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Your life. Our world

PROGRAMA VACACIONES TERCERA EDAD 19°, 20° TEMPORADA:
LOTE 1 ID: 1591-3-LR19

ASISTENCIA EN VIAJE.

“PARA PASAJEROS QUE VIAJEN EN PAQUETES NACIONALES DEL PROGRAMA VACACIONES TERCERA
EDAD, RESPECTO DE TODOS Y CADA UNO DE LOS CLIENTES DEL PROGRAMA, AUN CUANDO
PRESENTEN ALGUNA PREEXISTENCIA INCLUYENDO AQUELLOS EXTRANJEROS QUE HAGAN USO DEL
PROGRAMA EN CALIDAD DE ACOMPANANTES Y/O EN EL MARCO DE LOS CONVENIOS SUSCRITOS POR
SERNATUR”
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Santiago, 26 de marzo de 2019

Sefor

Rafael Novoa Arrevola
Gerente General
Novojet Chile LTDA.
Presente

Somos Especialistas Internacionales de Servicios de Asistencia y Riesgos Especiales, destacandonos en el
mercado por la diversidad de productos e incansable espiritu de adaptacion a las necesidades de nuestros clientes,
liderado bajo un esquema de calidad en la atencion, solucién oportuna y eficiencia, contando con una amplia red de
proveedores a nivel nacional e internacional, recursos tecnoldgicos y humanos capaces de atender las exigencias
presentadas.

Con este propdsito, se establece un compromiso de mejorar continuamente la eficiencia y eficacia de su sistema de
gestion de la calidad focalizado en la satisfaccion del cliente y trabajar con un equipo continuamente capacitado que
nos posicione como una empresa experta en dar solucién a personas

Formamos parte del GRUPO MAPFRE, grupo empresarial espafiol independiente que desarrolla actividades
aseguradoras principalmente en Europa y América Latina, mercados en los que es una de las corporaciones
lideres.

Magnitudes basicas

46 Centrales de Asistencia.

95 operadores, de los cuales 50 son multilingues
190.000 prestadores de servicios a nivel mundial
6.000 asistencias mensuales a nivel mundial

Més 120 millones de beneficiarios a nivel mundial
Nivel de servicio del 90%

Niveles de abandono menores al 5%

Nuestro Compromiso

El firme compromiso por ofrecerles un excelente servicio, por ello nuestro principal capital es el capital humano.
Con el soporte y plataformas tecnoldgicamente avanzadas, contamos con una amplia red de colaboradores y
corresponsales en el mundo, expertos empleados altamente calificados, capacitados y multilingiies, con capacidad
de atencion y respuesta, sumados a los amplios conocimientos en materia de servicios de asistencia.


http://www.mapfre.com/
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SERVICIOS ASISTENCIA EN VIAJE

TRASLADO SANITARIO DEL PASAJERO EN CASO DE ENFERMEDAD O ACCIDENTE:

Sur Asistencia se encargara de todos los gastos de traslado incluso bajo vigilancia médica, si fuera necesaria, hasta
el centro de salud mas cercano (hospital, clinica, posta, etc.) y regreso al hotel o establecimiento de alojamiento.
Esto incluye un nuevo traslado hacia el centro hospitalario de mayor complejidad més cercano y que cuente con la
competencia técnica médica al caso, en la eventualidad de que el centro donde primariamente fue derivado el
afectado no cuente con los recursos técnicos médicos para dar solucion 6ptima al problema de salud en cuestion.
Todos los traslados seran realizados bajo supervision médica (si procede) y en el medio mas adecuado a cada
caso dependiendo de su gravedad, en caso de enfermedad o accidente grave que exija una consulta médica
inmediata, no pudiendo esperar a la visita médica ordinaria. El traslado sanitario otorgado por este producto se
realizara las veces que sea necesario de acuerdo a las indicaciones médicas que lo acrediten.

Limite: Hasta el centro médico mas cercano del lugar de ocurrencia y regreso al hotel o establecimiento de
alojamiento.

En general, queremos evitar que los hospitales locales quieran evitar la atenciéon de un paciente que no es de su
region.

DIETA HOSPITALIZACION DEL PASAJERO:

En caso de hospitalizaciéon del Pasajero debido a accidente o enfermedad, Sur Asistencia abonara los
correspondientes gastos extraordinarios por concepto de dietas producidas por esa hospitalizacion.
Dieta del Pasajero: Se entiende por este concepto, gastos de:

Dia Cama, hospitalizacién, medicamentos, examenes, comidas, Honorarios Médicos.

Nota: Para entregar esta cobertura hay dos opciones; Si el Pasajero se hospitaliza en una institucion que tenga
convenio con Sur Asistencia, esta Ultima enviard una autorizacion que garantizard la dieta hasta los montos
expresados anteriormente, siempre en el entendido que éstos montos son complementarios a su Isapre o Fonasa,
debiendo el Pasajero cancelar lo correspondiente a él. La otra opcion es cuando el lugar donde se hospitaliza el
Pasajero no tiene convenio con Sur Asistencia: en este caso el Coordinador Regional activa el servicio indicando a
Sur Asistencia que el Pasajero se hospitalizara en determinada instituciéon y que posteriormente reembolsara los
gastos, bajo las mismas condiciones anteriores. En este caso, el Pasajero debe entregar los siguientes documentos
para solicitar el reembolso: carta explicativa del caso, certificado médico con el diagndstico, documentos (boletas,
bonos, reembolso Isapre) en original o fotocopia ante notario. Los reembolsos seran cancelados dentro de los 30
dias corridos desde la fecha de entrega de la documentacion completa a Sur Asistencia.

Limite: UF 2,0.- diarios con un méaximo de 2 dias.

