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A

FRECUENTES

GENERALIDADES

1. ¢Cubre Covid?

Si, el seguro de viaje cubre Covid en gastos médicos y acompanamiento en viaje con asistencia de hotel y
traslado en caso de que el cliente deba prolongar su viaje por los dias de cuarentena obligatoria o su
recuperacion. Ademas, cubre cancelacion de viaje en caso de que el resultado positivo de su prueba le
impida viajar. Para activar las coberturas, la linea de atencion solicitara al cliente el resultado de su prueba
y otros posibles documentos.

2. ;Elseguro de viaje cubre la prueba de Covid?
No, en ningun caso el seguro de viaje cubre la prueba de Covid, sin embargo, de contar con resultado
positivo y requerir asistencia o atencion médica, esto sera asumido por la cobertura de gastos médicos por

enfermedad o acompanamiento en viaje segun el caso.

3. ¢Quiénes pueden comprar el Seguro de viaje SURA?

El sequro de viaje puede ser adquirido por cualquier persona que tenga como destino viajar dentro de
Colombia, hacia Colombia o desde Colombia hacia cualquier parte del mundo. Esto aplica para colombianos,
residentes o extranjeros.

APLICA* Q NO APLICA* Q

Medellin a Cartagena Colombia a Colombia
Norteamérica a Colombia Norteamérica a Europa
Colombiaa Europa Suramérica a Suramérica
Colombia a Multi continental Bogota a Bogota
*Ejemplos *Ejemplos

4. ¢Existe limites de edad para asegurar?

El Sequro de viaje nacional aéreo y terrestre no cuenta con edad maxima se asegurabilidad y se puede
comprar a partir de los 0 anos. El Seguro Internacional cubre desde los 0 anos hasta los 74 anos + 364 dias
(antes de cumplir 75 anos).

5. ¢Cuanto vale el seguro? ;Cuales son sus coberturas y valores asegurados?

El valor del seguro varia segun el tipo de producto (nacional aéreo, nacional terrestre e internacional)y la
duracion del viaje; se debe tener presente que para el Seqguro Internacional el valor de la prima se calcula
con la TRM (délar) del dia, lo que significa que la cotizacion puede cambiar diariamente. En cuanto a las
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coberturas y valores asegurados, conoce los detalles descargando la informacidon aqui o ingresando a
suraenlinea.com / sequro para personas / estilo de vida / seguro de viaje / beneficios.

Recuerda que el valor asegurado total del sequro corresponde a la suma de los valores asegurados para
cada una de las coberturas.

- Nacional terrestre: Aprox 54 millones (COP) - Depende del salario minimo diario legal vigente
- Nacional aéreo: Aprox 75 millones (COP) - Depende del salario minimo diario legal vigente
- Internacional: 63.900 doélares (US)

6. ¢Los precios son los mismos para un bebé que para un adulto?
Si, los precios y los cubrimientos son los mismos independientemente de la edad del asegurado.
7. ¢Lapoéliza tiene cubrimiento para mujeres en estado de embarazo?

Si, el asegurado tiene cubrimiento hasta la semana 32 de gestacion para complicaciones claras e
imprevistas, incluyendo partos prematuros y abortos espontaneos. Aplica para nacional e internacional.

8. ¢Tiene cobertura para enfermedades prexistentes? ;Existe alguna condicion?

Las enfermedades prexistentes estan cubiertas por el seguro de viaje SURA sin ningun valor adicional en la
prima.

Para el Seqguro Nacional (aéreo y terrestre) la cobertura es por el valor total de gastos médicos por
enfermedad, para el Internacional cubre bajo un monto particular (sublimite) sobre el total asegurado para
esta misma cobertura.

9. ¢Por cuanto tiempo me cubre el seguro de viaje SURA?

Por el tiempo que el asegurado lo haya contratado, desde el inicio hasta el final de vigencia que se indica en
la caratula.

10. ;Debo activar el seguro antes de viajar?

