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CONDICIONES GENERALES
PARA LA PRESTACION DE EL SERVICIO

1. INTRODUCCION

GLOBAL ASSIST COLOMBIA S.AS, en adelante GLOBAL ASSIST o EL PRESTADOR, con
su programa ASISTENCIA PETLIFE PLUS le presta asistencia ante cualquier situacion de
emergencia las 24 horas de EL dia, los 365 dias de EL afo. El mismo es realizado vy
garantizado por EL PRESTADOR vy sus proveedores. Con tan sélo una llamada a los
numeros 018000423632 — 6044805422, dispondremos todos los recursos necesarios
para asistirle, directamente y/o a través de nuestra amplia red de proveedores,
sujetandose para ello a las siguientes Condiciones Generales.

El producto de asistencia con sus coberturas y limites mdéximos de eventos que se

prestardn durante la vigencia del programa.

2. BENEFICIOS DE EL PROGRAMA

Monto Méximo Eventos
Orientacion médica veterinaria telefonica y/o virtual. Hasta 45 min Sin Limite
Aselsgr}a legal .telefomca primaria en procesos judiciales o conciliatorios por reclamacion de dafos y Hasta 90 min 12 eventos
perjuicios sufridos por un tercero por la mascota y/o0 a la mascota.
Asesoramiento telefonico en caso de mascotas en gestacion. Hasta 90 min Sin Limite
Orientacién psicoldgica por fallecimiento de la mascota Hasta 45 min 12 eventos
Referencias, coordinacion y/o orientacion:
Clinicas y centros veterinarios especializados a nivel nacional o o
. , . , , Sin Limite Sin Limite
Informacion de criaderos y adiestradores a nivel nacional
Envio de mascotas por via terrestre o aérea
Cons:ulta medlca veterinaria a dom~|C|I|o 0 eﬁ red veterinaria en caso de: Enfermedad (carencia de Hasta $250.000 9 evenios
30 dias), ingesta de cuerpos extrafios y accidente
Consulta médica veterinaria para revision y/o controles a domicilio Hasta $250.000 1 evento
Servicio de eutanasia en caso de enfermedad grave o accidente. Hasta $150.000 1 evento
Serymlo de traglado, resg’uardo y/o disposicion, del cadaver de la mascota (sin devolucion de Hasta $250.000 1 evento
cenizas, carencia de 30 dias)
Servicio de mensajeria para compra y entrega de medicamentos Hasta $50.000 2 eventos
Servicio de guarderia para la mascota en caso de hospitalizacion del titular (3 dias de hospitalizacion) Ha,\s/lt;lx$;53i.5800
' 2 eventos
g . N Hasta 100.000 g
Servicio de paseo canino en caso de hospitalizacion del titular ,
Max. 1 hora
Traslado basico de la mascota en caso de enfermedad o accidente Hasta $80.000 1 evento
Guarderia para mascotas por vacaciones del afiliado Hastla $5OZOOO 2 eventos
Méx 3 dias
Servicio de aseo y peluqueria canina (Carencia de 30 dias). Hasta $80.000 , 2 eventos
Méx 1 por semestre
Coordinacion de radiografias, ecografias y cirugias Sin Limite Sin Limite
Descuento en compra de alimentos y accesorios en red veterinaria Hasta 15% 1 evento
P / Méx $20.000
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2.1 ASISTENCIA MASCOTAS

La asistencia solo se dard a las mascotas que el usuario escoja al momento de la
activacion del programa, por lo tanto, se valida el registro de la mascota que él
convenga teniendo los siguientes datos: cédula del usuario, foto de la mascota y
evidencia fotogrdfica del carnet de vacunacion.

Los servicios establecidos en este punto se prestardn a la mascota perro o gato, de
conformidad con el siguiente procedimiento y condiciones particulares:

1) Se entiende como mascota unicamente al perro o gato de compaiia que
conviva de forma permanente en el domicilio del usuario.

2) Antes de dar la asistencia a la mascota, el usuario por medio de WhatsApp, le
brindard al prestador todos los datos sobre la mascota: foto de la mascota,
raza, edad y foto de carné de vacunacion. Esto es con el fin de evitar fraudes
por parte de un tercero.

Los servicios descritos en este apartado se prestardn en las principales ciudades o
donde se cuente con la infraestructura privada adecuada para prestarlo. Antes de
solicitar un servicio el usuario deberd validar con el prestador si cuenta con red de
servicio en su zona de domicilio. En las ciudades de menor tamarfio o donde no se
cuente con la infraestructura adecuada para poder brindar un buen servicio, el usuario
deberd trasladarse a la ciudad principal o municipio mds cercano para acceder al
servicio requerido. Para casos de excepcion podrd aplicarse el servicio por medio de
reembolso, previa autorizacion por parte del prestador.

Orientacién médica veterinaria telefénica y/o virtual.

Cuando el usuario requiera realizar una orientacion veterinaria telefénica para su
mascota relacionada con molestias, sintomas, enfermedades, primeros auxilios vy
cuidado de la mascota, el prestador lo conectard con un proveedor de servicios
medicos veterinarios que lo orientard al respecto. El proveedor solo podrd recetar,
diagnosticar, referir o recomendar medicamentos o tratamientos de venta libre. Este
servicio es ofrecido Unicamente como orientacion para el usuario. Si el usuario solicita
la orientacion virtual, estard sujeto a la disponibilidad y medio de atencion indicado
por el proveedor.

Este servicio es ofrecido Unicamente para aconsejar y en ningun momento
comprometerd la responsabilidad del prestador con la salud de la mascota del usuario,
por el diagnostico realizado por el proveedor. La responsabilidad del prestador se
limita Unicamente a la gestion realizada por su proveedor dentro de los limites
descritos, la cual Unicamente comprende una obligacion de medio y no de resultado.

