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INTRODUCCION

En CLINICA BELLATRIZ S.A.S., estamos comprometidos con brindar atencién médica,
estética y quirdrgica de excelencia. Para garantizar la calidad de nuestros servicios y
la eficiencia en la atencién al cliente, hemos establecido la siguiente politica de
cancelacion, reprogramacion y devoluciones.

Le invitamos a leer cuidadosamente este documento, el cual define las condiciones
aplicables al derecho de refracto, cambios, devoluciones y garantias en los servicios
adquiridos en CLINICA BELLATRIZ S.A.S.

En los casos no contemplados expresamente en esta politica, se aplicard lo dispuesto
en la Ley 1480 de 2011 (Estatuto del Consumidor), en lo que sea pertinente.

1. POLITICAS DE RETRACTO, GARANTIAS, CAMBIOS, DEVOLUCIONES Y VIGENCIAS
PARA SERVICIOS.

1.1. RETRACTO.

El retracto, solo serd posible, cuando la venta de servicios se realice a través de la
pagina web, Contac Center, correo electronico, medio telefonico u ofros métodos
no fradicionales o a distancia, que por su naturaleza no hayan comenzado a
ejecutarse, antes de fres (3) dias.

Se exceptuan del derecho de retracto, los contratos de servicios cuya prestacion
haya comenzado con el acuerdo del usuario.

Una vez radicada la solicitud de retracto al correo servicioalcliente@bellatriz.com o
presentarla personalmente al drea encargada, en caso de proceder y no tratarse de
los casos exceptuados, BELLATRIZ S.A.S. devolverd al consumidor todas las sumas
pagadas, dentro de los treinta (30) dias calendario, desde el momento en que ejercid
el derecho.

1.2. GARANTIA.

CLINICA BELLATRIZ S.AS., frente a la prestacion de servicios, tiene una obligacion de
medios y no de resultados, garantizando las condiciones de calidad en la prestacion
del servicio, segun las condiciones establecidas en normas de cardcter obligatorio,
en las ofrecidas o en las ordinarias y habituales del mercado.

En caso de presentarse un evento adverso, se analizard y evaluard el caso en el
comité de seguridad del paciente con el fin de determinar la cobertura de la
garantia.

BELLATRIZ S.A.S., se exonerard de la responsabilidad que se deriva de la garantia,
cuando demuestre que el defecto proviene de:

e Fuerza mayor o caso fortuito;

e Elhecho de un tercero;

e Inobservancia de las recomendaciones, directrices y periodicidad, para la
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prestacion del servicio por parte del consumidor.

1.3. CAMBIOS Y DEVOLUCIONES.

Denfro de los seis meses (6) siguientes a la contratacion del servicio, sin que se haya
iniciado su prestacion o se haya realizado parcialmente, el consumidor podrd solicitar
el cambio de un servicio, por otro, en proporcion al valor pagado y pago del
excedente a precios actualizados, cuando fuera el caso, para lo anterior se deberd
realizar solicitud por escrito dirigido al correo: servicioalcliente@bellatriz.com o en el
buzon digital de PQRSF https://www.sigiswo.com/portals/82d13dcf-65b8-4e4d-alc8-
5460af11a658/parsfs/new , a lo cual se dard respuesta en un término mdaximo de 15
dias hdbiles cuando son peticiones generales.

Es importante recalcar que el cambio de procedimientos se puede realizar
Unicamente entre los mismos, mas no es posible un cambio servicio-producto.

No habrd derecho a devolucion del dinero pagado, salvo caso fortuito o fuerza
mayor, que impida la prestaciéon del servicio de manera definitiva, por lo cual, se
deberd realizar el respectivo reclamo, dentro de los seis meses (6) siguientes al suceso
que se quiera alegar como tal, vencido este término el derecho a devolucion
caducard. Se deberd enviar la solicitud al correo servicioalcliente@bellatriz.com o
presentarla personalmente al drea encargada para brindarle respuesta oportuna,
adjuntando certificacion bancaria a nombre del usuario.

