PROGRAMA SERVICIOS DE ASISTENCIA CLIENTE
EXPERTO.

PRELIMINAR - DEFINICIONES: Siempre gque se utilice con la primera letra
mayuscula en el presente anexo los términos definidos a continuacién tendran
el significado que se le atribuye en la siguiente condicion:

1.

Accidente: Todo acontecimiento que provoque dafios corporales a un
Beneficiario, causado Unica y directamente por una causa externa,
fortuita y evidente (excluyendo la Enfermedad) que ocurra durante el
Periodo de vigencia y dentro del Ambito de territorialidad definido para el
Programa de asistencia.

. Ambito de territorialidad: El derecho a las prestaciones del Programa de

asistencia se extiende a nivel nacional, en Colombia.
Beneficiarios: Titular de la tarjeta.

Ciudad de residencia: La ciudad de domicilio habitual y permanente de
un Beneficiario, que en este caso debe ser en Colombia.

Enfermedad: Cualquier Enfermedad contraida por un Beneficiario que
ocurra en el Periodo de vigencia y dentro del Ambito de territorialidad
definido para el Programa de asistencia.

Equipo Médico: El personal médico y asistencial de IGS, que esté
prestando el Servicio de asistencia médica a un Beneficiario, quien en
este caso debe encontrarse en Colombia.

Equipo Técnico: El personal técnico y asistencial apropiado que esté
prestando el Servicio de asistencia a un Beneficiario, quien en este caso
debe encontrarse en Colombia.

Evento: Acontecimiento o suceso que impligue una emergencia o
urgencia y responda a los términos, caracteristicas y limitaciones
establecidas en el presente Programa de asistencia y que den derecho a
la prestacion de los Servicios de asistencia.

Familiares en primer grado de consanguinidad: Padres, hijos y conyuge
del Beneficiario.

10.Fuerza mayor: El imprevisto que no es posible resistir, como los hechos

de la naturaleza, actos de autoridad competente, el apoderamiento de
enemigos, etc., conforme con lo expuesto en las normas colombianas.

11.Periodo de vigencia del servicio: Periodo durante el cual un Beneficiario

tiene derecho a los Servicios de asistencia.



12.Servicios de asistencia: Los servicios asistenciales que presta IGS a los
Beneficiarios en los términos y condiciones del presente anexo.

13.Situacion de asistencia: Cualquier suceso, situaciobn o hecho de los
descritos en el presente anexo, consecuencia directa de una emergencia
que dé derecho al Beneficiario a recibir los Servicios de asistencia,
siempre que los mismos hayan tenido lugar durante el Periodo de
vigencia y en el Ambito de territorialidad.

ARTICULO | — ASISTENCIAS A LA TERCERA EDAD

1.1. ORIENTACION MEDICA TELEFONICA EN CASO DE EMERGENCIA
(TRIAGE TELEFONICO)

En caso de Emergencia, ya sea Enfermedad o Accidente y por solicitud del
Beneficiario, el Equipo Médico de IGS lo orientard& de manera telefdnica,
oportuna y pertinente, brindandole informacion de las medidas béasicas a tomar
en relacién con los sintomas o molestias que le estén aquejando. El Equipo
Médico de IGS no emitirA ningun diagndéstico, ni interpretara resultados de
examenes de laboratorio, ni prescripcion de medicamentos y Unicamente a
solicitud del Beneficiario, se le indicaran los centros médicos, clinicas y
hospitales cercanos al lugar donde se encuentre.

Esta cobertura se prestara sin limite de eventos.
1.2. ENFERMERA POR ENFERMEDAD O EN CASO DE ACCIDENTE

En caso de Enfermedad o Accidente del Beneficiario, IGS, enviard una
enfermera a su domicilio, para que pueda ser atendido desde la comodidad de
su hogar. Esto, teniendo en cuenta que el Evento no requiera ser tratado en
un centro hospitalario. En caso de que se desee cancelar el servicio, se debe
hacer con 20 minutos de anticipacidon. El servicio se presta a nivel nacional,
dentro del perimetro urbano.