No, el cliente no debe comunicarse ni con el asesor ni con las lineas de atencién habilitadas (Pag.principal)
para activar el seguro, éste se activa automaticamente con la fecha de inicio de vigencia que haya indicado
almomento de lacompra, a partir de estafechayal momento de iniciar el viaje, el cliente ya puede comenzar
a utilizar su seqguro.

1. ¢Puedo aumentar los montos de la cobertura de gastos médicos o cualquier otra cobertura para el
seguro de viaje internacional?

No, para ninguno de los sequros el cliente puede solicitar aumento en los valores asegurados, asi como
eliminar o agregar coberturas.

Actualmente la cobertura de gastos médicos por accidente y enfermedad en el seguro Internacional cuenta
con un tope de 35.000 USD.


https://www.segurossura.com.co/Lanzamientos/Viajes/index.html
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12. ;Qué ocurre si se agota el limite de valor asegurado?

El cliente debera asumir los gastos pendientes por sus propios medios, o activar otras polizas a sunombre
gue cubran el mismo motivo.

13. ¢Quiénes son los beneficiarios de ley? ; Puedo escoger los beneficiarios?

Los beneficiarios no pueden escogerse por el asegurado, son los de ley, asi: en primera opcion cényuge o
companero permanente e hijos, a falta de estos seran los padres o ascendientes de grado mas proximo, a
falta de ascendientes seran hermanosy en ultimo lugar, sobrinosy el ICBF.

14. ;Cuentan con productos para grupo familiar o grupos de viaje?

Si el cliente viaja con su grupo familiar o con varios amigos, en la misma transaccion (compra) de su sequro
podréd incluir hasta 9 personas mas para un total de maximo 10 viajeros en un mismo pago. Cada integrante
tendra un unico numero de pélizay las tarifas sequiran siendo las mismas.

15. Un viajero que tiene programado visitar 2 continentes en un mismo viaje, ;debe tener 2 seguros
independientes o con 1es suficiente?

Se compra un unico seguro con la opcion de MULTICONTINENTAL en el campo Destino. Con esta opcion, el
asegurado quedara amparado para visitar diferentes continentes en un solo viaje.

16. ¢El seguro cubre a una persona del exterior que viaja a otro continente Ej: Norteamérica a Europa?

No, por ahora nuestro seguro de viaje Unicamente cubre a personas que salen de Colombia al exterior o que
viajan del exterior hacia Colombia. No es permitido aun la compra del sequro internacional para viajar de un
continente a otro.

Q Seguro internacional hacia el exterior: el origen es Colombia y el destino son los continentes.

Seguro internacional con destino Colombia: El origen son los continentes y el destino es Colombia
(aplica para los extranjeros que vienen al pais)

17. ¢Qué diferencia hay entre la péliza Salud Global y el Seguro de Viaje SURA?

La cobertura de salud en el exterior de la poliza de Salud Global es prestada por Continental Assist para un
periodo de maximo 90 dias como una asistencia de viaje enfocada en la prestacion del servicio en
situaciones en las que se vea afectada la salud del asegurado, asi mismo opera a nivel nacional.

El Seqguro de viaje, como poliza individual, opera en el exterior con Global Excel y ademas de contar con
coberturas y asistencias médicas, tiene otras coberturas como perdida y robo de equipaje, hurto de
documentos y cancelacion de viaje. A nivel nacional, los servicios son prestados por red propia de SURA o
proveedores segun el lugar.

Son polizas independientes que pueden complementarse y aumentar el valor total de tus coberturas
médicas.
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18. ¢Quién es el prestador de servicio del Seguro Internacional hacia Colombia?

El seguro internacional con destino Colombia es operado directamente por nuestros equipos de operacion
de Seguros SURA Colombia (red propia de salud y movilidad, asi como nuestros proveedores nacionales)y
para el resto del mundo con nuestro proveedor Global Excel.

COMPRA

19. ¢Por dénde puedo comprar el seguro?

Atravésdelasesor conlaURL personalizada, ingresando directamente por suraenlinea.com o por otro canal
SURA autorizado.