Cada llamada tendrd una duracion méxima de cuarenta y cinco (45) minutos.
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Asesoria legal telefénica primaria en procesos judiciales o
conciliatorios por reclamaciéon de danos y perjuicios sufridos por un
tercero por la mascota y/o a la mascota.

Cuando el usuario lo requiera, el prestador brindard, via telefénica, los servicios de
referencia y consultoria legal exclusivamente y limitado a los procesos judiciales o
conciliatorios, cuando los mismos sean necesarios por la reclamacion de dafos vy
perjuicios sufridos por un tercero, con ocasion de dafos o lesiones causadas por o
mascota.

El horario de atenciodn del profesional son los dias hdbiles de lunes a viernes de 08:00
am a 05:00 pm

El prestador no serd responsable por el resultado de las gestiones y defensas
realizadas por parte del abogado que contrate directamente el usuario. El prestador
sélo asumird responsabilidad por la gestion de los profesionales por ella asignados en
los limites descriptos de la asistencia prestada, mds no se responsabilizard por los
resultados finales, entendiéndose en todo caso, que es una obligacion de medio y no
de resultado.

Asesoramiento telefénico en caso de mascotas en gestacion.

Cuando el usuario requiera pautas sobre el cuidado de su mascota (perro o gato)
durante su periodo de gestacion, el prestador lo pondrd en contacto con un
profesional en medicina veterinaria para brindarle orientacion técnica telefénica.

Este servicio abarca de forma exclusiva recomendaciones conceptuales sobre
nutricion adecuada para la etapa gestacional, adecuacion del espacio para el parto
(nido), identificacion de signos normales del proceso y pautas bdsicas de manejo
higiénico-sanitario de la madre y los cachorros.

Este servicio es estrictamente informativo vy de cardcter preventivo. En ningun caso
sustituye las ecografias, consultas presenciales de control prenatal o la atencion de
partos distécicos (complicados). Ante cualgquier sintoma de alarma o emergencia
obstétrica, el usuario deberd trasladar de inmediato a la mascota a una clinica
veterinaria por sus propios medios y costos.

Orientacion psicolégica por fallecimiento de la mascota

Ante la pérdida natural, accidental o por eutanasia médica de la mascota registrada
por el usuario, el prestador coordinard una sesion de apoyo emocional telefonica o
virtual con un psicologo profesional para orientarlo en el manejo del duelo.

La asistencia estd enfocada en brindar herramientas de contencidon psicoldgica,
escucha activa y estrategias cognitivo-conductuales individuales para afrontar la
transicion del luto familiar y procesar la pérdida del animal de compafia.

Este servicio constituye una obligacion de medio de cardcter consultivo y de primer
nivel (primeros auxilios psicologicos). No incluye psicoterapia continug, tratamientos
psiquiatricos, intervencion en crisis severas de salud mental de larga duracion, ni
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formulacion de medicamentos. El prestador no serd responsable por la evolucion
emocional del usuario ni por decisiones derivadas del estado de duelo.

Referencias, coordinacién y/o orientacién:

e Clinicas y centros veterinarios especializados a nivel nacional

Cuando la mascota registrada por el usuario requiera atencion médica veterinaria
especializada de segundo o tercer nivel (cardiologia, oncologia, ortopedia, neurologia,
entre otras) o requiera identificar centros de urgencias 24 horas, el prestador le brindard
informacion en tiempo real a nivel nacional.

El prestador se limita exclusivamente a la referencia y suministro de datos de contacto,
horarios, niveles de complejidad y ubicacion de los hospitales, clinicas y laboratorios
veterinarios legalmente constituidos y autorizados. El prestador no asumird los costos
de las consultas, exdmenes diagnosticos, cirugias, hospitalizaciones ni tratamientos,
los cuales deberdn ser cubiertos en su totalidad por el usuario directamente en el

centro medico referenciado.

« Informacion de criaderos y adiestradores a nivel nacional

A solicitud del usuario, el prestador proporcionard informacion y el contacto sobre
criaderos certificados, clubes caninos o felinos y profesionales en adiestramiento,
etologia o comportamiento animal que operen dentro del territorio nacional.

El alcance de este servicio es estrictamente informativo. El prestador no evalla, no
certifica, ni garantiza la idoneidad, las condiciones sanitarias de los criaderos, ni las
técnicas utilizadas por los adiestradores referenciados. La contratacion de cualquiera
de estos servicios e intermediaciones se realizard bajo el propio riesgo y costo del
usuario, eximiendo al prestador de cualquier responsabilidad derivada de la relacion
comercial o civil con dichos terceros.

e Envio de mascotas por via terrestre o aérea

Cuando el usuario requiera trasladar a su mascota entre diferentes ciudades del pais
o hacia el exterior, el prestador le brindard orientacion y coordinacion informativa sobre
la logistica del traslado.

Esto comprende:

Informalcion sobre las normativas vigentes de las aerolineas y empresas de transporte
terrestre para el viaje de animales de compania.

Guia sobre los requisitos sanitarios exigidos por las autoridades oficiales colombianas
y entidades internacionales, incluyendo certificados de salud, vacunas requeridas,
microchips y desparasitaciones.

El prestador no asumird el costo de los tiquetes de vigje, guacales, tramites aduaneros,
polizas de transporte ni los honorarios de la empresa transportadora. Al tratarse de
una obligacion de medio, el prestador no serd responsable por demoras,
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cancelaciones, problemas de salud o cualquier incidente que sufra el animal durante
el proceso de traslado ejecutado por la empresa transportadora o la aerolinea
elegida.

