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SECCION 1. SERVICIOS

1.1. Servicios, Eventos y Tope Maximo por evento

Plazo

Servicios

Atencion al hogar

Plomeria

Cerrajeria

Servicios Eléctricos

Instalacion Vidrieria

Atencion a tu Salud

Telemedicina familiar + (2 beneficiarios)

Telemedicina Pediatria (2 beneficiarios)

Eventos

para

utilizar

los

servicios

Tope
Maximo
por evento

$200.000

Examen preventivo mamografico

Atencion prioritaria

Ilimitado 1afo Ilimitado
Telemedicina Internista + (2 beneficiarios)
Telemedicina Psicologia + (2 beneficiarios)
Examen Preventivo prostatico

2 1afo $200.000

Atencion de Emergencias

Descuento en Farmacia 2 1afo $15.000
Conductor prqfesmnal (citas médicas o 2 1 afio $200.000
conductor elegido)

Asesoria legal Telefonica Ilimitado 1afo Ilimitado

motocicleta

Servicios funerarios

Aucxilio por Repatriacion

Tramites legales

Auxilio de Velacion

Arreglo Floral
Asistencia en Viaje Aéreo Nacional

(Aplica solo para los primeros 10 dias del viaje)
Gastos médicos por accidente o

Servicio de Urgencia dental 2 1afio $200.000
Gastoe} fje hotel en caso dg inhabitabilidad 1 1 afio $200.000
de lavivienda por emergencia

Grlia en caso de averia de automovil o 2 1afo $200.000

$850.000

1 . B
enfermedad no preexistente, en viaje $8.000.000
Compgnsq:lon complemen'tana por pérdida 1 1 afio $250.000
de equipaje en transporte aéreo
Cancelacion de viaje aéreo por fuerza mayor 1 $500.000
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- Servicios: Son los servicios que prestarda GRUPO MOK COLOMBIA S.A.S., en adelante Grupo Mok,
directamente o a través de su red de proveedores, delimitados a las condiciones que se describen
en este documentoy alnimero de Eventos y Tope Maximo por evento establecidos en el recuadro
anterior.

- Eventos: Corresponden al nimero de veces que el Cliente podra acceder a los Servicios, durante
la vigencia de éstos.

- Plazo para utilizar los servicios: Es el término durante el cual el Cliente podra acceder a los
servicios, hasta el tope de eventos. EL Cliente perdera el derecho a acceder a los servicios una vez
cumplido el plazo estipulado.

- Tope Maximo por evento: Corresponde al costo maximo de los Servicios por cada evento. Si el
valor de la prestacidn del Servicio excede el Tope Maximo por evento se seguiran los pasos
indicados en el “Procedimiento en caso de que el Servicio solicitado supere el Tope Maximo por
evento” incorporado en este condicionado.

1.2. Vigenciay condiciones para acceder a los Servicios

Los servicios mencionados en este documento estaran disponibles a partir del 1ro de enero hasta
el 31 de diciembre de 2025 para las Tarjetas Exito Mastercard emitidas por Compafiia de
Financiamiento TUYA S.A.

Condiciones:

Si la tarjeta tiene cuota de manejo fija mensual: El cliente podra acceder a sus asistencias desde
el momento que realice la primera compra con su Tarjeta Exito Mastercard siempre y cuando se
encuentra al dia con el pago de su obligacién.

Silatarjeta tiene cuota de manejo por saldo o utilizacion: el cliente podra acceder a sus asistencias
durante el mes siguiente al uso de su Tarjeta Exito Mastercard, durante el tiempo que tenga saldo;
siempre y cuando se encuentre al dia con el pago de su obligacion.

1.3. Ambito Territorial

Excepto los servicios de Telemedicina y Asesorias Telefonica, los demas servicios estaran
disponibles y se prestaran Unicamente en las siguientes ciudades o municipios del territorio
nacional:

ANTIOQUIA: Medellin, Bello, Envigado, ltagli, Rionegro, Sabaneta, Copacabana, La Estrella,
Caldas.

ATLANTICO: Barranquilla, Soledad, Candelaria, Malambo.

BOGOTAD.C.: Bogota.

BOLIVAR: Cartagena.

BOYACA: Tunja, Duitama, Sogamoso, Chiquinquira.

CALDAS: Manizales, Chinchina.

CASANARE: Yopal, Aguazul.

CAUCA: Popayan.

CESAR: Valledupar.
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CORDOBA: Monteria.

CUNDINAMARCA: Soacha, Chia, Mosquera, Girardot, Facatativa, Zipaquira, Funza, Cajica, Madrid,
Fusagasuga, Cota, La Calera.

HUILA: Neiva, Campo Alegre, Garzon, Rivera.

MAGDALENA: Santa Marta.

META: Villavicencio.

NARINO: Pasto, Ipiales.

NORTE DE SANTANDER: Clcuta, Los Patios, Pamplona.

QUINDIO: Armenia, Calarca.

RISARALDA: Pereira, Dosquebradas, Santa Rosa de Cabal.

SANTANDER: Bucaramanga, Floridablanca, Barrancabermeja, Girdn, Piedecuesta, San Gil.
SUCRE: Sincelejo, Corozal.

TOLIMA: Ibagué, Espinal, Melgar.

SECCION 2. CONDICIONES DE LOS SERVICIOS

2.1. ATENCION AL HOGAR

A continuacion, se detallan las condiciones para los Servicios de Atencion al Hogar, los cuales cubriran
hasta 5 eventos, sin importar el tipo de servicio que solicite el Cliente y podran ser utilizados por un afio
desde elinicio de la vigencia. Estos servicios se prestaran en la direccién de residencia reportada por el
Cliente a TUYA.

e PLOMERIA

El Cliente podra acceder a este servicio cuando se presente un dafio de las tuberias internas fijas de
conduccién de agua potable en el inmueble o cuando se presente el taponamiento de sifones,
desagues, canales y/o bajantes internos, es decir, que sean conducciones de agua originales y
propias delinmueble. El servicio se prestara de lunes aviernes en el horario de 7:00 a.m. a 5:00 p.m.
Si el cliente necesita el servicio en un horario diferente, se programara para el siguiente dia habil o
se autoriza reembolso.

Modalidades del Servicio
El servicio se prestara, a eleccion del Cliente, bajo alguna de siguientes modalidades:

a) El Cliente podra optar por gestionar directamente la reparacion del dafo en su inmueble,
siempre y cuando, se haya comunicado previamente con Grupo Mok y aporte la documentacion
requerida, conforme las estipulaciones contenidas en la SECCION 3. POLITICA DE
REEMBOLSOS Para estos efectos se cubrird unicamente el valor hasta el Tope Maximo por
evento.

b) EL Cliente podra optar por el envio por parte de Grupo Mok de un técnico de su red de
proveedores para que realice el diagnéstico requerido para que la averia sea controlada,
siempre y cuando, el estado de las redes lo permita. Para estos efectos el valor de los
honorarios del técnico que realizara el diagndstico sera descontado del Tope Maximo por
evento.
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Al momento de realizar el diagndstico del dafio se le informara al Cliente el valor total
aproximado de la reparacion requerida, siendo decision del Cliente que la reparacién sea
realizada por el técnico de la red de proveedores de Grupo Mok, cuya reparacion se hara bajo la
modalidad “terminado en obra gris”. En caso de que el valor del servicio sea superior al Tope
Maximo por evento descrito en la SECCION 1. SERVICIOS, se aplicara el “Procedimiento en
caso de que el Servicio solicitado supere el Tope Maximo por evento” descrito en este
condicionado.

Exclusiones del servicio:

Este servicio no aplica en las siguientes situaciones o actividades y, por tanto, Grupo Mok no sera
responsable de las mismas:

- Noaplicacuando se requieran labores de exploracion para realizar el diagndstico o reparacion.

- Noincluye labores de compra de materiales.

- Noincluye materiales.

- No aplica para mejoras locativas ni reparacion de dafos ocasionados por defectos de
construccién.

- Noaplica parareparaciones en areas comunes o en instalaciones propiedad de la Empresa de
Acueducto y Alcantarillado.