20. ;Se puede comprar el seguro de viaje para la misma fecha por diferentes canales?

No, solo es posible comprar UN SOLO seguro para la misma fecha de vigencia. Independientemente del
canal por donde se adquiera, el sistema permitird una unica compra y de llegar identificar fechas iguales
para un mismo cliente arrojara un error en la expedicion.

21. ¢;Cuales son los medios de pago habilitados para la compra? ;Son los mismos para un extranjero?

Los medios de pago habilitados para URL's personalizadas y SURAenlinea.com son los mismos y no cambian
para ninguna persona: colombiano, residente o extranjero.

Tarjeta de crédito(Visa, Diners Club, American Express, MasterCard), Tarjeta Débito (Bancolombia)y PSE.
22. ;Cuantos son los dias minimos/maximos de compra?

El seguro puede tener vigencia de un dia para otro hasta 365 dias del ano, aplica tanto para el producto
nacional como internacional.

23. ;Con cuanto tiempo de anticipacion puedo comprar el seguro?

El seguro se puede comprar hasta con un ano de anticipacion.

24, ;Puedo comprar 2 seguros de viaje para tener mayor cobertura?

No, no es posible adquirir 2 seguros de viaje SURA con fechas de inicio iguales para un mismo cliente. Si el
asegurado deseaaumentar cobertura puede complementarlos valores asegurados con la cobertura de viaje
en el exterior para la péliza de Salud clasica o global.

25. ;Qué recibo cuando realizo la compra?

Cuando el clienterealice lacomprade nuestro seguro recibira automaticamente un email de bienvenida con
la caratuladelapolizacomo archivo adjuntoy un mensaje que lollevaaunlink con las condiciones generales
del sequro, asi como las lineas de atencion habilitadas (ver pregunta 3) para comunicarse con nosotros.
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Almomento de iniciarlavigencia del seguro, el cliente recibira de nuevo un correo electrénico conlafactura
del sequro adquirido. Ten presente que es netamente informativa y dando cumplimiento a la disposicion de
facturacion electrénica de la DIAN.

26. ;Puedo comprar el seguro estando en destino?

No, el cliente debe adquirir el seguro antes de iniciar su viaje, sin embargo, si un cliente asegurado estando
en destino decide prolongar o extender su estadia por cualquier motivo, puede adquirir de nuevo el seqguro
siempre y cuando no se tenga un caso de reclamacion abierto. Ademas, esimportante que haya continuidad
entre un seguro y otro (fechas continuas).

27. Me voy a estudiar al exterior, ;puedo comprar la péliza?
Si, el cliente puede comprar el sequro de viaje si éste es por descanso, trabajo o estudio.
28. Un familiar/amigo/cliente que vive en el exterior viene a Colombia, ;puede comprar el seguro?

Si, cualquier persona que vive en el exterior y tiene como destino Colombia, puede comprar el seguro de
viaje internacional que lo cubre desde que inicia su viaje hasta que regresa a su lugar de origen. Ten
presente que mientras el asegurado esté en Colombia, las lineas de contacto seran las nacionales y el
servicio sera prestado por red propia de SURA o proveedores, fuera de Colombia para conexiones y demas,
sera Global Excel, quien opera en el exterior.

29. Si un extranjero va a realizar un viaje por todo Suramérica o varios paises incluyendo Colombia,
cqué debe poner en destino? Al poner Suramérica ¢cubre Colombia?

Siuncliente que vive en el exterior(extranjero o colombiano residente en otro pais)va a viajar a Suramérica,
incluyendo Colombia, debe tener presente que el seguro Internacional unicamente le aplicara en Colombia
por esta razon en el campo -Destino- debe ir Colombia y no otro continente. Recuerda que nuestro seguro
no esta permitido para compras de un continente a otro, Unicamente si el asegurado viaja del exterior a
Colombia.

Si por el contrario el extranjero reside en Colombia, vive en Colombia o est3 visitando Colombia y desea
viajar a Suramérica, pero nuevamente regresa a Colombia, en origen debe seleccionar Colombia y en
destino Suramérica.