Esta cobertura estara limitada a (3) tres eventos por afio.
1.3. MEDICO DOMICILIARIO

Por solicitud del Beneficiario, y una vez el Equipo Médico de IGS lo determine
mediante Triage telefénico, se enviard un médico al domicilio del Beneficiario,
para que pueda ser atendido desde la comodidad de su hogar. Esto, teniendo
en cuenta que el Evento no requiera ser tratado en un centro hospitalario. En
caso de que se desee cancelar el servicio, se debe hacer con 20 minutos de
anticipacion. El servicio se presta a nivel nacional, dentro del perimetro urbano.

Esta cobertura estara limitada a (3) tres eventos por afo.



1.4. SERVICIO DE ACOMPANAMIENTO PARA CITAS MEDICAS

En caso de que el Beneficiario requiera acompafiamiento a sus citas médicas y
ninguno de sus familiares pueda asistirlo, independientemente de los
motivos, IGS coordinard una persona que se encargue de acompafarlo en su
recorrido de ida y de regreso. Para ello, el Beneficiario deberd facilitar los
siguientes datos: nombre, teléfono de contacto, direccion del domicilio del
beneficiario, direccion de centro médico, fecha de la cita, hora programada.

Esta cobertura estara limitada a (3) tres eventos por afo.
1.5. SERVICIO DE MENSAJERIA DE EXAMENES MEDICOS

Por solicitud del Beneficiario, IGS, coordinara y se encargara del envio de un
mensajero calificado para que recoja los resultados de los examenes médicos
realizados en el laboratorio y los lleve hasta el lugar de domicilio del
Beneficiario. El servicio debe ser solicitado con 24 horas de anterioridad. El
servicio se presta a nivel nacional, dentro del perimetro urbano.

Esta cobertura estara limitada a (3) tres eventos por afo.

1.6. TRASLADO EN AMBULANCIA POR EMERGENCIA

En caso de Evento notificado por el Beneficiario a IGS y que a criterio del Equipo
Médico, requiera atencién en un centro hospitalario, IGS coordinara el traslado
del paciente hasta el centro médico mas cercano, a través de transporte
terrestre, en este caso ambulancia. De igual manera, la compafiia hara el
respectivo seguimiento de la llegada del Beneficiario al centro médico.

Esta cobertura se prestard sin limite de eventos.

1.7. CHEF O MESERO A DOMICILIO PARA EVENTOS

Por solicitud del Beneficiario IGS coordinard la asistencia de un Chef profesional
0 Mesero al lugar del evento especificado por el Beneficiario. Para ello, el
Beneficiario debe suministrar la siguiente informacioén: nombre, teléfono, tipo de
gastronomia requerida, hora y lugar del evento. Los costos del servicio correran
por cuenta del Beneficiario. Este servicio aplica sélo en ciudades principales.

Esta cobertura estara limitada a (3) tres eventos por afo.

1.8. SERVICIO DE ACOMPANAMIENTO PARA DILIGENCIAS

En caso de que el Beneficiario necesite un acompafamiento a cualquier
diligencia, siempre y cuando ningun familiar pueda asistirlo, IGS, coordinara una

persona idonea, que se encargue de acompanarlo.

Esta cobertura estara limitada a (3) tres eventos por afo.



1.9. COORDINACION PARA CITAS MEDICAS

Por solicitud del Beneficiario, IGS programara y coordinara via telefénica, las
citas médicas solicitadas por el Beneficiario.

Esta cobertura se prestara sin limite de eventos.
1.16. EXCLUSIONES DEL SERVICIO DE ASISTENCIA MEDICA

El costo de proétesis, lentes de contacto, gafas, aparatos auditivos, dentaduras
o cirugia plastica estética.

° Gastos médicos y hospitalarios o tratamientos médicos en
Colombia.
° No se cubrirA enfermedades cardiacas, coronarias ni

cardiovasculares, asi como sus complicaciones tal es el caso del
infarto agudo al miocardio. En estos eventos no se cubrira la
urgencia vital.

° Embarazos durante los Ultimos tres meses antes de la fecha
prevista del parto, asi como este ultimo y los examenes prenatales.
° Enfermedades mentales o alienacion.

