auena

Términos y condiciones

Clinicas Auna

El presente documento contiene los términos y condiciones a los cuales se acoge todo paciente (EL PACIENTE) que reserve una cita
para acceder a una consulta médica (LA CITA) de cualquier naturaleza en Clinicas Auna (AUNA) y deba pagar anticipadamente por
ella debido a que recibe por correo electrénico y WhatsApp un medio para pagar por LA CITA o, en atencién a que agendé LA CITA
a través del aplicativo web (NOMBRE DEL APLICATIVO).

En consecuencia, este documento establece los derechos y obligaciones entre AUNA como prestador de servicios y EL PACIENTE con
relacién al servicio reservado, la cual ademds se rige de manera complementaria por la normativa legal peruana aplicable.

1. Agendamiento

EL PACIENTE deberd reservar LA CITA por medio de cualquier ®canal de agendamiento disponible (App/Web, Call Center,
Admision, Sectoristas)

EL PACIENTE podrd pagar LA CITA:
(i) Como privado (sin cobertura de alguna IAFAS); o,

(i) Usando los siguientes garantes: Mapfre seguros, Rimac EPS, Pacifico EPS, Positiva Sanitas, La Positiva Seguros,
Rimac Seguros, Mapfre EPS, La Positiva, Pacifico Seguros y Reaseguros, Auna Salud, Oncosalud y otros seguros.

2. Pago y plazos

EL PACIENTE que requiera realizar un pago para conservar LA CITA estard recibiendo un correo electrénico y WhatsApp o
visualizando por medio del App las indicaciones referentes al pago de su CITA (fecha, hora, médico y deducible a pagar). En el caso
de que la reserva no haya sido pagada dentro de los plazos de tiempo estipulados en el presente documento, esta serd anulada
automdticamente y el paciente podrd agendar otra cita por medio de cualquier canal.

EL PACIENTE deberd pagar por su CITA antes de los plazos limite. De ser asi, recibird una notificacién de pago exitoso. Caso
contrario, recibird recordatorios sobre el pago pendiente y, de no realizar el pago, finalmente recibird un correo notificando la
anulacién de su cita. Los plazos de pago varian dependiendo de la anticipacién con la que se reserve la consulta médica, el canal
de agendamiento y la modalidad de consulta, son los siguientes:

Anticipacion Canal de Modalidad
de agendamiento agendamiento de atencion

Fecha y hora limite para

realizar el pago

Call center,
Mismo dia Secto.rl.si':cs, Presencial Pago re.gL.JI'ar
Admision, en admision
App/Web
Call center,
Sectoristas, Presencial 23:59 hdel dia de la
1dia Admisién, y virtual ®fecha de registro
App/Web
Call center,
Sectoristas, Presencial 23:59 h del dia posterior a la
2 0 mas dias Admisién, y virtual ®fecha de registro

App/Web
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Los dias de la anticipacion de agendamiento serdn contabilizados independientemente de la hora en la que se efectue el
contacto con el canal de agendamiento. Es decir, se considerardn dias calendario.

La fecha y hora de la consulta médica si son relevantes para computar los plazos de solicitud de reprogramacion o extorno,
para mayor detalle revisar el cuadro de la seccién 3.

El esquema de plazos y anulaciones aplica para teleconsultas y consultas presenciales y se ejecutardn en la fecha y hora limite
de pago definida segun: canal de agendamiento, modalidad de atencién y anticipacion del agendamiento (Fecha de registro
vs Fecha de cita).

Los pagos estardn sujetos a cambios en deducible y vigencia. En los casos en los que la pdliza del seguro del paciente ya no se
encuentre activa en el momento de la cita, asi como en los casos en los cuales la tarifa que pagd el paciente como deducible haya
cambiado (diferencias entre el dia del pago y el dia de la cita), se hardn los ajustes correspondientes en el counter de admision.