CERRAJERIA

Envirtud de este servicio el Cliente podra solicitar la visita de un técnico en suinmueble, en el evento
en que lo requiera, Unicay exclusivamente, para abrir la puerta exterior para el ingreso al inmueble.
Eltécnico realizara las labores necesarias para abrir la puerta exterior. Este servicio incluye el costo
de la mano de obray se prestara de lunes a viernes de 7:00 a.m. a 5:00 p.m. Si el cliente necesita el
servicio en un horario diferente, se programara para el siguiente dia habil.

Exclusiones del servicio:

Este servicio no aplica en las siguientes situaciones o actividades y, por tanto, Grupo Mok no sera
responsable de las mismas:

- No aplica para la apertura de puertas que sean categorizadas como de seguridad, cuyas
caracteristicas tengan, sin limitarse, los siguientes elementos: cerradura multipunto, sistema
de bisagra anti palanca, materiales anti resistencia, etc.

- Noincluye labores de compra e instalacion de materiales.

- Noincluye materiales.

- Noincluye mantenimiento de puertas.

- No aplica para cerraduras de puertas internas del inmueble ni de guardarropas, alacenas y
demas, toda vez, que el servicio aplica Unicamente para cerraduras de puertas exteriores.

- Noincluye la reparacién y/o reposicion de la puerta completa, toda vez que el servicio aplica
Unicamente para cerraduras de puertas exteriores.

SERVICIOS ELECTRICOS
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En virtud de este servicio el Cliente podra solicitar la visita de un técnico en suinmueble, en el evento
en que lo requiera, Unica y exclusivamente, para tema eléctricos del inmueble. El técnico realizara
las labores necesarias para validar el dafio. Este servicio incluye el costo de la mano de obra y se
prestara de lunes a viernes de 7:00 a.m. a 5:00 p.m. Si el cliente necesita el servicio en un horario
diferente, se programara para el siguiente dia habil.

Exclusiones del servicio:

Este servicio no aplica en las siguientes situaciones o actividades y, por tanto, Grupo Mok no sera
responsable de las mismas:

- Noincluye labores de compra e instalacién de materiales.
- Noincluye materiales.
- Noincluye mantenimiento.

e INSTALACION VIDRIERIA

Envirtud de este servicio el Cliente podra solicitar la visita de un técnico en suinmueble, en el evento
en que lo requiera, Unica y exclusivamente, para temas de instalacion de vidrieria. El técnico
realizara las labores necesarias para validar el servicio. Este servicio incluye el costo de la mano de
obray se prestara de lunes a viernes de 7:00 a.m. a 5:00 p.m. Si el cliente necesita el servicio en un
horario diferente, se programara para el siguiente dia habil.

Exclusiones del servicio:

Este servicio no aplica en las siguientes situaciones o actividades y, por tanto, Grupo Mok no sera
responsable de las mismas:

- Noincluye labores de compra de materiales.

- Noincluye materiales.

- Noincluye mantenimiento.

- No aplica para vidrios interiores, solamente aplica para vidrios externos de fachada
- No aplica para marquesinas estilo techo

2.2. ATENCION EN SALUD

A continuacion, se especifican las condiciones para los Servicios de Atencion en Salud: los servicios de
Telemedicina seran ilimitados, mientras que los servicios de examenes preventivos estaran limitados a
2 eventos, independientemente del tipo de examen solicitado por el Cliente.

e TELEMEDICINA FAMILIAR

Grupo Mok pone alalcance del Clientey 2 Beneficiarios (familiares del Cliente que se encuentren
dentro del primer grado de consanguinidad y/o afinidad, es decir, los padres, hijos, cényuge, hijos
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del conyuge y suegros) el servicio de un médico general, disponible en el horario de 7:00 a.m. a
7:00 p.m. de lunes a domingo, con el proposito de atender al Cliente y/o Beneficiarios bajo la
modalidad de telemedicina (consulta virtual-video), con una duracién maxima de 30 minutos.

El Cliente y Beneficiarios que soliciten el servicio seran valorados, diagnosticados y tratados con
las recomendaciones y formulacién de medicamentos apropiados, segun las necesidades de la
sintomatologia. El servicio sera programado de acuerdo con la disponibilidad de agenda del
profesional médico.

Para la cita de Telemedicina el Cliente y/o Beneficiarios recibiran un enlace (link) a su correo
personal o0 en un mensaje de texto a la linea de teléfono celular que haya suministrado, al cual
debe conectarse para dar inicio a la consulta médica por video llamada.

Condiciones adicionales del servicio:

- Este servicio no tiene limite de eventos ni Tope Maximo por evento.

- En caso de que el Cliente y/o Beneficiario no cuente con la tecnologia para acceder al
consultorio virtual, no se prestara el servicio.

- Este servicio aplicara para el Cliente y maximo dos (2) Beneficiarios, que seran unicamente
familiares de primer grado de consanguinidad y/o afinidad (padres, hijos, conyuge, hijos del
cényuge y suegros)

- Este servicio sera prestado directamente por una entidad debidamente habilitada para tal
efecto.

Exclusiones del servicio.

Este servicio no aplica en las siguientes situaciones o actividades y, por tanto, Grupo Mok no
sera responsable de las mismas:

- Encasode que enlacita de telemedicina se formulen medicamentos, este Servicio no cubre
el costo de los medicamentos.

- En caso de que en la cita de telemedicina se ordenen exdmenes médicos, este servicio no
cubre el costo de los exdamenes, salvo que el Cliente solicite los examenes incluidos en este
condicionado (mamografia y examen preventivo prostatico).

- Encaso de que en la cita de telemedicina se ordene un tratamiento médico, este servicio no
cubre el costo del tratamiento.

- En caso de que en la cita se ordene un procedimiento quirdrgico, este servicio no cubre el
costo del procedimiento.

TELEMEDICINA PEDIATRICA

Grupo Mok pone al alcance del Cliente el servicio de médico pediatra disponible en el horario de
7:00 a.m. a7:00 p.m. de lunes a domingo, con el propdsito de atender a dos (2) hijos menores de
edad del Cliente bajo la modalidad de telemedicina (consulta virtual-video), con una duracion
maxima de 30 minutos.

El hijo del Cliente para quien se solicite el servicio sera valorado, diagnosticado y tratado con las
recomendaciones y formulacion de medicamentos apropiados, segun las necesidades de la
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sintomatologia. El servicio sera programado de acuerdo con la disponibilidad de agenda del
profesional médico.

Para la cita de Telemedicina el Cliente recibira un enlace (link) a su correo personal o en un
mensaje de texto a la linea de teléfono celular que haya suministrado, al cual debe conectarse
para darinicio a la consulta médica por video llamada.

Condiciones adicionales del servicio:

Este servicio no tiene limite de eventos ni Tope Maximo por evento maximo.

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

Este servicio se prestara a maximo dos (2) hijos menores de edad del Cliente, es decir, menores
de 18 afos.

Este servicio serd prestado directamente por una entidad debidamente habilitada para tal efecto.

Exclusiones del servicio

Este servicio no aplica en las siguientes situaciones o actividades y, por tanto, Grupo Mok no sera
responsable de las mismas:

En caso de que en la cita de telemedicina se formulen medicamentos, este Servicio no cubre el
costo de los medicamentos.

En caso de que en la cita de telemedicina se ordenen exdmenes médicos, este servicio no cubre
el costo de los examenes.

En caso de que en la cita de telemedicina se ordene un tratamiento médico, este servicio no
cubre el costo del tratamiento.

En caso de que en la cita se ordene un procedimiento quirdrgico, este servicio no cubre el costo
del procedimiento.

TELEMEDICINA -INTERNISTA

Grupo Mok pone al alcance del Cliente y 2 Beneficiarios (familiares del Cliente que se encuentren
dentro del primer grado de consanguinidad y/o afinidad, es decir, los padres, hijos, cényuge, hijos
del cényuge y suegros) el servicio de un médico Internista, disponible en el horario de 7:00 a.m.
a 7:00 p.m. de lunes a domingo, con el proposito de atender al Cliente y Beneficiarios mediante
citas virtuales bajo la modalidad de telemedicina (consulta virtual-video), con una duracion
maxima de 30 minutos.

El Cliente y Beneficiarios que solicite el servicio sera valorado, diagnosticado y tratado con las
recomendaciones y formulacién de medicamentos apropiados, segun las necesidades de la
sintomatologia. El servicio sera programado de acuerdo con la disponibilidad de agenda del
profesional médico.