Neumonia y sus complicaciones, patologias de la via aérea inferior.
El manejo intrahospitalario de dicha patologia se encuentra por
fuera de la cobertura. En estos eventos no se cubrira la urgencia
vital.

° Enfermedades cerebro vasculares ni sus complicaciones tales
como accidente isquémico transitorio, hemorragias intracraneanas
de cualquier localizacién, ni eventos isquémicos. En estos eventos
no se cubrira la urgencia vital.

° Patologias neoplasicas ni sus complicaciones y/o agudizaciones,
sean o no conocidas por el Beneficiario.

. Asistencia por afecciones o lesiones consecuentes de la exposicion
del sol.

° Controles de tensién, hipertension e hipotensién arterial y sus
consecuencias.

° Cancer y todos sus tratamientos

. Elementos protésicos (Sillas de Ruedas, Muletas, Bastones,
Férulas, etc.)

° Para la asistencia odontolégica, quedan excluidas las coronas,

protesis dentales, resinas, tratamientos de conductos y de caries,
extracciones de cordales, etc. Solamente se prestara la asistencia
para tratamientos no invasivos.

° Autolesiones.

° Toda actividad que implique un riesgo, la practica de deportes como
profesional o la participacion en competencias oficiales o
exhibiciones.

. La participacion del Beneficiario en carreras de caballos, de
bicicletas, y en cualquier clase de coches y exhibiciones, u otros
deportes peligrosos o de alto riesgo.

° Enfermedades o0 estados patoldégicos producidos de manera
intencional, o por la ingestiéon o administracion de téxicos (drogas),
embriaguez, narcéticos, o por la utilizacion de medicamentos sin la
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prescripcion médica.

° Suicidio o enfermedad y lesiones resultantes del suicidio.

o Enfermedad ocurrida durante un viaje realizado contra la
prescripcion médica.

° SIDA y las enfermedades derivadas.

° Emergencias o0 enfermedades causadas por exposicion a

radioactividad o similares.

ARTICULO Il — PROCEDIMIENTOS
2.1. SOLICITUD DE ASISTENCIA

En caso de presentarse una situacidn de asistencia y antes de iniciar cualquier
accién o cualquier pago, el Beneficiario debera ponerse en contacto con la
Central de Alarma de IGS prevista, con servicio las veinticuatro (24) horas
del dia, y proporcionaré los siguientes datos:

° Su nombre y numero de cédula.
Numero de tarjeta de crédito.

o El lugar donde se encuentra y el nimero de teléfono donde IGS
podra contactar al Beneficiario.

o Descripcion del problema y del tipo de ayuda que necesita.

Antes de prestar los Servicios de asistencia, IGS podra comprobar la veracidad
de los anteriores datos. El Equipo técnico y médico de IGS tendra libre acceso
ala historia clinica del Beneficiario para enterarse de su condicidon. Si no hubiere
justificacion razonable del Beneficiario para negar a IGS el acceso necesario
para dicha comprobacion, se entenderd que el Beneficiario renuncia a su
derecho de recibir asistencia.

En los casos en que IGS no tenga disponibilidad de proveedores en el Ambito
de territorialidad definido para el servicio, el Beneficiario podra, después de
autorizacion previa por parte de IGS, contratar y pagar los servicios
respectivos y solicitar el reembolso de los gastos cubiertos hasta los topes
establecidos en las coberturas de los servicios del Programa de asistencia.

2.2. FALTA DE NOTIFICACION POR PARTE DEL BENEFICIARIO A IGS

2.2.1. SITUACION DE PELIGRO DE LA VIDA

No obstante, cualquier otra disposicion de esta condicion general o del
Programa de asistencia, en caso de que peligre su vida, el Beneficiario debera
siempre procurar tomar las medidas necesarias para ser transferido de
emergencia a un hospital cercano al lugar de los acontecimientos, y a través de
los medios mas inmediatos, y una vez hecho, debera llamar a la central de
alarma de IGS dentro de los tres (3) dias siguientes a fin de proporcionar la
informacion apropiada. A falta de dicho aviso, IGS no reconocera ni incurrira en
ningun gasto de asistencia puesto que se considerara al Beneficiario como
responsable de todos los costos y gastos ocasionados por el retraso del mismo
en informar el suceso.



