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TERMINOS Y CONDICIONES DE BOLIVAR SALUD IPS S.A.S. PARA LA PRESTACION DE SERVICIOS
PARTICULARES DE SALUD

1. INTRODUCCION.

El presente documento establece los términos y condiciones aplicables a los servicios médicos,
paramédicos, de apoyo diagndstico y terapéutico particulares ofrecidos por BOLIVAR SALUD IPS S.A.S.,
sociedad identificada con NIT 901.267.811-1, con domicilio principal en la ciudad de Bogota D.C.,
debidamente habilitada por la Superintendencia Nacional de Salud para la prestacion de servicios
autorizados y habilitados.

2. DEFINICIONES.

IPS o LA INSTITUCION: Corresponde a Bolivar Salud IPS S.A.S., sociedad legalmente constituida,
habilitada por la Superintendencia Nacional de Salud, responsable de la gestiéon de agendamiento de
citas para la prestacion efectivas de los servicios, recaudo de pagos, cancelacion de servicios,
reprogramacion de servicios, reembolsos de pagos, asi como del tratamiento de los datos personales y
de las historias clinicas de los usuarios.

USUARIO - PACIENTE: Persona natural que accede al canal de WhatsApp de la IPS, con el fin de
consultar informacién sobre los servicios ofertados por la IPS y que, de manera auténoma, establece
una relacién asistencial y contractual directa con la IPS al solicitar, agendar o recibir los servicios
ofertados médicos, paramédicos, de apoyo diagndstico y terapéutico.

SERVICIOS DE SALUD: Es el conjunto de recursos, insumos, procesos y procedimientos organizados y
autorizados con el objetivo de prevenir las enfermedades, promover, mantener, recuperar y/o rehabilitar
la salud de las personas (Resolucién 2003 de 2014 del Ministerio de salud y Proteccion Social).

ACCESO AL SERVICIO: El usuario debera comunicarse a través de los canales establecidos por la IPS,
para realizar el agendamiento de los Servicios de Salud y posteriormente debera realizar el pago del
Servicio de Salud.

DISPONIBILIDAD: La asignacion de citas estara sujeta a la disponibilidad en la agenda de los
profesionales de la salud, los horarios de atencion establecidos y la capacidad operativa de la IPS.

CONFIDENCIALIDAD: Toda la informacion suministrada por el usuario sera tratada de manera
confidencial de conformidad con la previsto en la normatividad vigente.

CANAL DE WHATSAPP: hace referencia al canal de contacto habilitado por la IPS, para la prestacion de
los Servicios de Salud.

U

Las expresiones “Usted”, “Usuario”, “su” o “sus” se refieren a la persona natural que accede a la
informacion de los servicios ofertados por la IPS y/o contrata dichos servicios como paciente, con
quien se entiende celebrado el acuerdo contenido en estos Términos y Condiciones de la IPS.

3. ACEPTACION DE LOS TERMINOS Y CONDICIONES.

El acceso a la informacion de los servicios médicos de la IPS, asi como la solicitud, agendamiento y
recepcion de dichos servicios, implica la aceptacion expresa de estos Términos y Condiciones.
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En caso de no estar de acuerdo con los mismos, el usuario deberd abstenerse de contratar o solicitar
servicios a la IPS.

4. OBJETO.

Los presentes Términos y Condiciones regulan la relacion asistencial y contractual que surge entre la
IPS y los Usuarios - Pacientes que, habiendo accedido a la informaciéon disponible por parte de la IPS,
deciden contratar y recibir los Servicios de Salud de la IPS.

La gestion de solicitudes, agendamiento, confirmacidn, cancelacion, reprogramacion, pagos,
devoluciones o reembolsos de dinero, tratamiento de datos personales, manejo de historias clinicas y la
prestacion efectiva de los Servicios de Salud son de responsabilidad exclusiva de la IPS.