30. ;Los extranjeros pueden comprar el seguro nacional para recorridos o viajes en Colombia?

Siel cliente viajo desde su pais a Colombia con el sequro de viaje Internacional, no es necesario comprar un
seguro nacional puesto que con éste estaria cubierto durante todo su viaje, desde que sale de su casa hasta
que regresa a ella, incluyendo los recorridos que haga al interior de Colombia, en caso de activacion del
seqguro por un siniestro se debe indicar el lugar exacto donde se encuentra. El seguro nacional solo se podra
comprar en caso de que el extranjero no haya adquirido el seqguro internacional hacia Colombia, es decir, ya
se encuentre en destinoy éste se disponga de hacer algun evento; el asesor debe informar que en préximos
viajes a Colombia se cuenta con un seguro internacional que lo cubre con mayores valores ante un evento.



SEGUROS
N‘\-\
—
=
sSurd =
31. Sitengo la péliza de Salud Global y me voy de viaje por mas de 3 meses al exterior, ;puedo comprar

el seguro de viaje por los dias restantes una vez termine la cobertura de la pdliza de salud Global?

Si, el cliente puede comprar el seguro de viaje para el restante de dias de su estadia, siempre y cuando lo
haya adquirido antes de iniciar el viaje. La compra del sequro de viaje no es permitida en destino, asi el
asegurado tenga la péliza de salud global.

MODIFICACION/CANCELACION

32. Sivoy para un viaje en el exterior y por cualquier motivo no me dejan ingresar al pais y debo
regresarme nuevamente a Colombia, ;Puedo cancelar el seguro?

El cliente podra solicitar la devolucion del dinero siempre y cuando el motivo no esté dentro de las
exclusiones detalladas en el condicionado. Asi mismo la solicitud debera realizarse por las lineas el mismo
dia y hasta maximo 72 horas de haber iniciado la vigencia de la pdliza para hacer efectivo el proceso. Tener
presente que se descontara del valor a devolver los dias asegurados desde la fecha de inicio de vigencia, es
decir, devolucion a prorrata.

33. Sila poliza tiene algun error en la informacion del cliente o del viaje, ;puedo solicitar el cambio?

Si la péliza presenta algun error de informacién como nombres, apellidos, fechas de nacimiento u otros, el
cliente debe comunicarse con cualquiera de las lineas de atencién (pag. principal) que tenemos habilitadas
donde se le informara sobre la cancelacion del sequro y reintegro del dinero para la adquisicion de un nuevo
sequro.

34. ; Puedo modificar la informacion del seguro como fechas y destino, por cambio en los planes de
viaje?

El cliente debe comunicarse con las lineas de atencion habilitadas (pag. principal) para comentar el caso a
lo que estas procederan con la anulacion de la poéliza y gestionando la devolucion del dinero para que el
cliente realice una nueva compra del seqguro con lainformacion final.

La modificacion de la informacion es un desarrollo tecnoldgico en el que venimos trabajando para habilitar
esta operacion. Te informaremos una vez esté habilitado.

35. Si deseo cancelar (anular) la péliza porque no voy a viajar, ;me devuelven la plata? ;Cuanto se
demora la devolucion?

Si, el cliente puede solicitar la devolucion total de su dinero siempre y cuando no haya iniciado la vigencia
del seguro. La devolucion del dinero se realiza dentro de los 5 dias habiles posteriores a la solicitud de la
cancelacion.
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36. Si me cancelan el vuelo, pero quiero congelar la pdliza para cuando pueda viajar, ¢ se puede?

No, no existe la opcidn de congelar el sequro para cuando el cliente decida viajar, tampoco la opcién de
modificar fechar de viaje. Para esos casos, el cliente debe solicitar la cancelacién a través de las lineas
autorizadas (paqg. principal), quienes a su vez gestionan la devolucion del dinero para que el cliente compre
de nuevo su seguro en las fechas que desee.