Consulta médica veterinaria a domicilio o en red veterinaria en caso
de: Enfermedad (carencia de 30 dias), ingesta de cuerpos extrafos
y accidente

Cuando el usuario requiera asistencia médica veterinaria para su mascota a causa de
una ingesta de cuerpos extranos, accidente o enfermedad no preexistente © que no
esté relacionada con patologias preexistentes, el prestador lo contactard con un
profesional veterinario quien realizard un diagnostico inicial para determinar si conviene
el traslado de la mascota a un centro veterinario o enviar el médico veterinario a su
domicilio, todo dependiendo de la instrumentacion que se pueda requerir para brindar
el servicio de la forma correcta y la sintomatologia que presente la mascota.

En caso que no haya disponibilidad de médico veterinario cercano al domicilio del
usuario para otender el servicio, el usuario deberd trasladarse hasta el centro
veterinario mds cercado y autorizado por el prestador, el prestador culbrird el valor de
la consulta y el traslado hasta el monto mdximo de la cobertura. En caso de exceder
el monto mdximo de cobertura el usuario asumird el excedente.

En caso que la mascota requiera medicamentos derivados de la consulta el usuario
podrd optar por utilizar el servicio de Medicamentos primarios derivados de consulta
medica veterinaria siempre y cuando tenga eventos disponibles, en caso contrario
deberd asumir el costo total de los medicamentos.

No se incluye la aplicacion de medicamentos en el momento de la consulta ni
tratamiento posterior a la misma, exdmenes (de laboratorio, radiografias, ecografias,
entre otros), pipeta anti-pulgas, tratamientos estéticos, cirugias, hospitalizaciones,
guarderias, desparasitantes, entre otros.

El profesional veterinario es quien determina si la atenciéon es en el domicilio o en red
veterinaria.

El periodo de carencia para solicitar el servicio de Consulta médica veterinaria a
domicilio o en red veterinaria por enfermedad es de treinta (30) dias calendarios
posteriores a la afiliacion al programa de asistencia.

La responsabilidad del prestador se limita Unicamente a la gestion realizada por su
proveedor dentro de los limites descritos, la cual Unicamente comprende una
obligacion de medio y no de resultado.
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Consulta médica veterinaria para revisién y/o controles a domicilio

Cuando el usuario adquiera el programa de asistencia, podrd acceder a una revision
de salud para su mascota, la cual consiste en una valoracion completa realizada por
un médico veterinario a domicilio o en clinica.

Durante la consulta, que tiene una duracion de hasta 45 minutos, el profesional llevard
a cabo un chegueo general, identificard posibles signos de alerta y brindard
recomendaciones personalizadas sobre la salud, nutricion, bienestar y prevencion de
enfermedades de la mascota.

Este servicio estd sujeto a disponibilidad de agenda y centro veterinario autorizado por
el prestador, el cual no necesariamente estard ubicado en las cercanias del domicilio
del usuario. En caso de que no haya un profesional disponible para la visita a domicilio,
se podrd agendar la consulta en un centro veterinario autorizado por el prestador,
cubriendo el valor de la consulta hasta cuarenta y cinco (45) minutos.

La Revision de Salud no incluye: Medicamentos aplicados en la consultg,
medicamentos recetados, exdmenes diagnosticos, cirugias, hospitalizacion,
tratamientos estéticos o cualquier otro procedimiento adicional.

+ Tiempo de asignacion del proveedor: 48 horas habiles
- Tiempo de prestacion del servicio: 15 dias calendario

Este servicio se prestard en horario hdbil de lunes a viernes de 8:00 am a 5:00 pm vy
sdbados de 8:00 om a 12:00 om

Servicio de eutanasia en caso de enfermedad grave o accidente.

Cuando el usuario lo solicite para su mascota, el prestador coordinard y asumird el
pago del servicio de eutanasia con uno de sus proveedores, siempre que:

e Exista diagnodstico clinico expreso y preciso mediante el cual se demuestre que
la eutanasia es la Unica alternativa para evitarle mayores y mds graves
padecimientos.

e Se presente una merma destacable de la calidad de vida de la mascota, como
consecuencia de un accidente o enfermedad.

Los costos del traslado de la mascota serdn asumidos por el usuario. La prestacion del
servicio se sujeta a la disponibilidad de la red veterinaria. El prestador realizard las
gestiones necesarias para que el servicio sea programado con la menor brevedad.

Este servicio estd sujeto a la normatividad legal vigente y Unicamente serd prestado
con la red veterinaria del prestador, en caso contrario el prestador no estard obligado
en reembolsar si el usuario procedid de manera particular.
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Servicio de traslado, resguardo y/o disposicién, del cadaver de la
mascota (sin devolucién de cenizas, carencia de 30 dias)

Si como consecuencia de la muerte de la mascota, ocurrido dentro de la vigencia de
la asistencia, a solicitud del usuario, el prestador coordinard el servicio de resguardo o
disposicion del caddver. El monto de cobertura incluye el traslado de la mascota hasta
el lugar indicado. El valor del excedente del servicio en caso de ser superior al monto
de la cobertura deberd ser cancelado por el usuario directamente al proveedor.

Este servicio estd sujeto a la normatividad legal vigente y Unicamente serd prestado
con la red veterinaria de prestador, en caso contrario el prestador no estard obligado
en reembolsar si el usuario procedid de manera particular.