3. Politicas de extorno

LAS CITAS que hayan sido programadas con una anticipacion de agendamiento menor a 2 (dos) dias no contardan con la
posibilidad de ser canceladas y obtener la devolucion de lo pagado. Sin embargo, AUNA evaluard las solicitudes que se
encuentren enmarcadas en los siguientes eventos para eventualmente permitirles cancelar LA CITA y obtener la devolucion de lo
pagado (El horario de atencion del personal de AUNA es de 8:00 a.m. a las 20:00 p.m. de lunes a sdbado y de 10:00 a.m. a 18:00 p.m.
los domingos):

» Accidentes acreditados que imposibiliten la asistencia a la cita

* Robo o asalto acreditado que imposibiliten asistencia a la cita, debidamente acreditados mediante denuncia policial

o Fuerza externa de la naturaleza de conocimiento comun o debidamente acreditadas, que imposibiliten asistencia a la cita
» Fallecimiento mediante acta de defuncién

» Hospitalizacion o atenciéon por emergencia acreditadas que coincidan con la fecha y hora de la cita

» Otras excepciones que sean consideradas vdlidas a discrecion AUNA

La solicitud deberd explicar con claridad el evento que impidid la asistencia a la cita y adjuntar los medios probatorios que
acrediten este evento, conforme a lo recomendado en el listado anterior y a criterio de cada paciente (o su tutor o curador).
El plazo para presentar la solicitud es de mdaximo 30 dias calendario contados desde el dia siguiente de la fecha de la cita
programada. Luego, AUNA contard con un plazo maximo de 30 dias hdbiles contados desde el dia siguiente de recibida la
solicitud para evaluarla y dar una respuesta la paciente (o su tutor o curador).

Si el paciente se encuentra en las sedes podrd formular su solicitud en el PAUS (Plataforma de Atencion al Usuario en Salud);
de lo contrario, podra realizar la solicitud por correo electrénico a las siguientes direcciones:

Clinica Delgado y Centro de Medicina Fisica y Rehabilitacion (Benavides): servicioalcliente.delgado@auna.pe

Clinica Auna Guardia Civil: servicioalcliente.guardiacivil@auna.pe

Clinica Bellavista: servicioalcliente. bellavista@auna.pe

Clinica Vallesur: servicioalcliente.vallesur@auna.pe

Clinica Camino Real: servicioalcliente.caminoreal@auna.pe

Clinica Miraflores: servicioalcliente.miraflores@auna.pe

Clinica Chiclayo: servicioalcliente.chiclayo@auna.pe

Servimédicos: servicioalciente.servimedicos@auna.pe
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LAS CITAS que hayan sido programadas con una anticipacion de agendamiento mayor a 2 dias podrdn ser canceladas solo hasta
48 horas previas a la CITA para poder obtener la devolucién de lo pagado. La solicitud de cancelacion de LA CITA y la devolucion
de lo pagado deberd ser solicitada por medio del formulario correspondiente desplegado en el portal web Auna.

Ingresa desde (www.auna.org/pe) haciendo clic en la opcién "Reprogramar o anular una cita pagada”, luego te redireccionard al
formulario que debes llenar.

En todo aquel caso en que sea AUNA quien realiza una modificacion de la CITA ya pagada por EL PACIENTE, este podra solicitar su
anulacion y devolucion de lo pagado, si es que no se encuentra conforme con la referida modificacién. Antes de su cita, el paciente
recibird la recomendacion de llegar con veinte (20) minutos de anticipacidn, para contar con tiempo suficiente para registrarse,
pasar por triaje y ser atendido. Si a la hora de inicio de la cita el paciente no se encuentra en la sala de espera, el médico estard
facultado para pasar a atender a otro paciente, y la cita se perderd sin lugar a extorno. El paciente deberd sacar una nueva cita
conforme a la disponibilidad del médico. En caso la cita no pueda darse en el horario y fecha programados por motivos atribuibles

a AUNA o al médico tratante, la cita podrd ser reprogramada o, de lo contrario, podrd solicitarse el extorno del monto pagado en
la reserva.