37. Sicompro el seguro, pero aplazan o cancelan la salida del vuelo, ;qué pasa con la compra del
seguro? ;se puede postergar la vigencia como lo indica la aerolinea o la empresa de transporte?

El cliente puede comunicarse con las lineas de atencion habilitadas (pag. principal) para solicitar, sin
ninguna penalidad, la devolucion del dinero de su seguro y realizar una nueva compra cuando se tengan
fechas establecidas; otra opcion permitida, es la afectacion de la cobertura de cancelacién de viaje a causa
de la compania de transporte si lo que sucedi¢ fue una cancelacion del viaje. Ten presente que la
reprogramacion o cambio de horarios de los vuelos por parte de las aerolineas o empresas transportadoras
no corresponden a una cancelacion de vuelo, por lo tanto, no aplicaria la afectacion.

38. ;Qué pasa si el cliente extranjero no puede viajar y desea modificar las fechas del viaje?

El asegurado se debe comunicar por las lineas internacionales o WhatsApp para hacer la respectiva
cancelacion, el dinero se le devolvera de acuerdo con las fechas estipuladas por la compaiia (5 - 15 - 25 de
cada mes) este proceso no es en linea.

39. Si me encuentro en el viaje y deseo cancelar el seguro por un motivo que no esta especificado en el
condicionado, ;me devuelven el dinero del seguro?

Si, el dinero se devolvera proporcional a los dias que el seguro no se haya causado, es decir, si una persona
viajadel 1al 15, pero el dia 7 cancela, la devolucion del dinero sera desde el dia 8 al 15.

40. ;Genera penalidad solicitar en las lineas de atencion la cancelacion (anulacion) de la péliza?

No, no genera penalidad ni ningun tipo de cobro solicitar la cancelacion de la poliza por no viaje o por otros
motivos que tenga el cliente, asi como la solicitud de cancelacién por error en lainformacion. Ten presente,
si el cliente solicita la cancelacion cuando la vigencia ya comenzo, se le devolvera el dinero proporcional a
los dias que no la haya usado.

41. Si estando en mi viaje decido quedarme unos dias mas, ;puedo hacer la extension del seguro que ya
habia comprado antes de viajar?

No, no existe la opcion de extender el seqguro o prolongar la fecha de vigencia, sin embargo, se permitira la
compra de un nuevo seguro por los dias restantes del viaje unicamente cuando el cliente haya viajado
previamente asegurado, la compra del nuevo seguro se debe hacer inmediatamente termine el otro y no
debe haber casos abiertos de reclamacion. Ejemplo: el primer viaje es del 1al 16 de febrero, el nuevo seguro
debe ser con fecha inicio del 16 de febrero.
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42. ;En qué moneda me hacen la devolucion del dinero? ;Depende del pais donde me encuentre?

Para los clientes que hayan adquirido el seguro internacional con destino Colombia se pueden presentar 2
modalidades dependiendo del tipo de cliente:

EXTRANJERO: La devolucion del dinero es en Délares(no es un proceso en linea)

COLOMBIANO (que reside en el exterior): La devolucién es en Dolares o Pesos

COLOMBIANO (en Colombia): La devolucion de hace en pesos

EXTRANJERO (residente en Colombia): La devolucion se hace en pesos (de acuerdo con el régimen
cambiario se hace esta distincion).

Nota: Si un extranjero se queda por mas de 6 meses en Colombia, al momento de presentarse un siniestro
el desembolso se le realizara en pesos. (aplicar igual para un colombiano que se va por mas de 6 meses al
exterior.

43. ;Qué documentos se requieren para que los pagos sean efectivos (devoluciones)?

La documentacién es la certificacion Bancariay se le debe solicitar al banco que la persona tenga
registrada su cuenta. Es posible que, segun el caso, puedan solicitar otros documentos soporte para
justificar la devolucién del dinero.