RETORNO DEL PASAJERO A SU LUGAR DE RESIDENCIA HABITUAL O AL HOSPITAL MAS CERCANO EN
CASO DE ENFERMEDAD O ACCIDENTE:

Sur Asistencia se encargara de los gastos de traslado bajo vigilancia médica, si procede, y por el medio mas
adecuado a cada caso cuando la gravedad lo exija y siempre a criterio del grupo médico de Sur Asistencia. Seran
por cuenta de Sur Asistencia los gastos de traslado desde el hospital u hotel hasta el domicilio del pasajero o de un
familiar de primer grado de consanguinidad, u hospital méas cercano a su lugar de residencia, cuando se prevea una
larga hospitalizacién.

En todos los casos se utilizara el medio de transporte mas adecuado con el pasajero en condiciones estables y
siempre y cuando el riesgo del eventual traslado no supere a la beneficencia de no realizarlo, asumiendo en todo
instante la responsabilidad médico legal del mismo el médico tratante que solicita el traslado hacia otro centro
médico y/o domicilio.

Nota: En caso de gravedad o que se requiera por orden médica, el coordinador regional debera enviar certificado
médico en que indique la posibilidad o necesidad de enviar al pasajero a su lugar de residencia habitual o al
hospital méas cercano a su residencia habitual.

Limite: llimitado.
Se excluye Avién Ambulancia
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REEMBOLSO DE GASTOS MEDICOS POR ENFERMEDAD Y LESION A CAUSA DE UN ACCIDENTE,
PRODUCIDOS A CONSECUENCIA DEL VIAJE:

Sur Asistencia reembolsara al pasajero los gastos por enfermedad, y por lesién a causa de un accidente producidos
a consecuencia del viaje (se excluyen atenciones de tratamientos dentales, sélo se incluye la primera atencion de
urgencia asociada al dolor en destino a causa de un accidente), en exceso del sistema de salud que posea: Isapre,
Fonasa, Seguros Complementarios, u otros.

Limite por enfermedad: Hasta UF 22,7.-
Limite por lesién a causa de un accidente: Hasta UF 34,18.-

En el caso que existan complicaciones posteriores, en el origen, derivadas de alguna enfermedad o lesion
accidental producidas a consecuencia del viaje, Sur Asistencia las contemplara dentro de los topes indicados
anteriormente. En el caso de complicaciones en la recuperacion a causa de una enfermedad preexistente Sur
Asistencia se compromete a un maximo de 5 sesiones (curaciones) o hasta el limite por lesion a causa de un
accidente.

La determinacion final de que, si realmente corresponde a una complicacion derivada de un accidente o
enfermedad sufrida durante el viaje, corresponde al departamento médico de Sur Asistencia, previo andlisis de los
informes médicos presentados, tanto de la activacién del evento mismo en viaje (requisito basico), como de
informes de la evolucién y complicaciones posteriores.

De no existir hospitalizacion la Asistencia en Viaje tiene el siguiente servicio en consultas médicas, honorarios
médicos (pago de bono de atencién con el médico especialista), tratamientos de rehabilitacion (con un tope de 10
sesiones de Kinesiterapia), yeso (o bota ortopédica) y cambio del mismo si fuera necesario, remedios, radiografias
y exdmenes de control, reiterando que quedan excluidas estas prestaciones en cualquier tipo de hospitalizacion, la
cual esta contemplada en la clausula DIETA DE HOSPITALIZACION DEL PASAJERO.

Cuando el Pasajero no cuente con Sistema de Salud (Isapre o Fonasa) se aplicara como deducible la cobertura de
Fonasa nivel C, para lo cual, al recibir Sur Asistencia los documentos, tomara contacto con el Centro Médico en el
cual se realiz6 la atencidn. Siempre dentro de los limites estipulados.

Nota: Quedan excluidas las protesis u ortesis internas o externas incluyendo, pero no limitado a: prétesis dentales,
audifonos, anteojos, muletas, férulas, nebulizadores, respiradores, etc.) En caso de procedimientos, cirugias u
hospitalizaciones.

Estan también excluidas todas las enfermedades psicolégicas mentales y/o afines, asi como sus consecuencias.

REPATRIACION DEL PASAJERO POR FALLECIMIENTO:

En caso de fallecimiento del pasajero, Sur Asistencia se hara cargo de la organizacion de traslado del cuerpo hasta
el lugar de inhumacion, haciéndose cargo de los gastos del mismo.

Nota: el coordinar regional debera enviar a Sur Asistencia el informe de defuncién efectuado por el médico, para
efectuar la repatriacion del fallecido.

Limite: llimitado.

GASTOS DE FERETRO EN CASO DE FALLECIMIENTO DEL PASAJERO:

Se reembolsaran los gastos correspondientes al féretro del pasajero en caso de fallecimiento del mismo durante el
viaje.

Nota: Sur Asistencia se hara cargo de gestionar con la funeraria directamente para el pago del féretro o en caso de
demora a esta solicitud, Novojet Chile Ltda. Procedera a depositar el costo del féretro, para posteriormente se
reembolse a Novojet Chile Ltda. por parte de Sur Asistencia.

Sur Asistencia se hara cargo del costo de la Inyeccién de conservacion, para el traslado del cuerpo de la persona
Fallecida.

Limite: Hasta UF 22,7.-
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ENVIO DE FAMILIAR POR HOSPITALIZACION DEL PASAJERO:

En el caso que el pasajero requiera una hospitalizacion superior a 5 dias por enfermedad grave o accidente, Sur
Asistencia se hara cargo de los gastos de traslado de un familiar para acompafiarlo en el destino y posteriormente
su regreso al lugar de origen del viaje sin que se considere como este familiar a la persona que acompaiia al
pasajero en el mismo viaje.