Servicio de mensajeria para compra y entrega de medicamentos

Cuando el usuario requiera el servicio de mensagjeria para comprar vy llevar
medicamentos de su mascota hasta su domicilio, derivados de la atencidon del médico
veterinario, el prestador cubrird el envio siempre y cuando exista la infraestructura
privada en la zona que lo permita.

El prestador en ningln momento se hard cargo de los costos de los medicamentos,
estos deben ser cancelados directamente por el usuario.

Servicio de guarderia para la mascota en caso de hospitalizacion
del titular (3 dias de hospitalizacién)

Cuando el usuario se encuentre hospitalizado o incapacitado por un periodo igual o
superior a tres (3) dias, el prestador coordinard el servicio de guarderia para su mascota
hasta por tres (3) dias con un proveedor perteneciente a su red, siempre que se cuente
con la infraestructura privada en la zona que lo permita.

El prestador no cubrird los costos de traslado de la mascota, ni asumird
responsabilidad por eventuales dafos gue le sean causados durante su estancia.

El usuario debe suministrar la comida para su mascota durante toda su estancia en la
guarderia y acoger las recomendaciones y disposiciones propias de esta. El servicio
debe ser solicitado con un minimo de 48 horas de anticipacion.

Para hacer efectivo el servicio, el usuario debe acreditar la hospitalizacion por un
periodo igual o mayor a tres (3) dias o presentar la incapacidad igual o mayor a tres (3)
dias emitida por la entidad o institucion de salud a cargo. La mascota debe tener el
carnet de vacunacion al dia.

La asistencia se brindard hasta el monto mdximo de cobertura o hasta tres (3) dias, 1o
gue primero ocurra.
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Servicio de paseo canino en caso de hospitalizacion del titular

Cuando el usuario se encuentre incapacitado u hospitalizado y requiera un servicio de
paseo para su mascota; El prestador coordinard el servicio de paseador a domicilio
para su mascota mdximo 1 hora por dia hasta por dos (2) dias con un proveedor
perteneciente a su red, siempre gue se cuente con la infraestructura privada en la zona
que lo permita. El prestador no asumird responsabilidad por eventuales dafos,
pérdidas o hurtos ocurridos durante la prestacion del servicio.

Este servicio se prestard en el lugar de residencia de la mascota, a nivel nacional dentro
del perimetro urbano, en horario habil de lunes a viernes de 8:00 am a 5:00 pm vy
sdbados de 8:00 am a 12:00 pm. el servicio debe ser solicitado con un minimo de 24
horas de anticipacion.

El usuario deberd entregar fotocopia del carné de vacunas e informacion sobre
aspectos de la condicion fisica y el temperamento del canino. El usuario debe acoger
las recomendaciones de seguridad suministradas por el proveedor.

Para hacer efectivo el servicio, el usuario debe acreditar la hospitalizacion por un
periodo igual o mayor a tres (3) dias o presentar la incapacidad igual o mayor a tres (3)
dias emitida por la entidad o institucion de salud a cargo.

La asistencia se brindard hasta el monto mdximo de cobertura o hasta dos (2) dias, 1o
que primero ocurra.

Traslado basico de la mascota en caso de enfermedad o accidente

Cuando la mascota del usuario requiera ser trasladada de urgencia a un centro
medico veterinario a causa de un accidente ocurrido dentro de la vigencia de la
asistencia o de una enfermedad no preexistente o que no esté relacionada con
patologias preexistentes; el prestador coordinard el envio del transporte o el reembolso
del mismo, con previa autorizacion del prestador. Bajo ninguna circunstancia se cubrird
el traslado sin el previo consentimiento y autorizacion del prestador. El servicio
solamente cubre un trayecto.

El transporte autorizado es el que sea posible conseguir a la menor brevedad, puede
ser un transporte publico o vehiculo particular, en todo caso el prestador lo contactard
telefonicamente con un profesional veterinario quien realizard un diagnadstico inicial vy
basado en las sugerencias del profesional veterinario procederd con la coordinacion y
asignacion del transporte. El prestador no serd responsable de la recuperacion de la
mascota.
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Guarderia para mascotas por vacaciones del usuario

Cuando el usuario tenga vacaciones programadas y requiera el servicio de guarderia
para su mascota, el prestador coordinard el servicio con un proveedor perteneciente
a su red, siempre que se cuente con la infraestructura privada en la zona geografica
que lo permita. El prestador no asumird responsabilidad civil, contractual o
extracontractual por eventuales enfermedades, lesiones, escapes, pérdidas o hurtos
ocurridos durante la permanencia de la mascota en las instalaciones del proveedor.

Este servicio se prestard a nivel nacional dentro del perimetro urbano de las ciudades
de cobertura. El servicio debe ser solicitado por el usuario con un minimo de setenta y
dos (72) horas de anticipacion a la fecha de inicio del vigje.

Para hacer efectivo el servicio, el usuario debe acreditar la reserva de vigje, tiquetes
aeéreos o terrestres, o una certificacion laboral que valide el periodo de vacaciones por
un tiempo igual o mayor a tres (3) dias calendario.

El usuario deberd entregar copia del carné de vacunacion vigente de la mascota
(incluyendo rabia, triple felina/canina vy tos de las perreras), asi como el soporte de
desparasitacion no mayor a 30 dias.

El usuario deberd suministrar informacion veridica sobre la condicion fisica, patologias
preexistentes y el temperamento de la mascota. El proveedor se reserva el derecho de
admision en caso de mascotas con conductas agresivas, hemlbras en celo o animales
que requieran cuidados médicos hospitalarios. El usuario debe acoger plenamente el
reglamento interno y las recomendaciones de seguridad del centro de hospedaije.