Ejemplo explicativo:

FechayH imi
echay Hora Limite para

Validez de
Ingreso de

.. reprogramacion
solicitud prog

Solicitud

Hasta Hasta
Extorno 28/01/2024 31/01/2024 01/02/2024 02/02/2024 vdlido
Hasta Hasta
Extorno 03/06/2024  3/06/2024  04/06/2024 05/13%2:24 vellee
15:30 h 11:00 h 11:00 h :


http://www.auna.org/pe
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4. Politicas de reprogramacion de citas

LA CITA que haya sido pagada podrd ser reprogramada si es que ello se solicita hasta 24 horas previas a la fecha asignada.
El limite de reprogramaciones para la misma cita pagada es de dos (2) veces como maximo. La solicitud de reprogramacion
deberd ser solicitada a por medio del formulario correspondiente desplegado en el portal web de Auna.

Ingresa desde (www.auna.org/pe), haciendo clic en la opcion “Reprogramar o anular una cita pagada”, luego te redireccionard
al formulario que debes llenar. En todo aquel caso en que sea AUNA quien realiza una modificacion de la CITA ya pagada por

EL PACIENTE, este podrd solicitar su anulacion y devolucién de lo pagado, si es que no se encuentra conforme con la referida
modificacion.

EL PACIENTE deberd escoger entre los horarios disponibles que le indique el personal de AUNA con el que se encuentre realizando
la reprogramacion de cita (El horario de atencidén del personal de AUNA es de 8:00 a.m. a las 20:00 p.m. de lunes a sdbado
y de 10:00 a.m. a 18:00 p.m. los domingos).

EL PACIENTE podrd seleccionar la nueva CITA modificando la fecha, hora y médico de la misma especialidad, inclusive. Si la nueva
CITA tiene un deducible mayor a lo previamente pagado, EL PACIENTE deberd abonar la diferencia.

LAS CITAS cuya solicitud de reprogramacién haya sido solicitada con una anticipacién menor a 24 horas, no contardn con la
posibilidad de ser reprogramadas. Sin embargo, AUNA evaluard las solicitudes que se encuentren enmarcadas en los eventos
detallados en la seccidn 3.Politicas de extorno para eventualmente permitirles reprogramar LA CITA (El horario de atencién del
personal de AUNA es de 8:00 a.m. alas 20:00 p.m. de lunes a sdbado y de 10:00 a.m. a 18:00 p.m. los domingos):

La presentacion y proceso de atencion de estas solicitudes se rige por el mismo procedimiento y plazos que se detallan en
la seccidn 3. Politicas de Extorno.

EL PACIENTE podrd realizar una reprogramacion de su consulta médica sin que los términos previamente descritos en el inciso
de “Politicas de reprogramacion” apliquen, si es que se cumple cada una de las siguientes condiciones:

(i)  Fue Auna quien propuso al paciente la modificacion de LA CITA.
(ii) Lanueva CITA seleccionada por el paciente se encuentra en un turno libre.
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5. Glosario de términos

Fecha de registro: Fecha en la que EL PACIENTE contacta al canal de agendamiento, le manifiesta la intencion de reservar una
CITA y concreta el agendamiento.

Fecha de cita: Fecha para la cual EL PACIENTE ha programado LA CITA.

Consulta médica: Servicio en el que el médico atiende al paciente resolviendo sus inquietudes. Este puede ser un proceso complejo
y multidimensional, centrado en la relacién médico-paciente, pero ademds es pieza clave para brindar el apoyo en cuanto a las
necesidades de salud-enfermedad, sufrimiento e incertidumbre que tiene un sujeto cuando se ve afectada su integridad fisica,
humana y emocional. Este se realiza a una fecha y hora previamente definida por EL PACIENTE.

