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SECCION 1. SERVICIOS

1.1. Servicios, Eventos y Monto Limite

SERVICIOS EVENTOS MONTO LIMITE POR EVENTO
Cursos de idiomas en inglés + 2 beneficiarios ILIMITADO No aplica
Tutor académico telefonico 4 No aplica
Médico general a domicilio 2 $300.000 por evento
Telemedicina en Psicologia ILIMITADO No aplica
Orientacion médica veterinaria ILIMITADO No aplica

o Servicios: Entiéndase por Servicios los servicios que prestara exclusivamente Grupo MOK COLOMBIA
S.A.S., en adelante MOK, con base en los términos y condiciones que se describen en este documento.

o Eventos: Entiéndase por Eventos el nimero de veces que el Cliente accede a los Servicios, durante toda
la vigencia establecida en este condicionado. Los Servicios se prestaran hasta el limite de eventos
descritos en el recuadro anterior.

o Monto Limite: Entiéndase por Monto Limite el costo maximo de los Servicios que asumird MOK. Si el
Monto Limite es total, la suma de los costos de los Eventos no debe exceder la cantidad indicada. Si es
por evento, cada evento tiene un costo maximo especificado. En caso de que el Cliente solicite un Servicio
que supere el Monto Limite, se debera validar el proceso en el numeral 5.5 Procedimiento en caso de
que el Servicio solicitado supere el Monto Limite.

Nota aclaratoria: MOK es una empresa dedicada a la prestacion de servicios de asistencia y no una entidad
aseguradora. En consecuencia, los servicios descritos en este condicionado no constituyen un contrato de
sequro ni se rigen por la normativa aplicable a los seguros.

1.2. Cliente

Se considera Cliente, para efectos del presente Condicionado, exclusivamente a la persona natural y/o juridica
que haya adquirido un crédito con la CORPORACION INTERACTUAR, siempre que dicho crédito haya sido
expresamente incluido por GARANTIAS COMUNITARIAS dentro del paquete habilitado para acceder a los
servicios asistenciales descritos en este documento. El acceso al paquete de asistencias no es de caracter
voluntario, sino que hace parte integral del crédito, e implica el pago de la cuota del crédito como requisito para
la permanencia del servicio.

1.3. Vigencia de los Servicios

La Vigencia de los Servicios corresponde al periodo durante el cual el Cliente tiene derecho a recibir los
Servicios relacionados en este Condicionado.

La vigencia de los servicios contemplados en el presente condicionado correspondera al periodo de duracién
del crédito, contado desde la fecha de su desembolso o adquisicidn por parte del cliente. La fecha exacta sera
notificada a través del correo de confirmacion del crédito.

Los Servicios perderan vigencia de manera inmediata en caso de que deba ejecutarse la fianza por
incumplimiento del Cliente en el pago de la amortizacién del crédito solicitado con la CORPORACION
INTERACTUAR. Esta situacion sera notificada al prestador tan pronto como ocurra.



1.4. Ambito Territorial

Los Servicios virtuales no tendran un limite territorial. En cambio, los deméas Servicios se ofreceran Unicamente
en el casco urbano de las siguientes ciudades o municipios del territorio nacional:

ANTIOQUIA: Medellin, Bello, Envigado, ltagui, Rionegro, Sabaneta, Copacabana, La Estrella, Caldas.
ATLANTICO: Barranquilla, Soledad, Candelaria, Malambo.

BOGOTA D.C.: Bogota.

BOLIVAR: Cartagena.

BOYACA: Tunja, Duitama, Sogamoso, Chiquinquira.

CALDAS: Manizales, Chinchina.

CASANARE: Yopal, Aguazul.

CAUCA: Popayan.

CESAR: Valledupar.

CORDOBA: Monteria.

CUNDINAMARCA: Soacha, Chia, Mosquera, Girardot, Facatativd, Zipaquir4, Funza, Cajica, Madrid,
Fusagasuga, Cota, La Calera.

HUILA: Neiva, Campo Alegre, Garzén, Rivera.

MAGDALENA: Santa Marta.

META: Villavicencio.

NARINO: Pasto, Ipiales.

NORTE DE SANTANDER: Cucuta, Los Patios, Villa del Rosario, Pamplona.

QUINDIO: Armenia, Calarca.

RISARALDA: Pereira, Dosquebradas, Santa Rosa de Cabal.

SANTANDER: Bucaramanga, Floridablanca, Barrancabermeja, Girén, Piedecuesta, San Gil.

SUCRE: Sincelejo, Corozal.