Una vez se realice el andlisis del motivo de la solicitud del dinero se brindard al
paciente la respuesta correspondiente a través de correo electréonico. Cabe resaltar
gue en cuanto sea recibida la solicitud de devolucién, esta serd radicada
Unicamente los dias lunes en el drea contable y los pagos correspondientes serdn
depositados en las cuentas suministradas el dia viernes siguiente a la radicacion de
la solicitud.

La solicitud de cambio o devolucién, por fuera de los términos y condiciones antes
senaladas, dard lugar a una sancion del 10% de lo pagado a favor de BELLATRIZ S.A.S.

Cirugia Plastica y Procedimientos Quirdrgicos

Para agendar una cirugia, se solicita un anticipo o depdsito inicial, el cual sélo puede
ser reembolsable salvo caso fortuito o fuerza mayor, que impida la prestacion del
servicio de manera definitiva y Unicamente se puede solicitar dentro de los primeros
30 dias de haberse realizado dicho anticipo. Este pago asegura el quiréfano, equipo
médico y blogque de tiempo con el cirujano.

El monto total debe cubrirse al menos 5 dias hdbiles antes de la intervencion.

En caso de no completarse el pago en ese plazo, la cirugia podrd ser reprogramada
o0 cancelada.

1.4 ACTIVACION DEL SERVICIO
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Todo servicio o plan adqguirido deberd ser activado por el paciente en un plazo
maximo de seis () meses contados a partir de la fecha de facturacion. Para efectos
de programacion y prestacion del servicio, se entfiende por activaciéon la toma
efectiva de la primera cita o sesidon correspondiente. Una vez vencido dicho plazo sin
activacioén, el servicio se considerard expirado y no podrd ser redimido, salvo
justificacion documentada por fuerza mayor o calamidad, que serd evaluada por la
Direccién Cientifica o Gerencia Administrativa.

1.5 CESION DEL SERVICIO

Los pacientes que hayan adquirido un plan o procedimiento podrdn ceder su servicio
a un tercero Unicamente si el servicio no ha sido iniciado y el nuevo beneficiario
cumple con las condiciones médicas requeridas para su realizacion. Se descontard
una sesion del plan, con el fin de brindar concepto y valoracion apta para que el
nuevo usuario pueda recibir las sesiones a satisfaccion.

Esta solicitud debe realizarse por escrito dirigido al correo:
servicioalcliente@bellatriz.com o} en el buzdn digital de PQRSF:
https://www.sigiswo.com/portals/82d13dcf-65b8-4e4d-alc8-
5460af11a658/parsfs/new e ir acompanada de una copia del documento de
identidad del titular y del tercero.

Clinica Bellatriz se reserva el derecho de autorizar la cesion si esta compromete la
calidad o seguridad del procedimiento, conforme a la evaluacidn médica
correspondiente.

La cesidon no aplica para servicios quirdrgicos o tratamientos personalizados en los que
se haya iniciado alguna etapa clinica o administrativa.

1.6 SALDOS A FAVOR

Todo paciente que cancele un servicio con antelacién y no pueda tomarlo, podrd
acceder a un saldo a favor, el cual podrd ser utilizado dentro de un plazo méaximo de
6 meses desde la fecha de facturacion.

El saldo podrd ser redimido en ofros procedimientos ofrecidos por la Clinica, siempre
que el paciente cumpla con los requisitos médicos correspondientes.

1.7  VIGENCIAS EN LOS SERVICIOS

Todo servicio facturado, asi como bonos y obsequios deben ser ejecutados en un
tiempo mdaximo de seis (6) meses contados a partir de la fecha de compra.

Se exceptuan:

e Controles en Dermatologia y Cirugia Pldstica derivados de la compra de
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procedimientos, los cuales tienen una vigencia de dos (2) meses

e Condiciones de fuerza mayor o caso fortuito, las cuales serdn autorizadas
por gerencia o junta directiva previo andlisis de la situacion.

