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Glosario de téerminos

Definiciones

Afiliado: La persona fisica que contrata el servicio a su titularidad.
IGS (Integral Group Solution S.A.): Empresa proveedora de los servicios de asistencia.

Grupo familiar: Persona en primer y segundo grado de consanguinidad (cényuge, padres,
hijos, hermanos, abuelos y nietos) que vivan en el mismo domicilio del afiliado.

Mascota: Mascota (perro y/o gato) que tendrd acceso a las coberturas de la presente
asistencia. La presente asistencia se conferird por cada mascota debidamente registrada y
efectivamente cancelada c omo beneficiaria.

Esterilizacion: Operacion de rutina en la que se extraen los érganos reproductores de la
mascota.

Cremacion: Método para disponer de los restos de nuestra mascota una vez fallecida, es el
proceso de reduccién de un cuerpo mediante el uso de calor, y el resultado de este proceso
son las cenizas.

Pipeta antipulgas: Es una de las formas mds efectivas y comunes para proteger a tu
mascota contra pulgas y garrapatas.

Adiestrador de perros: Persona que tiene por profesion el adiestramiento o doma de
animales.

Vacunacion: Forma sencillg, inocua y eficaz de proteccién contra enfermedades daninas
antes de entrar en contacto con ellas.

Coordinacion: Actividad administrativa provista por IGS que implica sincronizar distintas
acciones y definir la manera mds adecuada de aglutinar los recursos disponibles para
cumplir con la solicitud del afiliado en relacién con los servicios de asistencias.

Fechade inicio vigencia: Fecha a partir de la cual los servicios de asistencia que ofrece IGS
estardn a disposicion de los dfiliados, que comienzan 24 horas después del momento de

afiliacion al programa.

Periodo de vigencia: Periodo durante el cual el afiliado tiene derecho a obtener los servicios
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de asistencia. Comprende desde la fecha de inicio de vigencia hasta la cancelacion por
cualquier motivo del plan contratado.

Gestion: Es el proceso mediante el cual se obtienen, despliegan y coordinan una variedad
de recursos bdsicos para conseguir determinados objetivos en miras de la consecucidn de
un fin especifico.

Pais de residencia: Para fines de estas condiciones generales, el territorio de Panamaé.

Proveedor: Empresa o persona fisica especializada en los rubros detallados en el presente,
que en representacion de IGS asista al afiliado en cualquiera de los servicios descritos en las
presentes condiciones generales.

Referencia: Informacién actualizada y fehaciente concerniente a los servicios, que es
provista por IGS telefébnicamente al afiliado a su solicitud.

Servicios: Los servicios de asistencia contemplados en el programa descrito en el presente
anexo.

Evento: Cada suceso que implique una emergencia, urgencia o prestacion de un servicio
de asistencia y por el cual un técnico, empleado, proveedor, profesional, operador de IGS
se presente ante un dfiliado para proceder a la prestacion de los servicios de asistencia
solicitada.

Situacionde asistencia: Cuando el dfiliado se encuentre ante una situacién que implique una
emergencia, urgencia o demanda de asistencia y responda a los términos, caracteristicas y
limitaciones establecidas en el presente anexo, siempre que los mismos hayan tenido lugar
durante el periodo de vigencia y en el Gmbito territorial de validez.

Residencia permanente: El domicilio habitual del afiliado que para los efectos del presente
anexo debe ser en Panama dentro del Gmbito de territorialidad definido.

Ambito territorial: El derecho alas prestaciones se extiende a los afiliados que se encuentran
en el territorio nacional.

Perimetro urbano:Es la frontera legal que define la zona urbana, marcando el alcance de la
red de calles, el suministro de servicios y el asentamiento agrupado de la poblacion.

Accidente: Todo acontecimiento que provoque dafios materiales y/o corporales a un
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afiliado, causado Unica y directamente por una causa externa, violenta, fortuita y evidente
(excluyendo la enfermedad).

Enfermedad: Alteracion leve o grave del funcionamiento normal de un organismo o de una
de las partes de este, ya sea por una causa interna o externa.