TOLIMA: Ibagué, Espinal, Melgar.

VALLE DEL CAUCA: Cali, Palmira, Jamundi, Yumbo, Cartago, Guadalajara de Buga, Bugalagrande, Tulua.

Nota: En caso de solicitar un servicio en una zona no relacionada en el ambito territorial, se debera validar
previamente con la linea de atencion la viabilidad de la solicitud, de acuerdo con lo indicado en el numeral
SECCION 4. Solicitud de servicio.

SECCION 2. CONDICIONES DE LOS SERVICIOS

2.1. Cursos de idiomas en inglés + 2 beneficiarios

En virtud de este servicio, el Cliente y dos (2) beneficiarios podrén acceder a la plataforma de cursos virtuales
de inglés, disefiada para desarrollar habilidades en comprension auditiva, lectura, escritura y expresion oral, a
través de una plataforma digital especializada. La plataforma de cursos esta orientada a promover el
aprendizaje autéonomo del idioma, mediante mddulos estructurados por niveles de dificultad y contenidos
alineados con estandares internacionales.

Caracteristicas del servicio:

e Acceso permanente durante la vigencia del crédito a la plataforma de formacion.
Inclusién de dos (2) beneficiarios adicionales, conforme a las condiciones establecidas.
Madulos interactivos y progresivos con evaluaciones por nivel.

Emision de certificaciones digitales al finalizar cada nivel aprobado.
Modalidad completamente virtual.
Requiere registro previo del Cliente y conexion a internet.



Condiciones del servicio:

Los beneficiarios deberan estar en primer grado de consanguinidad y/o afinidad con el Cliente (padres,
hijos, conyuge, hijos del conyuge o suegros).

El acceso al curso esta limitado a dos usuarios por beneficiario registrado.

No incluye clases en vivo, tutorias personalizadas ni certificaciones oficiales externas.

Limitaciones del servicio:

El servicio debera ser utilizado exclusivamente de manera virtual. Por lo tanto, el Cliente debera
disponer del tiempo necesario para conectarse a la plataforma y contar con acceso a internet. En caso
de no cumplir con estas condiciones, no sera posible hacer uso del curso en linea.

Si el enlace de acceso no se redirige automaticamente, el Cliente deberd copiarlo y pegarlo
directamente en la barra de direcciones de su navegador.

En caso de presentar dificultades para completar el proceso de acceso o navegacion en la plataforma,
el Cliente debera comunicarse con MOK para recibir soporte.

El servicio sera prestado de forma virtual, a través de la pagina web o plataforma que MOK disponga
para tal fin.

La activacion del curso se realizara dentro de las primeras 24 horas habiles siguientes al desembolso.

2.2. Tutor académico telefonico

En virtud de este servicio, el Cliente podra acceder a orientacion académica telefonica para resolver dudas,
reforzar conocimientos y recibir acompafiamiento en areas como matematicas, lenguaje, ciencias naturales,
ciencias sociales, entre otras, correspondientes a los niveles de educacion primaria y secundaria. Esta disefiado
para brindar apoyo complementario a estudiantes en la comprensién de conceptos, desarrollo de habilidades y
realizacion de ejercicios practicos, contribuyendo asi a su desempefio académico.

Caracteristicas del servicio:

El servicio esta dirigido exclusivamente a estudiantes de educacion primaria y secundaria (basica y
media).

Se limita a materias del curriculo escolar como matematicas, lenguaje, ciencias naturales, ciencias
sociales, entre otras areas afines, correspondientes a los niveles de educacion primaria y secundaria
El servicio se prestara de lunes a viernes, en el horario de 8:00 a.m. a 6:00 p.m., y los sabados de 8:00
a.m.a 12:00 m.

Las asesorias seran brindadas por profesionales calificados en las materias correspondientes.

La solicitud del servicio debera realizarse con un minimo de tres (3) dias habiles de antelacion, con el
fin de programar la sesion en un horario adecuado. En caso de disponibilidad, podra agendarse en un
horario que sea conveniente tanto para el estudiante como para el asesor, respetando siempre el plazo
minimo establecido.

El objetivo es ofrecer un espacio adecuado para resolver dudas y reforzar conceptos clave de las
materias solicitadas, sin exceder el limite diario establecido. El tiempo asignado no es acumulable ni
transferible a otros dias.