5. CONDICIONES DE LOS SERVICIOS MEDICOS.

1. Los servicios ofrecidos corresponden Gnicamente a aquellos para los cuales la IPS
cuenta con habilitacién vigente por la Superintendencia Nacional de Salud.

2. La IPS sera responsable de la oferta de servicios, disponibilidad y agendamiento de
citas, prestacion de los servicios con calidad.

3. Se considera control, la cita que se agende y se realice para lectura e interpretacion de
apoyos diagndsticos o cita de seguimiento del estado de salud, dentro de los primeros
treinta (30) dias calendarios, posterior a la primera consulta.

4. Si durante este tiempo de treinta (30) dias, el usuario requiere una consulta por otra
especialidad diferente a la que previamente habia consultado, esta cita se considera
primera vez.

5. Es responsabilidad del usuario, cancelar su cita con antelacion a las cuatro (4) horas
antes de la misma, a través de nuestros canales de atencion de la IPS.

6. Las cancelaciones, reprogramaciones y devoluciones de dinero se regiran por las
politicas internas de la IPS y la normativa aplicable, incluida la Ley 1480 de 2011 y los
presentes términos y condiciones.

7. Las reprogramaciones se haran de acuerdo a la agenda disponible en la IPS o se podra
escoger con otro profesional en otra IPS.

8. Para realizar reembolsos o devoluciones de dinero, el usuario debe acogerse a las
politicas de Salud Bolivar IPS, y solicitar el mismo al correo electrénico
experienciadeservicioips@saludbolivar.com.

9. Si el usuario quiere radicar una peticién, queja, reclamo o solicitud, podra hacerla a
través de los diferentes canales de contacto de la IPS o al correo electronico
experienciadeservicioips@saludbolivar.com.

10. Los soportes de atencion de los servicios, se enviaran al correo electrénico registrado
por el usuario, una vez finalice su atencidn. Es responsabilidad del usuario, registrar un
correo electrénico vigente al cual tenga acceso para hacer llegar dicha informacion.

11. Si el usuario requiere el envio de su historial clinico que reposa y custodia la IPS,
deberd surtir el proceso definido para tal fin, solicitado a través del correo electrénico
experienciadeservicioips@saludbolivar.com.

6. RESPONSABILIDADES.

De la IPS:
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e Prestar los servicios ofertados con calidad, seguridad, accesibilidad y oportunidad.
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e Responder por el agendamiento de citas, recaudo de pagos de los servicios, cancelaciones y
reagendamientos de citas y devoluciones o reembolso de pagos recaudados.
Implementar canales de atencion para la radicacion de PQRS, andlisis y respuesta de estas.

e Cumplir la normativa de datos personales y salud en el manejo de informacion, custodia y
confidencialidad de historias clinicas.

De los usuarios - pacientes:

Suministrar informacion veraz, actualizada y suficiente para la prestacion del servicio.

Cumplir las politicas definidas por la IPS para todo el proceso de atencion.

Confirmar, cancelar o reagendar las citas dentro de los tiempos establecidos por la IPS.

Brindar los datos de contacto veraces que permitan realizar confirmacion de citas, envio de
soportes de la prestacion de servicios y respuestas a sus solicitudes.

7. CANCELACIONES Y REPROGRAMACIONES.

Cancelacion voluntaria por el Usuario — Paciente:

e El Usuario—-Paciente podra cancelar su cita desde el momento de su agendamiento y pago
hasta con cuatro (4) horas de anticipacion respecto de la hora programada, caso en el cual, el
Usuario - Paciente podra optar por:

I.  Reagendar la cita hasta en dos (2) oportunidades.

ll.  Solicitar la devolucién o reembolso del dinero pagado dentro de los treinta (30) dias
calendario siguientes a la fecha inicialmente programada y cumpliendo con las
politicas  definidas por la IPS, previo correo  electrénico a
experienciadeservicioips@saludbolivar.com.

e Superado el plazo de treinta (30) dias calendario, no habrd lugar a devoluciones o reembolso de
pagos, ni a reprogramaciones de citas de servicios.