44, ; Qué documentacion requiere un extranjero para solicitar una devolucion?
Para hacer la devolucién del dinero se requieren de los siguientes documentos:

NOMBRE BENEFICIARIO
DIRECCION BENEFICIARIO
CIUDAD BENEFICIARIO

PAIS BENEFICIARIO

PAIS BANCO BENEFICIARIO
CIUDAD BANCO BENEFICIARIO
DIRECCION BANCO BENEFICIARIO
NOMBRE BANCO BENEFICIARIO
SWIFT

NUMERO CUENTA / IBAN "

RECLAMACION

45, ;Como hago la reclamacion ante alguna situacion?

El cliente debe comunicarse con cualquiera de las lineas de atencién (pag. principal) para activar la
cobertura que requiera, podra solicitar mas informacion del producto y también asesoria sobre los
documentos que debe mostrar para justificar la solicitud.
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46. ;Debo contar con la autorizacion de SURA para asistir a alguna institucion si la requiero?

Se recomienda contactarse con las lineas de atencion habilitadas (pag. principal) antes de asistir a alguna
institucion médica para coordinar el servicio y que el asegurado reciba una mejor atencion, en caso de que
asista por sus propios medios, contara hasta con 72 horas después de haber ocurrido el evento o haber
asistido al centro médico parareportar a SURA el evento sucedido y pueda llevarse a cabo la afectacion de
la coberturay por ende la reclamacion.

47. ;Debo comunicarme obligatoriamente con SURA en caso de una emergencia médica o accidente?

Es importante recordarle a tu cliente que siempre, y ante cualquier situacion, debe ponerse en contacto
con las lineas de atencién habilitadas(pag. principal) ya que esto le permitira brindarle un mejor servicio, sin
embargo, en caso de no poder comunicarse previamente, se sugiere reportar cuanto antes la emergencia
paralograr unagestion con el prestadory evitarle tramites de mas al cliente. Dado el caso en el que el cliente
haya asumido la factura, tendra 72 horas para reportar lo sucedido. Ten presente que llamar a la linea,
permitira que adquieran mejores tarifas en la atencion para que el valor aseqgurado de tus coberturas se
utilice de forma mas optima.

48. ; SURA siempre envia un médico a domicilio?

No, coordinaremos la visita de un meédico a domicilio siempre y cuando el estado de salud del asequrado lo
requiera ya que habra casos en los que sea necesario que sea visto en la institucion meédica o también lo
podriamos ayudar con el personal de salud que tenemos a disposicion en la linea de atencién habilitadas
(pag. principal). Si en algun lugar no contamos con este servicio, coordinaremos un servicio médico
diferente para estabilizarlo.

49. Si durante el viaje me indispongo y el médico que me atiende me recomienda hacerme la prueba, ¢ el
seguro me la cubre?

No, el sequrono cubre laprueba, sinembargo, segun el diagnostico podrarecurriralas coberturas de gastos
médicos por enfermedad y acompafamiento en viaje (hasta agotar cobertura de ser el caso) segun se
requiera.

50. ;Qué pasa cuando hay vencimiento de vigencia del seguro y hay un caso abierto de reclamacién por
un evento ocurrido durante el viaje?

De presentarse un caso abierto de reclamacion por un evento ocurrido con vigencia caducada del seguro,
se le sequira prestando el servicio al cliente hasta agostar el valor maximo asegurado. Ten presente los
siguientes escenarios para mayor claridad de la situacion:

e La cliente continua mal o empeora: Con su seguro de viaje tiene cobertura porque el caso esta
abierto y aun cuenta con valor asegurado disponible.

e Presenta nuevo siniestro: Como el seguro ya culminé vigencia no tiene cobertura para nuevos
eventos.

e Continua con el caso abierto, pero se agoto¢ valor asegurado: el cliente debe asumir el resto del
tratamiento.
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51. ¢;Qué pasa si ya agoté el valor asegurado para una cobertura? ;Puedo seguir usando el seguro?

Si, mientas el seguro continule vigente el cliente puede seqguir usando las demas coberturas aun cuando ya
haga agotado el valor maximo asegurado en otras.