Condiciones del servicio:

La orientacién se prestara Unicamente via telefonica, a través de la linea dispuesta por el proveedor,
dentro del horario establecido para el servicio.



e (Cada sesion telefonica tendra una duracién maxima de 45 minutos, desarrollandose de forma continua
dentro del mismo dia. Si se requiere mas tiempo, podra programarse una nueva sesion, siempre que
haya disponibilidad y se respete la cobertura contratada.

o El servicio incluye orientacion pedagogica, explicacion de conceptos, guia para la resolucion de
ejercicios y recomendaciones para el estudio autbnomo, sin sustituir la labor del docente escolar ni
realizar trabajos en nombre del estudiante.

e En caso de que el estudiante sea menor de edad, la sesion se llevara a cabo Unicamente si esta
acompafiado por un adulto responsable.

e El estudiante debera contar con el material escolar relacionado con su consulta, asi como con un
entorno adecuado y disponibilidad durante la sesion, a fin de facilitar el aprovechamiento de la
asesoria.

o Para cancelar o reprogramar una sesién, el Cliente debera notificarlo a través de las lineas de atencién
a mas tardar a las 5:00 p.m. del dia habil anterior a la fecha agendada. Las cancelaciones realizadas
fuera de este plazo se consideraran como servicios prestados y se descontaran del maximo de eventos
permitidos segun el plan contratado.

Limitaciones del servicio:

¢ No se realizan tareas, trabajos escolares completos, examenes ni guias académicas en nombre del
estudiante. Tampoco se ofrece asistencia para desarrollar proyectos en su totalidad ni se efectian
correcciones de trabajos académicos.

¢ No se incluye preparacion para pruebas estandarizadas (como Saber, ICFES, entre otras), ni tutorias
especializadas para educacion superior, técnica o de posgrado.

o El servicio no garantiza la solucion inmediata de todas las inquietudes académicas, especialmente
aquellas que requieran preparacion previa, seguimiento o un mayor grado de especializacion.

¢ No se brinda acompafiamiento presencial ni se utiliza ningiin canal distinto al telefénico autorizado por
el proveedor.

o Elnumero de sesiones por mes o por beneficiario puede estar limitado segun el plan contratado, y su
programacion esta sujeta a disponibilidad.

¢ MOK no asume responsabilidad por el desempefio académico del estudiante, ni garantiza la mejora
inmediata de sus calificaciones. Este servicio tiene caracter complementario y esta orientado a apoyar
el proceso de aprendizaje mediante la aclaracion de dudas, la explicacion de conceptos y el refuerzo
académico, siendo el rendimiento final responsabilidad del propio estudiante.

2.3. Médico General a domicilio

En virtud de este Servicio, el Cliente podra acceder a la atencién de un Médico General, en caso de enfermedad
0 accidente que no constituya una emergencia médica. La atencién podra brindarse seglin la necesidad
evaluada, previa autorizacion para la prestacion del servicio mediante la realizacion de un triage médico
telefonico, en el cual se valorara el estado de salud del paciente y se determinara la pertinencia de la atencion
solicitada. Bajo esta modalidad el Médico General se desplazara hasta el lugar de residencia o estadia del
Cliente, con el fin de realizar valoracion clinica basica, diagnostico presuntivo, indicacion de manejo inicial y
recomendaciones de cuidado en casa 0, si aplica, referencia a un nivel asistencial superior.

Este servicio deberé ser solicitado exclusivamente a través de las lineas telefonicas dispuestas para tal fin 0 a
través de la plataforma digital Interactuar, las cuales se encuentran descritas en este Condicionado. Su finalidad
es permitir la realizacién de un chequeo, revision o diagnéstico al Cliente, en caso de que su condicion de salud
asi lo requiera.


https://interactuar-1-co-production-b33fbb16418e.herokuapp.com/

En caso de no contar con cobertura del servicio de médico a domicilio en el lugar donde se encuentre el cliente,
se debera validar la situacion previamente a través de las lineas de atencion para informar y solicitar la
autorizacién correspondiente. Posteriormente, el cliente debera compartir los requisitos para realizar el
reembolso, segun lo establecido en la Seccion 3. Politica de reembolsos.

Caracteristicas del servicio:

La atencion estara disponible las 24 horas del dia, los 7 dias de la semana, incluidos dias festivos.
Aplica para la atencion de eventos relacionados con enfermedades comunes o accidentes de caracter
leve, que no constituyan una situacion de emergencia vital o que requiera intervencién médica
inmediata.

La prestacién del servicio sera determinada por la central de asistencia, con base en la evaluacién
telefonica previa (triage), la naturaleza del evento reportado, la condicion clinica del paciente y la
disponibilidad de la red de prestadores.

