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CONTRATO DE COMERCIALIZACION 41°NOTARIA ‘
ENTRE

NOVOJET CHILE LIMITADA

Y

SUR ASISTENCIA S.A.

En Santiago de Chile, a 02 de Diciembre de 2020, entre Sur Asistencia
S.A. Rut N° 96.585.690-0, representada por don Francisco Ros Lasierra,
cédula de identidad N° 24.805.195-7, ambos domiciliados en Avda.
Apoquindo N° 4499, piso 7°, comuna de Las Condes, ciudad de Santiago,
en adelante, “Sur Asistencia”, por una parte, y por la otra, NOVOJET
CHILE LIMITADA, Rut: 85.498.600-7, representada por don Rafael
Novoa Arrevola, cédula de identidad N° 24.335.030-1, ambos domiciliados
en Nueva York N° 80, piso 7°, comuna y ciudad de Santiago, en adelante,
“Novojet”, se ha convenido el siguiente contrato de comercializacion.

1. Novojet podra comercializar directamente la Tarjeta de asistencia al
viajero Sur Asistencia, para todos sus clientes que realicen viajes a
cualquier parte del mundo.

2. Sur Asistencia otorgara a Novojet planes de asistencia en viaje
enumerados en los anexos al contrato, para sus programas
turisticos. Novojet debera pagar estos planes de asistencia en viaje
a Sur Asistencia a través de valores netos no comisionables,
enunciados en el apartado correspondiente del anexo de este
contrato. Adicionalmente, Novojet incluira en Programacion de
Viajes Intrarregionales especialmente disefiado para Sernatur el
producto de Asistencia en Viaje.

3. Los planes de asistencia al viajero Sur Asistencia se rigen por las
Condiciones Generales establecidas y aplicables a todo producto
en viaje, asi como a los términos, condiciones y limites particulares
contratados para cada usuario segln condiciones particulares de
cada plan y vouchers que se emitan.

4. Novojet se compromete a informar, asesorar completa vy
correctamente al cliente respecto de los servicios, los términos de
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los mismos y procedimientos a seguir para hacer efectivgs lad® NOTAR'A __’
asistencias contratadas. = :

5. Sur Asistencia brindara todo el apoyo necesario para la correcta
capacitacion del personal a cargo de la venta de las tarjetas de
asistencia al viajero.

6. Sur Asistencia atendera directamente situaciones y / o reclamos
que afecten a los pasajeros de los productos de asistencia en viaje,
liberando de toda eventual responsabilidad a Novojet. Lo anterior,
siempre y cuando no se trate de reclamos directamente
relacionados a la atencion o venta mal realizada, éstas ultimas de
cargo de Novojet.

EMISION

Para la emisién de los vouchers, Novojet debera contactar a nuestra area
de Backoffice, disponible de lunes a viernes en horario de 9:00 am a
18:00 pm, al teléfono 27074538, o bien, al e-mail
sequrviaje@surasistencia.cl y adjuntar en formato excel los datos
completos de la carga de pasajeros nominados requerida.

Una vez realizada la venta y emision del correspondiente voucher, Novojet
recibira al correo electrdnico que informe el voucher electrdnico
correspondiente el que podra ser impreso a solicitud del cliente, debiendo
informarsele a éste, tanto en el voucher electronico como por personal de
Novojet, que las referidas Condiciones Generales estan a su disposicion en

el sitio web www.mapfre-assistance.cl.

Novojet sera responsable de asesorar correcta y completamente a su
cliente, acerca de los beneficios de su Asistencia en Viaje, asi como de los
deberes y obligaciones del mismo para hacer procedente la solicitud de
asistencia, y le entregara el voucher y copia de las condiciones generales
del servicio, a solicitud del cliente.

