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CAPITULO 1.- INTRODUCCION. CAPITULO 2. CONCEPTOS DEL CODIGO DE BUENAS PRAC-

Los principios de esta Guia se aplicaran con independencia de las obligaciones legales TICAS.
y reglamentarias que la Mutua cumple en base al Reglamento de Ordenacion y Super-

. . Transparencia: Se ha de entender por transparencia la comunicacidn entre asegurado-
vision de Seguros Privados.

ray cliente relativa al contrato de seguro y sus derechos y obligaciones; comunicacion
qgue debe ser concisa, veraz y facilmente comprensible por el cliente. En términos ge-
nerales, se considera que la comunicacion con el cliente es transparente cuando éste,
a partir de la informacion recibida, puede realizar una toma de decisiones correcta y
acorde con sus intereses.

Cliente: Persona, fisica o juridica, con la que la Mutua tiene o podria tener relacion,
bien como tomador de un seguro, como persona asegurada o como beneficiario de las
prestaciones derivadas del contrato, asi como terceros perjudicados o derechohabien-
tes de cualesquiera de los anteriores. Dependiendo de la accion de transparencia que
se defina en cada momento, el cliente podra adoptar alguna de estas distintas formas.

Transparencia entre Mutua de Propietarios y el cliente: La transparencia entre la Mu-
tua vy el cliente se entiende estrechamente relacionada con actos como:

2.1. Los procesos de informacion y documentacion previos a la suscripcion del seguro
y, muy especialmente los referentes a los derechos que tendra como tomador, asegu-
rado y/o beneficiario asi como a sus obligaciones que tendra que cumplir en materias
como la correcta declaracion de sus circunstancias de riesgo tales como estado de sa-
lud, valor econémico protegido por el seguro, etc.; y las posibles consecuencias (sobre
todo, el rechazo o reduccién de la prestacion) de declaraciones inexactas. La Mutua se
compromete a implantar, en este sentido, politicas especificas de transparencia cuyo
objetivo principal sea facilitar la comprensidn de estos elementos basicos por parte del
cliente.

2.2. La suscripcion del seguro propiamente dicha.

2.3. Las comunicaciones ligadas a la reclamacién al asegurador de prestaciones, econoé-
micas o de servicio, asi como la existencia de un procedimiento concreto y simple para
la gestidon de reclamaciones.

Mutua de Propietarios expresa su compromiso con el principio de conseguir un flujo
de informacidn hacia su cliente que, sin dejar de ser completo y efectivo, esté en la
medida de lo posible presidido por la simplificacidn, sin por ello sacrificar la calidad. El
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exceso de documentaciéon o de referencias en una informacion puede tener el efecto CAP|’TU|_O 3. HOMOGENE|ZAC|ON DE LA |NFORMAC|()N.
contrario al inicialmente buscado pues, en lugar de mantener informado al cliente, en

la practica puede desincentivar la lectura de la documentacion y, por lo tanto, la recep- La Mutua al aplicar estas recomendaciones apoya los esfuerzos sectoriales por reducir
cién de la informacion. las dudas y equivocos que puedan surgir entre los terceros relacionados, y muy espe-

cialmente los clientes derivados de practicas que supongan que diferentes entidades
designen realidades distintas con las mismas expresiones. Este apoyo, muy especial-
mente, tiene en cuenta los siguientes aspectos:

3.1. Homogeneizacion de definiciones.

La Mutua expresa su compromiso con el principio de dotar a las relaciones con el
cliente, en la medida de lo posible, de un lenguaje sencillo, directo y adaptado a los
usos habituales del mismo en cada momento. A tal efecto impulsard junto con otras
entidades aseguradoras, en el seno de su Asociacidn, un trabajo en tres direcciones:

3.1.1. El desarrollo de un glosario de términos habituales en la informacién y contrata-
cién de seguros, acompafiados de definiciones recomendadas.

3.1.2. El desarrollo de una serie de recomendaciones a fin de que se puedan desa-
rrollar propuestas alternativas a términos usuales de la relacién aseguradora que se
consideren lejanos al conocimiento comun de los hablantes.

3.1.3. El desarrollo de una guia sencilla, genérica y comprensible que pueda servir de
ayuda para la lectura de un contrato de seguros, siempre y cuando dicha guia no se
entienda como sustitutiva del conocimiento del propio contrato, y que su distribuciéon
no suponga necesariamente un aumento del volumen de documentacién en soporte
papel que se somete al cliente pudiendo utilizar para ello la publicacién de dicha infor-
macion en sus paginas web u otros medios.
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CAPiTU LO 4. |NFORMAC|()N PREVIA A LA CONST|TUC|()N 4.1.4. La documentacion debe contener informacion precisa sobre la existencia de cual
es la instancia para la presentacion de quejas y reclamaciones de la entidad, asi como
DEL CONTRATO. el procedimiento de acceso a la misma.