El traslado de la mascota hacia y desde la guarderia, asi como el suministro del
alimento habitual durante los dias de estadia, correrdn por cuenta y costo exclusivo
del usuario.

La asistencia se brindard hasta el monto mdximo de cobertura o hasta tres (3) dias, 1o
que primero ocurra. Todo dia adicional de estancia serd asumido en su totalidad por
el usuario.
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Servicio de aseo y peluqueria canina (Carencia de 30 dias).

En caso de que el usuario reqguiera el servicio de pelugueria y bano, el prestador
coordinard y cubrird el servicio hasta el limite establecido. Este servicio se prestard en
la red veterinaria del prestador o en el domicilio del usuario, lo anterior se encuentra
sujeto a la disponibilidad del prestador. En caso que el usuario tenga mas de una (1)
mascota registrada debe tener en cuenta que este servicio se prestard para una (1)
mascota por visita, en caso gue el servicio se presta en la red veterinaria los costos
correspondientes del desplazamiento los deberd asumir el propietario de la mascota.

Sila mascota utiliza elementos de aseo en especificos, el usuario deberd suministrarlo
a la red veterinaria, de lo contrario se aplicard el utilizado por el proveedor asignado.
El prestador no serd responsable de los efectos segundarios que pueda causar los
elementos de aseo utilizados por el proveedor.

El servicio debe ser solicitado con un minimo de 24 horas, mdaximo uno (1) por semestre
y estd sujeto a disponibilidad del prestador

Este servicio se prestard en la ciudad de residencia del propietario de la mascota, en
dias hdbiles de lunes a viernes de 8:00 am a 5:00 pm y sdbados de 8:00 am a 12:00 pm

Si el usuario desea colocarle elementos de belleza a su mascota deberd suministrarlo
a la red veterinaria.

El periodo de carencia para solicitar los servicios de asistencia estética es de treinta
(30) dias calendario posteriores a la afiliacion al programa de asistencia.

Coordinacion de radiografias, ecografias y cirugias

Cuando la mascota registrada por el usuario requiera radiografias, ecografias o la
programacion de un procedimiento quirdrgico electivo o de urgencia, el prestador
coordinard el agendamiento ante su red de clinicas veterinarias.

Al tratarse de un servicio de gestion y coordinacion, el prestador no asumird ningun
valor. El costo total del servicio deberd ser cancelados en su totalidad por el usuario
directamente al centro veterinario que preste el servicio.

Descuento en compra de alimentos y accesorios en red veterinaria

El prestador pondrd a disposicion del usuario un porcentaje de descuento de hasta el
veinte por ciento (15%) para la compra de alimentos y accesorios para la mascota
registrada.

El descuento aplicado tendrd un monto méximo de cobertura de hasta veinte mil pesos
($20.000 COP) por evento o transaccion. Todo excedente en el valor de la compra serd
asumido en su totalidad por el usuario con sus propios medios.

El uso de este beneficio estard limitado al numero maximo de eventos establecido en
el plan de asistencias, y no serd acumulable con otras promociones internas del
establecimiento aliado.
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El valor del servicio a domicilio o mensajeria para la entrega de los productos serd
asumido en su totalidad por el usuario.

Los tiempos de entrega y las garantios por defectos de fabricacion serdn
responsabilidad Unica y directa de la tienda o proveedor aliado que realice la venta.

El prestador no se hace responsable por reacciones alérgicas, intolerancias
alimentarias o problemas de salud de la mascota derivados del consumo o uso de los
productos adquiridos a través de la red de descuentos.

Exclusiones de los SERVICIOS para mascotas:

No son objeto de los servicios, las situaciones de asistencia que presenten las
siguientes causas:

a) No serdn objeto de las coberturas detalladas en este clausulado, mascotas
diferentes a perros o gatos.

b) Los servicios se prestardn hasta el monto limite de cobertura y segun
condiciones establecidas en el clausulado.

c) El excedente del monto de cualquier servicio serd pagado en forma inmediata
por el propietario de la mascota con sus propios recursos al proveedor.

d) Los servicios adicionales que el propietario de la mascota haya contratado
directamente con el proveedor, correrdn bajo su cuenta y riesgo.

e) Sino tiene el carnet de vacunacion de la mascota al dia no se prestardn los
siguientes servicios desparasitacion y guarderia para la mascota  por
hospitalizacion o incapacidad del titular

f)  No se cubrirdn ecografias por diagndstico de gestaciéon ni parto.

g) Ninguna enfermedad infecciosa o contagiosa que pueda adquirir la mascota
en guarderias.

h) Los gastos veterinarios por enfermedod que sea determinada como
preexistente y/o congénita.

i) En caso de enfermedad oncoldgica, sida o enfermedad terminal comprobada.

j)  Cuando se evidencie negligencia del usuario, al omitir las recomendaciones
impartidas por el Médico -Veterinario como necesarias para el tratamiento del
accidente y/o enfermedad.

k) Remisiones por especialistas

)  Mascotas que no sean propiedad del usuario. Los servicios siempre deben ser
autorizados por el usuario.

m) Participacion de la mascota en rifias con aceptacion del usuario.

n) Los exdmenes y procedimientos que se enuncian a continuacion, si no estan
relacionados con el accidente: tac, escenografia, melografia, plasmaferesis,
transfusiones sanguineas, placas de compresion, tornillos ortopédicos, pruebas
de laboratorio y medicamentos.

o) Lesiones o pérdidas funcionales causadas a la mascota amparada, por
terceras personas, cuando estas hayan sido victimas de ataques por parte de
la mascota.

p) El incumplimiento de las recomendaciones que impartié el veterinario como
necesarias, para el tratamiento del accidente.