Los gastos que cubre Sur Asistencia son el traslado del familiar del pasajero al lugar de hospitalizacion y la dieta del
familiar, de acugrdo a lo que se indica en la clausula: “DIETA DE FAMILIAR ACOMPANANTE POR
HOSPITALIZACION DEL PASAJERO”.

Nota: El coordinador regional deber& enviar a Sur Asistencia un certificado médico en que indique que el pasajero
hospitalizado se encontrara en ésta situacion por mas de 5 dias, con éste documento Sur Asistencia procedera a
enviar al familiar al destino por el medio mas adecuado.

Limite: llimitado dentro de Chile, incluye Tacna (Peru).

DIETA DEL FAMILIAR DEL PASAJERO EN CASO DE HOSPITALIZACION DEL PASAJERO:

En aplicacion de la clausula anterior, Sur Asistencia abonara los correspondientes gastos en concepto de dietas
producidas por la estancia del familiar acompafante del pasajero hasta: UF 1,7 diarios con un maximo de 5 dias.
La dieta del familiar se refiere Gnicamente a la noche del hotel (si la noche del hotel incluye desayuno, también
estaria cubierto).

El familiar podria alojar en los establecimientos en convenio con Sur Asistencia o reembolsar posteriormente los
gastos incurridos. De escoger el familiar otro hotel, los documentos para solicitar el reembolso seran:

- Boletas originales del hotel, siempre el plazo para pago de reembolsos es de 30 dias corridos desde la fecha de
entrega de la documentacion completa a Sur Asistencia.

ENVIO DE UN FAMILIAR EN CASO DE FALLECIMIENTO DEL PASAJERO:

En el caso de fallecimiento del pasajero, Sur Asistencia se hara cargo de los gastos de traslado de un familiar hasta
el lugar donde se encuentre el pasajero.

Este familiar es distinto a su posible acompafiante en el viaje y el objetivo es para acompafiar al pasajero desde el
lugar donde se encuentre para posteriormente acompafiarlo en su regreso al lugar de residencia del pasajero.

Limite: llimitado dentro de Chile, Tacna (Peru).

REPATRIACION DEL ACOMPANANTE Y DEL FAMILIAR EN CASO DE FALLECIMIENTO DEL PASAJERO:
Si el beneficiario hubiera viajado con un acompafiante, Sur Asistencia abonara los gastos de regreso de dicha
persona, del familiar (en el caso de aplicar) para que regresen conjuntamente con el pasajero.

Repatriacion: Trasladar al pasajero (titular y/o acomparfiante y/o familiar) al lugar de inhumacién del pasajero, ya
sea por enfermedad, accidente o fallecimiento, segln corresponda.

Limite: llimitado dentro de Chile, Tacna (Peru).

ASISTENCIA 24 HORAS:
Sur Asistencia pone a disposicion del Pasajero un servicio de asistencia 24 horas donde se puede remitir en caso
de necesitar los servicios amparados por este producto.

Los beneficiarios del programa dispondran de un servicio de llamado gratuito al nimero 800 33 03 03 del cual
podran acceder desde cualquier teléfono fijo desde el territorio nacional.

Adicionalmente se pone a disposicién el nUmero 56-2-23407970 donde se podran realizar las llamadas a cobro
revertido desde el territorio nacional y también para llamadas internacionales.

En el caso que el beneficiario del programa, el familiar o el encargado de grupo no logre comunicarse con los
nimeros de teléfonos indicados, Sur Asistencia pone a disposicion los nimeros de teléfono mévil de los
Encargados de Asistencias: 56-8-3612527 / 56-9-5413743.

Es indispensable activar la asistencia al momento de la ocurrencia de cada evento para poder asistir al pasajero,
acompafiante y/o familiar en el momento que lo necesite. Activaciones posteriores o reembolsos no seran
considerados para la aplicacién de los servicios.

Limite: llimitado las 24 horas del dia.
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ASISTENCIA POR ENFERMEDADES PREEXISTENTES Y/O CRONICAS:

Posee Asistencia Médica por Preexistencia Enfermedad hasta UF 2,5 que contempla atencion de urgencia y/o
examenes primarios, complementarios a su sistema de salud.

Se excluyen enfermedades Catastroficas y de Alto Costo.

Limite: Hasta UF 2,5

SERVICIOS ADICIONALES INCLUIDOS COMO MEJORAS

LOCALIZACION DE EFECTOS PERSONALES:

Sur Asistencia S.A. asesorara al pasajero para la denuncia del robo o extravio de su equipaje y efectos personales
y colaborara en las gestiones para su localizacion.

En caso de recuperacion de dichos bienes, Sur Asistencia S.A. se encargara de su envio hasta el lugar del viaje
previsto por el beneficiario o hasta su domicilio habitual, es decir, en el caso que el equipaje apareciera, Sur
Asistencia lo enviara al lugar donde el pasajero se encuentre (domicilio o lugar de alojamiento en el viaje).

Limite: llimitado.

ORIENTACION LEGAL TELEFONICA EN CASO DE EXTRAVIO DE DOCUMENTOS:
Orientacidn y apoyo para la realizaciéon de tramites a efectuar en caso de extravio de documentos.

Limite: llimitado.

SUMINISTRO DE FONDOS EN CASO DE EXTRAVIO O ROBO DE EQUIPAJE:

Suministro de fondos en caso de extravio y robo de equipaje del pasajero siempre y cuando el extravio o robo de su
equipaje haya acontecido en los medios de transporte oficiales del programa vacaciones tercera edad o bien haya
acontecido dentro del hotel oficial del programa vacaciones tercera edad o en los tours.