Emergencia: Una emergencia es una situacién critica que ocurre de repente y que pone
en riesgo inmediato la vida o la integridad de un ser (o una parte de su cuerpo), por lo que

requiere atencién ahora mismo.

Costo preferencial: Servicio a cargo del afiliado con las tarifas negociadas por volumen por
parte de IGS con el proveedor.

Zona Roja: Area delimitada que, por criterios estadisticos o recurrentes segin disposicion de
las autoridades, presenta riesgo para la integridad fisica personal o resguardo de activos.

Asistencia para Mascotas

Asistencias Cobertura Eventos por afio
Asistencia para Mascotas Monto méximo por evento Eventos maximos

Vacunaciéon médica veterinaria de refuerzo (periodo de espera 30 dias) Hasta $50 2 eventos
Bario, corte de ufias, limpieza de oidos, dientes y peluqueria canina Hasta $50 2 eventos
Pipeta antipulgas Hasta $50 2 eventos
Orientacién médica veterinaria telefénica Hasta $30 5 eventos
Consulta médica veterinaria por emergencia a domicilio o en red Hasta $50 2 eventos
Traslado de la mascota a veterinaria por enfermedad o accidentes Hasta $50 2 eventos
Apoyo econdémico por gastos en caso de accidente o enfermedad Hasta $100 1 evento

Coordinacién para radiografias, ecografias, esterilizacion o cirugias Sin limite Sin limite

Servicio de guarderia y/o paseo de mascotas en caso de

hospitalizacion del afiliado Hasta $100 Tevento
Servicio de eutanasia por enfermedad o accidente grave
Hasta $100 1evento
Servicios de cremacion por enfermedad o accidente
Referencia y coordinacién de adiestrador de perros, caminatas o
. ) Sin limite Sin limite
recreativas y guarderia de mascotas
Ayuda en localizacién por hurto o extravio de la mascota (publicacién o
Hasta $30 Sin limite

de avisos, afiches, folletos, fotos, etc.)
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Coberturas

Asistencia para Mascotas

1. Vacunacion médica veterinaria de refuerzo

IGS prestard el servicio de asistencia de vacunacién a la mascota de refuerzo vinculada,
en red veterinarig, incluyendo costo de la vacuna. Este servicio solo aplica para vacunas
de refuerzo. Esta asistencia solo serd prestada para mascotas mayores de un afno que
cuenten con esquema de vacunacion al dig, situacidn que deberd acreditarse mediante
la presentacidén de la tarjeta de vacunacidn, certificacién expedida por profesional
veterinario o historia clinica donde se refrende tal condicién. Los servicios estdn sujetos
a previa evaluacién y autorizacién del médico veterinario coordinado por IGS a través de
un tercero.

Este servicio tiene un periodo de espera de 30 dias.

Esta cobertura estd limitada a un niimero de dos (2) eventos por afio y tiene un monto
limite de cobertura de cincuenta délares (US$50) por evento.

2. Bario, corte de ufas, limpieza de oidos y dientes y peluqueria canina

Cuando el dfiliado o grupo familiar lo requiere, IGS coordinard el servicio para mascota
de bano, corte de uias, limpieza de oidos, dientes y peluqueria canina dentro de la red
de proveedores correspondiente al servicio. Este servicio se prestard en la ciudad de
residencia del propietario de la mascota, dentro del perimetro urbano, en horario habil es
de lunes a viernes de 8:00 am. a 5:00 p.m. y sdbados de 8:00 am. a 12:00 p.m. El servicio
debe ser solicitado con un minimo de 24 horas de anticipacién sujeto a disponibilidad de
horario de los proveedores. Los costes correspondientes del desplazamiento si se llegase a
requerir, correrdn a cargo del propietario de la mascota. El servicio solamente se prestard
a mascotas que cuenten con la tarjeta de vacunas al dia y que estén desparasitados en un
tiempo no mayor a tres meses de antelacion antes del bafo.

Esta cobertura estd limitada a un nimero de dos (2) eventos por afio y tiene un monto
limite de cobertura de cincuenta délares (US$50) por evento.