2.2.2. FALTA DE NOTIFICACION POR PARTE DEL BENEFICIARIO A IGS

A menos que en la descripcion de cada Servicio de asistencia este indicado el
tiempo maximo de comunicacién para reportar la Situacion de asistencia con la
Central de Alarma de IGS, queda establecido que, en caso de que el
Beneficiario no se hubiere comunicado a la central de alarma de IGS prevista,
dentro de los tres (3) dias siguientes a la ocurrencia de la emergencia, no tendra
derecho a ningun reembolso por parte de IGS por los gastos ocasionados que
pudieran ser cubiertos por el presente Programa de asistencia. A falta de dicho
aviso, IGS noreconocera ni incurrira en ningun gasto de asistencia puesto que
se consideraradal Beneficiario como responsable de todos los costos y gastos
ocasionados por el retraso del mismo en informar el suceso.

2.3. TRASLADO MEDICO

Si el Beneficiario solicita su traslado médico, debera cumplir con las siguientes
normas:

e Con el fin de ayudar a IGS a tomar las medidas necesarias lo antes
posible, el Beneficiario o la persona que actiue por parte del mismo
deberd facilitar los siguientes datos: Nombre, direccion y teléfono del
centro hospitalario donde se encuentre internado. Nombre, direccion y
teléfono del médico local y, en caso necesario del médico de cabecera.

e En cada caso, el Equipo médico de IGS de acuerdo con el médico local,
decidira si el traslado debe ser efectuado, asi como la fecha y el medio
de transporte.

e ENn caso de que IGS tuviera que pagar el costo del transporte del
Beneficiario, éste ultimo debera entregar el cupén no utilizado de su
tiquete original o su contravalor, si tuviere derecho a reembolso del
mismo.

2.4. PROCEDIMIENTO PARA REEMBOLSOS

2.4.1. DOCUMENTOS

En caso de que los gastos amparados en el presente Programa de asistencia
se paguen antes de que el Beneficiario pueda ponerse en contacto con la
central de alarma de IGS, Unica y exclusivamente en caso de presentarse una
situacion determinada en el numeral cuatro dos (4.2.) del presente articulo, la
solicitud de reembolso de estos gastos tendrd que ser presentada a IGS para
su aprobacion junto con los documentos siguientes:

e Carta de solicitud del reembolso indicando nombre completo del
Beneficiario, cédula, fecha de ocurrencia del Evento, teléfonos y
direccion.

e Facturas originales de la atencion prestada.

Cualquier otro documento que sea necesario para que IGS efectué el
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tramite del reembolso solicitado por el Beneficiario.

2.4.2. TIEMPOS ESTABLECIDOS

Para que la reclamacion sea valida, el Beneficiario debera ponerse en contacto
con la central de alarma de IGS, dentro de los tiempos estipulados para los
Servicios de asistencia indicados en la descripcibn de cada servicio o en el
presente articulo, y tendrd un tiempo maximo de treinta (30) dias calendario
para el envio a IGS de la totalidad de los documentos solicitados, tiempo
contado a partir de la fecha de la emergencia. Si transcurrido este periodo el
Beneficiario no envia la documentacion requerida, no tendra derecho a ningun
reembolso por parte de IGS.

IGS iniciara el estudio de reembolso una vez haya recibido por parte del
Beneficiario la documentacion completa y las facturas originales. La recepcion
de los documentos no implica aceptacion por parte de IGS, para la realizacion
del reembolso de los gastos en que incurrié el Beneficiario. Cuando IGS reciba
la documentacion incompleta, IGS se pondra en contacto con el Beneficiario, y
a partir de la notificacion, el Beneficiario tendra ocho (8) dias habiles
adicionales para completar la documentacién, unavez transcurrido dicho
plazo, IGS podra negar la solicitud de reembolso.