Cancelacion tardia por el Usuario—Paciente:

e Sila cita es cancelada con menos de cuatro (4) horas de anticipacion, el valor pagado sera
penalizado en un cien por ciento (100%), sin lugar a reembolso o reprogramacion.

Falta de pago oportuno:

e La cita serd cancelada automaticamente si, pasadas cuatro (4) horas desde su agendamiento y
no se registra el pago correspondiente.

Cancelacion por parte de la IPS o del profesional de salud:

Si la cancelacion obedece a la IPS, por casos fortuitos, el Usuario — Paciente tendra derecho a:

I) Reagendar la cita sin costo adicional, o
I) Solicitar la devolucién o reembolso del dinero dentro de los treinta (30) dias calendario siguientes a
la fecha programada. Vencido dicho plazo, no habra lugar a reembolso ni reprogramacion.
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) La IPS siempre lo contactard previamente para informar de la cancelacién, reagendar su cita o
agendar su cita en la misma fecha con otro profesional.

Canales de contacto:

e Para reprogramaciones, el Usuario - Paciente deberd comunicarse a través del canal de
WhatsApp designado por parte de la IPS y/o a través del correo electronico de soporte
experienciadeservicioips@saludbolivar.com..

Condiciones econdémicas:

e Elvalor del servicio a agendar dependera de la modalidad de atencion o del servicio requerido.
e Todos los costos seran informados previamente y deberan cancelarse en su totalidad antes de
la prestacion del servicio.

8. LIMITACION DE RESPONSABILIDAD DE LA IPS.

La IPS no asume responsabilidad por diagndsticos o tratamientos realizados fuera de sus instalaciones,
por profesionales no vinculados o adscritos a ella, ni por fallas de conectividad atribuibles a terceros.

9. ATENCIONES VIRTUALES (TELEMEDICINA).

e El Usuario—Paciente debera disponer de equipo con cdmara, micréfono y conexion a internet
funcional.

e Previo al acceso a la consulta, debe ingresar con usuario y contrasefia, aceptar y firmar el
consentimiento informado de dicha atencidn.

e Se deja constancia de que la atencion virtual puede presentar limitaciones frente al examen
fisico presencial; de ser necesario, se recomendara la atencion presencial.

e Las consultas son confidenciales y no podran ser grabadas por el Usuario—Paciente sin
autorizacion expresa del profesional tratante.

e El servicio de telemedicina podrd ser reagendado con un aviso previo minimo de doce (12)
horas.}

e En el evento en que el Usuario - Paciente solicite la cancelacidon o reagendamiento de citas
médicas se dara aplicacion a lo previsto en el numeral octavo de los presentes términos y
condiciones.

Consentimiento informado y participacién voluntaria:

e Elacceso alos servicios médicos particulares es de caracter voluntario.
e El Usuario-Paciente declara entender y aceptar las condiciones del servicio, asi como la
obligacion de seguir las recomendaciones médicas impartidas por los profesionales de la IPS.

Confidencialidad:

e Llas partes acuerdan que toda la informacion personal, médica y/o sensible a la que tengan
acceso con ocasion de la prestacion de los Servicios de Salud y atencidn de citas médicas y/o
los demas servicios ofrecidos y prestados, sera tratada de manera estrictamente confidencial.
Dicha informacién no podra ser divulgada, reproducida ni utilizada para fines distintos a la
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adecuada prestacion del servicio contratado, salvo autorizacion previa, expresa y por escrito
del titular de la informacion o en los casos previstos por la ley.