Visitas comerciales, atencion y capacitacion para su personal, deberan ser
coordinadas a través de nuestro backoffice al teléfono 27074538, al correo
sequrviaje@surasistencia.cl, o bien, a través del contacto de
pabio.munoz@surasistencia.ci

Para temas administrativos, liquidaciones, pagos y comisiones, debera
contactarse con nuestra area de tesoreria al teléfono 23407045 o al correo
tesoreria@surasistencia.cl
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PROCEDIMIENTOS DE PAGO PARA EMISION __ 4T NOTARA

Todas las colocaciones y emisiones de asistencia en viaje que genere
Novojet, deben ser pagadas de acuerdo a la siguiente pauta:

Las emisiones realizadas entre el 01 al 30 6 31 del mes segun
corresponda, seran pagadas dentro de los 5 dias siguientes a la
emision de la factura por parte de Sur Asistencia. Todos los pagos
podran ser gestionados en ddlares estadounidenses o pesos
chilenos y el tipo de cambio sera el que determine el Departamento
Contable de Sur Asistencia al momento del pago.

Para realizar el pago, Novojet podra realizarlo de alguna de las siguientes
maneras:

1. Transferencia electronica de fondos en Pesos Chilenos:

Razoén Social: SUR ASISTENCIA S.A.
RUT: 96.585.690-0
Banco: Banco de Chile

Tipo de Cuenta:  Cuenta Corriente
Numero de Cuenta: 67693-04
E-Mail: tesoreria@surasistencia.cl
En caso de transferencia siempre se debe enviar un e-mail a
tesoreria@surasistencia.cl indicando claramente:
- Nombre pagador/agencia de viajes
- RUT pagador/agencia de viajes
- Numero de factura
- En caso de pagos fraccionados, especificar Nombre de

Pasajeros.

Sur Asistencia confirmara la recepcién del correo anteriormente
indicado.

2. Deposito bancario en Pesos Chilenos o Ddlares estadounidenses:

Pesos Chilenos Dolares Americanos
Razon Social: SUR ASISTENCIA S.A. | Razon Social: SUR ASISTENCIA S.A.
RUT: 96.585.690-0 RUT: 96.585.690-0
Banco: Banco de Chile Banco: Banco de Chile
Tipo de Cuenta: Cuenta Corriente Tipo de Cuenta: Cuenta Corriente
Moneda: Pesos Moneda: Dolares
Nuamero de Cuenta: 67693-04 Numero de Cuenta: 5-000-67693-09
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En caso de depdsito bancario siempre se debe enviar un e-vé'uail
tesoreria@surasistencia.cl indicando claramente:
- Nombre pagador/agencia de viajes
- RUT pagador/agencia de viajes
- Fecha y monto del depdsito
- Namero de factura
- En caso de pagos fraccionados, especificar Nombre de
Pasajeros.

Sur Asistencia confirmara la recepcion del correo anteriormente
indicado.

3. Remitir pago con cheque nominativo o vale vista:
Razén Social (pago): SUR ASISTENCIA S.A.

Atencion: Tesoreria Sur Asistencia
Direccion: Apoquindo 4499, Piso 7
Las Condes

Favor incluir la siguiente informacion:
- Nombre pagador/agencia de viajes
- RUT pagador/agencia de viajes
- Numero de factura
- En caso de pagos fraccionados, especificar Nombre de
- Pasajeros.

En caso de que el pago se efectle con cheques, éstos deberan ser girados
nominativos y cruzados a nombre de SUR ASISTENCIA S.A. En caso de
mora o simple retraso en uno 0 mas pagos, se devengara a favor de Sur
Asistencia el interés mdaximo convencional permitido por ley para las
operaciones de crédito de dinero, segun lo informado por la Comisién para
el Mercado Financiero y que le sea aplicable segin la moneda, monto y
plazo transcurrido.

Novojet sera responsable de todos los gastos de cobranza en los que se
deba incurrir a fin de obtener el cumplimiento oportuno de sus
obligaciones. La mora o simple retraso de uno o mas pagos, dara derecho
a Sur Asistencia de poner término inmediato al presente contrato.

PROCEDIMIENTO DE FACTURACION

Cualquiera sea la modalidad de pago escogida e inmediatamente después
de validada por Sur Asistencia la informacién de ambas partes mediante el
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es, por el total de compras realizadas dentro del periodo por Novojet a
través de las ventas manuales efectuadas por el drea de backoffice de Sur
Asistencia, debiendo este monto corresponder al total aceptado por las
partes de acuerdo al cruce de informacion correspondiente.