Equipaje: Se entiende por equipaje aquellos articulos portados, destinados para el viaje, tales como: ropa, articulos
de aseo, calzados y maquina fotogréfica; excluyendo articulos electronicos, remedios, protesis y ortesis de
cualquier tipo (lentes, audifonos, etc.). No se reembolsaran joyas ni dinero. El extravio y/o robo de equipaje puede
ser total o parcial.

Para hacer vdlida esta cobertura, se debe presentar un certificado del proveedor (medio de transporte, -en el caso
aéreo: formulario P.I.R. Property Irregulary Report-, establecimiento hotelero o tour o en su caso el coordinador
regional o responsable del tour) donde quede constancia de la existencia del equipaje y su pérdida, una constancia
del hecho ante carabineros y un listado de contenido valorizado total o parcial de los articulos perdidos.

Limite: UF 4,55.-

MEDIPHONE
El origen de este servicio nace de la necesidad de poder disponer de un médico al otro lado del teléfono de forma
inmediata, que nos permita aclarar o asesorar cualquier duda médica que tengamos.

El servicio de Mediphone es la conexion telefénica con un médico a cualquier hora del dia para que oriente al
encargado de Novojet Ltda. ante cualquier consulta médica. El servicio de informacion es proporcionado por
médicos de Sur Asistencia S.A. Este servicio es de caracter informativo por lo que no reemplaza la consulta de un
médico:

- Consultas sobre urgencias médicas y primeros auxilios:
Orientado a responder las inquietudes relacionadas con las principales urgencias médicas y procedimientos de
primeros auxilios.

- Informacién sobre medicamentos:
Orientado a responder consultas acerca del uso de medicamentos, como por ejemplo, reacciones adversas a la
medicacion, efectos secundarios, contraindicaciones, entre otros.

- Consulta sobre evolucién de tratamientos:

Consultas acerca de las inquietudes que surjan en torno a un tratamiento médico en curso. Esta prestacion es de
caracter referencial y en ninglin caso reemplaza la consulta con el médico tratante.

- Informacién sobre centros de la red médica publicay privada:

A través de una llamada telefénica el beneficiario podra acceder a toda informacion disponible en Sur Asistencia
S.A. acerca de los principales servicios de atencidon médica tanto publicos como privados. Se entregara informacion
referente a teléfonos, direcciones y horarios de las principales clinicas, centros médicos y dentales del pais.

6
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- Informacién sobre Farmacias:

Sur Asistencia S.A. dispondra durante las 24 horas del dia informacion relevante acerca de farmacias y servicios
afines que pueda requerir el beneficiario, como por ejemplo, direcciones y teléfonos, farmacias de turno y otros
servicios ofrecidos por las redes farmacéuticas del pais.

NOTA: Este servicio Unicamente puede ser solicitado por las personas encargadas de Novojet Chile Ltda.
para el programa en cada zona.

Limite: llimitado.

TRANSMISION DE MENSAJES URGENTES:
Mensajes urgentes que sean encargados por los titulares, a consecuencia de alguna de las garantias cubiertas por
el presente servicio.

Limite: llimitado.

EXCLUSIONES:

a) Los servicios que el cliente haya concertado por su cuenta, sin previo consentimiento de Sur Asistencia S.A.,
salvo que la comunicacién haya sido imposible por razén de fuerza mayor, como por ejemplo, atenciones en
dependencias de un aeropuerto donde no exista un responsable de zona monitoreando al beneficiario.

b) La muerte producida por suicidio y las lesiones y secuelas que se ocasionen en su tentativa.

¢) La muerte o lesiones originadas directa o indirectamente por acciones criminales dolosas del cliente.

d) La asistencia por enfermedades o estados patoldgicos producidos por la ingestion voluntaria de alcohol, drogas,
sustancias toxicas, narcéticos o medicamentos adquiridos sin prescripcién médica.

e) Las protesis, anteojos, lentes de contacto, los gastos de asistencia por embarazo, parto y también cualquier tipo
de enfermedad mental.

f) Siempre seréa necesario un diagnéstico médico como respaldo para la prestacion de las coberturas.

CHILE

Resumen aspectos mas relevantes de la péliza de Seguro de Accidentes Personales, Muerte Accidental.
Péliza, 602 — 05— 00042715.

Sur Asistencia S.A. cuenta con un seguro para dar cobertura a los dafios personales sufridos en accidentes en el

transcurso del viaje y muerte accidental .La péliza contratada por Sur Asistencia S.A. otorga la siguiente cobertura:

e  Su trayecto desde o hacia el aeropuerto, en cualquier medio de transporte publico o privado en conexién a un
vuelo amparado por el seguro.

e Mientras viaje como pasajero en un avidon comercial autorizado para llevar pasajeros, durante un vuelo especial

o regular de itinerario (incluyendo los embarques, desembarques y transito en o entre aeropuertos)

Coberturas para cada pasajero. Limite de edad 90 afios.

Muerte accidental USD 10.000.-

Ambito territorial. Mundial incluyendo territorio nacional.

Beneficiarios. Se considera beneficiarios de estas coberturas a los herederos legales en el orden que se

establece: Conyuge, Hijos, Padres, Hermanos, salvo que en forma escrita el Titular designe expresamente a

otros beneficiarios. Dicha notificacion debera realizarse previo al inicio del viaje, en forma fehaciente en la

oficina de Sur Asistencia del pais donde se emiti¢ la tarjeta.

e Cumulo Maximo. En caso de multiples pérdidas que resulten de un mismo accidente, ésta pdliza indemnizara a
los beneficiarios hasta el monto establecido para cada uno de los asegurados estableciéndose un limite
maximo a indemnizar por cada evento de US$ 1.500.000.