Para la cita de Telemedicina el Cliente y/o Beneficiario recibira un enlace (link) a su correo
personal o en un mensaje de texto a la linea de teléfono celular que haya suministrado, al cual

debe conectarse para dar inicio a la consulta médica por video llamada.

Condiciones adicionales del servicio
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Este servicio no tiene limite de eventos ni Tope Maximo por evento.

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

Este servicio aplicara para el Cliente y maximo dos (2) Beneficiarios, que seran Unicamente
familiares de primer grado de consanguinidad y/o afinidad (padres, hijos, conyuge, hijos del
cényuge y suegros)

Este servicio serd prestado directamente por una entidad debidamente habilitada para tal efecto.

Exclusiones del servicio

Este servicio no aplica en las siguientes situaciones o actividades y, por tanto, Grupo Mok no sera
responsable de las mismas:

En caso de que en la cita de telemedicina se formulen medicamentos, este Servicio no cubre el
costo de los medicamentos.

En caso de que en la cita de telemedicina se ordenen exdmenes médicos, este servicio no cubre
el costo de los examenes.

En caso de que en la cita de telemedicina se ordene un tratamiento médico, este servicio no
cubre el costo del tratamiento.

En caso de que en la cita se ordene un procedimiento quirdrgico, este servicio no cubre el costo
del procedimiento.

TELEMEDICINA PSICOLOGIA

Grupo Mok pone al alcance del Cliente y 2 Beneficiarios (familiares del Cliente que se encuentren
dentro del primer grado de consanguinidad y/o afinidad, es decir, los padres, hijos, cényuge, hijos
del conyuge y suegros) el servicio de un Psicélogo Profesional, disponible en el horario de 7:00
a.m.a7:00 p.m. de lunes a domingo, con el propdsito 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, tratar trastornos psicologicos
comunes y proporcionar herramientas para el desarrollo personal y manejo de situaciones
dificiles. El servicio sera programado de acuerdo con la disponibilidad de agenda del profesional.

Para la cita de Tele psicologia el Cliente y/o Beneficiario recibira un enlace (link) a su correo
personal o0 en un mensaje de texto a la linea de teléfono celular que haya suministrado, al cual
debe conectarse para dar inicio a la consulta por video llamada.

Condiciones adicionales del servicio

Este servicio no tiene limite de eventos ni Tope Maximo por evento.

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

Este servicio aplicara para brindar apoyo en momentos de crisis y se le orientara en caso de que
se requiera de una ruta de emergencia.

Este servicio sera prestado directamente por una entidad debidamente habilitada para tal efecto.
No se realiza prescripcion de medicamentos.

En casos de trastornos graves, se podra derivar a otros profesionales médicos, como psiquiatras.
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Este servicio aplicara para el Cliente y maximo dos (2) Beneficiarios, que seran Gnicamente
familiares de primer grado de consanguinidad y/o afinidad (padres, hijos, cényuge, hijos del
cényuge y suegros)

EXAMEN PREVENTIVO PROSTATICO

El Cliente tendra derecho a que Grupo Mok asuma el costo para la realizaciéon del Examen
Preventivo Prostatico, siempre que cuente con una orden médica emitida por un prestador de
salud debidamente autorizado que indique la necesidad de realizar dicho examen. En este caso,
Grupo Mok. entregara al Cliente un codigo de autorizacién valido para los laboratorios del
INSTITUTO DE DIAGNOSTICO MEDICO S.A. en adelante “IDIME S.A.”, con el cual el Cliente podra
comunicarse directamente y coordinar la fecha y hora de la cita para la toma del examen, sin
costo alguno. Este servicio debera ser solicitado exclusivamente a través de llamada telefénica
a las lineas habilitadas para tal efecto.

Condiciones adicionales del servicio:

- Elservicio noincluye el traslado al lugar donde se realizara el examen.

- Laprogramacion de la cita estd sujeta a la disponibilidad de la IPS y podra estar sujeta
a cambios segln la agenda de la institucion.

- Este servicio aplicara solo para el Cliente titular del servicio.

- Elresultado de los examenes sera entregado directamente por la IPS al Cliente, sin
intervencion de Grupo Mok.

- Este servicio sera prestado directamente por una entidad debidamente habilitada para
la realizacion de exdmenes médicos de laboratorio.

- Encasode que en el lugar de residencia del Cliente no se hallen laboratorios de IDIME
habilitados para la practica de este examen, el Cliente podra realizar la gestidn
directamente con otro laboratorio, para lo cual debe atender el “Procedimiento de
Autorizacion del Servicio por un Tercero y Reembolso” contenido en este
condicionado.

EXAMEN PREVENTIVO MAMOGRAFICO

El Cliente tendra derecho a que Grupo Mok asuma el costo para la realizacién del Examen
Preventivo Mamografico, siempre que cuente con una orden médica emitida por un prestador de
salud debidamente autorizado que indique la necesidad de realizar dicho examen. En este caso,
Grupo Mok. entregara al Cliente un codigo de autorizacién valido para los laboratorios del
INSTITUTO DE DIAGNOSTICO MEDICO S.A. en adelante “IDIME S.A.”, con el cual el Cliente podra
comunicarse directamentey coordinar lafechayhora de la cita para latoma del examen sin costo
alguno. Este servicio debera ser solicitado exclusivamente a través de llamada telefénica a las
lineas habilitadas para tal efecto.

Condiciones adicionales del servicio:

- Elservicio noincluye el traslado al lugar donde se realizara el examen.

- Laprogramacion de la cita esta sujeta a la disponibilidad de la IPS y podra estar sujeta
a cambios segln la agenda de la institucion.

- Este servicio aplicard solo para el Cliente titular del servicio.
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- Elresultado de los examenes sera entregado directamente por la IPS al Cliente, sin
intervencion de Grupo Mok.

- Este servicio sera prestado directamente por una entidad debidamente habilitada para
la realizacién de examenes médicos de laboratorio.

- Encasode que en el lugar de residencia del Cliente no se hallen laboratorios de IDIME
habilitados para la practica de este examen, el Cliente podra realizar la gestidn
directamente con otro laboratorio, para lo cual debe atender el “Procedimiento de
Autorizacion del Servicio por un Tercero y Reembolso” contenido en este
condicionado.

2.3. ATENCION PRIORITARIA

A continuacion, se especifican las condiciones para los Servicios de Atencion Prioritaria, los cuales esta
sujetos a los eventos, plazos para solicitar los servicios y topes maximos por evento descritos en la
SECCION 1. SERVICIOS. Se aclara que los Servicios de “Descuento en Farmacia” y “Conductor
Profesional” podran ser usados por un afio desde el inicio de la vigencia de lo contrario, el Cliente no
tendra derecho a acceder a los mismos.

DESCUENTO EN FARMACIA

Grupo Mok ofrece al Cliente a través de bono de descuento de hasta $15,000 pesos colombianos
para la compra de medicamentos en la red de farmacias/droguerias ALEMANA, INGLESA,
ANDINA Y LA BOTICA. Para acceder a este beneficio, el Cliente debe contar con una férmula
médica que justifique la compra de productos en la red de farmacias aliadas.

Condiciones adicionales del servicio:
Tras la solicitud y autorizacidn, el Cliente recibira el bono de descuento por correo electrénico,
el cual podra redimir en las farmacias/droguerias ALEMANA, INGLESA ANDINAY LA BOTICA, el
cual debera entregar o exhibir al momento de la compra de los medicamentos
Este bono solo sera valido para compras en las farmacias/droguerias autorizadas (ALEMANA,
INGLESA, ANDINAY LABOTICA) y esta sujeto a disponibilidad y condiciones especificas de cada
establecimiento
No aplica para domicilios o recoleccion de medicamentos.
Este servicio no opera por reembolso.
Aplica para compra presencial. No aplica para compras telefonicas ni virtuales.

CONDUCTOR PROFESIONAL
CITAS MEDICAS
Grupo Mok, a través de su red de proveedores, pondra a disposicion del Cliente conductores
profesionales para la conduccidn del vehiculo de propiedad del Cliente, Unicay exclusivamente
cuando se presente una situacién médica que inhabilite al Cliente para conducir. Este servicio
esta disefiado para ofrecer al Cliente asistencia de transporte eficiente dentro de las siguientes
condicionesy limitaciones.

