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OBJETIVO

Facilitar la consulta de las politicas generales que integran los lineamientos, normas y
procedimientos para el direccionamiento y la gestién de los amparos indemnizatorios
asociados a pdélizas del ramo de salud, garantizando una atencion oportuna y eficiente a
nuestros asegurados.

ALCANCE

El proceso inicia con la recepcién de la solicitud presentada por el asegurado,
acompafada de los documentos que acrediten la cuantia y el siniestro, conforme a lo
establecido en el articulo 1077 del Cédigo de Comercio.

Posteriormente, se verifica y comprueba la cobertura de la pdliza de salud.
Y finaliza con la definicidn de la reclamacion acorde a la cobertura de la podliza asi:

e Reconocer la indemnizacion.

e Formular objecién o negacion de la reclamacion.

e Reservar el siniestro, en caso de requerirse documentacion adicional para
completar la reclamacion.

Todo lo anterior se realiza segun los planes contratados en cada péliza de salud.

DESARROLLO DEL DOCUMENTO

Se presentara el procedimiento detallado para la verificacién de la documentacién que
respalda la cuantia y el siniestro cubierto en cada uno de los planes contemplados en las
polizas de salud, aplicable a los amparos de caracter indemnizatorio.
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3.1 PLANES COMTEMPLADOS

Las polizas de salud ofrecen a nuestros asegurados los siguientes planes para su
eleccidén, con los amparos que son de caracter indemnizatorio:

e PLAN ESENCIAL

Cuenta con los siguientes amparos indemnizatorios:

v AUXILIO FUNERARIO

v DIAGNOSTICO DE CANCER, VIH E INSUFICIENCIA RENAL CRONICA
POR PRIMERA VEZ
v AUXILIO DE LENTES

e PLAN EQUILIBRIO
Cuenta con los siguientes amparos indemnizatorios:
v AUXILIO FUNERARIO ]
v DIAGNOSTICO DE CANCER, VIH E INSUFICIENCIA RENAL CRONICA
POR PRIMERA VEZ ]
v RENTA DIARIA POR HOSPITALIZACION
v AUXILIO DE LENTES

e PLAN AMPLIO

Cuenta con los siguientes amparos indemnizatorios:
v/ AUXILIO FUNERARIO
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v DIAGNOSTICO DE CANCER, VIH E INSUFICIENCIA RENAL CRONICA
POR PRIMERA VEZ

v RENTA DIARIA POR HOSPITALIZACION

v AUXILIO DE LENTES

e PLANPLENO
Cuenta con los siguientes amparos indemnizatorios:

v AUXILIO FUNERARIO

v DIAGNOSTICO DE CANCER, VIH E INSUFICIENCIA RENAL CRONICA
POR PRIMERA VEZ

v RENTA DIARIA POR HOSPITALIZACION

v AUXILIO DE LENTES

e PLAN OPTIMO

Cuenta con los siguientes amparos indemnizatorios:

v AUXILIO FUNERARIO

v DIAGNOSTICO DE CANCER, VIH E INSUFICIENCIA RENAL CRONICA
POR PRIMERA VEZ

v RENTA DIARIA POR HOSPITALIZACION

v AUXILIO DE LENTES

3.2 DEFINICIONES AMPAROS INDEMNIZATORIOS
Los amparos indemnizatorios se definen asi:

Auxilio funerario:
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Bajo la presente cobertura Positiva reconocera mediante indemnizacion un pago unico por
concepto de Auxilio Funerario a favor de la persona que acredite haber sufragado los
gastos funebres del asegurado fallecido de acuerdo con el valor establecido en la pdliza
para el plan seleccionado, previa presentacion de las facturas debidamente canceladas.
Este pago se efectuara por una sola vez durante la vigencia.

Diagnostico de cancer, VIH e insuficiencia renal crénica por primera vez:

La compaiia aseguradora reconocera el pago unico de la suma asegurada establecida
para este amparo, cuando al asegurado le sea diagnosticado por primera vez un cancer,
VIH e insuficiencia renal crénica durante la vigencia de la pdliza y conforme a los
requisitos establecidos en la presente clausula, con base en pruebas clinicas,
radiolégicas, histolégicas y de laboratorio.