52. ;Como seria la repatriacion de un extranjero hacia su pais de origen?

El proceso se activa llamando a las lineas habilitadas, posteriormente con el prestador servicio se
coordina la repatriacion hacia el lugar de origen

PROCESO

Preguntas conrelacion al proceso interno:
53. A mi cliente no le lleg6 caratula del seguro, ;Qué hago?

Debes remitir atu cliente a las lineas de atencion (pag. principal) para que sea él quien solicite el envio de la
caratula y si desea recibir mas informacion del seguro. Con tu oficina, puedes gestionar una solicitud de
ticket en la plataforma de soporte tecnoldgico para una mayor gestion.

54. ;Como asesor puedo descargar la caratula del cliente en caso de que no la haya recibido?

Si, existen 2 formas para acceder a la caratula:

1. Policy center: A través de esta herramienta, y con los datos del cliente, el asesor puede reimprimir
la caratula y enviarla al cliente. Policy Center / Datos del cliente / Transacciones de péliza / Boton
reimprimir / Selecciona caratula / Boton de reimprimir / Aceptar

2. Sitienes el numero de la pdliza, ingresas a P8 por Sequros SURA / pélizas expedidas / numero de
poliza /buscar. La descargay la reenvias a tu cliente.

Nota: Sino conoces el niumero de péliza debes buscar con el documento de identidad en POLICY CENTER,
seleccionando en producto MOVILIDAD.

55. ;Como puedo conocer el nimero de péliza del cliente?

Ingresando a POLICY CENTER con los datos personales del cliente y en tipo de producto de MOVILIDAD,
puedo buscar la poliza de sequro de viaje que corresponde a mi cliente.

56. Si el cliente requiere la caratula en inglés para presentarla en alguna embajada u otra entidad, ¢qué
debe hacer?

La caratula unicamente se emite en espanol, sin embargo, el cliente podra solicitar a través de la linea un
certificado en ingles que sustenta la validez de su seguro.
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57. Si se cae el sistema o el internet y el cliente no alcanzé a comprar la péliza, ;qué debe hacer?

El cliente debe ingresar nuevamente a la pagina y diligenciar la informacion como lo venia realizando. Si la
falla es del sistema, la pagina mostrara un mensaje invitando al cliente a intentarlo mas tarde.

58. Si al finalizar el pago aparece que es rechazado, ;qué debe hacer el cliente?

El cliente debe intentar realizar la compra unos minutos mas tarde, de lo contrario se recomienda cambiar
el medio de pago o de tarjeta.

59. Como asesor ;recibo algun soporte para saber que clientes han adquirido el seguro de viaje con mi
codigo?

Si, aligual que el cliente, el asesor recibe el correo de bienvenida del cliente con la caratula.

60. Como asesor ;donde puedo visualizar las ventas del seguro de viaje?

Por asistente virtual el asesor puede visualizar las polizas expedidas con su codigo.

61. Soy asesor y olvidé enviarle a mi cliente la URL con mi cédigo, ;qué pasa con mi comisiéon?

No se genera comision para el asesor y laventa queda cargada al canal digital con codigo directo, por ende,
no se visualiza la venta ni para el asesor ni para la oficina. Recuerda validar siempre tu cédigo antes de
enviarle la URL a tu cliente, puedes decirle también que al momento de diligenciar los datos tu nombre y
el codigo en el campo de acompainamiento de asesor debe verse reflejado, asi garantizas que tu comision
sea para ti.

62. No me lleg6 comision y en el asistente virtual se ven reflejadas mis ventas, ¢ qué hago?

Directamente puedes montar un ticket a servicios tecnoldgicos por el asistente virtual Tl o correo
electronico serviciostec@sura.com.co que dara respuesta talento humano.

63. ¢Cual es el porcentaje de comision que recibo como asesor?

e Paraasesor dependiente, lacomision es de 11,8 % sobre la prima antes de IVA.
e Paraasesorindependiente, 20% sobre la prima antes de IVA.