Condiciones generales del servicio:

La solicitud del servicio debera realizarse Unicamente a través de las lineas telefénicas autorizadas o
a través de la plataforma digital Interactuar, especificadas en este Condicionado.

El servicio sera prestado exclusivamente al Cliente no es transferible a terceros no autorizados.

No aplica para la atencion de emergencias médicas o situaciones criticas que requieran traslado
inmediato a un centro hospitalario o intervencidn de urgencias.

El servicio estard sujeto al limite de eventos y monto maximo por evento establecidos en este
Condicionado. En caso de que el costo de la atencién supere el monto limite, se aplicara el
procedimiento definido en el numeral 5.5 Procedimiento en caso de que el Servicio solicitado supere
el Monto Limite, de este documento para tales situaciones.

La prestacién del servicio se encuentra sujeta a la cobertura territorial y a las condiciones logisticas de
la red de proveedores médicos disponibles.

Este servicio sera prestado directamente por una entidad debidamente habilitada y autorizada
conforme a la normativa vigente.

La atencién de medico a domicilio se brindara Unicamente en ubicaciones que se encuentren dentro
del &mbito territorial nacional definido en este Condicionado.

En caso de que el Cliente desee cancelar o reprogramar la cita agendada, debera notificarlo a través
de las lineas de atencion debera notificarlo a més tardar hasta las 5:00 p.m. del dia habil anterior a la
fecha programada. Las cancelaciones solicitadas fuera de este plazo seran consideradas como
servicios efectivamente prestados y se descontaran del nimero maximo de eventos disponibles.

Exclusiones del servicio
Este servicio no aplica en las siguientes situaciones o actividades y, por tanto, MOK no sera
responsable de las mismas:
x En caso de que en la cita se formulen medicamentos, este Servicio no cubre el costo de los
medicamentos.
x En caso de que en la cita se ordenen exdmenes médicos, este servicio no cubre el costo de los
examenes.
x En caso de que en la cita se ordene un tratamiento médico, este servicio no cubre el costo del
tratamiento.
x En caso de que en la cita se ordene un procedimiento quirlrgico, este servicio no cubre el costo
del procedimiento.
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2.4. Telemedicina en Psicologia

MOK pone al alcance del Cliente el servicio de un Psicologo Profesional, disponible en el horario de 7:00 a.m.
a 7:00 p.m. de lunes a domingo, con el propésito de atender al Cliente bajo la modalidad de telemedicina
(consulta virtual-video), con una duracién maxima de 30 minutos.

Este servicio esta orientado a promover el bienestar emocional, brindar contencidn en situaciones dificiles,
atender trastornos psicoldgicos comunes (como ansiedad, estrés o tristeza persistente) y proporcionar
herramientas para el desarrollo personal y el manejo de emociones o conflictos.

Las sesiones seran programadas de acuerdo con la disponibilidad de agenda del profesional. La atencién se
llevara a cabo mediante videollamada, con una duracién maxima de 30 minutos. Durante la sesion, el
profesional realizara una valoracion inicial, brindara orientacién diagnéstica y entregara recomendaciones para
el manejo de la situacion en el entorno del Cliente.

Condiciones:

La cita se llevara a cabo mediante un enlace enviado al correo electronico o por mensaje de texto ala
linea celular registrada por el Cliente. Sera responsabilidad del usuario conectarse puntualmente para
dar inicio a la consulta virtual.

El servicio esta disefiado para brindar apoyo emocional en momentos de crisis, ofreciendo contencién
y orientacién inmediata. En caso de identificarse una situacién que requiera atencion urgente, se
indicara la activacion de una ruta de emergencia adecuada.

En situaciones que evidencien la presencia de trastornos mentales graves o que superen el alcance
de la orientacion psicolégica, el profesional podré derivar al Cliente a otros especialistas, como
psiquiatras o servicios de atencién en salud mental mas avanzados.

La solicitud del servicio deberé realizarse Unicamente a través de las lineas telefonicas autorizadas o
a través de la plataforma digital Interactuar, especificadas en este Condicionado.

El servicio sera prestado exclusivamente al Cliente no es transferible a terceros.

Este servicio sera prestado directamente por un proveedor debidamente habilitado y autorizado
conforme a la normativa vigente.

En caso de que el Cliente desee cancelar o reprogramar la cita agendada, debera notificarlo a través
de las lineas de atencion a mas tardar hasta las 5:00 p.m. del dia habil anterior a la fecha programada.