3. Pipeta antipulga

Cuando el aofiliado lo requieraq, IGS prestard el servicio de colocacidn de la pipeta antipulgas
a la mascota vinculada a la asistencia, en red veterinaria, incluyendo costos de esta.

ﬁ Banco General Integral Group Solution



La asistencia solo serd prestada para mascotas mayores de un afio que cuenten con un
esquema de vacunacion al diq, situacién que deberd acreditarse mediante la presentacion
de la tarjeta de vacunacion, certificaciéon expedida por profesional veterinario o historia
clinica donde se refrende tal condicién. Los servicios estdn sujetos a previa evaluaciéon y
autorizacién del médico veterinario coordinado por IGS a través de un tercero.

Este servicio tiene un periodo de espera de 30 dias.

Esta cobertura estd limitada a un nimero de dos (2) eventos por afio y tiene un monto
limite de cobertura de cincuenta délares (US$50) por evento.

4. Orientacion médica veterinaria telefonica

Cuando el ofiliado lo requiera, a través del nUmero del centro de atencién, tendrd acceso
a atencion telefénica directa de un veterinario las 24 horas del dia los 365 dias del anfo,
coordinado por IGS con un tercero, segun disponibilidad, quien orientard sobre las conductas
temporales que se deben asumir mientras se establece el contacto profesional entre el
veterinario y la mascota.

Podrd hacer las consultas necesarias sobre:

+ Molestias, sintomas y enfermedades de la mascota amparada.
« Primeros auxilios en caso de emergencia por accidente o enfermedad de la mascota

amparada.
+ Manejo y cuidado en caso de viaje de la mascota.

IGS no se hace responsable por sucesos posteriores a la asesoria telefonica ya que se
entiende que es un servicio de médico y no de resultado, por ende, no se puede garantizar
el resultado final seguido de la consulta.

Esta cobertura estd limitada a un nimero de cinco (5) eventos por afio y tiene un monto
limite de cobertura de treinta délares (US$30) por evento.

5. Consulta médica veterinaria por emergencia a domicilio o en red

En caso de enfermedad o lesion subita de la mascota ocurrida durante la vigencia de la
asistencia y que sea considerada como una emergencia, en los términos y condiciones
descritos en el presente documento, IGS coordinard y pagard a un tercero el servicio de
consulta veterinaria a domicilio o en red hasta el monto limite de cobertura por emergencia,
dentrodeestacoberturanoseencuentraincluidoningdntratamiento,examen, medicamento,
cirugia y/o procedimientos derivados del servicio. Para acceder a esta asistencia la mascota
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debe estar al dia en vacunas, situacién que deberd acreditarse mediante la presentaciéon
de la tarjeta de vacunacion, certificacidn expedida por profesional veterinario o historia
clinica donde se refrende tal condicién.

Exclusiones:

+ Seexcluyedelacobertura denominada “consulta médica veterinaria por emergencia” las
reclamaciones por tratamientos, exdmenes, medicamentos, cirugias y/o procedimientos
derivados del servicio.

Esta cobertura estd limitada a un nimero de dos (2) eventos por afio y tiene un monto
limite de cobertura de cincuenta délares (US$50) por evento.

6. Traslado de la mascota a veterinaria por enfermedad o accidente

Si el propietario de la mascota requiere el traslado de la misma por emergencia (enfermedad
o accidente), dentro del perimetro urbano de la ciudad de residencia, IGS coordinard y
realizard el seguimiento hasta el arribo de la unidad moévil para su traslado a la veterinaria
mds cercana. Para acceder a esta asistencia, la mascota debe tener al dia su esquema de
vacunacidn, lo cual deberd acreditarse mediante la presentacién de la tarjeta de vacunacion,
certificacién expedida por un profesional veterinario o historia clinica en la que se refrende
dicha condicién.

La mascota no debe haber sido intervenida quirargicamente en los dos (2) Gitimos meses.

Esta cobertura estd limitada a un nimero de dos (2) eventos por afio y tiene un monto
limite de cobertura de cincuenta délares (US$50) por evento.