Para todos los efectos del presente amparo, las afecciones cubiertas quedan definidas
asi:

CANCER: enfermedad que se manifiesta por la presencia de un tumor maligno
caracterizado por el crecimiento y expansion incontrolada de células malignas e invasién
de tejidos. El diagnéstico debe ser evidenciado por una histologia claramente definida. El
término cancer también incluye las leucemias y las enfermedades malignas del sistema
linfatico como la enfermedad de Hodgkin.

Para efectos del reconocimiento de la indemnizacion del diagndstico del cancer, se
deberan tener en cuenta los siguientes aspectos:

+ Diagnéstico definitivo: El diagndstico de céancer debera ser emitido por un médico
especialista en oncologia clinica o patologia oncoldgica, y debera estar sustentado en
pruebas clinicas, imagenoldgicas, paraclinicas y de laboratorio, incluyendo,
obligatoriamente, el informe histopatolégico que confirme la presencia de células
malignas.
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* Prueba documental: El asegurado o beneficiario debera presentar copia de la historia
clinica, el informe del médico especialista y el resultado del estudio histopatoldgico,
expedidos por un prestador de servicios de salud

* Tipo de cancer cubierto: Este amparo cubre exclusivamente tumores solidos malignos y
neoplasias hematologicas con comportamiento invasivo o metastasico. Quedan
expresamente excluidos los siguientes diagnosticos:

- Neoplasias benignas.

- Lesiones precancerosas o displasias.

- Carcinoma in situ de cualquier tipo.

- Cancer diagnosticado con anterioridad al inicio de la pdliza o durante el periodo de
carencia.

VIH-SIDA: Cualquier persona que tenga una prueba serologica positiva de anticuerpos
para el virus de inmunodeficiencia humana, VIH, confirmada con el método de Western
Blot y que tenga ademas un recuento total de células CD4 (medido mediante citometria de
flujo) correspondiente a los criterios diagndsticos para SIDA segun la Organizacion
Mundial de la Salud o cualquier persona que tenga confirmacion serolégica para VIH, y
que tenga ademas cualquiera de las siguientes enfermedades especificadas asociadas:

» Candidiasis de la traquea, bronquios o pulmones.

+ Candidiasis del esofago.

 Cancer invasivo del cuello uterino.

* Coccidioidomicosis extrapulmonar o diseminada.

* Criptococosis extrapulmonar.

* Criptosporidiosis intestinal cronica (mas de un mes de duracion).

* Citomegalovirus (diferente de la infeccidén hepatoesplénica o ganglionar).

+ Citomegalovirus: retinitis (asociada con disminucién de la agudeza visual).
» Encefalopatia relacionada con el VIH.

* Herpes simple: ulcera(s) cronica(s), de mas de 1 mes de duracidon o bronquitis,
neumonitis o esofagitis.

* Histoplasmosis diseminada o extrapulmonar.

* Isosporiasis intestinal cronica (mas de 1 mes de duracion).

* Leucoencefalopatia multifocal progresiva.

* Linfoma de Burkitt.
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* Linfoma inmunoblastico (o término equivalente).

* Linfoma primario del cerebro.

* Mycobacterium avium-intracelulare o Mycobacterium Kansaii, diseminados o
extrapulmonares.

» Mycobacterium tuberculosis, en cualquier sitio (pulmonar o extrapulmonar).

» Mycobacterium, otras especies, identificadas o no, diseminadas o extrapulmonares.
* Neumocistis carini.

* Neumonia bacteriana recurrente.

» Salmonella (no tifoidea),

* Bacteriana recurrente.

» Sarcoma de Kaposi.

» Toxoplasmosis cerebral.

» Sindrome de consuncién causado por VIH.

DEFINICION PARA MENORES DE 14 ANOS: El recuento total de células CD4 (medido
mediante citometria de flujo) debera ser menor de:

» 750/mm?3; para nifilos menores de 1 afio.
* 500/mm?3: para nifios con edades entre 1 y 5 afos.
» 200/mm?3: para nifios con edades entre 5y 14 afos.

* Todo niflo mayor de 15 meses con una prueba seroldgica positiva para VIH confirmada
con Western Blot y que tenga las condiciones ya citadas para los mayores de 14 anos,
mas infecciones bacterianas recurrentes (mas de dos episodios de sepsis, neumonia o
meningitis).