10. PROTECCION DE DATOS PERSONALES.

Conforme a la Ley 1581 de 2012, el Decreto 1377 de 2013, compilado en el Decreto 1074 de 2015y
demas normas concordantes, Bolivar Salud IPS S.A.S. es responsable del tratamiento de los datos
personales de los usuarios—pacientes. Hara Tratamiento de los Datos personales que recolecta a través
de la prestacion de los servicios de salud, y demas datos tratados en desarrollo de su objeto social para
el cumplimiento de las finalidades legitimas definidas por ella, asi como informar sobre todos los
aspectos de ley que son del interés de los Titulares, entre ellos: procedimiento de atencién de
peticiones, quejas, reclamos, solicitudes, finalidades, alcance del Tratamiento y nivel de medidas de
seguridad, entre otros.

El usuario autoriza expresamente a la IPS para el tratamiento de sus datos personales con las
siguientes finalidades:

e Comunicar informacién relacionada con servicios, horarios, sedes, resultados médicos y
eventos institucionales.

e Gestionar procesos de facturacion y pagos.

e Evaluar la calidad del servicio y la experiencia del usuario.

e Procesar datos con fines de andlisis, investigacion, estadisticas y desarrollo de nuevos
servicios.

e Implementar el uso responsable de inteligencia artificial en los procesos asistenciales y
administrativos.

e Desarrollar actividades de investigacion clinica y epidemioldgica.

e Brindar acceso a plataformas virtuales y digitales de la Institucion.

e Contactarme a través de los canales oficiales para informacidn relacionada con los servicios de
salud que la institucion ofrece.

El usuario tendra derecho a conocer, actualizar, rectificar y suprimir sus datos personales, asi como a
revocar la autorizacion otorgada, a través del correo: protecciondedatos@saludbolivar.com o los demés
canales que disponga la IPS.

La autorizacion de tratamiento de datos personales permanecerd vigente mientras subsistan las
finalidades para las que fueron recolectados, o hasta que el Usuario—Paciente comunique su decision
de revocar a través de los canales previstos en la Politica de Tratamiento de Datos Personales de la IPS.

Deberes de la IPS como responsable.
La IPS debera:

I.  Contar con politicas propias de Tratamiento de Datos Personales la cual puede ser consultada
en www.saludbolivarips.com

ll.  Implementar medidas para garantizar la seguridad, integridad y confidencialidad de la
informacion.

lll.  Disponer de canales idéneos para la atencion de consultas y reclamos relacionados con los
datos personales.

IV.  Cumplir estrictamente con la normativa aplicable (Ley 1581 de 2012, Decreto 1377 de 2013, el
cual se encuentra compilado en el Decreto 1074 de 2015 y normas concordantes).

Salud Bolivar IPS S.A.S.
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V. Los Datos a tratar son: Nombres, apellidos, fecha de nacimiento, lugar de nacimiento, estado
civil, religién, grupo sanguineo, nimero de identificacién, direccion, teléfono, ocupacion e
idioma principal etc.

1. Responsabilidad del usuario.

El usuario es responsable de la veracidad y exactitud de la informacién que suministre a la IPS. La
seleccion de servicios y toda decision clinica corresponden exclusivamente a la relacién asistencial
entre el usuario—paciente y la IPS.

Tratamiento de Datos Sensibles: En desarrollo de las actividades normales de BOLIVAR SALUD IPS
S.A.S, que recibe informacién personal de caracter sensible y que de acuerdo con lo establecido en el
Articulo 5 de la Ley 1581 de 2012 de Proteccion de Datos Personales, en adelante Ley General, la
informacidn referida a la salud tiene esa naturaleza, requiere la solicitud de datos referentes al estado
de salud del afiliado. “Ninguna actividad podra condicionarse a que el Titular suministre datos
personales sensibles, salvo que los mismos sean indispensables para el tratamiento para el cual se
pretende la autorizacion”, de acuerdo con lo expresado en la Ley. BOLIVAR SALUD IPS S.A.S respetando
los derechos que tienen los Titulares de la informacion, le indicard cuando corresponda, que las
preguntas relacionadas con el estado de salud son de naturaleza sensible y que el Titular goza de
libertad para responder. Los datos biométricos, tales como la foto, huella o los demas que determine la
Ley General, que se soliciten, tienen por finalidad garantizar la identidad del afiliado frente a BOLIVAR
SALUD IPS S.A.S, prevenir situaciones de fraude por suplantacién de identidad y garantizar un servicio
mas eficiente.