7. Apoyo econémico por gastos en caso de accidente o enfermedad

Cuando el dfiliado lo requiera y tomando en consideracion los limites de la asistencia
detallada a continuacién, se proporcionard un apoyo econdmico por reembolso ante gastos
derivados de accidentes o enfermedades de la mascota (perro / goto). Para obtener dicho
apoyo econdmico deberd de comunicarse con la linea de atencién de IGS y para acceder
a esta asistencia la mascota debe estar al dia en su esquema de vacunacién, situacién
que deberd acreditarse mediante la presentacion de la tarjeta de vacunacion, certificacion
expedida por profesional veterinario o historia clinica donde se refrenda el accidente o
enfermedad que presente la mascota. Para obtener este beneficio se aplicara segin
estipula las condiciones de reembolsos detallados en esta asistencia.

Esta cobertura esté limitada a un nimero de un (1) evento por afio y tiene un monto limite
de cobertura de cien délares (US$100) por evento.
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8. Coordinacion para radiografia, ecografia, esterilizacion o cirugia

El centro de atencidn de IGS asistencia, proporciona al propietario de la mascota informacion
y apoyo en la coordinacidn de citas para radiografias, ecografias, esterilizaciones y cirugias
con clinicas o proveedores.

Condiciones de servicio:

« Los costos de los servicios contratados directamente con el proveedor serdn cubiertos
en su totalidad por el afiliado.

« Parahacer uso de esta asistencia, es indispensable que el dfiliado remita a IGS la solicitud
médica oficial emitida por un profesional veterinario.

Esta cobertura no tiene limite de eventos por afio y no tiene un monto limite de cobertura.

9. Serviciode guarderiay/o paseo de mascotas en caso de hospitalizacion del afiliado

Si el propietario de la mascota se encuentra hospitalizado o incapacitado por un periodo
superior a tres (3) dias, IGS brindard y coordinara:

A. Paseo de mascota: El envio hasta su domicilio de un paseador para perros por un
maximo de dos (2) horas. Hasta por tres (3) dias continuos. El responsable o cuidador
de la mascota deberd entregar informacién sobre aspectos de la condicion fisica y
el temperamento del canino. Este servicio se prestard en el lugar de residencia de la
mascota, a nivel nacional dentro del perimetro urbano, en horario hdbil de lunes a viernes
de 8:00 a.m. a 5:00 p.m. y sGbados de 8:00 a.m. a 12:00 p.m.

B. Serviciodeguarderia:Brindardy coordinard el servicio de guarderia para mascotas hasta
por tres (3) dias continuos en un centro designado y autorizado por IGS. El responsable o
cuidador de la mascota debe llevar la comida de la mascota, pues el cambio brusco de
alimentacién produce trastornos gastrointestinales.

Para acceder a esta asistencia la mascota debe estar al dia en su esquema de vacunacion,
situacién que deberd acreditarse mediante la presentacion de la tarjeta de vacunacion,
certificacion expedida por profesional veterinario o historia clinica donde se refrende tal
condicion y adicionalmente el dfiliado deberd remitir a IGS resumen de historia clinica,
incapacidad y/o certificacion médica. El servicio debe ser solicitado minimo con 24 horas
de antelacion.

Esta cobertura estd limitada a un nimero de un (1) evento por afio y tiene un monto
limite de cobertura de cien délares (US$100) por evento.
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10. Servicio de eutanasia por enfermedad o accidente grave

IGS brindard el servicio de eutanasia de la mascota hasta el tope de cobertura, por accidente
o enfermedad grave comprobada por un médico veterinario. IGS realizard el pago a través
de un tercero, el cual asume la obligacién de suministrar y prestar el servicio de eutanasia,
siempre y cuando el propietario de la mascota haya solicitado el servicio y obtenido el visto
bueno de IGS. Esta cobertura no opera por reembolso. Dichos servicios estardn sujetos a la
normatividad legal actual, y solo serdn prestados a través de la red de proveedores de IGS.
En caso contrario no habra obligacién para IGS por los servicios tomados directamente por
el afiliado.

11. Servicio de cremacion por enfermedad o accidente

Si la mascota muere como resultado de un accidente o enfermedad grave inesperada
y comprobada, IGS prestard servicio de cremacién en donde se incluyen los siguientes
servicios:

» Auxilio y coordinacidn de servicio de cremacion.