OTRAS DISPOSICIONES

Seguro de Accidentes Personales

Articulo 1°

La compafia cubre al asegurado el pago de las indemnizaciones que se indican en ésta poliza, como una
compensacion de los dafios corporales provenientes de accidentes que puedan ocurrirle en su vida privada o en el
desempefio de la profesion u oficio que se indica en la péliza.

Articulo 2°
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Se entiende por accidente para los efectos de este seguro, todo suceso imprevisto, involuntario, repentino y fortuito,
causado por medios externos, que afecten en su organismo al asegurado, tales como lesiones corporales
determinadas por caidas, fracturas, heridas por armas de fuego, luxaciones, dislaceraciones, cortaduras, golpes,
guemaduras de cualquiera especie, incluyéndose asimismo el ahogamiento y la asfixia , torcedura y
desgarramientos producidos por esfuerzos repentinos, como también estados septicémicos e infecciones que sean
la consecuencia de heridas externas e involuntarias y hayan penetrado por ellas al organismo o bien se hayan
desarrollado por efecto de contusiones. Es condicién esencial para que surja la responsabilidad de la compaiiia la
inhabilitacion o la muerte sobrevinientes sean efectos directos de esas lesiones originadas por los accidentes.

No obstante lo expresado en el parrafo anterior la pdliza cubre también, las consecuencias que puedan resultar de
accidentes sobrevenidos al tratar de salvar vidas humanas. Este seguro cubre el riesgo aéreo, Unicamente para
pasajeros que utilicen empresas de aviacion de lineas regulares y establecidas, exceptuando los tripulantes que
viajen como pasajeros.

Articulo 3°
Producido un accidente cubierto por el presente seguro y siempre que las consecuencias de las lesiones corporales
sufridas se manifiesten a mas tardar dentro de un afio de producido el accidente, la compafiia pagara:

a- En caso de muerte por accidente, al beneficiario indicado en la pdliza, la suma convenida por las partes. Si
no existiere beneficiario determinado, la indemnizacion sera pagada por la compafiia a los herederos
legales del asegurado. La péliza cubre el riesgo de muerte, hasta por un afio a contar de la fecha del
accidente.

b-

Articulo 4°

No se consideran accidentes indemnizables bajo esta péliza las enfermedades de cualquier especie, sean ellas
corporales o siquicas, aunque sean una consecuencia de intoxicaciones, de picaduras o mordeduras de insectos,
de impresiones ni de las dolencias provenientes del ejercicio de una profesion u oficio determinado, que se conoce
con el nombre de enfermedades profesionales.

En especial ésta pdliza no cubre los accidentes o consecuencias sufridos con motivo de:

a- Guerra, invasion, actos cometidos por enemigos extranjeros, hostilidades u operaciones de guerras sea
que haya sido declarada o no la guerra, guerra civil, rebelién, revolucién, insurreccion, o poder militar,
naval o usurpado.

b- Peleas o rifias, salvo en aquellos casos en que se establezca judicialmente que se ha tratado de una
legitima defensa.

c- Haber participado o haberse visto envuelto el asegurado en acciones o actos delictuosos, infracciones de
las leyes, ordenanzas y reglamentos publicos relacionados con la seguridad de las personas.

d- Duelos, suicidios, tentativas de suicidios frustrados.

e- La intervencién del asegurado en motines o tumultos que tengan o no el caracter de guerra civil, sea que
la intervencion fuere personal o como miembro de una institucion de caracter civil o militar.

f-  Hernias y sus consecuencias, sea cual fuere la causa de que provengan.

g- Participacion activa en carreras, ejercicios 0 juegos atléticos que no sean controlados por alguna
institucion deportiva, acrobacia, participacion en competencias profesionales; remuneradas en cualquier
forma, u otras actividades deportivas similares.

h- Ataques cardiacos, vértigos, convulsiones, desmayos, trastornos mentales o paralisis; ni los que le ocurran
estando el asegurado en estado de embriaguez, aun cuando ella sea parcial o bajo la influencia de drogas,
en estado de sonambulismo, insolacion o congelacion.

i- Negligencia o imprudencia leve o, en otras palabras, la falta de aquel cuidado que aun las personas
negligentes y de poca prudencia suelen emplear en sus negocios propios, de acuerdo con el articulo 44
del Cadigo Civil.

j- Carreras de vehiculos motorizados, ya sea en calidad de conductor o pasajero.

k- Movimientos sismicos, cualquiera sea su grado o fuerza.

I- Intervenciones quirlrgicas o de cualquier medida médica, siempre que no se hayan hecho necesarias a
raiz de un accidente sujeto de indemnizacion.

m- Desempefiarse el asegurado como piloto, tripulante de aviones civiles o de empresas de aeronavegacion y
asimismo como empleado de las referidas lineas que en calidad de pasajero y en razon de su ocupacion
haga uso de las mismas lineas en que presta sus servicios.

n- Dafios y pérdidas ocasionadas por experimentos de energia atomica o nuclear o de cualquier riesgo
atémico.