g) Los medicamentos recetados salvo que hayan sido  suministrados
hospitalariamente.
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r) Reembolso por concepto gastos veterinarios por accidente de la mascota
amparada pardagrafo: no se consideran accidentes las enfermedades ni las
intervenciones quirdrgicas o tratamientos con ellas relacionadas ni los abortos
0 partos que ocurran 48 horas después del accidente.

s) ENFERMEDADES cardiovasculares, las vasculares y las lesiones relacionadas con
dichas afecciones.

t) Elinfarto de miocardio.

u) Traslados por enfermedad

No se considera enfermedad, a efectos de las coberturas de esta asistencia:

a) Los accidentes, tal y como se define este concepto anteriormente.

b) Las enfermedades congénitas y/o hereditarias, definidas como una anomalia
en las caracteristicas anatomicas o fisioldgicas de cualquiera de las estructuras
corporales u orgdnicas del individuo, presente en el animal desde su nacimiento,
y que produce una patologia o alteracion de la salud durante la vida del animal,
incluso si la sintomatologia no se evidencia desde el momento del nacimiento.
Tendrdn la consideracion de congénitas, entre otras, las anomalias siguientes:
- displasia de cadera o de codo. - hemivertebra. - luxacion congénita de rotula.
- ectropion, entropién, alteraciones de pestanas (distiquiasis). - encantis
bilateral. - testiculos ectdpicos, (monorquidia, criptorquidia). - elongacion de
palaodar con o sin sindrome de braquiocefdlico. - hernias umbilicales no
traumdticas, entre otras.

c) Las enfermedades/defectos o malformaciones preexistentes que son las
definidas como aquellas alteraciones de la salud o anomalias que existes con
anterioridad al momento de la contratacion de la asistencia, la cudl,
normalmente, ha sido percibida por signos o sintomas, independientes de que
exista o no un diagnoéstico veterinario al respecto.

d) Las alteraciones de la conducta o el comportamiento.

e) La gestaciény el parto normal o eutdcico.

3. PRESTACION DE LOS SERVICIOS

Queda entendido gue el prestador podrd prestar los servicios en forma directa o o
través de su red de proveedores. la empresa queda totalmente exenta de
responsabilidad por la prestacion de los servicios, debiendo el prestador mantenerla
en todo momento indemne de cualquier tipo de reclamo judicial.

Para los servicios de consulta médica veterinaria a domicilio o en red veterinaria por
enfermedad, Servicio de traslado, resguardo y/o disposicion, del caddver de la
mascota y Servicio de aseo y peluqueria canina se definid un periodo de carencia de
treinta (30) dias desde el momento de dfiliacion.

Procedimiento cuando el servicio solicitado supere el monto mdaximo de cobertura

El servicio Unicamente se presta hasta por el monto mdximo de cobertura, pero cuando
el valor del servicio exceda el del monto mdximo de cobertura, el prestador se lo
informard previamente al usuario solicitdndole su autorizacion para la prestacion del
mismo. Si el usuario autoriza la prestacion del servicio bajo esta condicion, deberd
realizar el pago inmediato, previo y total del valor excedente del servicio de acuerdo
con las instrucciones proporcionadas por el prestador y a través de los medios de pago
disponibles.
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PROCESO GENERAL DE SOLICITUD DE EL SERVICIO DE
ASISTENCIA

En caso de que el usuario requiera alguno de los servicios contemplados dentro del
programa de asistencia, debe proceder de la siguiente forma:

a.

o.

El usuario que requiera del servicio se comunicard con el prestador a los nimeros
telefénicos especificados para el programa de asistencia.

Comunicarse con el prestador a la linea teleféonica especificada para el programa
de asistencia.

El usuario procederd a suministrarle al representante del prestador que atienda la
llamada respectiva, los datos necesarios para identificarlo y los demds datos que
a su juicio sean necesarios para coordinar de forma oportuna y adecuada el
servicio solicitado, tales como: el servicio que solicita, su ubicacidon exacta, un
numero telefénico de contacto, la descripcion del evento. En el momento de
solicitar y/o recibir el servicio de asistencia se le requerird al usuario un documento
de identificacion con fotografio.

Queda entendido que los servicios de asistencia contemplados en el programa
solamente le serdn prestados a quien se encuentre como el usuario) activo, de
conformidad con sus condiciones generales.

El monto de la cobertura incluye el costo de las herramientas, traslado del el
proveedor y mano de obra.

Queda entendido que todos los servicios de asistencia son prestados Unicamente
con la red de proveedores del prestador.

REEMBOLSOS

Aplica a los servicios en los que se prevé, de conformidad con el condicionado
general del producto

Plazo de solicitud dentro de los 5 dias hdbiles siguientes al pago particular del
servicio

El usuario cuenta con 5 dias habiles desde el momento de tener la aprobacion de
el prestador para radicar los documentos

Todos los documentos deben presentase sin enmendaduras

En situaciones en las gue no se cuente con disponibilidad de la red de proveedores,
el prestador procederd a autorizar el reembolso por un monto de hasta el méximo
de cobertura permitido.

En todo caso el usuario deberd solicitar previa autorizacion al prestador, la cual
deberd pedirse teleféonicamente, a cualquiera de los numeros indicador para
prestar la asistencia.

En ningln caso el prestador realizard reembolso sin que el usuario haya enviado la
documentacion solicitada y estd siempre deberd cumplir con los requisitos exigidos por
la ley.

Los documentos necesarios para radicar la solicitud de reembolso le serdn informados
a el usuario en el momento de tener la autorizacidon por parte del prestador.
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En todo caso el prestador es auténomo de decidir si autoriza o no con el reembolso.