Exclusiones

Este servicio no contempla la emision de féormulas médicas, incapacidades laborales ni 6rdenes de
ayudas diagnésticas (como examenes, laboratorios o imagenes).

La atencion no reemplaza procesos psicoterapéuticos continuos ni consultas psiquiatricas
especializadas.

En caso de que el Cliente no cuente con la tecnologia para acceder al consultorio virtual, no se prestara
el servicio

Este servicio no incluye costos asociados a tratamientos médicos, procedimientos quirdrgicos o
examenes diagndsticos (incluyendo toma de muestras de sangre u otros fluidos), que pudieran ser
recomendados durante la consulta.

Gastos adicionales no expresamente incluidos en la cobertura del servicio, tales como medicamentos,
insumos médicos, materiales, traslados no autorizados o cualquier otro concepto no especificado en
este Condicionado.

2.5. Orientacion médica veterinaria
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MOK pone al alcance del Cliente el servicio de Orientacion Veterinaria Telefénica (OVT), la cual se prestara a
través de comunicacion telefonica con un profesional quien realizara el diagnéstico de la salud de la Mascota
(perro o gato) y brindara las recomendaciones y tratamiento frente a la patologia de la Mascota; sin embargo,
bajo esta modalidad, no podré realizar ninguna formulacién o servicios mas detallados.

Condiciones adicionales del servicio

v Este servicio aplica Unicamente para Perro o Gato.

v/ Para acceder a este servicio, el Cliente debe haber informado las caracteristicas que permitan identificar la
Mascota inscrita, como minimo las siguientes: raza, genero de la mascota, edad, color y nombre.

Exclusiones
Este Servicio no aplica en las siguientes situaciones o actividades, por tanto, el prestador no seré responsable
de brindar el Servicio:

x En caso de que el profesional recomiende medicamentos, este Servicio no cubre el costo de los
medicamentos.

x En caso de que el profesional recomiende exdmenes, este servicio no cubre el costo de los exdmenes nila
toma de muestras (de sangre u otras) para laboratorio.

x En caso de que el profesional recomiende un tratamiento, este servicio no cubre el costo del tratamiento.
En caso de que el profesional recomiende un procedimiento quirdrgico, este servicio no cubre el costo del
procedimiento.

SECCION 3. POLITICA DE REEMBOLSOS

i.  Alcance y definicion de Reembolso

Se entiende por Reembolso el pago realizado al Cliente por los Servicios ejecutados por Terceros, debido a
que MOK no lo prestara directamente o a través de su red de proveedores.

Para acceder al Reembolso el Clientes debera seguir el procedimiento indicado en el numeral siguiente, siempre
y cuando se cumplan las siguientes condiciones:

a) Que el Cliente tenga derecho a acceder al Servicio.

b) Que MOK no pueda prestar el Servicio directamente o0 a través de su red de proveedores.

c) Que el valor del Servicio a Reembolsar sea igual o inferior al Monto Limite. Si el valor es superior, a
menos que se estipule lo contrario para un servicio especifico, el Cliente debera asumir la diferencia.

d) Que el Cliente haya cumplido con el procedimiento del numeral siguiente.

A pesar de lo anterior, MOK se reserva el derecho de prestar directamente los Servicios en los municipios y
ciudades que considere conveniente, incluso si no estan dentro del Ambito Territorial.

ii.  Procedimiento de Autorizacion del Servicio por un Tercero y Reembolso

Para tener derecho al reembolso, el Cliente debera seguir el siguiente procedimiento:

Primero. Comunicarse con MOK via telefonica a cualquiera de los numeros indicados en este condicionado,
suministrar toda la informacion que se requiera y solicitar la autorizacién para la realizacion del
Servicio por un Tercero.

Segundo.Obtener la Autorizacion por parte de MOK, la cual tendra una vigencia perentoria de 30 dias
calendario.



Tercero. Gestionar la realizacidn del Servicio por parte de un Tercero después de obtener la Autorizacion,
en un plazo maximo de 30 dias calendario.

Si el Cliente no realiza el Servicio a través de un Tercero dentro de los 30 dias calendario tras la
autorizacion, el caso se cerrara y no se otorgara reembolso por servicios posteriores. No obstante,
el Cliente podra solicitar una nueva autorizacion siguiendo los pasos anteriores, siempre que esté
dentro del término de vigencia.

Cuarto. Realizado el Servicio por parte de un Tercero, remitir de forma inmediata o en un plazo maximo de
30 dias calendario, via correo electronico a la direccién que le sea informada por MOK, los
siguientes documentos:

- Soportes de pago (factura o documento equivalente) de los Servicios realizados por el Tercero.
- Certificacion de la cuenta bancaria.
- Formato de solicitud de reembolso.