1.1. Menores de edad y terceros. Los datos de nifios, nifias y adolescentes que sean recolectados por
BOLIVAR SALUD IPS en atencidn a que éstos tengan la calidad de pacientes o beneficiario de un
servicio de salud, seran los pertinentes y adecuados para dicho uso, segun corresponda, procurando el
respeto de los derechos fundamentales que les asisten. Asi mismo, BOLIVAR SALUD IPS velara porque
la informacidn personal de caracter sensible suministrada por los Usuarios se utilice exclusivamente
para las finalidades sefialada en la atencion de su servicio de salud, de manera que sélo pueda ser
accedida por los terceros autorizados por la ley

Cuando el usuario sea menor de edad, la solicitud de servicios debera realizarse por su representante
legal. Si el usuario suministra datos de terceros mayores de edad, declara contar con su autorizacion
conforme a la ley. En el caso de menores con suficiente grado de discernimiento, se garantizara su
derecho a expresar opinion sobre los servicios, en los términos de la normativa aplicable.

Conservacion y Supresién de Datos: Tiempo de conservacion de historias clinicas (minimo 15 afios
segun Resolucién 1995 de 1999). Conservacion de datos segun obligaciones legales o contractuales.

Medidas de Seguridad: Compromiso de la IPS en implementar medidas técnicas, humanas y
administrativas para proteger la informacion (integridad, confidencialidad, disponibilidad).

Salud Bolivar IPS 5.A.5.
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Bolivar Salud IPS S.A.S ha desarrollado politicas y procedimientos eficaces de seguridad de la
informacion que incluyen salvaguardias administrativas, técnicas y fisicas disefiadas para garantizar la
seguridad y confidencialidad de la informacidn proporcionada a la otra Parte en virtud del presente
documento, proteger la informacion contra amenazas o peligros que afecten o puedan afectar la
integridad de la informacidn, proteger la informacion contra el acceso o uso no autorizado, y garantizar
la eliminacién adecuada de la informacién.

11. DERECHO DE RETRACTO.

De conformidad con el numeral 16 del articulo 5 de la Ley 1480 de 2011, el agendamiento y pago de
citas médicas particulares a través de canales no presenciales de la IPS (tales como pégina web,
WhatsApp, call center u otros medios electrénicos) constituye una venta a distancia o mediante
métodos no tradicionales.

En consecuencia, el Usuario-Paciente podra ejercer el derecho de retracto regulado en el articulo 47 de
la Ley 1480 de 2011 y desarrollado por el Decreto 1499 de 2014, en los términos que se indican a
continuacion:

Plazo para ejercer el retracto.

El Usuario-Paciente tendrd un plazo de cinco (5) dias habiles contados a partir de la fecha de
perfeccionamiento de la compra para ejercer el derecho de retracto, sin necesidad de justificacion. Lo
anterior, aplicara siempre que la prestacion del servicio de salud no haya comenzado y se encuentre en
estado de agendamiento.

Procedimiento.
El retracto debera solicitarse a través de los canales oficiales de la IPS:

e Correo electrénico: experienciadeservicioips@saludbolivar.com..

La IPS confirmara la recepcion de la solicitud y adelantara el tramite correspondiente conforme a lo
previsto en el Decreto 1499 de 2014.

Devolucién o Reembolso de dinero.

Ejercido el retracto en tiempo, la IPS devolvera la totalidad del dinero pagado dentro de los treinta (30)
dias calendario siguientes a la notificacion, utilizando la cuenta bancaria que nos defina e informe el
Usuario - Paciente.

Excepciones.