» Todo nifilo menor de 15 meses con cultivo positivo o evidencia de infeccion por VIH por
prueba de polimerizacion en cadena, mas las condiciones clinicas citadas en el aparte del
individuo mayor de 14 afios.

INSUFICIENCIA RENAL CRONICA — (ESTADIO 5): etapa final de enfermedad renal que
se manifiesta por una falla crénica e irreversible de la funcién de ambos rifilones, como
resultado de lo cual se hace necesario realizar regularmente didlisis renal (hemodialisis o
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dialisis peritoneal) o requirié de un trasplante renal. el diagndstico debe ser confirmado por
el especialista.

Para esta cobertura es importante tener en cuenta los siguientes aspectos:

* No se otorga cobertura a las lesiones premalignas incluido el melanoma maligno en
estado in situ, los tumores malignos de piel (excepto melanoma maligno invasivo)

» Cancer en la etapa 0 In situ.

* Las enfermedades, anomalias o malformaciones congénitas y/o preexistentes de las
cuales el asegurado tenga conocimiento al momento de tomar el seguro y que no hayan
sido declaradas al inicio de la vigencia.

En caso de ser diagnosticado con mas de una patologia de las amparadas bajo esta
cobertura, solamente se indemnizara por un solo diagnostico.

Auxilio de lentes:

Bajo la presente cobertura Positiva reconocera mediante indemnizacién un pago unico por
concepto de Auxilio para la adquisicién de lentes y montura o para lentes de contacto,
formulados por los profesionales de la salud. Este pago se efectuara por una sola vez por
vigencia anual por asegurado.

Renta diaria por hospitalizacion:

Si el asegurado requiere una hospitalizacién por mas de 3 noches hospitalarias para un
tratamiento médico o quirdrgico por enfermedad o accidente cubierto por la pdliza,
Positiva reconocera mediante indemnizacién por cada dia de hospitalizacion el valor
asegurado establecido en la caratula, hasta por un maximo de 20 dias por asegurado/
vigencia anual de la pdliza.

El reconocimiento de la Renta esta sujeta a la verificaciéon y auditoria respecto de la
pertinencia medica de la hospitalizacién.
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La presente cobertura incluye hospitalizacion domiciliaria mayor a 3 noches y hasta 20
dias por vigencia anual por asegurado.

3.3 DOCUMENTOS PARA FORMALIZAR LA RECLAMACION:

Segun el tipo de amparo indemnizatorio que el Asegurado desee solicitar ante esta
Compania, la reclamacién debera presentarse acompafiada de los siguientes
documentos:

Auxilio funerario:

* Copia del documento de identidad del asegurado

* Certificacion bancaria

* SARLAFT (Si supera el valor de la indemnizacién un salario minimo legal mensual
vigente)

* Facturas electronicas originales canceladas de los gastos funebres y que cumplan con lo
establecido por la DIAN.

* Documento que acredite el fallecimiento del asegurado (registro civil de defuncion).

Diagnostico de cancer, VIH e insuficiencia renal crénica por primera vez:
Los requisitos para presentar la reclamacion por cancer:

e Copia del documento de identidad del asegurado

e Certificacion bancaria

SARLAFT (Si supera el valor de la indemnizacién un salario minimo legal mensual
vigente)

Diagndstico definitivo emitido por oncdélogo clinico o patdélogo oncoldgico.

Informe histopatoldgico que confirme la presencia de células malignas.

Copia de la historia clinica.

Informe médico especializado.

e Resultados de estudios clinicos, imagenoldgicos y de laboratorio.
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Los requisitos para presentar la reclamacion por VIH/SIDA:

Copia del documento de identidad del asegurado

Certificacion bancaria

SARLAFT (Si supera el valor de la indemnizacién un salario minimo legal mensual
vigente)

Prueba seroldgica positiva para VIH confirmada por Western Blot.

Recuento de células CD4 segun criterios de la OMS.

Diagndstico de enfermedades oportunistas asociadas (ej. candidiasis, sarcoma de
Kaposi, toxoplasmosis cerebral, etc.).

Menores de 14 anos:
Recuento CD4 segun edad."

Los requisitos para presentar la reclamacion por insuficiencia renal cronica:

Copia del documento de identidad del asegurado

Certificacion bancaria

SARLAFT (Si supera el valor de la indemnizacién un salario minimo legal mensual
vigente)

Diagndstico confirmado por especialista.