FALTA DE VINCULO DE SUBORDINACION Y DEPENDENCIA

Las partes dejan expresa constancia que no existira relacion o vinculo de
dependencia laboral alguno entre Sur Asistencia y el personal dependiente
de Novojet. Por lo tanto, sera de exclusiva responsabilidad de Novojet la
eventual contratacion de su personal y todo lo concerniente a las labores
de dicho personal. Igualmente sera de cargo exclusivo de Novojet el pago
de sueldos, salarios, horas extraordinarias, gratificaciones, bonificaciones,
imposiciones, indemnizaciones, leyes previsionales y en general todo
emolumento o remuneracion que pueda corresponder a sus trabajadores,
por concepto de servicios personales, incluso todo lo referente a la
terminacion de los contratos de trabajo que suscriba, y el pago de las
indemnizaciones, desahucios, multas o cualquier otra suma a que pueda
ser condenado. De la misma forma, incumben solamente a Novojet las
responsabilidades legales que puedan derivarse para el empleador como
consecuencia de accidentes de trabajo que sufra su personal. En
consecuencia, Sur Asistencia queda _liberada de toda responsabilidad
principal o subsidiaria por los conceptos antes referidos.

PROTECCION DE DATOS PERSONALES

En cumplimiento de la normativa vigente de Proteccion de Datos
Personales, ambas partes acuerdan regular el tratamiento de datos de
caracter personal de conformidad con lo siguiente:

Las partes deberan dar estricto cumplimiento a la normativa vigente en
materia de proteccion de datos personales, debiendo tratar los datos
personales de los clientes a los que tenga acceso con motivo de las
asistencias en viaje contratadas por éstos, especialmente los datos o
informacion sensible, con la debida confidencialidad y de acuerdo a los
parametros establecidos en la normativa vigente. En este sentido, las
partes se obligan expresamente a:

1. No someter los datos a ningun tratamiento distinto a los previstos
en este contrato y a los fines de los servicios de asistencia
contratados. A no transferir, duplicar o reproducir la informacién
cedida.
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del presente contrato, y los soportes o documentos en que—se— —
encuentre recogida la informacion.

3. A no comunicar o transferir los datos entregados a terceros sin
autorizacion, salvo aquellos casos en que deban ser comunicados o
transferidos de acuerdo a la normativa vigente o para la
comercializacién y prestacion de los servicios de asistencia en viaje
contratados.

4. Con el objeto de cumplir con la nomativa vigente en materia de
Proteccion de Datos Personales y, en particular, con las medidas de
seguridad correspondiente las partes se obligan a adoptar todas las
medidas que garanticen la seguridad de los mismos.

A su vez, Novojet se obliga a obtener el consentimiento y autorizacion
expresa de los clientes para los fines previstos anteriormente,
garantizando a Sur Asistencia que los datos que se cedan o todos aquellos
que se utilicen segln el presente contrato han sido obtenidos de forma
legitima, directamente de los clientes, con el consentimiento de los
interesados y habiéndoles informado acerca de la finalidad a la que se
destinaran los datos que han comunicado. Novojet mantendra indemne a
Sur Asistencia de cualquier dafio o perjuicio que éste pueda sufrir con
motivo del incumplimiento de esta obligacion, incluido el importe de
cualesquiera sanciones que a Sur Asistencia se le impongan por tal
circunstancia, pudiendo ademas Sur Asistencia poner término anticipado al
contrato.

RESPONSABILIDAD

A través de este acuerdo, Sur Asistencia garantiza que Novojet Chile
Limitada recibira de Sur Asistencia la oportuna y adecuada asistencia en
los servicios y términos de los mismos, ofrecidos en los productos de
asistencia en viajes. Las partes acuerdan mantener la confidencialidad de
los términos de este acuerdo y se regiran por las leyes comerciales y
judiciales de Chile, fijando sus domicilios en Santiago de Chile,
sometiéndose, a su vez, a la jurisdiccion y competencia de sus tribunales
de justicia.