Solicitudes y condiciones de uso:
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Para acceder a este Servicio, el Cliente o sus acompanantes (familiares o amigos) deben
acreditar la condicién médica que impide al Cliente conducir el vehiculo.

El servicio debe ser solicitado minimo con 6 horas de anticipacion a la hora de recogida.

El servicio aplica dentro de un radio de 35 km del casco urbano de los municipios y ciudades
descritas en el ambito territorial. La viabilidad del servicio sera confirmada segun la informacion
de destino proporcionada al momento de la solicitud y conforme a las limitaciones geograficas
especificadas.

El conductor se presentara en la direccién y hora previamente acordadas con el Cliente.

El conductor esperard un maximo de 15 minutos al Cliente en el lugar de recogida.

Si el Cliente no se presenta dentro del tiempo de espera estipulado, se notificara al Cliente
telefénicamente sobre el retiro del conductor, lo cual se considerard como un evento agotado.
Este servicio estd limitado a un solo trayecto desde un punto de origen hasta un punto de destino,
sin paradas ni estaciones intermedias durante el recorrido.

El trayecto debe ser de maximo 35 km dentro del casco urbano de las ciudades o municipios
definidos en el ambito territorial del servicio.

Elservicio no opera por reembolso, ya que se cuenta con una red de proveedores a hivel nacional
que cubre la totalidad del servicio.

No aplica para vehiculos con placa publica

No aplica para vans, furgones, microbuses, pesados o semipesados.

No aplica para motos, trimotos, piaggio, motocarros, triciclos motorizados, mototaxis.

Solo aplica para vehiculos livianos (automdviles) y camionetas.

No aplica para inhabilidad para manejar por consumo de alcohol.

Este Servicio Unicamente se prestara todos los dias en el horario de 5:00 a.m. a 8:00 p.m.

CONDUCTORELEGIDO

Grupo Mok, a través de su red de proveedores, pondra a disposicidn del Cliente conductores
profesionales para la conduccion del vehiculo de propiedad del Cliente. Este servicio esta
disefado para ofrecer al Cliente asistencia de transporte eficiente dentro de las siguientes
condicionesy limitaciones:

Solicitudes y condiciones de uso:

- Elservicio debe sersolicitado minimo con 6 horas de anticipacidn a la hora de recogida.

- Lacancelacion del servicio se debe dar con 4 horas de anticipacion. De no realizar la
cancelacién antes del tiempo indicado se considerara como un evento agotado.

- Solo podran movilizarse 4 personas + el conductor elegido.

- Los documentos del vehiculo deben encontrarse vigentes segun lo indica la
normatividad de transito.

- El servicio aplica dentro de un radio de 35 km del casco urbano de los municipios y
ciudades descritas en el ambito territorial. La viabilidad del servicio sera confirmada
segun la informacion de destino proporcionada al momento de la solicitud y conforme
a las limitaciones geograficas especificadas.

- El conductor se presentara en la direccién y hora previamente acordadas con el
Cliente.

- Elconductor esperara un maximo de 15 minutos al Cliente en el lugar de recogida.
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- Si el Cliente no se presenta dentro del tiempo de espera estipulado, se notificara al
Cliente telefénicamente sobre el retiro del conductor, lo cual se considerara como un
evento agotado.

- Este servicio esta limitado a un solo trayecto desde un punto de origen hasta un punto
de destino, sin paradas ni estaciones intermedias durante el recorrido.

- El trayecto debe ser de maximo 35 km dentro del casco urbano de las ciudades o
municipios definidos en el ambito territorial del servicio.

- Elservicionooperaporreembolso, yaque se cuenta con unared de proveedores a nivel
nacional que cubre la totalidad del servicio.

Condiciones adicionales
- No aplica para vehiculos con placa publica
- No aplica paravans, furgones, microbuses, pesados o semipesados.
- No aplica para motos, trimotos, piaggio, motocarros, triciclos motorizados, mototaxis.
- Solo aplica para vehiculos livianos (automaviles) y camionetas.
- No aplica para pago de parqueaderos, peajes, combustible u otros gastos.
- Este servicio se prestara en horario nocturno de 6:00 p.m. a 6:00 a.m.

e ASESORIA LEGAL TELEFONICA

Grupo Mok, a través de su red de proveedores, pondra a disposicion del Cliente los servicios
profesionales de los abogados designados por la empresa, para brindar asesoria legal en las
siguientes ramas del derecho:

- Derecho de familia
- Derecho penal

- Derecho laboral

- Derecho Civil

La Asesoria Legal no incluye la representacion juridica ni la elaboracién de documentos
juridicos tales como demandas, contestaciéon de demandas, derechos de peticién, acciones
de tutela, reclamaciones, ni la asistencia y defensa juridica en procesos judiciales.

Para acceder al servicio, el Cliente debera tener en cuenta lo siguiente:

- El servicio se prestara en el horario entre 7:00 a.m. y 7:00 p.m. de lunes a viernes, sabados
7:00 a.m. a2:00 p.m. No aplica para domingos ni festivos.

- Elservicio podra ser solicitado 24/7 por medio de la linea designada.

- Elservicio sera prestado por un abogado profesional.

- Laduracion de la Asesoria sera de 30 minutos.

- Elservicio sera programado de acuerdo a disponibilidad.

2.4. ATENCION DE EMERGENCIAS
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A continuacion, se especifican las condiciones para los Servicios de Atencion de Emergencias, los

cuales esta sujetos a los eventos, plazos para solicitar los servicios y topes maximos por evento
descritos en la SECCION 1. SERVICIOS. Se aclara que los Servicios de “Urgencia Dental” y “Gria”

podran ser usados por un afio desde elinicio de la vigencia de lo contrario, el Cliente no tendra derecho

a acceder al mismo.

e SERVICIOS DE URGENCIA DENTAL

Grupo Mok, a través de su red de proveedores, pondra a disposicion del Cliente el servicio de
atencién odontoldgica en caso de urgencia odontoldgica, exclusivamente en situaciones
derivadas de accidentes o enfermedades que requieran atencion inmediata las 24 horas del
dia, 7 dias a la semana.

El Cliente debera dirigirse a la IPS que le serd indicada por Grupo Mok, donde recibira la
atencion necesaria para resolver la urgencia odontoldgica. El servicio cubre Unicamente las
atenciones urgentes especificadas, y no incluye tratamientos preventivos ni estéticos.

El servicio de urgencia odontolégica cubre exclusivamente las atenciones relacionadas con
restauracion y endodoncia, limitandose a los siguientes procedimientos:

- Restauracion: i. Amalgamas (calza dental gris). ii. Resinas (calza dental blanca). iii.
lonémeros de vidrio (calza dental blanca).

- Endodoncia: i. Pulpectomias (retiro del nervio dental). ii. Recubrimiento pulpar directo
e indirecto (colocacién de proteccidn al nervio). iii. Pulpotomias (retiro parcial del
nervio dental). iv. Tratamientos de Endodoncia convencional: unirradiculares: dientes
con un conducto en la raiz, birradiculares: dientes con dos raices y dos conductos y
multirradiculares: dientes con mas de dos raices y mas de dos conductos
(tratamientos de conducto realizados por primera vez). v. Reimplante de diente
Avulsionado

Condiciones adicionales:

- No cubre los gastos de transporte hacia las instalaciones de la IPS indicada para la
atencion odontologica.

- Este servicio esta disefiado para atender urgencias odontolédgicas especificas y no
incluye tratamientos dentales preventivos o estéticos.

- El Usuario debe acudir a la IPS asignada para recibir la atencién adecuada dentro de
los parametros establecidos.

e GASTOS DE HOTEL EN CASO DE INHABITABILIDAD DE LA VIVIENDA POR EMERGENCIA

En caso de que, como resultado de los siguientes eventos, el inmueble donde el Cliente reside
quede en condiciones no habitables, Grupo Mok cubrira los gastos de hospedaje en un hotel,
bajo las siguientes condiciones estrictas:
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- Incendio y/o rayo, asi como los dafios derivados del humo generado por estos, y explosion
dentro o fuera de la vivienda.