Asimismo se deja claro que esta asistencia opera Unicamente cuando el dfiliado ha solicitado
y obtenido el visto bueno de la asistencia a través de la central telefonica autorizada por
IGS. Se deja establecido que el servicio que prestard IGS a través de sus proveedores es de
médico y no de resultado, y estard sujeto a las circunstancias de modo, tiempo y lugar.

Exclusiones:

+ Lamascota que tenga menos de tres (3) meses cumplidos al momento del
fallecimiento o mas de doce (12) afios, al momento de ingresar a la asistencia.

Los servicios de eutanasia por enfermedad o accidente grave y servicio de cremacién por
enfermedad o accidente estardn en bolsa, es decir, que la cantidad de eventos relacionada
podrd ser utilizada en una misma cobertura o en las diferentes coberturas relacionadas de
acuerdo con su necesidad.

Esta cobertura esté limitada a un nimero de un (1) evento por afio y tiene un monto
limite de cobertura de cien délares (US$100) por evento.

12. Referenciay coordinacion de adiestrador de perros, caminatasrecreativasy
guarderiade mascotas
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A través del centro de atencién de IGS, el propietario de la mascota tendrd acceso a
informacion sobre adiestradores profesionales para su mascota, proveedores de caminatas
recreativas y guarderia para mascotas, de igual forma IGS a solicitud del dafiliado podra
coordinar alguno de los servicios antes mencionados. Los costos de los servicios contratados
con el proveedor por el afiliado serdn cubiertos por el dfiliado.

Esta cobertura no tiene limite de eventos por afio y no tiene un monto limite de cobertura.

13. Ayudaenlocalizacion por hurto o extraviode lamascota: publicacidonde aviso, afiches,
folletos, fotos, etc.

IGS asistencia le brindard asistencia en la localizacion de mascotas extraviadas. Este servicio
se prestard en la localidad de residencia del propietario de la mascota, dentro del perimetro
urbano. IGS asistencia ayudard en la bldsqueda y localizacion de mascotas perdidas a
través de la distribucion de folletos, afiches y fotografias en via pUblica de la mascota o la
publicacion de estos avisos de manera virtual.

Esta cobertura no tiene limite de eventos por afio y tiene un monto limite de cobertura
de 30 délares (US$30) por evento.

¢Como acceden los clientes a los servicios?

En caso de que el afiliado requiera de los servicios contemplados en el presente documento,
se procederd de la siguiente forma:

A. Elofiliado que requiera el servicio podrd comunicarse a nivel nacional a la linea 378-3572,
disponible las 24 horas del dig, los 365 dias del afio. Opcidén no. 1: solicitud de servicios
(disponible 24 horas). Opcién no. 2: otras consultas de servicio al cliente, disponible de
lunes a viernes de 9:00 a.m. a 6:00 p.m. y sGbados de 9:00 a.m. a 2:00 p.m., en dias hdbiles.

B. Eldfiliado procederdasuministrarle alrepresentante del proveedor que atiendalallamada
respectiva, todos los datos necesarios para identificarlo como dfiliado, asi como los
demds datos que sean necesarios con el fin de poder prestar el servicio solicitado,
tales como: la ubicacion exacta del dfiliado; numero telefénico en el cual localizarlo;
descripcion por el afiliado del problema que sufre, el tipo de ayuda que precise, etc.

C. Bajo ningln motivo IGS realizard suma de eventos o montos de cobertura para la
prestacion de una misma cobertura por una sola emergencia o necesidad del dfiliado.

D. El proveedor confirmarad si el dfiliado de los servicios de asistencia tiene o no derecho a
recibir la prestacion de estos.

E. Una vez cumplidos todos los requisitos indicados, el proveedor le prestard al afiliado
los servicios solicitados por medio de la coordinacion de los servicios con la red de
prestadores del proveedor, de conformidad con los términos, condiciones y limitaciones
del presente documento.
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F. En caso de que el dofiliado no cumpla adecuadamente con los requisitos indicados,
ni el proveedor ni IGS asumirdn responsabilidad ni gasto alguno relacionado con la
no - prestacion de los servicios en el presente documento.