PERSONERIA

La personeria de don Rafael Novoa Arrevola para actuar en representacion
de Novojet Chile Limitada consta en escritura plblica de fecha 26 de
enero de 2015, otorgada en la Notaria de don Félix Jara Cadot. Por su
parte, la personeria de don Francisco Ros Lasierra para actuar en



MAPFRE | ASISTENCIA © SUR | ASISTENCIA—

| NOTARID IO
é PUBLICO |5
| SANTIAGC (&
(19
_i

. . - F.N.
representacion de Sur Asistencia S.A. consta en escritura publica dlee ha ; l

16 de mayo de 2019, otorgada en la notaria de don René Bengvenid® NOTA,—U-
Cash.

St _ae—

El presente documento se otorga y firma en dos ejemplares de idéntico
tenor, quedando uno en poder de Novojet y el otro en poder de Sur
Asistencia.

Gerente General Gerente General

Auterizo ia firma de Den(
S-OC

vaseesele weon =13
I, 00 ye oA~

En la calidad que comparece
Santiago,

0 2 DIC. 2020
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PRODUCTOS DE ASISTENCIA EN VIAJE EN CONVENIO

Linea Sernatur
oragl&% Producto
1966 Intrarregional
1715 ’ Vacaciones Tercera Edad ‘

Linea Operador- Agencias
Oracle |  Producto
2047 Discovery Novojet
2049 Sur Novojet
1741 Nacional- receptivo op
2609 Nacional CC 200
1489 Euro Discovery

Tipo de Cambio Aéreo con variacion semanal, valido de Lunes a Domingo.

Cualquier modificacion o ampliacién a los planes incluidos como productos
de asistencia en viaje en convenio entre Sur Asistencia y Novojet, asi
como a las tarifas netas preferenciales establecidas para cada uno de los
planes incluidos, deberan constar por acuerdo escrito entre las partes, a
través de la suscripcion del respectivo anexo a este contrato.

Noyejét Chile Limitada
fael Novoa Arrevola
Gerente General Representante Legal

Francisco Ros Lasierra
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PROGRAMAS INTRAREGIONAL

ACCESO A SERVICIO DE ASISTENCIA NACIONAL DURANTE 24 HORAS.

PLATAFORMA DE ASISTENCIAS 24 HORAS UBICADA EN CHILE CON PLATAFORMA DE ENFERMERAS
PARA DERIVACION Y PARA ORIENTACION MEDICA TELEFONICA.

El servicio se podra solicitar llamando sin costo, cobro revertido, y desde cualquier parte del mundo al 56 (2)
27074590, las 24 horas del dia y los 365 dias del afio, a fin de que su Operador de Asistencia provea de la atencion
profesional y especializada que demande la contingencia sufrida por el beneficiario del servicio.

SERVICIO DE COORDINACION VIA WHATSAPP

Nuestra empresa dispondra de un teléfono de emergencias para que cualquier operador de nuestra plataforma
pueda coordinar y recibir los datos de los clientes que soliciten de nuestro servicio. Con esta herramienta se agiliza
el proceso para que pueda estar a disposicion de todos en cualquier lugar.

Teléfono: +56 9 94429950

TOPE POR ASISTENCIA MEDICA POR ENFERMEDAD Y/O ACCIDENTE: HASTA USD 10.000

ASISTENCIA POR ENFERMEDADES PREEXISTENTES Y/O CRONICAS: TOPE HASTA USD 300

Posee Asistencia Médica por Preexistencia Enfermedad hasta USD 300, que contempla atencién de urgencia y/o
exadmenes primarios, complementarios a su sistema de salud.

Se excluyen enfermedades Catastroéficas y de Alto Costo.

TRASLADO SANITARIO DEL CLIENTE EN CASO DE ENFERMEDAD O ACCIDENTE:
Traslado del Cliente a algun servicio de salud para atencion médica de urgencia (punto 9 licitacion)

Sur Asistencia se encargara de todos los gastos de traslado incluso bajo vigilancia médica, si fuera necesaria, hasta
el centro de salud méas 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 mas 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 CLIENTE:

En caso de hospitalizacion del cliente debido a accidente o enfermedad, Sur Asistencia abonara los
correspondientes gastos extraordinarios por concepto de dietas producidas por esa hospitalizacion.
Dieta del cliente: Se entiende por el dia cama (gastos de hospitalizacion, medicamentos, comidas, examenes y
honorarios médicos. Hasta USD 80

Nota: Para entregar esta cobertura hay dos opciones; Si el cliente se hospitaliza en una institucién 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 cliente cancelar lo correspondiente a él. La otra opcién es cuando el lugar donde se hospitaliza el
cliente no tiene convenio con Sur Asistencia: en este caso el Guia activa el servicio indicando a Sur Asistencia que
el cliente se hospitalizara en determinada institucion y que posteriormente reembolsara los gastos, bajo las mismas
condiciones anteriores. En este caso, el cliente debe entregar los siguientes documentos para solicitar el
reembolso: carta explicativa del caso, certificado médico con el diagnéstico, 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 documentacién completa a Sur Asistencia.