El derecho de retracto no serd procedente en los siguientes eventos, conforme al articulo 47 de la Ley
1480 de 2011:

e Cuando el servicio ya haya sido prestado, total o parcialmente, con consentimiento del
Usuario-Paciente.

Salud Bolivar IPS S.A.S.
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e Cuando la prestacion del servicio se haya programado para ejecutarse dentro de las cuarenta y
ocho (48) horas siguientes a la compra, salvo que la cancelacién se solicite con la misma
antelacion.

e Cuando, por la naturaleza del servicio, sea imposible su devolucién.

12. PROPIEDAD INTELECTUAL.

Los contenidos, marcas, logotipos, imagenes, nombres, ensefias, signos distintivos, modelos de
utilidad, disefios industriales y demds elementos de propiedad intelectual o industrial visibles en los
canales y medios de Bolivar Salud IPS S.A.S., son de titularidad de la IPS, de Servicios Bolivar S.A., de
las empresas del Grupo Empresarial Bolivar o, en algunos casos, de terceros que han autorizado
expresamente su uso.

Dichos elementos se encuentran protegidos por la legislacion nacional e internacional en materia de
propiedad intelectual, y nada de lo contenido en estos Términos y Condiciones podra interpretarse
como concesion u otorgamiento de licencias, autorizaciones o derechos de uso distintos a los
expresamente permitidos por escrito por sus titulares.

Cualquier uso no autorizado constituird una infraccion a los presentes Términos y Condiciones y a las
normas aplicables sobre propiedad intelectual.

13. GESTION DE PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS Y SUGERENCIAS (PQRS):

Las peticiones, quejas, reclamos y sugerencias relacionadas con la prestacion de los servicios médicos
ofrecidos deberan ser dirigidas directamente a la IPS, a través de los siguientes canales oficiales:

Correo electrdnico: experienciadeservicioips@saludbolivar.com..

Direccidn fisica: Avenida el Dorado No. 68C 61 Oficina 704, Edificio Torre Central Davivienda
Calle 134 #7B- 83 consultorio 513

Carrera 10 # 16 - 39 piso mezanine

Ak 68 # 75A - 50 Centro Comercial Metropolis - Locales 110A-111A - 112A

Las solicitudes seran tramitadas en estricto cumplimiento de lo previsto en la Ley 1755 de 2015, que
regula el ejercicio del derecho fundamental de peticién, asi como en las demas normas que la
modifiquen, sustituyan o complementen.

14. INCUMPLIMIENTO E INDEMNIZACION.

Sin perjuicio de lo dispuesto en la ley, el Usuario-Paciente se obliga a indemnizar y mantener indemne a
Bolivar Salud IPS S.A.S., asi como a sus empleados, funcionarios y filiales, frente a cualquier
reclamacion, dafio, gasto, perjuicio, pérdida o responsabilidad que surja como consecuencia del
incumplimiento o violacién de los presentes Términos y Condiciones.

15. VIGENCIAS.
Los presentes Términos y Condiciones tendran una vigencia indefinida y seran aplicables a todas las

relaciones contractuales y asistenciales que los usuarios—pacientes establezcan con Bolivar Salud IPS
S.A.S. en virtud de la solicitud, agendamiento, pago y prestacion de servicios médicos particulares.

Salud Bolivar IPS S.A.S.
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La IPS podra modificar en cualquier momento el contenido de estos Términos y Condiciones. Las
modificaciones entraran en vigor a partir de su publicacién en los canales oficiales de la IPS, sin que
ello genere para el usuario derecho a compensacion, reparacion o indemnizacion alguna.

16. LEGISLACION Y NORMATIVA APLICABLE.
Los servicios médicos particulares prestados por Bolivar Salud IPS S.A.S. se regiran por:
e Los presentes Términos y Condiciones.

e Las normas contenidas en la pagina web de Bolivar Salud IPS S.A.S.
e Lalegislacion colombiana.

Fecha de elaboracion: septiembre de 2025
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