Canal de agendamiento: Medio que usa EL PACIENTE para agendar una consulta médica. Puede ser Call center, App/Web,
Sectoristas o Admisién.

Anticipacion del agendamiento: Diferencia entre la Fecha de registro y la Fecha de cita. La anticipacion de agendamiento sera
contabilizada independientemente de la hora en la que se efectue el contacto con el canal de agendamiento. Es decir, se

considerardn dias calendario. Asi, si EL PACIENTE se comunica con cualquiera de nuestros canales de agendamiento el dia
13/04/2024 y reserva una consulta médica para el dia 16/04,/2024, entonces:

Fecha de registro 13/04/2024

Fecha de cita 16/04/2024

Anticipacion del , .
P 3 dias calendarios

agendamiento

Deducible (copago fijo): Monto fijo que el paciente debe pagar cada vez que asiste al proveedor médico afiliado de la red
detallada en el Plan de Salud, en el momento en que se le brindan los servicios cubiertos, ya sea en una atencién ambulatoria
o en un tratamiento hospitalario.
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Formulario para reprogramaciones y/o anulaciones: La solicitud de reprogramacion o anulacion deberd ser solicitada por
medio del formulario correspondiente desplegado en el portal web de Auna.

Ingresa desde (www.auna.org/pe), haciendo clic en la opcion “Reprogramar o anular una cita pagada”, luego te
redireccionard al formulario que debes llenar. En todo aquel caso en que sea AUNA quien realiza una modificacion de la CITA ya
pagada por EL PACIENTE, este podra solicitar su anulacion y devolucion de lo pagado, si es que no se encuentra conforme con
la referida modificacién.

Programas Auna v Otros servicios v Blog Auna icia sesion Registrate

£

Agendar una consulta en
Agendar una teleconsulta 9

clinica

Reprogrc_lmqrounular una Buscar una sede solicitarun :_hequeo
cita pagada preventivo

Ver programas de salud

Selecciona tu tipo de documento de identidad *

Elige

Ingresa tu nimero de documento de identidad *

Reprogramaciéon y anulacion de
citas pagadas

Tenen cuenta

Tu respuesta

+ Para reprogramaciones: La solicitud sera valida si la registras hasta 24
horas previas a la consulta médica. La nusva facha estard sujeta o la
disponibilidad del médico y la cita no es transterible @ otro paciente.

Fecha de la consulta médica *
Es latecha de la consulta médica que deseas reprogramar o anular

+ Para anulaciones: La solicitud de anulacion (consecuente extorno del Feche

monto pagado) serd vélida si la registras hasta 48 horas previas a la dd/mmiassa 8
consulta médica.

catalina.alva@lavena.pe Cambiar de cuenta
E3 Mo compartide Tipo de solicitud *
*indica gue la pregunta es obligatoria (O Anulacién de consulta médica pagada
(O Reprogramaci6n de consulta médica pagada

.
Selecciona tu sede (O Reenvio de Link de Pago Web

Elige

Ingresa un namero de teléfono de contacto *
Por este medio nes comunicaremos contigo
Ingresa tu nombre completo *

Tu respuesta Tu respuesta
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6. Preguntas y respuestas frecuentes

1. ;Puede el paciente pagar el mismo dia de su cita?

No, EL PACIENTE que requiera realizar un pago para conservar LA CITA estard recibiendo un correo electronico y whatsapp o
visualizando por medio del App las indicaciones referentes al pago de su CITA (fecha, hora, médico y deducible a pagar). En el caso

de que la reserva no haya sido pagada dentro de los plazos de tiempo estipulados en el presente documento, esta serd anulada
automdticamente.