2.4.3. ESTIPULACIONES ADICIONALES

e Los gastos incurridos por el Beneficiario a nivel nacional que hayan sido
estudiados y aprobados para reembolsar por parte de IGS, seran
pagados en su equivalente en pesos colombianos liquidado a la TRM
vigente del dia de la Situacién de emergencia.

e En el estudio por parte de IGS sobre el reembolso solicitado por el
Beneficiario, en los servicios donde no se expresa un limite en costos, se
estima el valor de acuerdo con la situaciéon que genere el Servicio de
asistencia.

e En ningdn caso IGS asumira los costos de las transacciones bancarias.

2.5. EXCEDENTES

Los costos de Servicios de asistencia adicionales no discriminados en el
presente Programa de asistencia o pagos de excedentes necesarios para la
culminacién de los servicios, cubriendo IGS los topes establecidos en las
coberturas de los Servicios de asistencia, seran a cargo del Beneficiario. IGS
indicard al Beneficiario, previamente a la prestacion del servicio, dichos costos
y/o excedentes.

2.6. EVENTOS
Las garantias en el presente Programa de asistencia, expresadas con limite de

Eventos en el afo, se aplicaran segun numero de sucesos ocurridos en afio
calendario.



ARTICULO 1l - OBLIGACIONES GENERALES DEL BENEFICIARIO

3.1. LIMITACION

En cuanto se produzca un incidente que pueda motivar una intervencion
asistencial, el Beneficiario debera tomar todas las medidas necesarias para
limitar sus consecuencias.

3.2. COOPERACION

El Beneficiario cooperara siempre con IGS a fin de permitir el buen desarrollo
de la asistencia prevista y se entenderd que el Beneficiario renunciara a su
derecho de recibir asistencia en el caso de que no acepte cooperar ni acepte
las instrucciones dadas por el personal de IGS. Dicha cooperacion incluira, en
caso de ser necesario, la entrega a IGS de los documentos y recibos que sean
necesarios para dichos efectos, y el apoyo a IGS, con cargo a IGS, para cumplir
las formalidades necesarias.

3.3. PRESCRIPCION Y CADUCIDAD

Cualquier requerimiento o reclamacion, referente a la prestacion de los
Servicios de asistencia debe ser presentada dentro de noventa (90) dias
siguientes a la fecha en que se produzca la solicitud del servicio, previo
cumplimiento de los términos mencionados en el presente Programa de
asistencia, prescribiendo cualquier accién legal transcurrido dicho plazo.

3.4. SUBROGACION

IGS se subrogara al Beneficiario hasta el limite de los gastos realizados o de
las cantidades pagadas, en los derechos y acciones que correspondan al
mismo contra cualquier responsable de un accidente que haya dado lugar a la
prestacion de alguno de los servicios descritos. Cuando los servicios facilitados
por IGS estén cubiertos en su totalidad o en parte por una pdliza de seguros,
IGS se subrogara en los derechos y acciones que correspondan al Beneficiario
contra dicha pdliza. Igualmente, IGS se subrogard a otras compafiias que
cubran el mismo riesgo o Evento, todo lo cual acepta de antemano el
Beneficiario.

ARTICULO IV - EXCLUSIONES

4.1. FUERZA MAYOR

IGS no sera responsable de los retrasos o incumplimiento de sus obligaciones
0 prestaciones, en los casos de fuerza mayor que impidan tal cumplimiento.
Sin perjuicio de la definicion legal, se entiende por fuerza mayor las causas
tales como, pero no limitadas a: guerra, invasiones, actos de enemigos
extranjeros, hostilidades (se haya declarado la guerra o no), guerra civil,
rebelidbn, insurreccion, terrorismo o pronunciamiento, manifestaciones o
movimientos populares, actos de gobiernos o de administracion, y
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generalmente toda causa imprevisible y excesivamente gravosa que
razonablemente impida a IGS cumplir sus obligaciones.

4.2. RESPONSABILIDAD

La mayor parte de los proveedores de los servicios asistenciales son
contratistas independientes y no empleados de IGS no sera responsable de
cualquier acto u omision por parte de dichos proveedores que estén
debidamente autorizados (cuando sea aplicable) y que sean competentes para
proporcionar los servicios a un nivel igual a los estdndares normales en el area
en donde dichos servicios se proporcionen. Seguin se usa en este inciso,
"proveedores" significara: técnicos, abogados, médicos, hospitales, clinicas,
ambulancias y cualquier otra entidad proveedora de la asistencia de acuerdo
con una referencia de IGS a un Beneficiario.