4.2. Seguros del hogar: En los seguros de hogar, la Mutua procurara que el capital ase-
gurado se corresponda con la prestacion efectiva que eventualmente pueda percibir
el cliente, intentando evitar el sobreseguro e infraseguro, e informandole sobre las
consecuencias tanto del uno como del otro.

4.1. Contenidos relativos a todos los productos de seguro

4.1.1. La Mutua se compromete a que sus comunicaciones con el cliente, sobre todo
el cliente potencial, estén presididas por el propdsito de conseguir que éste se haga
una idea clara y basica sobre aspectos como: las coberturas que ofrece el seguro, asi
como el limite econémico de éstas; la existencia de riesgos no cubiertos y/o excluidos;
el precio del seguro, si bien debe tenerse en cuenta que este compromiso no podrd
cumplirse en aquellos casos en que la comunicacioén al cliente potencial no tenga carac-
ter personalizado y dicha personalizacién sea imprescindible para facilitar un precio; y
las obligaciones del tomador.

4.1.1.1. En el caso de los seguros de caracter anual renovable se intentara transmitir
adecuadamente al cliente que ambas partes tienen derecho a decidir la no renovacién
del contrato al vencimiento, asi como que, en cada una de dichas renovaciones, la
Mutua calcula la prima de acuerdo con los factores que afecten al riesgo asegurado.

4.1.2. En los contratos de seguros privados en los que se garantice una prestacion del
asegurador por invalidez, enfermedad, dependencia o accidente del asegurado, y en
los que exista un sistema publico de definicién y/o calificacidn, la politica de informa-
cion de la entidad sera muy especifica a la hora de informar sobre:

4.1.2.1. Si la calificacién del siniestro sigue iguales criterios, métodos o baremos que el
sistema publico, o

4.1.2.2. Si la calificaciéon del siniestro demanda de la intervencidn, valoracién y decision
de profesionales distintos, designados por la Mutua, y la determinacion del grado de
invalidez y, por tanto de la indemnizacidn, se define y determina mediante criterios y
baremos propios de la Mutua.

4.1.3. Otros de los conceptos que deben de quedar claramente establecido en la do-
cumentacion previa, en términos facilmente comprensibles y con razonables niveles
de calidad, son los derechos de devolucién o cancelacion del producto que le asisten
al cliente, asi como el plazo, canales de comunicacidn y condiciones en los que puede
ejercer ese derecho.
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CAPITULO 5. INFORMACION TRAS LA CELEBRACION DEL
CONTRATO.

5.1. Elementos comunes a todos los tipos de seguro:

5.1.1. En el caso de que las coberturas se amplien o varien, tanto a instancias del asegu-
rador como del asegurado, se transmitird al cliente una informacién clara y comprensi-
ble, descriptiva de dichos cambios.

5.1.2. El cliente debera estar puntualmente informado de eventuales modificaciones
en las instancias de comunicacion para la solicitud de prestaciones o de reclamaciones.
Estas informaciones, en cualquier caso, se entenderan facilitadas al cliente si son colo-
cadas, con los debidos niveles de actualizacidn, en espacios web del asegurador.

5.1.3. La Mutua asume el principio de que la transparencia también debe alcanzar a
la fase del contrato de seguro definida por la produccidn del siniestro. Con adaptacion
en cada caso al tipo de siniestro de que se trate y las necesidades informativas que
generen, la Mutua implantard procedimientos de transparencia que garanticen que
aquéllos de entre sus asegurados que hayan sufrido un siniestro dispongan o puedan
disponer de informacidn puntual y precisa sobre datos como el estado de tramitacion
del siniestro y las previsiones de su liquidacion. Y, muy especialmente, sobre los dere-
chos legales y contractuales que le amparan y, en su caso, de las instancias de reclama-
cion de que dispone la Mutua.

CAPITULO 6. TRANSPARENCIA DE LAS COMUNICACIO-
NES MANTENIDAS ENTRE CLIENTE Y ASEGURADOR A
DISTANCIA.

6.1. En términos generales, y aun teniendo en cuenta que la contratacion a distancia
esta presidida por conceptos como la rapidez de gestidn, el asegurador llevara a cabo
sus canales de venta a distancia politicas que beneficien el flujo de informacidn trans-
parente al cliente descrita en el presente documento.
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CAPITULO 7. DIFUSION.

7.1. La Mutua difundira el contenido de este Codigo de Buenas Practicas de Transparen-
cia en el Seguro entre las personas que participen en la distribucién de sus productos.
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