6.

OBLIGACIONES DE EL USUARIO

Con el fin de que el usuario pueda disfrutar de los servicios contemplados, el mismo
deberd cumplir con las siguientes obligaciones:

a.

Q

7.

Abstenerse de realizar gastos sin haber consultado previamente con el prestador,
es decir cuando por alguna circunstancia el usuario realice cualquier tipo de gasto
deberd solicitar autorizacion al prestador a fin de no realizar gastos innecesarios o
gastos no reembolsables posteriormente.

Solicitar al prestador de manera previa la autorizacion para realizar cualquier gasto
0 acceder a cualquier servicio cuyo reembolso pretenda solicitar posteriormente.
Dar aviso oportuno al prestador del cambio de domicilio del usuario. queda
entendido gue en caso de gue el usuario establezca su domicilio por fuera del
territorio de la Republica de Colombig, la relacion entre el prestador vy el usuario se
tendrd por extinta, con lo cual el prestador se verd liberada de su obligacion de
prestar los servicios contemplados en las condiciones generales y el usuario se verd
liberado de su obligacion de pagar las cuotas necesarias para recibir los servicios
aqui establecidos.

Dar aviso del fallecimiento de la mascota inscrita en el programa de asistencia.
Identificarse ante los representantes del prestador o ante sus proveedores en el
momento de solicitar y/o recibir los servicioS del programa de asistencia.

No registrar morosidad en el pago de los consumos correspondientes a la EMPRESA.

EXCLUSIONES GENERALES

Los servicios de asistencia no se prestardn cuando se presente alguna de las siguientes
situaciones, circunstancias o Causas:

a.
b.

Cuando el usuario no se encuentre activo.

Cuando frente al servicio solicitado se haya excedido el niumero de eventos
mdximos y/o montos mdximos indicados en las condiciones generales del
programa.

Cuando el usuario no se identifigue plenamente ante el prestador o su proveedor
como usuario del programa de asistencia, en el momento de solicitar y/o recibir los
servicios del programa de asistencia.

Cuando el usuario no proporcione informacion veraz y oportuna que, a juicio del
prestador, sea necesaria para atender debidamente el evento.

La mala fe del usuario comprobada por el personal del prestador.

Los eventos originados o derivados de fendmenos de la naturaleza de cardcter
extraordinario, tales como: inundaciones, terremoto, erupciones volcdnicas,
huracanes, tempestades ciclonicas, etc.

Los eventos originados o derivados de hechos y actos de terrorismo, guerra,
genocidio, rebelidn, sedicion, asonada, vandalismo, motin o tumulto popular, etc.
Los eventos originados o derivados de hechos y actos de las fuerzas armadas y
cuerpos de seguridad estatales.
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i. Los eventos originados o derivados de la produccion y manejo de energia nuclear
radiactiva.

j.  Los eventos originados o derivados de epidemias, pandemias, propagacion dolosa
de virus, infecciones o enfermedades.

k. Loseventos originados o derivados de hechos de fuerza mayor, caso fortuito, culpa
exclusiva de la victima y/o culpa exclusiva de un tercero.

l.  Cuando no exista la infraestructura privada que permita la prestacion del SERVICIO
en la zona.

m. Cuando el usuario incumpla cualguiera de las obligaciones indicadas en estas
condiciones generales.

n. El prestador vy la empresa quedan exentos de responsabilidad frente al usuario y
terceros cuando el servicio no se pueda prestar por el incumplimiento de los
requisitos establecidos en las condiciones generales del programa o por la
ocurrencia de alguna de las situaciones, circunstancias o causas que configuran
las exclusiones generales antes expresadas.

0. El prestador y la empresa quedan exentos de responsabilidad frente al usuario y
terceros cuando el servicio no se pueda prestar por el incumplimiento de los
requisitos establecidos en las condiciones generales del programa o por la
ocurrencia de alguna de las situaciones, circunstancias o causas que configuran
las exclusiones generales antes expresadas.

p. Los limites no son acumulables para ser utilizados en el resto de los eventos.

8. GLOSARIO DE TERMINOS

Los términos especiales utilizados en las presentes Condiciones Generales, tendrdn el
significado gque a continuacion se les atribuye:

EL PRESTADOR: GLOBAL ASSIST COLOMBIA S.A.S.

LA EMPRESA: TODO ES MIO S.AS

USUARIO: Es la persona titular de la asistencia y con derecho a acceder a los servicios
del programa cuyas condiciones generales quedan consignadas en el presente
documento.

ACCIDENTE GRAVE: Todo acontecimiento inesperado, repentino e involuntario de
riesgo vital a las personas o a las cosas independientemente de su voluntad,
proveniente de una causa externa, violenta, subita e involuntaria

ACCIDENTE: Todo acontecimiento inesperado, repentino e involuntario gue provogue
dafos a las personas o a las cosas independientemente de su voluntad, proveniente
de una causa externg, violenta, subita e involuntaria

AMBITO TERRITORIAL: Es la zona geogrdfica en la que se hacen efectivas las
asistencias previstas en las condiciones generales.

ASISTENCIA: Prestacion de ayuda al usuario gue se halle en una situacion de dificultad
y/0 emergencia que constituya un evento que dé lugar a la prestacion de los servicios
ofertados por el prestador y se ajuste a los términos, caracteristicas y limitaciones
establecidas en el presente documento.

AVERIA: Dafio o defecto mecdnico y/o eléctrico que impide el funcionamiento de un
aparato o instalacion.