Evidencia de necesidad de dialisis regular (hemodialisis o peritoneal) o trasplante
renal.

Auxilio de lentes:

Copia del documento de identidad del asegurado

Certificacion bancaria

SARLAFT (Si supera el valor de la indemnizacién un salario minimo legal mensual
vigente)

Férmula médica emitida por profesional de la salud.

Factura original cancelada por la compra de lentes 0 montura.

Renta diaria por hospitalizacion:
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e Copia del documento de identidad del asegurado

e Certificacion bancaria

e SARLAFT (Si supera el valor de la indemnizacién un salario minimo legal mensual
vigente)

e Historia clinica o epicrisis que justifique la hospitalizacion.

e Certificacion de dias de hospitalizacién.

Nota: El Formulario de reclamacion diligenciado, solo se verificara con los tomadores que
asi lo contemplen dentro del contrato de seguro.

3.4 PROCEDIMIENTO PARA LA DEFINICION DE LA RECLAMACION:

1. Validar documentos completos y enviar la solicitud al correo electrénico

reclamaciones.salud@positiva.gov.co

2. Ingresa la reclamacién en el sistema GAIA y en el sistema documental de la
Compania. Se realiza el alta del siniestro siguiendo el proceso de verificacién de
cobertura.

3. Se realiza el registro de la reclamacion dentro del sistema de seguimiento del
proceso: Ver MIS_5 4 4 IN14 DILIGENCIAMIENTO BDD LIBRO DE
SINIESTROS VIDA

4. Confirmar que no se haya hecho uso del amparo en la vigencia actual.

5. Verificacion, analisis de la reclamaciéon y comprobacion de derechos contra el
clausulado de la pdliza:

5.1 Objetar el siniestro: Ver MIS_5 4 4 IN16 instructivo objecion del siniestro

5.2 Reservar el siniestro.

5.3 Pagar la indemnizacion por el siniestro: Ver MIS_ 5 4 4 IN17 instructivo
liguidacién del siniestro y MIS_5 4 4 IN31 instructivo control de calidad
informacion pago de siniestros vida.
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Nota: En algunas reclamaciones de pdlizas de vida, cuando se verifique la
cobertura del amparo por Renta diaria por hospitalizacion y por Diagndstico inicial
de cancer, VIH o insuficiencia renal crénica, el caso sera remitido para concepto
meédico por parte de los especialistas.

3.5 FLUJO DEL PROCESO AMPAROS INDEMNIZATORIOS:

Entrada

INICIO

/ Afiliado

Correo electronico
“reclamaciones salud@positiva.gov
o

Tomador,
beneficiario y/o Portal web
asegurado
|
|

}7 i
AGORA }7 3

Portal transaccional

Intermediarios
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FIN

Informar al
reclamante
del pago

¢El pago fue
exitoso ?

»
Liberacion
de reserva,
Fuo de
pages NO-
rechazades.

sl

Integrar con Genera la | pago presen XTI DEHE Integracion Verificacion
SAP causacion contable] ICONSiStencias? NO— pmp:;;;a de I p?;s;:ﬁs e SAPY GAIA | cel pago
T

Nota: Positiva realizara el pago de indemnizaciones dentro de un plazo de 30 dias
calendario, contados desde la presentacion todos los documentos. De igual forma, esta
Aseguradora puede solicitar documentacion adicional relacionada con la reclamacion.

1

3.6 GENERALIDADES DEL SEGUIMIENTO A LA POLIZA DE SALUD DESDE EL
PROCESO

3.6.1 Se realiza la entrega de bases o insumos para que la Gerencia de Actuaria realice
la liberacién de las reservas. Ver: MIS_ 5 4 4 IN28 entrega de las bases a la
gerencia de actuaria como fuente para el calculo de la reserva SOA

3.6.2 Se hace seguimiento a los informes de siniestralidad requeridos por los Tomadores e
intermediarios. Ver: MIS_5 4 4 IN35 instructivo emision de certificado de siniestralidad o
informe de siniestralidad
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4 CONTROL DE CAMBIOS

Control de Cambios

Indemnizaciones

N° | Descripcién del | Fecha del Cambio Quien Aprueba el | Version
Cambio Cambio (Cargo) Anterior
1 Se crea el documento. | 2025-11-25 Gerente N/A
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