- Danos por agua causados por la rotura accidental de tuberias internas, desbordamiento de
tanques o piscinas dentro de la vivienda, o que formen parte de la misma.

- Caida de aeronaves u objetos que caigan o se desprendan de las mismas.

- Impacto de vehiculos terrestres, siempre que no sean conducidos por el Cliente o personas
de su grupo familiar.

Condiciones adicionales:

- Los gastos de hospedaje hasta el tope méaximo por evento indicado en la SECCION 1.
SERVICIOS y tnicamente por el tiempo necesario para la reparacidn de la vivienda, con un
maximo de cinco (5) dias continuos de alojamiento

- Este auxilio de hospedaje solo se otorgara si la vivienda no puede ser habitada debido a los
danos causados por los eventos mencionados anteriormente, siempre y cuando, el Cliente
acredite haber utilizado el servicio de hospedaje para pasar la emergencia y entregue las
facturas de pago donde consten los valores pagados por ese concepto.

- Para acceder a este servicio el Cliente debera atender las indicaciones contenidas en la
SECCION 3. POLITICA DE REEMBOLSOS.

- Elservicio esta sujeto al cumplimiento de los requisitos establecidos y la validacion de que
los dafios a la vivienda son los que se describen en los eventos cubiertos. Cualquier otro tipo
de dafo o evento no estara cubierto por este servicio.

e GRUAEN CASO DE AVERIA DE AUTOMOVIL O MOTOCICLETA

Grupo Mok pondra a disposicion del Cliente, en caso de que el automdvil o motocicleta de su
propiedad no encienda por cualquier causa, el servicio de Grua, la cual se enviard al sitio donde
se encuentre el vehiculo, siempre y cuando, esté ubicado en el perimetro urbano de las
ciudades y municipios descritos en el Ambito Territorial, para transportarlo al lugar que el
Cliente indique, que, en todo caso, no podra superar una distancia maxima de 40 KM del
perimetro urbano.

2.5. SERVICIOS FUNERARIOS

Los Servicios Funerarios descritos a continuacion se prestaran en caso de fallecimiento del
Cliente, y seran proporcionados por empresas debidamente habilitadas para tal fin, las cuales
forman parte de la red de proveedores de Grupo Mok. Es requisito indispensable para acceder a
los servicios que al momento del fallecimiento el Cliente tenga mas de 19 aflos y menos de 65 afios
de edad.

En caso de que el Cliente cuente con servicios exequiales ofrecidos por un tercero, podra acceder
de manera individual a alguno de los servicios incluidos en este paquete, siempre y cuando el

monto de la cobertura no supere el tope maximo establecido.

Este servicio esta sujeto a las condiciones y limitaciones detalladas a continuacion:
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e AUXILIO POR REPATRIACION.

Corresponde a un reconocimiento en dinero hasta el tope maximo establecido en la SECCION 1.
SERVICIOS, en caso de que el fallecimiento del Cliente se produzca en el extranjero y el cuerpo
deba ser trasladado a Colombia repatriacion). En caso de que el costo de la repatriacidn se igual
o superior al tope maximo, no tendra derecho a acceder a los otros servicios funerarios. Para
hacer efectivo este auxilio, sera necesario acreditar documentalmente el proceso de repatriacion
y el costo total del traslado del cuerpo.

e TRAMITES LEGALES

El servicio de tramites legales en caso de fallecimiento, cubre exclusivamente la asistencia y
gestion de los tramites legales basicos derivados del fallecimiento del Cliente, tales como, la
asistencia para la obtencién y tramitacién del certificado de defuncién ante las autoridades
competentes, asi como las diligencias para la inhumacioén y cremacién. Este servicio no cubre
otros gastos legales adicionales, como honorarios de abogados particulares, procedimientos
judiciales o tramites relacionados con otras situaciones legales no directamente vinculadas al
fallecimiento.

e AUXILIO DE VELACION

El Auxilio por Velacion consiste en un reconocimiento en dinero hasta el tope maximo establecido
en la SECCION 1. SERVICIOS, por el valor efectivamente pagado por la velacién del Cliente. En el
caso de que el costo de la velacidn sea igual o superior al tope maximo, el Cliente no tendra
derecho a acceder a otros servicios funerarios adicionales. Para hacer efectivo este auxilio, sera
necesario presentar documentacién que acredite el costo total de la velacion.

e ARREGLO FLORAL

Grupo Mok, a través de su red de proveedores asociados, ofrecera un arreglo floral como parte
de los servicios funerarios. Este arreglo puede ser destinado a dos finalidades principales, segun
la necesidad del momento:

- Arreglo floral para el ataiad: Un arreglo floral de disefio especial, preparado para adornar
el ataud del difunto durante la velacién o el funeral. Este arreglo estara compuesto por
flores frescasyelegidas de acuerdo con las tradicionesy preferencias, con el fin de rendir
un homenaje respetuoso y significativo al ser querido fallecido.

- Arreglo floral de condolencias: Un arreglo floral destinado a expresar el pésame y apoyo
alafamiliay amigos del difunto. Este tipo de arreglo puede incluir una variedad de flores
como simbolo de respeto y solidaridad, y sera entregado a la familia en el lugar donde se
realice el servicio funerario.
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Los arreglos florales seran gestionados y entregados a través de la red de proveedores asociados
a Grupo Mok, asegurando que los productos sean de alta calidad y que se ajusten a los
estandares requeridos para cada tipo de servicio (ataud o condolencias). Los detalles
especificos del arreglo (tipo de flores, tamafio, y disefio) seran seleccionados en funcién de las
opciones disponibles en la red de proveedores.

2.6. ASISTENCIA EN VIAJE AEREO NACIONAL

Los Servicios de Asistencia en Viaje Aéreo Nacional descritos a continuacion se prestaran Unicay
exclusivamente si se presenta alguna situacion contemplada en el desarrollo de cada uno dentro
de los primeros 10 dias del viaje, siempre y cuando, el viaje sea aéreo,a un destino nacional
colombiano y haya realizado la compra de sus tiquetes aéreos con la Tarjeta Exito Mastercard
emitida por Compafiia de Financiamiento TUYA S.A. y el Cliente no se encuentre inmerso dentro de
alguna de las causales de EXCLUSION descritas en este numeral. Adicionalmente, el Cliente
debera informar a Grupo Mok, con una antelacién de 5 dias habiles anteriores al viaje, la fecha en
que viajaray el destino nacional, aportando los respectivos soportes (tiquetes aéreos).

e GASTOS MEDICOS POR ACCIDENTE O ENFERMEDAD NO PREEXISTENTE

En caso de que el Cliente sufra un accidente o enfermedad no preexistente, repentina, aguda e
imprevista durante un viaje en territorio nacional, tendra derecho a recibir atencion médica de
urgencia para estabilizar su condicién y permitir la continuidad de su viaje. Es fundamental entender
gue este servicio esta limitado a la atencién de la urgencia médica y no cubre tratamientos
definitivos ni prolongados, ni situaciones de enfermedades o condiciones preexistentes.

Alcances del servicio:

El servicio de atencién médica serd proporcionado bajo la autorizacion previa y evaluacién del
equipo médico de Grupo Mok, quien determinara la gravedad del incidente y las opciones de
tratamiento mas adecuadas, siempre dentro del marco de una atencion urgente. El objeto de este
servicio es estabilizar al Cliente para que pueda continuar con su viaje, sin sustituir los tratamientos
definitivos que puedan requerirse una vez regrese a su ciudad de origen.

Los siguientes servicios podran ser cubiertos, siempre y cuando sean autorizados por el equipo
médico de Grupo Mok:

- Atencidn por médicos especialistas, de acuerdo con la necesidad inmediata.

- Exdmenes médicos complementarios necesarios para diagnosticary tratar la urgencia.

- Seguimientosy controles médicos para evaluar la evoluciony la estabilidad del paciente.

- Intervenciones quirlrgicas: En el caso de emergencias quirdrgicas que no puedan ser
pospuestas hasta el regreso del Cliente a su ciudad de origen, el equipo médico de Grupo
Mok autorizara la intervencién inmediata. Si se determina que es posible trasladar al Cliente
asu ciudad de origen para recibir el tratamiento quirdrgico adecuado, Grupo Mok gestionara
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eltraslado, el cual debera ser aceptado por el Cliente, siempre que los médicos tratantes lo
consideren necesario para su recuperacion.