Articulo 5°
Esta pdliza cubrira uno o mas de los riesgos enumerados a continuacién, siempre que asi se estipule expresamente
y se proceda al pago de la prima extra correspondiente. No quedan cubiertos los accidentes o consecuencias de
accidentes ocurridos con motivo o derivados de:

a- Servicio militar, actividad bomberil u otras que cuenten con aprobacién de la autoridad.
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b- Movimientos sismicos hasta el grado 7 inclusive determinados por el Departamento de Geofisica de la
Universidad de Chile, o el que haga sus veces.

c- Las consecuencias derivadas de motines o tumultos, sin prejuicio de lo estipulado respecto de la
intervencion del asegurado en dichos motines o tumultos, sin perjuicio de lo estipulado respecto de la
intervencion del asegurado en dichos motines o tumultos, que queda excluida absolutamente del seguro,
en virtud de lo preceptuado en la letra e- del articulo anterior.

d- Motociclismo, sea en calidad de conductor o pasajero y ademas el uso de motonetas, motofurgonetas o
vehiculos similares.

e- Viajes aéreos en general distintos de los mencionados en el Gltimo parrafo del articulo 2°.

f-  El ejercicio de deportes extraordinarios y notoriamente peligrosos como ser: polo, jockey, rugby, football,
paperchase, steeplechase, andinismo, box, ski, y toda demostracién atlética o deportiva que no se premie
con dinero.

g- Equitacion o rodeo practicados como deportes.

Quedan comprendidas en este articulo las personas menores de 18 afios y mayores de 60 como asimismo las
personas que en razén de tener defectos fisicos o padecer enfermedades organicas nerviosas 0 mentales que
puedan aumentar o agravar el riesgo normal. Por lo mismo, para asegurar contra los riesgos cubiertos en ésta
poéliza, a las personas antes sefialadas, se requerird estipulacion expresa y pago de prima extra en los términos
indicados en el inciso primero de esta clausula.

Articulo 9°

Para tener derecho a los beneficios que otorga esta pdliza, el asegurado o los beneficiarios, en su caso, deberan
justificar debidamente la indemnizacién reclamada y deberan proporcionar los antecedentes que sean necesarios
para establecer, en forma clara y precisa, que la lesién o lesiones corporales, causantes de la muerte, de la
incapacidad permanente o de la incapacidad temporal, tuvieron su origen directa y precisamente en un accidente
sujeto a indemnizacion.

Cuando se produzca un accidente, para tener derecho a indemnizacion, deberd ponerse en conocimiento de la
compafiia en el término mas breve, que no podra exceder en ocho dias siguientes al suceso y a pedido de la
compainiia, debera llenarse el formulario que ésta envie.

En ningln caso reconocera la compafiia la muerte ocasionada por accidente que no haya sido avisada por
telégrafo, o a falta de éste, por carta certificada en el plazo sefialado en el parrafo anterior. Ademés en estos casos
la muerte debe ser constatada y certificada por las autoridades competentes.

Se entiende por autoridad competente la policial, maritima, médica o judicial, en su caso, de la jurisdiccion
respectiva en que el suceso se haya producido.

El incumplimiento de la formalidad que antecede hard perder todo derecho a reclamacion, salvo el caso de
probarse legalmente imposibilidad plenamente justificada para haber cumplido con las exigencias indicadas.

La compariia se reserva el derecho de hacerse cargo de la asistencia del asegurado por intermedio del facultativo
que ella designe y también el hacerlo reconocer y examinar en cualquier momento que lo estime conveniente,
pudiendo tomar todas las medidas y diligencias tendientes a la mejor y mas completa investigacion de aquellos
puntos que estime necesarios para su interés y salvaguardia; si la compafiia no pudiere ejercer esta facultades por
negativa del asegurado o beneficiario, segun el caso, los nombrados perderan su derecho a indemnizacion.

El asegurado o beneficiario debe facilitar a la compafiia todos los informes que le sean pedidos a fin de indagar y
aclarar las causas y consecuencias del accidente y los medios empleados para disminuirlas y atenuarlas.

Clausula de uso General de Exclusién por Terrorismo

No obstante cualquier disposicién que indique lo contrario, se acuerda por la presentes clausula que este seguro
excluye pérdidas, dafios, costos o gastos de cualquier naturaleza, directa o indirectamente causados por, resultante
de, o relacionados, con cualquier acto de Terrorismo sin perjuicio de la existencia de cualquier otra causa o
acontecimiento que contribuya al siniestro en forma concurrente o en cualquier otra secuencia.

Para los efectos de la presente clausula, un acto terrorista consiste en una conducta calificada como tal por ley, asi
como el uso de fuerza o violencia o la amenaza de ésta, por parte de cualquier persona o grupo, motivado por
causas politicas, religiosas, ideolégicas o similares, con intencién de ejercer influencia sobre cualquier gobierno o
de atemorizar a la poblacion, o a cualquier segmento de la misma.

Esta clausula excluye también las pérdidas, dafios, costos o gastos de cualquier naturaleza, directos o indirectos,
originados en cualquier accion ejercida para controlar, evitar o suprimir actos de terrorismo o que se relacionen con
éstos.

Cuando los hechos en que se basa la exclusién de ésta clausula configuren un delito de cuya comisién estén
conociendo los Tribunales de Justicia, la Compafiia no estara obligada a pagar ninguna indemnizacién por siniestro,
mientras no exista un sobreseimiento judicial basado en que no concurrieron los hechos constitutivos del delito, en
gue éstos no son constitutivos de delito o en que no se encuentran completamente justificada la perpetracién del
mismo delito.
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Soporte Estructura de Asistencia:

MAPFRE ASISTENCIA es una empresa reconocida en el rubro de asistencia a las personas y riesgos especiales,
gue cuenta con 220 empleados en sus oficinas localizadas en Santiago de Chile.

Oficina Chile: Apoquindo 4499, piso 7, Las Condes. En esta ubicacién se encuentran las Gerencias: Comercial,
Operaciones, Técnica y General. Adicionalmente el area de Servicio al Cliente, se encuentra en estas
dependencias, que jerarquicamente depende de la Gerencia Comercial.