Limite: Medicamentos Ambulatorio Hasta USD 300.
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RETORNO DEL CLIENTE 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 cliente o de un
familiar de primer grado de consanguinidad, u hospital mas cercano a su lugar de residencia, cuando se prevea una
larga hospitalizacién.

En todos los casos se utilizard el medio de transporte méas adecuado con el cliente 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 guia coordinador debera enviar certificado
médico en que indique la posibilidad o necesidad de enviar al beneficiario a su lugar de residencia habitual o al
hospital mas cercano a su residencia habitual.

Limite: Incluido en el Tope por Asistencia Médica por Enfermedad y/o Accidente.

REEMBOLSO DE GASTOS MEDICOS POR ENFERMEDAD Y LESION A CAUSA DE UN ACCIDENTE,
PRODUCIDOS A CONSECUENCIA DEL VIAJE:

Sur Asistencia reembolsara al cliente los gastos por enfermedad, y por lesion a causa de un accidente producidos a
consecuencia del viaje (se excluyen atenciones de tratamientos dentales, soélo 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: Incluido en el Tope por Asistencia Médica por Enfermedad y/o Accidente.

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 lesién 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 analisis de los
informes médicos presentados, tanto de la activacion del evento mismo en viaje (requisito béasico), como de
informes de la evolucidn y complicaciones posteriores.

De no existir hospitalizacion el seguro tiene la siguiente cobertura 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 examenes
de control, reiterando que quedan excluidas estas prestaciones en cualquier tipo de hospitalizacién, la cual esta
contemplada en la clausula DIETA DE HOSPITALIZACION DEL CLIENTE.

Cuando el cliente 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 realizo la atencion. Siempre dentro de los limites estipulados.

Nota: Quedan excluidas de esta coberturas la atenciones de cualquier indole a causa de enfermedades
Catastroficas y de Alto Costo, sus agudizaciones, secuelas o consecuencias (incluso cuando las mismas aparezcan
durante el viaje), complicaciones de tratamientos recibidos previamente, enfermedades padecidas por el
beneficiario con anterioridad al inicio del viaje; 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 psicoldgicas mentales y/o afines, asi como sus consecuencias.
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REPATRIACION DEL CLIENTE POR FALLECIMIENTO:

En caso de fallecimiento del cliente, Sur Asistencia se hara cargo de la organizacién de traslado del cuerpo hasta el
lugar de inhumacién, haciéndose cargo de los gastos del mismo.

Nota: El Guia Coordinador 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 CLIENTE:
Se reembolsaran los gastos correspondientes al féretro del cliente 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 procedera a depositar el costo del féretro, para posteriormente se reembolse a
NOVOJET. Por parte de Sur Asistencia.

Limite: Hasta USD 1.000

ENVIO DE FAMILIAR POR HOSPITALIZACION DEL CLIENTE:

En el caso que el cliente requiera una hospitalizaciéon 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 acompafia al cliente
en el mismo viaje.

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

Nota: El Guia debera enviar a Sur Asistencia un certificado médico en que indique que el cliente hospitalizado se
encontrard 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.

DIETA DEL FAMILIAR DEL CLIENTE EN CASO DE HOSPITALIZACION DEL CLIENTE:
En aplicacion de la clausula anterior, Sur Asistencia abonara los correspondientes gastos en concepto de dietas
producidas por la estancia del familiar acompafiante del cliente hasta: USD 60 diarios con un méaximo de 5 dias.

La dieta del familiar se refiere a la noche del hotel y alimentacion (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 CLIENTE:

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

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

Limite: llimitado dentro de Chile.