2.;Qué notificaciones/avisos recibird el paciente antes de anular su cita?
Se tiene contemplado enviar 2 correos electréonicos antes de la anulacion de la cita:

Correo de reserva de cita exitosa: Correo de recordatorio de pago:

aucna Hola, Karen

Tienes una cita pendiente de pago.
Hola, Karen Importante

iSe reservé tu cita con éxito! Recuerda que puedes pagar solo hasta hoy a las

11:50 p.m. o tu cita se anulara.
Tienes tiempo para pagar tu cita hasta las 11:50 »

p.m. del domingo 26 de diciembre 2024.
Si no realizas el pago, perderas tu turno y deberas
lmportante

agendar otra cita.
$i no pagas en el plazo incicado, tu cita se anulond y
‘estara disponible para otro pacrente.

Ir a pagar

Correo de anulacion de cita
por falta de pago:

Detalles de la cita

Médico

Dr.'Marln Violeta Péndola Montero

Especialidad
Dermatologia

Fecha

27 de diciembre 2024

Hora
12:00 p.m.

No te preocupes, puedes agendar otra cita
fi desde tu teléfono o

App Auna

Descarga el app y agenda tu cita. Cualquier duda o
= consulta, escribenos al WhatsApp 956711111
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WhatsApp

Cita médica Pago confirmado

9:41 9:41

< auna Auna

Per

< oune AUNa

Hoy Hoy
& Clinicas Auna - Pago de cita 12 Clinicas Auna - Pago confirmado
médica

Hola, Ferny Genesis Salazar Ruiz.
Hola, Ferny Genesis Salazar Ruiz.

. ; S
iSe reservé tu cita con éxito! {FSGRSEA B e con ot
Fecha Cita: 25-05-2024.

Hora de Cita: 10:00.

Tipo de Cita: Presencial.
Especialidad: Medicina General.
Profesional: Fiorentini Lozano,
Guerald.

Sede: Clinica Delgado.

Direccién: Calle Gral. Borgofio
Miraflores

« Fecha Cita: 25-05-2024.
Hora de Cita: 10:00.
Tipo de Cita: Presencial.
Especialidad: Medicina General.
Profesional: Fiorentini Lozano,
Guerald.
Sede: Clinica Delgado.

Direccién: Calle Gral. Borgofio
Miraflores

. . iMuchas gracias por confiar en Auna!
. Recuerda que tienes tiempo para
pagar tu cita hasta las: 11:59 p.m. del

Té i i
17-05-2024 4 Términos y condiciones aqui

https://acortar.link/TwUbxm

Este es un mensaje automatico,
No responder.

@ Paga tu cita aqui: https://
acortar.link/TwUbxm

* Importante! Si no pagas en el plazo
indicado, tu cita se anulara y estara
disponible para otro paciente.

iMuchas gracias por confiar en Auna!

@ Términos y condiciones aqui:
https://acortar.link/TwUbxm

Este es un mensaje automatico.
No responder.
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WhatsApp

Anulacion de cita

Recordatorio de pago

& Clinicas Auna - Recordatorio de
pago

Hola, Ferny Genesis Salazar Ruiz.
J Tienes una cita pendiente de pago!

Fecha Cita: 25-05-2024.

Hora de Cita: 10:00.

Tipo de Cita: Presencial.
Especialidad: Medicina General.
Profesional: Fiorentini Lozano,
Guerald.

Sede: Clinica Delgado.

Direccién: Calle Gral. Borgofio
Miraflores

. Recuerda que tienes tiempo para
pagar tu cita hasta las: 11:59 p.m. del
17-05-2024 o tu cita se anulara.

J Paga tu cita aqui: hitps://
acortar.link/TwUbxm

« Importante! Si no realizas el pago,
perderas tu turno y deberas agendar
otra cita.

iMuchas gracias por confiar en Auna!

J Términos y condiciones aqui:
https://acortar.link/TwUbxm

Este es un mensaje automatico.
No responder.

< oune Auna

Hoy
i@ Clinicas Auna - Cita Anulada
Hola, Ferny Genesis Salazar Ruiz.

U Lo sentimos, tu cita fue anulada por
falta de pago

« Fecha Cita: 25-05-2024.