Sucursal Aeropuerto: Oficina ubicada en el 3er Nivel entre las puertas 5y 6 de acceso al terminal. Cuenta con 10
ejecutivos comerciales y una supervisora del area. Esta oficina est4 abierta de 05:00 a 21:00 horas en horario
continuado. La operacion de esta oficina significa una extensién de nuestras gestiones comerciales, ademas de
soporte de operaciones en casos excepcionales.

Oficinas Administrativas: Las Gerencias de: Administracion, Finanzas y Recursos Humanos se encuentran en las
dependencias del grupo MAPFRE ubicadas en Isidora Goyenechea 3520, Las Condes.

Soporte de Operaciones:

Nuestra Empresa cuenta con diversas areas encargadas de la gestion de Operaciones.

Plataforma De Asistencia En Viaje: Cuenta con 45 ejecutivos multiingies con turnos rotativos, mediante el
proceso de llamadas, coordinan y gestionan asistencias durante las 24 horas del dia los 7 dias a la semana.

Esta plataforma es controlada por un Supervisor, quien tiene la labor de revisar las gestiones que se realizan en
cada turno.

Nuestra central de asistencia esta radicada en Santiago de Chile, la cual se comunica con la red de MAPFRE
ASISTENCIA a nivel mundial segun sea el caso y en caso de no tener presencia en un pais, entrega asistencia
mediante Corresponsales con contrato valido y certificados por MAPFRE ASISTENCIA a nivel mundial.

En el departamento existe también un jefe de Operaciones y reporta al Gerente de Operaciones de la empresa.

Plataforma De Profesionales De La Salud: nuestra plataforma cuenta con profesionales de enfermeria y medicina
quienes supervisan los casos, entregan orientacion médica telefonica, hacen el seguimiento de los casos de
asistencia, con recomendaciones y observaciones certeras.

Nuestra plataforma de enfermeras y médicos funciona en horario habil de forma presencial y en horario inhabil de
forma telefonica.

Esto le entrega un caracter mas profesional al cierre de los casos, a las evaluaciones del centro asistencial mas
idoneo que se debe utilizar y derivacion del cliente, ademas de resolucion mas efectiva ante casos de mayor
complejidad.

Este departamento es dirigido por una Supervisora del Departamento de Enfermeria y un Jefe Médico, que es
nuestro médico contralor quien revisa los casos y autoriza casos de mayor complejidad.

Departamento De Proveedores: es el area encargada de la revision de los convenios de proveedores a nivel
nacional, que se ve replicada en cada una de las filiales de MAPFRE ASISTENCIA a nivel mundial, siendo el area
responsable de la red de prestadores y la renovacion de los convenios.

Adicionalmente, son ellos quienes coordinan la gestion de red internacional y nacional ante eventos masivos y
delegaciones con necesidades especiales.

Soporte de Servicio al Cliente:

Departamento De Servicio Al Cliente: es el area encargada en la gestion de reclamos, sugerencias y el estudio
de los niveles de calidad de nuestra empresa.

Dentro de sus objetivos es supervisar el cumplimiento con un nivel de servicio telefénico de un minimo del 82%
antes de 20 segundos de espera, obtener un NPS compariia por sobre el 40% y obtener una tasa de reclamaciones
procedentes por debajo del 0,5% respecto a las asistencias prestadas.

El departamento de Servicio al Cliente posee un proceso de hasta 72 horas desde que ingresa el reclamo hasta
que se entrega respuesta.

Los reclamos siempre se deben responder bajo metodologia de Carta Formal dirigida a quien se defina en conjunto
entre NOVOJET CHILE y MAPFRE ASISTENCIA.
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Este departamento, tendra directa relacion con el area par en NOVOJET CHILE encargada de Servicio al Cliente y
Post Venta. Correo ante reclamos: servicioalcliente@surasistencia.cl

Adicionalmente, dadas las certificaciones 1SO 9001:2015 vigentes, se hace necesario establecer procedimientos
para los reclamos, de tal manera de asegurar estandares conocidos y que estos reclamos, permitan gestionar
mejoras de caracter continuo.

Formas de Contacto Ante Asistencia

Via Telefénica

Se dispone de teléfonos exclusivos de Asistencia en Viaje de nuestra central de asistencia que funcionan bajo la
modalidad 24 / 7, con numeros exclusivos para los clientes de NOVOJET CHILE

* 300330303

® 56-2-23407970

® 56-9-83612527

® 56-9-95413743

cosiamc@surasistencia.cl

Via WhatsApp™

Nuestra Plataforma de Asistencia estd preparada para poder recibir asistencias via WhatsAppTM. Se reciben
solicitudes desde cualquier pais.

Se debe confirmar la informacién del pasajero, misma via que la de correo electronico y telefénico, para poder dar
ayuda a los pasajeros a la brevedad posible. Servicio exclusivo del Coordinador Regional.

WHATSAPP™ 24 HRS: +56994429950
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Acuerdos de Atendimiento de Servicio

Para establecer niveles de servicios de nuestra comparfiia ante nuestros clientes, revisamos el historial de cada una

de nuestras cuentas, ante lo cual podemos informar de los siguientes procesos.

Segun los procesos de asistencia, entregaremos los siguientes plazos:

PROCESO

TIEMPO DE ESPERA

DEPARTAMENTO

Atendimiento de la llamada

Antes de 5 segundos

Operaciones

Coordinacién de la Asistencia
al Pasajero

Antes de los 45 minutos desde que se
recibe la llamada

Operaciones y Enfermeria

Llamada de Seguimiento al
Pasajero

Dependiendo de Nivel de Urgencia:
Nivel 1: Se realiza llamada durante 8 a
12 horas posteriores.