Si el Cliente no solicita el reembolso dentro de los 30 dias calendario después de realizado el
Servicio, el caso se cerrara y no se otorgara el reembolso.

SECCION 4. SOLICITUD DE SERVICIO

4.1. Lineas de atencion para solicitar el Servicio

En caso de que el Cliente requiera un Servicio y antes de iniciar cualquier accién, deberd comunicarse via
telefonica para solicitar el Servicio respectivo a las siguientes lineas de atencion o a través de la plataforma
digital Interactuar, las cuales estaran disponibles las 24 horas de los 365 dias del afio:

e Lineas en Bogota (601) 580 0917- (601) 794 0108

4.2, Informacién para solicitar Servicio

Una vez el Cliente logre establecer comunicacion a las lineas anteriores, debera suministrar la informacién
necesaria para la prestacion del Servicio, para lo cual se requieren los siguientes datos inicialmente:

NUmero de identificacion y nombre del Cliente.

Numero telefonico de contacto.

Servicio que precisa

Lugar donde se encuentra

Demas informacion necesaria de acuerdo con el servicio.

Informar las causas de tiempo, modo y lugar que dieron lugar a la solicitud del Servicio.

4.3. Verificacion y ejecucion del Servicio

Recibida la informacion anterior, se verificara si el Cliente tiene derecho a recibir el Servicio solicitado, lo cual
sera informado al Cliente inmediatamente.

En caso de que el Cliente tenga derecho al Servicio solicitado, se procedera con la prestacion del Servicio de
conformidad con los términos y condiciones descritos en las Secciones anteriores.
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En caso de que el Cliente, no tenga derecho al Servicio solicitado, GRUPO MOK no asumira responsabilidad
ni gasto alguno relacionado ese Servicio.

Salvo que se indique lo contrario para un servicio especifico, cuando el Servicio requerido supere el Monto
Limite, antes de prestar el Servicio, se deberan seguir los pasos establecidos en la seccion 5.5 “Procedimiento
en caso de que el Servicio solicitado supere el Monto Limite” que se describe en este condicionado.

4.4. Servicio Atencion al Cliente (PQR)

Para solicitar informacién, entablar una peticién queja o reclamo o para solicitar la cancelacion del Servicio, el
Cliente debera comunicarse en el horario de 8 A.M. a 5 P.M. de lunes a viernes, a las lineas indicadas en este
condicionado.

Las peticiones, quejas o reclamos (PQR), asi como las solicitudes de cancelaciéon de servicio, deben ser
presentadas por escrito. El canal disponible para esta presentacién es el correo electrénico Atencidn Al Cliente
atencionalcliente@grupomok.com.

La informacidén minima para tramitar las PQR debe ser la siguiente:

Nombre completo del solicitante.
Documento de identidad.

Direccién de contacto.

Correo electronico.

Descripcion detallada del motivo de la PQR.
Documentos que fundamenten la solicitud.

La respuesta sera remitida dentro del plazo legal estipulado en el Titulo Il del Codigo de Procedimiento
Administrativo y de lo Contencioso Administrativo. En casos excepcionales donde la complejidad del asunto
requiera mas tiempo, el plazo de respuesta podra extenderse, informando oportunamente al solicitante sobre
la nueva fecha estimada.

Si la PQR no cumple con los requisitos necesarios 0 no se comprende claramente su finalidad, se devolvera al
solicitante para que la corrija 0 aclare dentro de los diez (10) dias siguientes. Si no se realiza la correccion o
aclaracion requerida, la PQR sera archivada. Se rechazara cualquier PQR que sea irrespetuosa, ambigua o
reiterativa.

4.5. Procedimiento en caso de que el Servicio solicitado supere el Monto Limite

Salvo estipulacién en contrario en un servicio especifico, cuando el Servicio requerido supere el Monto Limite
y el Cliente tenga derecho a acceder al mismo, se procedera de la siguiente manera:

Primero. GRUPO MOK informara al Cliente, por cualquier medio de comunicacién, el valor del Servicio y el
excedente respecto del Monto Limite.

Segundo. El Cliente debera informar a GRUPO MOK si acepta o no la realizacion del Servicio asumiendo el
excedente. En caso de no aceptar, GRUPO MOK se abstendra de realizar el Servicio y cerrara el
caso; por el contrario, si el Cliente acepta, debera pagar, con sus propios recursos, el excedente,
previamente a la realizacién del Servicio, de acuerdo con las indicaciones que le brinde GRUPO
MOK.