- Hora de Cita: 10:00.
Tipo de Cita: Presencial.
Especialidad: Medicina General.
Profesional: Fiorentini Lozano,
Guerald.
Sede: Clinica Delgado.

Direccién: Calle Gral. Borgoiio
Miraflores

# Importante: No te preocupes,
puedes agendar otra cita facilmente
desde nuestra web miauna.pe o el app
Auna.

iMuchas gracias por confiar en Auna!

4 Términos y condiciones aqui:
https://acortar.link/TwUbxm

Este es un mensaje automatico
No responder.

—
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3.:Qué pasa si agendo para mafana o “pasado mafiana” y quiero un extorno?
é

No se tiene habilitada la opcién para pedir extorno, desde el momento en que se reserva la cita. La opcion de reprogramacion
dependeria de la hora de la consulta médica reservada.

4.;Cudles son los limites para reprogramaciéon?
LAS CITAS que hayan sido programadas con una anticipacion de agendamiento mayor a 2 dias podrdn ser canceladas solo hasta

48 horas previas a la CITA para poder obtener la devolucion de lo pagado. La solicitud de cancelacion de LA CITA y la devolucion
de lo pagado deberd ser solicitada por medio del formulario correspondiente desplegado en el portal web Auna.

Ingresa desde (www.auna.org/pe), haciendo clic en la opcion “Reprogramar o anular una cita pagada”, luego te redireccionard
al formulario que debes llenar. En todo aquel caso en que sea AUNA quien realiza una modificacion de la CITA ya pagada por

EL PACIENTE, este podrd solicitar su anulacion y devolucién de lo pagado, si es que no se encuentra conforme con la referida
modificacion.

Brecha de tiempo Reprogramacion Devolucién

Hasta 48 h previas a la cita v v
Hasta 24 h previas a la cita v ) ¢
Luego de las 24 h previas a la cita X 4

i~

Solicitud FT:;;ZOH:;G Limite para Limite para Feé';:::’::m Validez de
Registrada ife lici
g colicitud Extorno reprogramacion Médica Solicitud
Hasta Hasta
15/03/2024
Reprogramacion 14/1 gi/s 2324 13/03/2024 14/03/2024 46,0/ on Vélido
: 16:00 h 16:00 h ’
Hasta Hasta
20/04/2024 21/04/2024
Reprogramacion 18:08 h 19/04/2024 20/04/2024 18:00 h Invdlido

18:00 h 18:00 h
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5.¢Cudles son los limites para extorno?

LAS CITAS que hayan sido programadas con una anticipacion de agendamiento mayor a 2 dias podrdn ser canceladas solo
hasta 48 horas previas a la CITA para poder obtener la devolucion de lo pagado. La solicitud de cancelacion de LA CITAy la
devolucién de lo pagado deberd ser solicitada por medio del formulario correspondiente desplegado en el portal web Auna.

Ingresa desde (www.auna.org/pe), haciendo clic en la opcion “Reprogramar o anular una cita pagada”, luego te redireccionard
al formulario que debes llenar. En todo aquel caso en que sea AUNA quien realiza una modificacion de la CITA ya pagada por

EL PACIENTE, este podrd solicitar su anulaciéon y devolucién de lo pagado, si es que no se encuentra conforme con la referida
modificacion.

Brecha de tiempo Reprogramacion Devolucidn

Hasta 48 h previas a la cita v v
Hasta 24 h previas a la cita v 4 4
Luego de las 24 h previas a la cita ) 4 4

Fechay Hora Limite para

Validez de
Ingreso de

o reprogramacion
solicitud

Solicitud

Hasta Hasta
Reprogramacion 14/1 (sji/s 2224 13/03/2024  14/03/2024 151 g%/gaz“ Vélido
' 16:00 h 16:00 h :
Hasta Hasta
Reprogramacion 270w 202 19/04/2024  20/04/2024 20412024 Invélido
: 18:00 h 18:00 h :



