	OPERACIÓN 4: PROCESO MODIFICACIONES O CANCELACIONES (Pólizas Anuales)

	RESPONSABL E
	ACTIVIDADES
	TIEMPO
	HORARI O

	
	
	póliza y de la factura
	



	OPERACIÓN 5: PROCESO PAGO TARIFA DE SERVICIO DE RECAUDO

	RESPONSABLE
	ACTIVIDADES
	TIEMPO
	HORARIO

	Compañía de seguros
	Remite al Banco la liquidación de la tarifa de servicio de recaudo en formato Excel, calculado sobre los recaudos efectuados durante el mes anterior.
	Dentro de los diez (10) días hábiles siguientes al recibo de la prima por
parte del Banco
	

Lunes a Viernes 8:00 a.m. a
5:00 p.m.

	Banco GNB Sudameris
	Valida valores reportados en la liquidación de la tarifa de servicio de recaudo y genera cuenta de cobro de acuerdo con el régimen tributario.
	Dentro de los cinco (5) días hábiles siguientes al recibo de la prima por parte del
Banco
	

Lunes a Viernes 8:00 a.m. a
5:00 p.m.

	Compañía de seguros
	Realiza transferencia a la cuenta definida por el Banco GNB Sudameris
	Cinco (5) días después de recibida
la cuenta de cobro
	Lunes a Viernes 8:00 a.m. a
5:00 p.m.



	OPERACIÓN 6: PROCESO SINIESTROS

	RESPONSABLE
	ACTIVIDADES
	TIEMPO
	HORARIO

	Cliente y/o Beneficiarios
	Se debe reportar el siniestro por los canales habilitados para ello por el
Banco
	Cuando haya lugar al
reporte
	Lunes a Viernes 8:00 a.m. a 5:00
p.m.

	Banco GNB Sudameris
	Efectuará aviso de siniestro y reporte de la documentación indicada para proceder con la reclamación correspondiente
	Dentro de los 30 días siguientes al recibo de la documentación necesaria para
presentar la reclamación.
	

Lunes a Viernes 8:00 a.m. a 5:00
p.m.

	NOMBRE DEL RAMO: VIDA GRUPO DEUDORES

	DOCUMENTO REQUERIDO

	Amparo Básico: MUERTE.





	-	Fotocopia de la cédula de Ciudadanía del asegurado.

	-	Fotocopia del Registro de Defunción.

	-	Certificado de saldo insoluto de la deuda o valor asegurado a la fecha del siniestro.

	Amparo Incapacidad Total y Permanente:

	-	Fotocopia de la cédula de Ciudadanía del asegurado.

	-	Resolución de la Junta de calificación de invalidez, o de la EPS, en la cual se declare la incapacidad Total y permanente.

	-	Certificado de saldo insoluto de la deuda o valor asegurado a la fecha del siniestro.

	-	Fotocopia de la historia clínica completa.

	Compañía de seguros
	Efectuará análisis de la documentación entregada por el Banco y enviará liquidación del siniestro.
	TRES (3) DÍAS HÁBILES
	Lunes a Viernes 8:00 a.m. a 5:00 p.m.

	Compañía de seguros
	Realizará el pago y transferencia de la indemnización a la cuenta designada por el Banco para tal efecto.
	TRES (3) DÍAS HÁBILES
	Lunes a Viernes 8:00 a.m. a 5:00 p.m.

	NOMBRE DEL RAMO: INCENDIO DEUDORES

	DOCUMENTO REQUERIDO

	-	Informe detallado de las circunstancias de tiempo, modo y lugar de los hechos.

	-	Informe de la Autoridad Competente: (Bomberos, Policía, etc.)

	-	Dos (2) Presupuestos detallados de reparación de los daños causados por el evento.

	-	Certificado de saldo insoluto de la deuda o valor asegurado a la fecha del siniestro
en caso de pérdida total.

	-	Certificado de tradición y Libertad del Inmueble.

	Compañía de seguros
	Efectuará análisis de la documentación entregada por el Banco y enviará liquidación del siniestro.
	TRES (3) DÍAS HÁBILES
	Lunes a Viernes 8:00 a.m. a 5:00
p.m.

	Compañía de seguros
	Realizará el pago y transferencia de la indemnización a la cuenta designada por el Banco para tal efecto.
	TRES (3) DÍAS HÁBILES
	Lunes a Viernes 8:00 a.m. a 5:00
p.m.



	OPERACIÓN 7: COMITÉ Y PROCESO DE REPORTES MENSUALES

	RESPONSABLE
	ACTIVIDADES
	TIEMPO
	HORARIO

	Compañía de seguros
	Efectuar entrega de los informes de Cartera, Producción y siniestralidad.
	Dentro de los primeros 20 días calendario del mes siguiente al cierre efectuado
	Lunes a Viernes 8:00 a.m. -
5:00 p.m.

	Compañía de seguros
	Programar un comité con el área encargada del Banco para efectuar la exposición del informe gestión mensual correspondiente de: Cartera, Producción y siniestralidad.
	Dentro de los 5 días calendario siguientes a la entrega de los informes
	Lunes a Viernes 8:00 a.m. -
5:00 p.m.



	OPERACIÓN 8: CANALES DE COMUNICACIÓN (COMPAÑÍA DE SEGUROS

	
	Contacto Inicial
	Escalamiento 1
	Escalamiento 2

	Procesos de cartera y Recaudos
	
	
	

	Soporte comercial
	
	
	

	Operaciones
	
	
	

	Contabilidad
	
	
	

	Procesos de cartera
y Recaudos
	
	
	

	Soporte comercial
	
	
	

	Operaciones
	
	
	



	OPERACIÓN 9: ATENCION PQR´S

	RESPONSABLE
	ACTIVIDADES
	TIEMPO
	HORARIO

	Compañía de seguros
	Tratamiento	y	respuesta	de	cara	al asegurado/reclamante de las quejas/reclamos.
	Día 5 A 7
días hábiles
	Lunes a Viernes 8:00 a.m. -
5:00 p.m



Dado a los XX días del XXXXXXXX de 2026, en la ciudad de Bogotá D.C.



COMPAÑÍA DE SEGUROS
FIRMA AUTORIZADA