- Terapia intensiva y unidad coronaria: Si la naturaleza de la enfermedad o lesidn lo requiere,
el Cliente podra ser atendido en una unidad de terapia intensiva o en una unidad coronaria,
bajo la autorizacion del equipo médico de Grupo Mok. La decision de ingreso a estas
unidades sera tomada por los profesionales médicos basandose en la urgencia y gravedad
de la situacion.

Condiciones y Limitaciones:

Autorizacion previa: Todos los procedimientos, desde la atencién médica inicial hasta posibles
intervenciones quirldrgicas, deberan contar con la autorizacion expresa del equipo médico de
Grupo Mok. Esta autorizacién es fundamental para determinar el tipo de tratamiento y la extension
de la cobertura en cada caso.

Recomendacion importante: El Cliente debe aceptary seguir las indicaciones del equipo médico
de Grupo Mok en cuanto a la atenciony los traslados, para garantizar la mejor atencion posible en
situaciones de urgenciay asegurar que se pueda continuar con su viaje en las mejores condiciones
de salud posibles.

e COMPENSACION COMPLEMENTARIA POR PERDIDA DE EQUIPAJE EN TRANSPORTE AEREO

En caso de extravio de equipaje despachado en bodega durante un vuelo nacional, Grupo Mok
compensara al Cliente con un monto econémico hasta el limite indicado en la SECCION 1.
SERVICIOS, siempre y cuando se cumplan las siguientes condiciones:

- Notificacion inmediata: El Cliente debe notificar a la Central de Asistencia de Grupo Mok sobre el
extravio del equipaje antes de abandonar el aeropuerto donde se registro la pérdida. Ademas,
debe haber recibido y emitido el P.I.R. (Property Irregularity Report) o formulario de denuncia
correspondiente ante la aerolinea.

- Extravio en vuelo regular: El equipaje debe haberse extraviado durante el transporte en un vuelo
regular, operado por una aerolinea comercial.

- Equipaje despachado en bodega: El equipaje debe haber sido debidamente despachado en la
bodega del avidn, y no podra tratarse de equipaje de mano o no registrado.

- Periodo de extravio: La pérdida del equipaje debe haber ocurrido entre el momento en que el
equipaje fue entregado al personal autorizado de la aerolinea para ser embarcado y el momento
en que deberia haberse devuelto al pasajero al final del viaje.

- Responsabilidad de la aerolinea: La aerolinea debe haber reconocido su responsabilidad por la
pérdida del equipaje y debe haber abonado al beneficiario la indemnizacion prevista por ella

conforme a su politica de compensacion.

- Indemnizacion ofrecida por la aerolinea: En caso de que la aerolinea ofrezca al Cliente la opcion
de elegir entre recibir una compensacion econémica en dinero o uno o mas tiquetes aéreos como
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indemnizacion, Grupo Mok procedera a pagar la compensacion econémica una vez que el
beneficiario haya ejercido su opcion.

o CANCELACION DE VIAJE AEREO POR FUERZA MAYOR

Grupo Mok compensara al Cliente con un monto econdmico hasta el limite indicado en la
SECCION 1. SERVICIOS, por las penalidades que deba pagar por la cancelacion anticipada de un
viaje aéreo nacional, derivadas de penalidades por tiquetes aéreos, reservas en hoteles,
cruceros, la pérdida de excursiones programadas, el valor de boletos para shows y/o eventos
deportivos publicos.

Para hacer uso de este beneficio, el Cliente debera cumplir con las siguientes condiciones:

- Dar aviso a la Central de Servicios de Asistencias en un maximo de 48 horas luego de
ocurrido el evento que motivd la cancelacion.

- Presentar toda la documentacién que Grupo Mok requiera para evaluar la cobertura de
este Servicio, incluyendo, pero no limitando: documento donde se demuestre de forma
clara y fehaciente el motivo de cancelacion de viaje (informe médico, partida de
defuncién, entre otros), cartas de los respectivos prestadores del servicio, facturas,
recibos de pago.

- Encaso de cancelacion de un Viaje en Crucero Nacional el Cliente debera: Notificar de
inmediato su decisién a la naviera por escrito y obtener de ésta un comprobante que
indique en forma inequivoca la fecha de dicha notificacidn formal de la imposibilidad de
iniciar el viaje de crucero en el barco y fecha originalmente contratada. Ademas, obtener
de la naviera las Condiciones Generales de contratacion de cruceros, en donde se
indique claramente el procedimiento de aplicacion de las penalidades o clausulas
penales por cancelacion anticipada de un crucero contratado y totalmente pagado.
Obtenerde la naviera un comprobante que demuestre el monto de la penalidad aplicable
a su contrato de crucero en particulary el monto del reembolso si fuere el caso.

- Este Servicio no aplica cuando la cancelacidn del viaje obedezca a errores de emision
del organismo de viajes, ni cuando el proveedor hotelero, aerolinea o cualquier otro
operador turistico le ofrezca al Cliente la opcién de dejar abiertas las fechas,
reprogramar, crédito a favor, y entre otras soluciones, aun si el Cliente rechaza dicha
opcidn, no habra lugar a reembolso por gastos incurridos.

Para efectos de este Servicio se entienden como causas justificadas aquellas que se consideran
como fuerza mayor, las cuales se enuncian a continuacion:

- El fallecimiento, accidente o enfermedad grave no preexistente del Cliente o de un
familiar de primer grado de consanguinidad (padres, hijos, hermanos) o su cényuge.
Entendiéndose por enfermedad grave una alteracion de la salud que, a juicio del
Departamento Médico de la Central de Servicios de Asistencias, imposibilite al Cliente o
familiar para iniciar el viaje en la fecha contratada originalmente.

- En caso de hospitalizacion por diagndstico positivo de COVID-19 del Cliente,
acompafante de viaje o familiar de primer grado de consanguinidad (padres, hijos,
hermanos) o su cényuge.

- Laconvocatoria como parte o testigo ante alguna autoridad judicial.
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- Los dafos que, porincendio, robo, hurto o por la fuerza de la naturaleza en su residencia
habitual o empresa que los hagan inhabitables yjustifican ineludiblemente su presencia.

- Cuarentena médica debidamente justificada que obligue al Cliente a mantenerse dentro
de su ciudad de residencia.

- Despido laboral comprobado del Cliente, con fecha posterior a la contratacion del viaje.

- Convocatoria de emergencia para prestacion de servicio militar, médico o publico.

- Epidemia, catastrofes naturales o cenizas volcanicas.

- Convocatoria como miembro de mesa electoral en elecciones de Gobierno Nacional,
Departamental o Municipal.

- Recepcion por entrega en adopcién de un nifio.

- Atencion de emergencia por parto de la Cliente o de la cényuge o compaiiera
permanente del Cliente.

- Complicaciones del embarazo de la Cliente o de la conyuge o compafiera permanente
del Cliente, que a juicio del Departamento Médico de Grupo Mok, imposibiliten realizar
elviaje.

- Secuestro del Cliente o de algunos de los siguientes miembros del grupo familiar:
cényuge o compafiero permanente, padres, suegros, hijos, hermanos, nietos y cufiados
(la enumeracion es taxativa y no enunciativa), cuyo evento se haya producido dentro de
los 30 dias anteriores al inicio del viaje o de las conexiones del itinerario.

- Desastres naturales tales como temblor, terremoto, maremoto o tsunami, huracan,
ciclén tornado, inundaciones o vientos fuertes, que sucedan en la ciudad de residencia
del Cliente o en la ciudad de destino y que le impidan realizar el viaje y/o le impidan a
cualquier vuelo comercial arribar y/o despegar de la respectiva ciudad afectada.

- Sidentro de los 8 dias anteriores al inicio del viaje o de las conexiones del itinerario, el
Cliente o su acompafante pierden documentos que le imposibiliten iniciar o continuar
elviaje programado.

- Cambio de trabajo del Cliente presentando certificado de egreso e ingreso.

- Si el acompafante de viaje del Cliente, entendiéndose como tal(es) a la(s) persona(s)
gue compartan la misma habitacién de hotel o camarote de crucero con el Cliente, o
sea(n) familiar(es) de primer grado de consanguinidad (padres, hijos, hermanos) o
cényuge, se viese(n) obligado(s) a cancelar elviaje por alguna de las causas enumeradas
anteriormente.