4.3. LIMITACION DE RESPONSABILIDAD

Las obligaciones que asume IGS conforme al presente Programa de asistencia
quedaran limitadas a la prestacion de los Servicios de asistencia previstos,
excluyéndose en todo caso, dafios morales o emergentes, de imagen
comercial, dafios indirectos, lucro cesante (que ni IGS ni BANCO AV VILLAS
podran reclamarse), multas o sanciones, asi como cualquier prestacion
establecida que tenga naturaleza punitiva o de ejemplaridad. Ademas, la
responsabilidad de IGS cesard autométicamente cuando cada uno de los
beneficios previstos sea proporcionado.

4.4. LIMITACION PARA REEMBOLSOS

El Beneficiario tendra derecho al reembolso de los diversos gastos cubiertos,
Unicamente en caso de notificacion y acuerdo previo de IGS y segun las
estipulaciones indicadas en el presente Programa de asistencia.

4.5. DECLARACION

El uso del Servicio de asistencia implica la conformidad con el presente
Programa de asistencia y el Beneficiario declara aceptar sus términos vy
condiciones.

ARTICULO V - EXCLUSIONES GENERALES DEL SERVICIO DE
ASISTENCIA

Quedan excluidas las reclamaciones que sean consecuencia de:

e Guerra, invasiones, actos de enemigos extranjeros, hostilidades (con o
sin declaracién de guerra), guerra civil, rebelidn, insurreccion, actos de
terrorismo o0 pronunciamientos, manifestaciones y movimientos
populares.

e Liberacion de calor, irradiaciones o explosiones provenientes de fusion
de atomos o radioactividad e incluso de las radiaciones provocadas
por la aceleracion artificial de particulas.

e Irradiaciones procedentes de la transmutacion o desintegracion nuclear,
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de la radioactividad o cualquier tipo de accidente causado por
combustibles nucleares.

e Los fendmenos de la naturaleza de caracter catastrofico tales como
inundaciones, terremoto, maremoto, granizo, vientos fuertes, erupciones
volcanicas, tempestades cicldénicas, caida de cuerpos siderales vy
aerolitos, etc.

e La participacion del Beneficiario en combates, salvo en caso de defensa
propia.

e No seran garantizados, en ningun caso, los gastos que el Beneficiario
tenga que soportar por consecuencia directa o indirecta de:

e Expropiacion, requisa o dafios producidos en los bienes del
Beneficiario por orden del gobierno, de derecho o de facto, o de cualquier
autoridad instituida.

e Actos u omisiones dolosas de personas por las que sea civilmente
responsable.

e Operaciones de busqueda, recuperacidon y salvamento de objetos,
bienes, personas después de ocurrido un evento.

No serdn cubiertas las siguientes reclamaciones:

e Reclamaciones que no sean consecuencia directa de dafio, materiales o
personales, es decir los dafos patrimoniales puros o los dafios morales.

e Reclamaciones en las que impida expresa o implicitamente, la debida
tramitacidon del Servicio de asistencia, cuando el impedimento provenga
del Beneficiario afectado, de personas u 6rganos con poder publico u
otras personas, grupos u organos con el poder legal o coaccién del
hecho.

e No son objeto de cobertura los hechos siguientes:

e Los gastos pagados por el Beneficiario que no hayan sido previamente
aprobados por IGS y segun las indicaciones estipuladas en el presente
Programa de Servicios de asistencia.

e La participacion del Beneficiario en actos criminales.
e Los causados por mala fe del Beneficiario.

ARTICULO VI - CENTRAL DE ALARMA

En cuanto se produzca un incidente que pueda motivar una intervencion
asistencial, el Beneficiario podra ponerse en contacto con la central de alarma
de IGS las 24 horas del dia durante todo el afio.

LINEAS DE ATENCION:

En Bogotéa (601) 6531628
A nivel nacional 018000121628
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