Tercero. Una vez pagado el excedente por parte del Cliente, GRUPO MOK procedera con la realizacién del
Servicio requerido.
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Cuarto.  Salvo estipulacion en contrario en un servicio especifico, para estos casos, el Cliente podra solicitar

a GRUPO MOK que un Tercero realice el Servicio y, posteriormente, solicitar el reembolso,
siguiendo el procedimiento de Autorizacién del Servicio por parte de un Tercero y Reembolso. La
decision de GRUPO MOK de aprobar o denegar esta solicitud seré a su discrecion.

4.6. URL para servicios digitales

Para acceder a los Servicios digitales incorporados en este Condicionado, tales como Telemedicina, Cursos,
Plataforma de bienestar, entre otros, el Cliente debera ingresar a la siguiente URL Interactuar

SECCION 5. DEBERES Y RESPONSABILIDADES

Deberes y responsabilidades de MOK

K/
0‘0

R/
0.0

7

%

Brindar los Servicios y productos de conformidad con las condiciones establecidas en el presente
Condicionado, asegurando que se cumplan los estandares acordados en calidad y tiempo.
Proporcionar informacion completa, veraz, comprensible e idonea respecto a los Servicios ofrecidos,
garantizando que el Cliente tenga todos los detalles necesarios para tomar decisiones informadas.
Responder a las reclamaciones presentadas por los Clientes de manera oportuna, adecuada y
asegurando una resolucién satisfactoria.

Mantener la confidencialidad de toda la informacion proporcionada por los Clientes, salvo en los casos
en que su divulgacion sea requerida por la ley o autorizado previamente por el Cliente.

Cumplir con todas las leyes, regulaciones y normativas aplicables a la prestacion de los Servicios, asi
como con las buenas préacticas del sector.

Deberes y responsabilidades del Cliente

K/
0‘0

K/
0‘0

0'0

0'0

X3

%

Leer y comprender el Condicionado antes de solicitar cualquier Servicio, para asegurarse de que esta
de acuerdo con las condiciones y términos establecidos.

Antes de ejecutar cualquier accidn, informarse respecto a las condiciones particulares de cada uno de
los Servicios incorporados en este Condicionado, entendiendo el alcance, plazos y cualquier requisito
adicional.

Actuar de buena fe al solicitar y desarrollar los Servicios, respetando las condiciones acordadas y
colaborando con la correcta ejecucion de los mismos.

Colaborar de manera activa y esencial en la correcta ejecucion de los Servicios, comprendiendo que
su participacién es fundamental para el desarrollo de los mismos. Esto incluye, entre otras acciones,
cumplir puntualmente con los agendamientos establecidos, entregar la documentacién solicitada
dentro de los plazos acordados y proporcionar cualquier otra informacién o recurso necesario para la
correcta implementacion de los Servicios. Su colaboracion efectiva garantizara el cumplimiento de los
plazos y la calidad de los resultados.

Notificar de forma oportuna a MOK sobre cualquier incidencia, error o irregularidad que se detecte en
la ejecucion de los Servicios, para que pueda ser atendida a la mayor brevedad.

SECCION 6. GLOSARIO

Sin perjuicio de las definiciones de las palabras o frases que se encuentren en las Secciones anteriores, a
continuacién, se especifican algunos términos usados en este documento:
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Ambito Territorial: Corresponde a la delimitacion territorial para la prestacion de los Servicios.
Beneficiario: Persona natural diferente al Cliente que podra acceder a los Servicios. Para efectos de
este condicionado son Beneficiarios los integrantes del Grupo Familiar del Cliente.

Centro Médico: Establecimiento publico o privado de atencion sanitaria que proporciona una variedad
de servicios relacionados con la salud.

Cliente: Persona natural que tiene derecho a acceder a los Servicios.

Condicionado: Corresponde a este documento, en el cual se determinan los alcances, condiciones y
requisitos de los Servicios.

Emergencia Médica: Una situacién de salud grave o critica que pone en peligro inmediato la vida, la
integridad fisica o el bienestar de una persona, y que requiere atencion médica urgente e inmediata
para evitar consecuencias graves o la muerte. Esta situacién puede surgir de condiciones como
accidentes, enfermedades repentinas, lesiones traumaticas, reacciones alérgicas severas, problemas
cardiacos, entre otras, y debe ser atendida sin demora para estabilizar al paciente y prevenir
complicaciones mayores

Emergencia Asistencial: Para efectos del presente condicionado, se entendera como emergencia
asistencial cualquier situacién imprevista, subita y no programable que afecte de forma inmediata y
significativa la funcionalidad, seguridad o habitabilidad de la vivienda o del vehiculo del Cliente, y que
requiera atencidn técnica urgente para evitar un dafio mayor, mitigar riesgos o restablecer condiciones
basicas de uso.