EXCLUSIONES APLICABLES ATODOS LOS SERVICIOS DE ASISTENCIA EN VIAJE AEREO NACIONAL

Quedan expresamente excluidos de los Servicios de Asistencia en Viaje Aéreo Nacional los eventos
siguientes:

Enfermedades cronicas o preexistentes, definidas, o recurrentes, padecidas con anterioridad al
inicio de la vigencia del plan y/o delviaje, sean estas del conocimiento o no por el Cliente, asi como
sus agudizaciones, secuelas y consecuencias directas o indirectas (incluso cuando las mismas
aparezcan por primera vez durante el viaje).

Enfermedades, lesiones, afecciones o complicaciones médicas resultantes de tratamientos
efectuados o llevados a cabo por personas o profesionales no autorizados por el Departamento
Médico de la Central de Servicios de Asistencia de Grupo Mok, o exceptuandose lo determinado en
el punto precedente.

Los tratamientos homeopaticos, tratamientos de acupuntura, la quinesioterapia, las curas
termales, la podologia, manicura, pedicura, etc.
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iv. Las afecciones, las enfermedades o lesiones derivadas de su labor profesional, intento o accién
criminal o penal del Cliente, directa o indirectamente como peleas, rifias, flagelaciones, etc.

V. Tratamiento de enfermedades o estados patologicos producidos por la ingesta o la administracion
intencional de téxicos (drogas), narcéticos, alcohol, o por la utilizacion de medicamentos sin la
respectiva orden médica.

Vi. Gastos incurridos en cualquier tipo de ortesis, prétesis, incluidas las dentales, lentes, audifonos,
sillas de rueda, muletas, anteojos, etc.
Vii. Eventos ocurridos como consecuencia de simple entrenamientos, practicas sencillas o

participacién activa o no activa en competencias deportivas (profesionales o amateurs). Ademas
quedan expresamente excluidas las ocurrencias consecuentes a la practica de deportes peligrosos
o de riesgos o extremos incluyendo pero no limitando a: Motociclismo, Automovilismo, Boxeo, Polo,
Ski acuatico, Buceo, Ala Deltismo, Kartismo, Cuatrimotos, Alpinismo, Ski , Football, Boxeo,
Canotaje, Parapente , Kayak, Badminton, Basquet ball, Voleibol, Handball, karate do, Kung fu, Judo,
Tiro con arco, Tiro fusil, Tejo, Rappel, Buceo, Torrentismo, Montafiismo, Escalada, Puenting,
Atletismo, Ciclismo, Luge Espeleologia, Skeleton, la Caza de animales, Bobsleigh, etc., y otros
deportes practicados fuera de pistas reglamentarias y autorizadas por las respectivas federaciones
de deportes.

viii. Los partos, estados de embarazo, controles ginecoldgicos, examenes relacionados con los mismos.
Los abortos, o las pérdidas cualquiera sea su etiologia u origen. Asimismo, todas las complicaciones
resultantes y después del embarazo.

iX. Todo tipo de enfermedades mentales.

X. Afecciones, enfermedades o lesiones derivadas del consumo de bebidas alcohélicas de cualquier
tipo.

Xi. El Sindrome de inmunodeficiencia adquirida (SIDA) y virus de inmunodeficiencia humana (VIH) en
todas sus formas, secuelas y consecuencias. Las enfermedades venéreas y/o en general todo tipo
de prestacion, examen y/o tratamiento que no haya recibido la autorizacién previa de la Central de
Servicios de Asistencia.

Xii. Los Eventosy las consecuencias de desencadenamiento de fuerzas naturales, tsunamis, temblores,
terremotos, sismos, tormentas, tempestades, huracanes, ciclones, inundaciones, eventos de
radiacion nucleary de radioactividad, asi como cualquier otro fendmeno natural o no, con caracter
extraordinario o evento que, debido a sus proporciones o gravedad, sea considerado como desastre
nacional regional o local o catastrofe.

Xiii. El suicidio, o el intento de suicidio o las lesiones infringidas a si mismo por parte del Cliente y/o su
familia, asi como cualquier acto de manifiesta irresponsabilidad o imprudencia grave por parte del
Cliente.

Xiv. Los Eventos como consecuencia de actos de guerra, invasion, actos cometidos por enemigos
extranjeros o nacionales, terrorismo, hostilidades u operaciones de guerra (sea que haya sido
declarada o no la guerra) guerra civil, rebelion, insurreccion o poder militar, naval o usurpado, la
intervencion del Cliente en motines, manifestaciones o tumultos que tengan o no caracter de guerra
civil, o sea que la intervencion sea personal o0 como miembro de una organizacién civil o militar;
terrorismo u otra alteracion grave del orden publico.

XV. Los actos malintencionados y/o de mala fe de parte del Cliente o de su Derechohabiente.

xvi.  Los examenes médicos de rutina, los examenes de laboratorio para chequeos médicos, los
examenes de diagnostico y o de controles, examenes de laboratorio o radioldgicos o de otros
medios, cuya finalidad es la de establecer si la enfermedad o dolencia es una preexistencia o no,
tales como los examenes de radiologia, el doppler, las resonancias magnéticas, tomografias,
ultrasonidos, imagenes, scanner de toda indole, etc.

Xvii. Gastos correspondientes a transportes publicos o privados o desplazamientos pagados por el
Cliente desde su hotel o lugar donde esté hasta el centro hospitalario, o centro médico, o consultorio
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del médico. A menos que dichos gastos hayan sido expresamente autorizados en forma escrita o
verbal por la Central de Servicios de Asistencia.

Xviii. Las enfermedades derivadas o debidas o consecuentes de las deformaciones congénitas conocidas
o no por el Cliente.

XiX. Lesiones o accidentes derivados de accidentes aéreos en aviones no destinados ni autorizados
como transporte publico, incluyendo los vuelos fletados particulares.

XX. Afecciones, enfermedades o lesiones derivadas directa o indirectamente de rifia o peleas (salvo que
se tratase de un caso de legitima defensa comprobada con reporte policial), huelga, actos de
vandalismo o tumulto popular en que el Cliente hubiese participado como elemento activo. El
intento de o la comisién de un acto ilegal y, en general, cualquier acto doloso o criminal del
Beneficiario, incluido el suministro de informacion falsa o diferente de la realidad.

XXi. Enfermedades endémicas, pandémicas, o epidémicas. Las asistencias por estas enfermedades en
paises con o sin emergencia sanitaria en caso de que el Beneficiario no haya seguido las sugerencias
y/o indicaciones sobre restricciones de viaje y/o tratamiento profilactico y/o vacunaciones
emanadas de autoridades sanitarias. A excepcion del coronavirus SARS - Cov 2 (Covid 19)
Declarado por la OMS como pandemia.

XXii. Cualquier gasto o asistencia médica que no haya sido previamente consultado y autorizado por la
Central de Servicios de Asistencia de Grupo Mok.
XXiii. Las enfermedades, o indisposiciones resultantes de trastornos del periodo menstrual en las

mujeres, como adelantos o retrasos, asi como sangrados, flujos y otros.

XXiv. Enfermedades Hepaticas, como Cirrosis, Abscesos y otros.

XXV. Examenes y/u hospitalizaciones para pruebas de esfuerzo y todo tipo de chequeos preventivos.

XXVi. Cualquier tipo de hernias y sus consecuencias.

XXVil. Secuestro o intento de secuestro.

XXViii. Riesgos profesionales: Si el motivo del viaje del Cliente fuese la ejecucion de trabajos o tareas que
involucren un riesgo profesional, asi como las lesiones clasificadas como lesiones por esfuerzos
repetitivos, enfermedades osteomusculares relacionadas al trabajo, lesién por trauma continuado
o continuo, etc., o similares, tanto como sus consecuencias post tratamiento inclusive quirdrgicos
en cualquier tiempo.

XXiX. Lesiones de conductor o pasajero por el uso de cualquier tipo de vehiculos, incluidos bicicletas,
motocicletas y velomotores sin licencia de conducir, o sin casco, o sin seguros contratados.