COORDINACION: Actividad administrativa provista por el prestador que implica
sincronizar distintas acciones y definir la manera mds adecuada de facilitar los recursos
disponibles para cumplir con la solicitud del usuario con relacion a las asistencias del
programa.
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COSTO PREFERENCIAL: El prestador trasladard a sus usuarios las tarifas preferenciales
que maneja con todos sus prestadores y que en todos los casos intentard ser menor al
precio ofrecido en el mercado local.

DOMICILIO: Lugar de residencia del usuario con cardcter permanente, constituyendo
su sede dentro del ambito territorial para la recepcion de la asistencia gue se
condicione a esta y que deberd ser informado o confirmado por el usuario al momento
de activar el servicio.

EMERGENCIA VETERINARIA: Situacion de salud gue compromete la vida del paciente
o le puede generar una secuela grave.

EMERGENCIA: Situacion de peligro o desastre latente o inminente que altera o modifica
las condiciones normales de funcionamiento en un entorno y compromete la vido de
las persona o animales involucrados, su seguridad fisica o la de sus bienes.
ENFERMEDAD CONGENITA Y/O HEREDITARIAS: Definidas como una anomalia en las
caracteristicas anatémicas o fisioldgicas de cualquiera de las estructuras corporales u
orgdnicas del individuo, presente en el animal desde su nacimiento, y que produce una
patologia o alteracion

ENFERMEDAD CRONICA: Las enfermedades cronicas son enfermedades de larga
duracion y por lo general de progresion lenta

ENFERMEDAD PREEXISTENTE O PATOLOGICA: Condicion de salud, alteracion o
trastorno orgdnico gque existe con anterioridad al momento de la contratacion del plan
de asistencias, y que normalmente hubiera sido percibida por signos o sintomas,
independientemente de que exista diagndstico médico.

ENFERMEDAD: Toda alteracion involuntaria del estado de salud de un ser vivo, cuyo
diagnostico y confirmacion sea efectuado por médico legalmente autorizado para
ejercer. A efectos de la cobertura del programa de asistencia, no se considera
enfermedad la originada en un Accidente, la enfermedad congénita y/o hereditaria, la
enfermedad preexistente o patoldgica y tampoco las alteraciones de la conducta y/o
comportamiento ni la gestacion, el parto normal o ectopico.

EVENTO: Cada suceso que impligue una emergencia, urgencia o prestacion de un
servicio de asistencia y por el cual un técnico, empleado, proveedor, profesional,
operador telefonico, del PRESTADOR gestione los medios para proceder a la prestacion
del servicio de asistencia solicitado.

FECHA DE INICIO VIGENCIA: Fecha a partir de la cual los servicios de asistencia que
ofrece el prestador estaran a disposicion de los usuarios a la empresa (Ver periodo de
carencia).

GARANTIA: Obligacion temporal, solidaria a cargo del productor y el proveedor, de
responder por el buen estado del producto y la conformidad del mismo con las
condiciones de idoneidad, calidad y seguridad legalmente exigibles o las ofrecidas.
Para todas las asistencias del programa Asistencia Proteccion Avanzado no aplica
garantia.

INCIDENTE: suceso, evento o acontecimiento repentino, inesperado e involuntario, que
no causa dafio a la persona o al bien (cosa) involucrado.

INFRAESTRUCTURA PRIVADA: Conjunto de elementos o servicios que se consideran
necesarios para el desarrollo de una actividad o el funcionamiento de una
organizacion cualguiera.

MONTO MAXIMO POR EVENTO: Cantidad mdxima que pagard el prestador en caso
de presentarse un evento.

PERIODO DE CARENCIA: Es el tiempo que debe transcurrir desde el momento de la
afiliaciéon hasta el momento en que el usuario puede hacer uso de la asistencia.

Sitio Web: Www.gag.com.co/todoesmio/todo-es-mio

Fecha de elaboracion: 15/07/2026

Fecha de actualizacion: NA Version: 01



http://www.gag.com.co/todoesmio/todo-es-mio
http://www.gag.com.co/todoesmio/todo-es-mio

S

Gl

obal

ASSISt Asistencia Linea de atencidn sin costo Linea fija

Petlife Plus 018000423632 6044805422

UN MUNDO DE SERVICIOS

PERIODO DE VIGENCIA: Periodo durante el cual el usuario tiene derecho a obtener los
servicios de la asistencia. Comprende desde la fecha de activacion del programa
hasta su cancelacion por cualguier motivo.

PREEXISTENCIA: Existencia de una reparacion, dafio o condicion de salud previa
(enfermedades congénitas, genéticas, degenerativas, en etapa terminal, embarazo,
entre otros) a la contratacion del programa. Para tener derecho a los servicios que
garantiza la asistencia se deberd probar la existencia del dafo posterior a la
activacion, por medio de fotografias, preguntas de rutina al momento de la solicitud,
ademds de la evaluacion del profesional del prestador, guien cuenta con la experiencia
necesaria para diagnosticar y evaluar el tiempo transcurrido desde lo ocurrido.
PROVEEDOR: Persona natural o juridica habilitada y capacitada para prestar los
servicios de asistencia a favor del usuario cuando se presente un evento.
REEMBOLSO: cantidad de dinero que se le devuelve al usuario cuando se presenta un
evento y ha asumido el pago total o parcial de este.

SERVICIOS: Los servicios de asistencia contemplados en el programa asistencias.
URGENCIA: Situacion de salud, peligro o desastre que no compromete la vida de las
personas o animales involucrados, ni su seguridad fisica o la de sus bienes, pero
requiere una atencion oportuna para evitar consecuencias graves.

Las anteriores definiciones son meramente ilustrativas mas no taxativas y se utilizan
para mejor comprension de los servicios aqui descritos.
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