Nivel 2: Se realiza llamada durante 6
horas posteriores.

Nivel 3: Seguimiento continuo cada 2 a 3
horas.

Operaciones y Enfermeria

Control de Asistencia con
Centro Asistencial

Una por procedimiento segun
requerimientos

Operaciones y Enfermeria

Autorizacion de Pago de
Reembolsos

Hasta 10 dias habiles. Esto puede ser
conversable para realizar sincronia con
departamentos de NOVOJET CHILE y
MAPFRE ASISTENCIA con el fin de
acortar tiempos.

Reembolsos

Pago de Reintegros

Hasta 5 dias habiles posteriores a la
evaluacion de reembolso. Esto puede ser
conversable para realizar sincronia con
departamentos de NOVOJET CHILE y
MAPFRE ASISTENCIA con el fin de
acortar tiempos.

Reembolsos y Administracion

Informes Mensuales de
Asistencias emitidas y dias
consumidos

Hasta el 5 de cada mes vencido

Comercial

Informes Mensuales de
Siniestralidad

Hasta el 5 de cada mes vencido

Operaciones y Enfermeria

Respuesta de Reclamos

Hasta 72 horas posteriores a recibir
correo y la informaciéon completa

Servicio al Cliente

Evaluacién de Reclamos
Procedentes

Hasta 48 se deben entregar respuesta y
solucion de los casos

Servicio al Cliente
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Nuestras Instalaciones
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Flujo de Atencion

GENERA ASISTENCIA Y APLICA GARANTIA Y/O
SERVCIO EN SISTEMA Y RECOORDINA
P  COORDINACON < ASISTENCIA EN CASO
PROVEEDOR O DE APLICAR SEGUN
SOLICITAATENCION CORRESPONSAL COBERTURA
i A
EJECUTIVO REALIZA
LEVANTAMIENTO DE GENERA MOVIMIENTO
SOLICITUD DE CLIENTE ECONOMICO
(INFORMACION/OTROS)
‘ Sl ¢ NO
VALIDA REGISTRO INFORMA A CLIENTE
VIGENTE DEL CLIENTE TIEMPO ESTIMADO DE
EN SISTEMA SERVICIO
¢CLIENTE CON REA[';:EZ’ZSSE(T;EL"Q&NTO ¢ASISTENCIA
AMPARO DE FINALIZADA > FINALIZADA
? 2
COBERTURA? OPERATIVAMENTE OPERATIVAMENTE?
NO S|
M v
GENERA RECHAZO Y
OFRECE SERVICIO EN > FIN
CONEXION
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RESUMEN CUADRO DE PROTECCION DE SALUD

PRESTACION MONTO TOPE  OBSERVACION
TRASLADO SANITARIO DEL BENEFICIARIO | HASTA EL CENTRO MEDICO MAS PAGINA 3
EN CASO DE ENFERMEDEDAD O CERCANO Y TREGRESO AL HOTEL
ACCIDENTE
DIETA HOSPITALIZACION DEL UF 2,0 DIARIO, MAXIMO DE 2 DIAS | PAGINA 3
BENEFICIARIO
RETORNO DEL BENEFICIARIO A SU LUGAR | ILIMITADO PAGINA 3
DE RESIDENCIA HABITUAL O AL HOSPITAL
MAS CERCANO EN CASO DE ENFERMEDAD
O ACCIDENTE
REEMBOLSO DE GASTOS MEDICOS POR LIMITE POR ENFERMEDAD HASTA PAGINA 4
ENFERMEDAD Y LESION A CASUSA DE UN UF 22,7
ACCIDENTE, PRODUCTIDOS A LIMITE POR LESION A CAUSA DE
CONSECUENCIA DEL VIAJE ACCIDENTE HASTA UF 34,18
REPATRIACION DEL BENEFICIARIO POR ILIMITADO PAGINA 4
FALLECIMIENTO
GASTOS DEL FERETRO EN CASO DE HASTA UF 22,7 PAGINA 4
FALLECIMIENTO DEL BENEFICIARIO
ENVIO DE FAMILIAR POR ILIMITADO DENTRO DE CHILE, PAGINA 5
HOSPITALIZACION DEL BENEFICIARIO INCLUYE TACNA, PERU
DIETA DEL FAMILIAR DEL BENEFICIARIO HASTA UF 1.7 DIARIO, HASTA 5 PAGINA 5
EN CASO DE HOSPITALIZACION DIAS
ENVIO DE UN FAMILIAR EN CASO DE ILIMITADO DENTRO DE CHILE, PAGINA 5
FALLECIMIENTO DEL BENEFICIARIO INCLUYE TACNA, PERU
REPATRIACION DEL ACOMPANANTE Y ILIMITADO DENTRO DE CHILE, PAGINA 5
FAMILIAR EN CASO DE FALLECIMIENTO INCLUYE TACNA, PERU
DEL BENEFICIARIO
ASISTENCIA 24 HORAS ILIMITADO PAGINA 5
ASISTENCIA POR ENFERMEDADES HASTA UF 2,5 PAGINA 6
PREEXISTENTES Y/O CRONICAS

SERVICIOS ADICIONALES
LOCALIZACION DE EFECTOS PERSONALES ILIMITADO PAGINA 6
ORIENTACION LEGAL TELEFONICA EN ILIMITADO PAGINA 6
CASO DE EXTRAVIO DE DOCUMENTOS
MEDIPHONE ILIMITADO PAGINA 6
SUMINISTRO DE FONDOS EN CASO DE HASTA UF 4,55 PAGINA 6
EXTRAVIO O ROBO DE EQUIPAJE
TRANSMISION DE MENSAJES URGENTES ILIMITADO PAGINA 7
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