XXX. No se brindarad asistencia de ningun tipo al Cliente en situacidn migratoria o laboral ilegal
(incluyendo trabajo no declarado en el pais desde donde se requiere la asistencia, o a estudiantes
sorprendidos trabajando en pais extranjero sin la respectiva autorizacion de las autoridades
locales).

XXXI. Costos por fisioterapias referidas para el tratamiento de dolencias relacionadas a accidentes
laborales, tareas repetitivas o enfermedades cronicas y/o degenerativas de los huesos o musculos.
Las fisioterapias se cubriran Unicamente en caso tal que la dolencia haya sido ocasionada por un
accidente no laboral bajo autorizacion previa del Departamento Médico de la Central de Servicios
de Asistencia en caso tal que se determine que con las mismas el pasajero podra mejorar su
condicién actualy bajo ningln motivo, podra exceder las diez (10) sesiones.

SECCION 3. POLITICA DE REEMBOLSOS

3.1. Alcancey definicion de Reembolso
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Se entiende por Reembolso el pago realizado al Cliente por los Servicios ejecutados por Terceros,
debido a que, teniendo derecho a acceder al Servicio, Grupo 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 Grupo Mok no pueda prestar el Servicio directamente o a través de su red de proveedores.

c) Que elvalor del Servicio a Reembolsar sea igual o inferior al Tope Maximo por evento. Si el valor es
superior Grupo Mok no estara obligado a prestar el Servicio, sin embargo, de forma excepcional y
con autorizacion expresa, podra realizar el reembolso hasta el tope maximo por evento y el Cliente
debera asumir la diferencia.

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

A pesar de lo anterior, Grupo 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.

3.2. Procedimiento de Autorizacién del Servicio por un Tercero y Reembolso
Para tener derecho al reembolso, el Cliente debera seguir el siguiente procedimiento:

Primero. Comunicarse con Grupo Mok via telefonica a cualquiera de los numeros indicados en este
condicionado, suministrar toda la informacién que se requieray solicitar la autorizacién para la
realizacion del Servicio por un Tercero.

Segundo. Obtener la Autorizacidn por parte de Grupo Mok, la cual tendra una vigencia improrrogable
de 30 dias calendario.

Tercero. Gestionar larealizacion 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 electrénico a la direccidn que le sea informada por Grupo Mok,
los siguientes documentos:

- Soportes de pago (factura o documento equivalente) de los Servicios realizados por el Tercero.
- Certificacion debancaria del producto financiero
- Formato de solicitud de reembolso.

Si el Cliente no solicita el reembolso dentro de los 45 dias calendario después de realizado el
Servicio, el caso se cerraray no se otorgara el reembolso.
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SECCION 4. SOLICITUD DE SERVICIO

4.1. Lineas de atencion para solicitar el Servicio

En caso de que el Cliente requiera una Servicio y antes de iniciar cualquier accién, deberd comunicarse
via telefénica para solicitar el Servicio respectivo a las siguientes lineas de atencion, las cuales estaran
disponibles las 24 horas de los 365 dias del afio:

* Linea gratuita nacional 018000160013
* Lineas en Medellin 6042013011 - 6042043962

4.2. Informacion para solicitar Servicio

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

- Numero de identificacion y nombre del Cliente.

- Numero telefénico de contacto.

- Servicio que precisa

- Lugardonde se encuentra

- Demasinformacion necesaria de acuerdo con el servicio.

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

4.3. Verificaciony ejecucion del Servicio

GRUPO MOK verificara si el Cliente tiene derecho a recibir el Servicio solicitado, lo cual serd informado
al Cliente inmediatamente.

En caso de que el Cliente tenga derecho al Servicio solicitado, Grupo Mok prestara el Servicio de
conformidad con los términos y condiciones descritos en las Secciones anteriores.

En caso de que el Cliente, no tenga derecho al Servicio solicitado o esté fuera del Ambito Territorial,
Grupo Mok no estara obligado a prestarlo ni asumira responsabilidad o gasto alguno relacionado ese
Servicio.

Salvo que se indique lo contrario para un servicio especifico, cuando el Servicio requerido supere el
Tope Maximo por evento, antes de prestar el Servicio, se deberan seguir los pasos establecidos en el
“Procedimiento en caso de que el Servicio solicitado supere el Tope Maximo por evento” que se
describe en este condicionado.

4.4. Lineas de servicio atencion al cliente
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Para solicitar informacién, entablar una peticion queja o reclamo o para solicitar la cancelacién del
Servicio, el Cliente debera comunicarse en el horario de 7 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 cancelacidn de servicio, deben ser
presentadas por escrito. Los canales disponibles para esta presentacion son correo electrénico
asistenciastuya@grupomok.com.co o entrega fisica en nuestras oficinas. La informacién minima
requeridaincluye:

Nombre completo del solicitante.
Documento de identidad.

Direccion de contacto.

Correo electronico.

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

La PQR sera respondida 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 o no se comprende claramente su finalidad, se
devolvera al solicitante para que la corrija 0 aclare dentro de los diez (10) dias siguientes. Sino 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 Tope Maximo por evento.

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

Primero. Grupo Mok informara previamente al Cliente, por cualquier medio de comunicacion, el valor del
Servicio y el excedente respecto del Tope Maximo por evento.

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 a la Persona
Natural o Juridica que Grupo Mok le indique 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.

Cuarto. Salvo estipulacion en contrario en un servicio especifico, para estos casos, el Cliente podra
solicitar a Grupo Mok que un Tercero realice el Servicioy, posteriormente, solicitar el reembolso,
siguiendo el procedimiento de Autorizacion del Servicio por parte de un Tercero y Reembolso. La
decisién de Grupo Mok de aprobar o denegar esta solicitud sera a su discrecion.
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SECCION 5. 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:

- Ambito Territorial: Corresponde a la delimitacion territorial en la cual Grupo Mok prestara los Servicios.

- Beneficiario: Entiéndanse como beneficiarios los familiares del Cliente que se encuentren dentro del
primer grado de consanguinidad y/o afinidad, es decir, los padres, hijos, conyuge, hijos del cényuge y
suegros.

- 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, que para efectos de este
condicionado seré el titular de la tTarjeta Exito Mastercard emitida por Compafiia de Financiamiento
TUYAS.A.

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

- Dolor dental agudo: Dolor intenso y persistente que no se puede controlar con analgésicos comunes.
Puede ser causado por infecciones, caries profundas, abscesos o inflamacion de las encias.

- Eventos: Entiéndase por Eventos el numero de veces que el Cliente accede a los Servicios, durante toda
la vigencia establecida en este condicionado.

- Fuerza Mayor: Se refiere a aquellas situaciones imprevistas o 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.

- Plazo para utilizar los servicios: Es el término durante el cual el Cliente podra acceder a los servicios,
hasta el tope de eventos. El Cliente perdera el derecho a acceder a los servicios una vez cumplido el
plazo estipulado.

- Primer grado de consanguinidad y/o afinidad: Son los familiares del Clientes correspondientes a los
padres, hijos, cdnyuge, hijos del cdnyuge 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 GRUPO MOK directamente o a través de su red
de proveedores, siempre y cuando se cumplan las condiciones de procedencia de éste.

- Servicios: Son los servicios que prestarda GRUPO MOK COLOMBIAS.A.S., directamente o a través de su
red de proveedores, delimitados a las condiciones que se describen en este documento y al nimero de
Eventos y Tope Maximo por evento establecidos en el recuadro anterior.

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

- Tope Maximo por evento: Corresponde al costo maximo de los Servicios por cada evento. Si el valor de
la prestacion del Servicio excede el Tope Maximo por evento se seguiran los pasos indicados en el
“Procedimiento en caso de que el Servicio solicitado supere el Tope Maximo por evento” incorporado
en este condicionado.

- Trauma o lesion dental: Incluye fracturas, luxaciones (desplazamientos) o avulsiones (pérdida
completa) de dientes debido a accidentes o golpes. Estos casos requieren atencion inmediata para
salvar el diente o tratar las fracturas de manera adecuada.

- Urgencia odontolégica: Entiéndase para efectos de este condicionado como una situacién dental que
requiere atencion inmediata debido a un dolor agudo, un trauma, una infeccién o una complicacién que
pueda empeorar rapidamente si no se trata de forma urgente.

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