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

Repatriacion: Trasladar al beneficiario (titular y/o acompafiante y/o familiar) al lugar de inhumacion del beneficiario,
ya sea por enfermedad, accidente o fallecimiento, seguin corresponda.
Limite: llimitado dentro de Chile.
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PRESTACIONES ADICIONALES

ORIENTACION MEDICA TELEFONICA:

Si el cliente solicitase asistencia telefonicamente a nuestra central de operaciones, sera derivado a nuestra
plataforma del departamento médico quienes evaluaran, ayudaran y entregaran orientacion médica telefonica,
ademas de asesoria y consejos sobre cuidados previo y posterior a la asistencia médica.

El pasajero y el guia a cargo dispondran durante las 24 hrs del Departamento Médico de nuestra empresa para su
asistencia y orientacion.

El tiempo de cobertura de este item serd durante la vigencia de su tarjeta de asistencia, desde y hasta el lugar de
origen.

Limite: llimitado.

ASISTENCIA EN CASO DE ROBO Y EXTRAVIO DE DOCUMENTOS:

Si el cliente solicitase asistencia telefénicamente a nuestra central de operaciones para el bloqueo y desbloqueo de
documentos, en caso de robo o extravio, nuestra central lo orientara, realizara gestiones de comunicacion con las
entidades que deban realizar las gestiones, ademas de informacién sobre los lugares donde puede reponer su
documentacion en destino o ciudad de origen.

Por otra parte, se entregara comunicacion con familiares y con entidades bancarias o casas comerciales para el
aviso de robo y extravio.

Limite: llimitado.

LOCALIZACION DE EFECTOS PERSONALES

Si el cliente solicitase asistencia telefénicamente a nuestra central de operaciones por la pérdida de equipaje en el
medio de transporte o en el hotel por perdida de su equipaje, Sur Asistencia se encargara de ayudar y orientar al
pasajero en la busqueda y denuncio de los objetos perdidos ante robo o extravio.

Limite: llimitado. Solo orientacién telefonica.

TRANSMISION DE MENSAJES URGENTES

Sur Asistencia proporcionara comunicacion entre el titular y un familiar cercano en caso de asistencia médica o por
pérdida de documentos, con el fin de poder informar y entregar contencion al titular de Sur Asistencia y a su familia.
Se coordinara una conferencia telefénica con un familiar de forma gratuita.

Limite: llimitado. Solo conexidn telefénica.

PLATAFORMA DE PROFESIONALES DE LA SALUD 24/7

Sur Asistencia dispone de una plataforma las 24 horas del dia y durante los 7 dias de la semana que esta a
disposicion de todos sus clientes, con el fin de poder agilizar y priorizar el nivel de urgencia o asistencia que tengan
sus clientes.

Debemos recalcar que son profesionales de la salud con experiencia y que es una plataforma Gnica en su tipo en
nuestro pais para una compafiia de asistencia en viaje, entregando valor agregado a nuestro producto y contencion
a sus clientes.

LIMITE DE EDAD: llimitado.
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Clausula de uso General de Exclusion por Terrorismo

No obstante cualquier disposicion 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, ideoldgicas 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 0 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 exclusion de ésta clausula configuren un delito de cuya comision estén
conociendo los Tribunales de Justicia, la Compafia 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
que éstos no son constitutivos de delito o en que no se encuentran completamente justificada la perpetracion del
mismo delito.

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 ubicacion 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 gestién de Operaciones.

Plataforma De Asistencia En Viaje: Cuenta con 45 ejecutivos multilingies 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 segln 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 telefénica.

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

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 ISO 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 nimeros 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 WhatsApp™. Se reciben
solicitudes desde cualquier pais.


mailto:servicioalcliente@surasistencia.cl
mailto:cosiamc@surasistencia.cl

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

WHATSAPP™ 24 HRS:

+56994429950

Acuerdos de Atendimiento de Servicio

Para establecer niveles de servicios de nuestra compafiia 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

Autorizacién de Pago de
Reembolsos

Hasta 10 dias héabiles. 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 informacién completa

Servicio al Cliente

Evaluacion de Reclamos
Procedentes

Hasta 48 se deben entregar respuesta y
solucién de los casos

Servicio al Cliente
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