Eventos: Entiéndase por Eventos el numero de veces que el Cliente accede a los Servicios.

Fechas Especiales: Se consideran como fechas especiales las siguientes: primeros 15 dias de enero,
semana santa, meses de mayo y junio (celebraciones de la madre y del padre), septiembre y
diciembre, fechas de eliminatorias y mundial de futbol en las cuales participe la seleccion Colombia.
Fuerza Mayor: Se refiere a aquellas situaciones imprevistas 0 que no sean posibles de resistir, como
un naufragio, un terremoto, el apresamiento de enemigos, los actos de autoridad ejercidos por un
funcionario publico, etc.

Hijo(a): Un hijo es una persona nacida de una relacion de filiacion, ya sea por naturaleza (que resulta
del nacimiento de una persona en relacién con sus padres biolégicos), por adopcion (derivada del
proceso legal de adopcidn de persona diferente a su progenitor biolégico) o por crianza (derivada del
cuidado durante un periodo de tiempo no menor a 5 afios, la cual debe ser declarada por un Juez).
Mascota: Es un animal doméstico de compafiia que vive con humanos bajo un mismo techo, pero que
no es usado como animal de trabajo o0 como alimento. Para efectos de este condicionado solamente
se consideran mascotas los perros o gatos.

Monto Limite: Entiéndase por Monto Limite el costo maximo de los Servicios que asumira MOK. Si el
Monto Limite es total, la suma de los costos de los Eventos no debe exceder la cantidad indicada en
este condicionado. Si es por evento, cada evento tiene un costo maximo especificado.

Primer grado de consanguinidad o afinidad: Entiéndanse como tales los siguientes familiares del
Cliente: padres, hijos, conyuge, hijos del conyuge y suegros.

Reembolso: Es el pago que se realizara al Cliente en caso de que, teniendo derecho a acceder al
Servicio, no sea posible ejecutar el Servicio por parte de MOK directamente o a través de su red de
proveedores, siempre y cuando se cumplan las condiciones de procedencia de éste.

Servicios: Entiéndase por Servicios los servicios que prestara exclusivamente MOK COLOMBIA
S.AS., en adelante MOK, con base en los términos y condiciones que se describen en este
documento.

Tercero: Es la persona natural o juridica diferente a MOK o sus proveedores, que realizara un Servicio
previamente autorizado.

Trauma o lesion: Se refiere a una lesién o dafio fisico causado por una fuente externa, que puede
variar desde un accidente automovilistico hasta una caida, un golpe o una herida causada por
cualquier causa. Para efectos de este condicionado los traumas o lesiones que amenacen la vida de
la persona no seran atendidos, por ser tratados como una situacién de emergencia.
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Urgencia médica: Es |a alteracion de la integridad fisica y/o mental de una persona, causada por un
trauma o lesion que genere una demanda de atencién médica inmediata y efectiva, pero no implica
riesgo en la vida de la persona. Las situaciones que pongan en riesgo la vida de la persona son
emergencias, las cuales no seran atendidas.

Urgencia Asistencial: Es toda situacion imprevista que afecte parcial o temporalmente el
funcionamiento normal de un bien (vivienda o vehiculo), sin comprometer de forma inmediata su
integridad estructural o la seguridad de sus ocupantes, pero que requiere atencién técnica pronta y
efectiva para evitar su agravamiento o una afectacién mayor. Las urgencias asistenciales no implican
riesgo inminente, pero si generan molestias significativas, disfuncién operativa o interrupcién de
servicios basicos que ameritan una pronta intervencion.

Vigencia: Corresponde al periodo durante el cual el Cliente tiene derecho a recibir los Servicios
relacionados en este Condicionado.

Vinculo de consanguinidad o afinidad: Entiéndanse que en esta definicion se encuentran los
siguientes familiares del Cliente: padres, hijos, abuelos, nietos, hermanos, bisabuelos, bisnietos,
sobrinos, tios, conyuge, hijos del conyuge, suegros, abuelos del conyuge, nietos del conyuge,
cufiados, bisabuelos del cdnyuge, bisnietos del conyuge, sobrinos del cdnyuge, tios de conyuge.
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