Toda consulta médica, a la cual el paciente una vez agendado y confirmado no
pueda asistir, deberd informar de su no comparecencia como minimo con 24 horas
de anticipacion, para asi poder ser reprogramada dicha cita. La reprogramacion solo
se podrd realizar en dos oportunidades.

Primera cita perdida: el drea de recepcion se comunicard con el paciente para la
reprogramacion de su cita.

Segunda cita perdida: el drea de recepcién se comunicard con el paciente para la
reprogramacion de su cita segun disponibilidad de agenda y se le recordard sobre
la politica de reprogramacion.

Tercera cita perdida: para la programacion de citas el usuario tendrd que
comunicarse con la clinica y agendar su cita de acuerdo a la disponibilidad de
agenda.

Si no se informa vy solicita la reprogramaciéon de manera oportuna, y se trata de una
cita de control por procedimiento, la persona perderd el derecho y deberd pagar
una nueva cita de control con costo para especialista.

Con el propdsito de ofrecer una mejor oportunidad en la cita de procedimientos I&ser
la reprogramacion de una cita que haya sido perdida se hard un mes y medio
después, sin excepcion.

Tratdndose de procedimientos de centro de estética, si el plan cumplid un ano sin
completarse, el valor de las sesiones pendientes se convierte en un abono para un
nuevo plan, dado que no se obtendrdn resulfados con su reprogramacion.

De todas las observaciones, se dejard evidencia en historia clinica de las llamadas
realizadas e inasistencias.

1.8 LLEGADA TARDE O NO PRESENTACION A UNA CITA

Estimado(a) usuario: Cuando un paciente llega tarde o no se presenta a una cita, se
desaprovecha tiempo valioso que pudo haber sido utilizado para proveer atencién
médica a ofro paciente. Para poder reducir el nUmero de citas perdidas, Clinica
Bellatriz ha creado una politica sobre llegar tarde o faltar a las citas. Esta politica le
ayudard a entender su responsabilidad de llegar a tiempo y cumplir con sus citas.

Una No Presentacién se define como faltar a una cita programada sin dar aviso con
la debida antelacién.
Si llega mds de 15 minutos tarde a su cita, se considerard como cita perdida y tendrd
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que reprogramar la cita para otro momento. Esto puede ser mds tarde en el dia, o
puede ser varios dias, dependiendo de la disponibilidad de agenda.

Si usted no puede asistir a una cita programada, por favor modifiquela o cancélela
con 24 horas de anticipacion para poder ofrecer esa cita a otfra persona que requiera
el servicio. No asistir a su cita y no cumplir con este requerimiento se considerard como
una cita perdida.

Agradecemos su comprension y confianza.
Estas politicas nos ayudan a garantizar una atencion organizada, respetuosa y de alta
calidad para todos nuestros pacientes.

? Clinica Bellatriz

Qo 3128965332
servicioalcliente@bellatriz.com
@ nttps://www.bellatriz.com/

2. DESCRIPCION DE CAMBIOS Y/O ACTUALIZACIONES

FECHA DEL NUEVA 2
CAMBIO VERSION DESCRIPCION DEL CAMBIO

24/06/2021 1 Creacidén del documento
Se incrementa en el item 3.4 VIGENCIAS EN LOS

05/05/2022 5 SERVICIOS, vigencia Qe consulta médica vy
reprogramacion de servicios
Incremento el item de CAMBIOS Y DEVOLUCIONES en
cuanto a la solicitud y respuesta, cambios entre servicio-
producto y donde presentar solicitud.

07/06/2025 3 Incremento en el |’rem. ’de VIGEN(;IAS EN LOS SERVICIOS
sobre la reprogramacidn de las citas.
Incremento de los items CESION DEL SERVICIO, SALDOS
A FAVOR y LLEGADA TARDE O NO PRESENTACION A UNA
CITA.
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