Obligaciones del dfiliado

El aofiliado estard obligado en todos los casos y para todos los servicios que le ser@n brindados
a:

A. Obtenerla autorizacion expresa del proveedor del servicio, a través de la central
operativa en Panama@, antes de comprometer cualquier tipo de servicio por iniciativa
propia.

B. El afiliado deberd siempre aceptar las recomendaciones y soluciones indicadas por
el proveedor, frente a los servicios solicitados.

C. Identificarse como afiliado ante losrepresentantesdel proveedor o antelas personas que
esta Ultima compania contrate con el propdsito de prestar los servicios contemplados
en el presente documento.

Reembolsos:

IGS reembolsard al afiliado el valor que este hubiese pagado por la ocurrencia de cualquiera
de los eventos amparados en el presente anexo y hasta por los limites alli indicados, siempre
y cuando el afiliado cumpla con las obligaciones y procedimientos indicados a continuacion:

A. Haber solicitado antes de contratar un servicio cubierto por el presente anexo, una
autorizacién de IGS la cual deberd pedirse telefédnicamente, a cualquiera de los nUmeros
indicados para prestar la asistencia.

B. Una vez recibida la solicitud previa, se compartird por medio del correo electrénico
del dofiliado un cédigo de autorizacién e informacion de importancia que debe de
ser gestionada por el ofiliado para su reembolso. Este correo incluye las directrices,
documentacidén e informacion.

C. En ningdn caso IGS realizard reembolso sin que el dofiliado haya remitido las facturas
fiscales originales correspondientes y estas siempre deberdn cumplir con los requisitos
exigidos por la ley, adicional algun otro requerimiento solicitado por IGS.

D. Para hacer efectivo el reembolso el afiliado cuenta con 30 dias calendario desde el
momento de tener la aprobacién de IGS para radicar los documentos. El proceso de
reembolsos y documentos necesarios para radicar la solicitud, le serdn indicados al
afiliado en el momento de tener la aprobacion por parte de IGS dependiendo del servicio
sobre el cual va a radicar el reembolso, todos los documentos deben presentarse sin
modificaciones.
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Independencia:

La prestacion de cualquiera de los servicios, o el pago de cualquier suma de dinero derivada
de la cobertura descrita en el presente anexo, no implica ninguna clase de aceptacion de
responsabilidad por parte de IGS, respecto de la coberturg, a la que accede el presente
anexo de asistencia.

Exclusiones generales:

Ademads de las exclusiones indicadas en algunas de las coberturas, la compania no cubrird
los siguientes casos:

« Los servicios que el afiliado haya concertado por su cuenta sin el previo consentimiento
y autorizacién dada por la compania.

« Los servicios adicionales que el dfiliado haya contratado directamente con el técnico
especialista y/o profesionales bajo su cuenta y riesgo.

« Danos causados por mala fe del dfiliado.

« Los que tuviesen origen o fueran una consecuencia directa o indirecta de guerra, guerra
civil, conflictos armados, sublevacion, rebelidén, sedicion, actos mal intencionados de
terceros, motin, huelga, desorden popular, terrorismo y otros hechos que alteren la
seguridad interior del estado o el orden publico.

« Hechos o actuaciones de las fuerzas armadas o de los cuerpos de seguridad, asi como
los que se originen por energia nuclear o radiactiva.

« Eventos catastréficos de la naturaleza tales como inundaciones, terremoto, maremoto,
granizo, vientos fuertes, erupciones volcdnicas, tempestades ciclénicas, caidas de
cuerpos siderales y aerolitos, etc.

« Si se presenta una reclamacion fraudulenta o engafosa; o apoyada en pruebas falsas.

« El o los proveedores de IGS se reservan el derecho de abstenerse de prestar el servicio
a domicilio si la ubicacion del dfiliado es clasificada como “zona roja” o de seguridad
comprometida. Para estos casos se buscardn alternativas en donde el dfiliado haga uso
del beneficio.
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