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SEGUROS

Gobernanza de producto

Este documento recoge las actividades llevadas a cabo y las decisiones adoptadas en la aplicacion de la “Politica de
control y gobernanza de productos”, con el objetivo de ayudar a nuestros mutualistas a proteger correctamente sus
riesgos.

Dividiremos el proceso en tres grupos: el disefio del producto, la comercializacién y el seguimiento de este.

1. Proceso de creacion o modificacion del producto

1.1. Identificacion de la necesidad

Sera identificada por los siguientes canales:

a) El productor: a través de la solicitud del Area Comercial, que canaliza la informacién obtenida de
los distribuidores, el Area de Marketing o el Area Técnica a través del Departamento de Gestién
y Desarrollo de Negocio (GDN), es decir, se identifica mediante algun miembro del Comité de
Producto una necesidad existente en el mercado.

b) El cliente: por el manifiesto de la necesidad de un determinado producto o servicio, ya sea
porque lo tiene contratado con otra compafiia, o por presentar una necesidad a cubrir.

c) Canales de quejas y reclamaciones: Se identifica una incidencia recurrente en un proceso y se
traslada al Comité de Producto.

1.2. Desarrollo del informe preliminar
Para iniciar cualquier creacidén o cambio, se realiza un andlisis e informe con los siguientes puntos:
a) Estudio de mercado.
b) Propuesta de servicio, cobertura o parametro a incorporar o modificar.

c) Estudio del comportamiento técnico, como el andlisis de la siniestralidad, frecuencia, coste
medio, entre otros.

1.3. Estudio de posicionamiento
a) Definicion del mercado destinatario, andlisis de los datos de cartera y perfil del cliente.

b) Desarrollo de estudio comparativo de precios y coberturas de perfiles definidos, a través de
proveedor externo y posterior analisis de la informacion.

c) Emisién de un informe final de posicionamiento que se comparte con el Comité de Producto.
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1.4. Revision de requisitos
a) Se analiza la documentacidon necesaria para la incorporacion de las nuevas variables a modificar.
b) Se realiza comparativa con diversos escenarios.
c) Serecaba informacion de proveedores existentes.
1.5. Aprobacion
Se presenta andlisis y propuesta al Comité de Direccidn para su conformidad.
1.6. Planificacion y desarrollo

a) Elaboracién de un documento con los requisitos del proyecto a las diferentes Areas
involucradas, para la estimacién de plazos de ejecucion.

b) Definicién de un plan de ejecucion.

c) De haber desarrollo informatico, en base al documento de requerimientos, se incorporaran las
modificaciones en el sistema disponible para el canal de distribucidn, al igual que la actualizacion
de los en los reportes, entro otros.

d) El Area Técnica validard a través del Departamento de GDN los desarrollos ejecutados en base a
los requerimientos.

1.7. Implementacion de la medida o lanzamiento
a) Informacién internay al canal de distribucién.
b) Formacidn al canal de distribucion.

c¢) Campafia publicitaria de ser requerida.

2. Descripcion del producto

2.1. Equipo de diseio del producto

El equipo encargado del disefio del producto posee el conocimiento, cualificaciones y competencias
necesarias para comprender plenamente el seguro y el mercado destinatario.

2.2. {Qué es el Seguro de PYME?

Es un seguro destinado a cubrir los dafios que pueda sufrir la empresa asegurada, tanto el
establecimiento (Continente), como los bienes de su interior (Contenido) y a prestarle asistencia en
caso de siniestro. Ademas, garantiza las reclamaciones por dafios y perjuicios causados a terceros.

2.3. ¢Cudles son las principales caracteristicas del producto?

2.3.1.Coberturas de la pdliza del Seguro de Comunidad.

Coberturas basicas: Dafos por agua, Dafios por situaciones meteoroldgicas adversas, Incendio,
explosion y caida de rayo, Actos de vandalismo o malintencionados, Inhabitabilidad temporal y/o
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pérdida de alquileres, Dafios de origen eléctrico, Pérdidas de explotacion del negocio, Rotura de
cristales, espejos, encimeras de marmoles o granitos y elementos sanitarios. Otras coberturas
opcionales son Responsabilidad Civil, Robo y dafios, Averia de maquinaria, equipos eléctricos o
electrénicos, Defensa juridica y reclamacién de dafos, Deterioro de alimentos en frigorificos, en
caso de averia del frigorifico o fallo en el suministro de energia eléctrica y Dafos estéticos.

2.3.2.Particularidades de la contratacion

Para la ejecucidn y calculo del presupuesto se realizara un cuestionario (Tarificacién) inicial para
conocer todas las variables existentes que puedan influir en la valoracién del riesgo.

El Asegurado deberd abonar la prima de la pdliza de forma anticipada, pero total o parcial en base
a la modalidad de pago seleccionada.

Las coberturas y servicios se regiran en base a los limites estipulados en las Condiciones Generales
y Particulares aceptadas y firmadas al momento de la contratacién de la pdliza.

2.4. {Cudles son los documentos de soporte solicitados al momento de la contratacion?

Para la formalizacion de la pdliza se requiere de todas las figuras intervinientes (Tomador,
asegurado y beneficiario) el DNI/CIF/NIF.

2.5. ¢Cudles son los documentos entregados por el distribuidor al cliente?

Previo a la contratacién se entregara el presupuesto, el documento de informacion del producto
(DIP) y la nota informativa del distribuidor y aseguradora. En el momento de la contratacidn, se
facilitaran las Condiciones Particulares y Generales del seguro aceptadas por el cliente mediante su
firma.

3. Mercado destinatario

El mercado al que va dirigido este producto es pequefias y medianas empresas enfocadas a actividades
industriales, comerciales o la combinacién de ambas, que desarrollen su actividad en de la Comunidad
Autdnoma de Canarias con necesidades en el ambito de proteccidn y seguridad de su actividad.

3.1. ¢éA quién va dirigido este producto?

El Seguro de PYME de Mutua Tinerfeia estd dirigido a toda aquella persona o empresa que cumpla
con los siguientes requisitos:
e Propietarios de pequeiias y medianas empresas que desarrollen su actividad en el Archipiélago
canario.
e Cuya actividad sea industrial, comercial o combinacién de ambas.
e Mayores de 18 afios sin limite de edad.
e Que acredite un documento de identidad DNI/NIE o CIF.
e Con capacidad de pago de la prima devengada.

3.2. ¢A quién no va dirigido este producto?

Se considera que este producto no va dirigido a aquellos potenciales mutualistas que no cumplan
con los requisitos del mercado destinatario y ademas en los siguientes casos:

e Un cliente que ya tenga la pyme asegurada en otra compafiia en ese mismo periodo.
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e Que la pyme por alguna de sus caracteristicas esté excluida en las normas de suscripcion.
e Que la tipologia de la actividad sea considerada internamente como un comercio y ho como una

pyme.
e Que el Tomador se considere excluido en base a nuestras normas de suscripcion.

4. Pruebas
4.1. Auditorias

Mediante un proceso de auditoria interna se garantiza el cumplimiento de las normas de
contratacidon y mercado destinatario.

4.2. Control de Calidad

Con el objetivo de conocer la satisfaccién de nuestros clientes en el proceso presupuesto y
contratacién de nuestro Seguro de PYME vy los servicios de postventa, realizamos una serie de
estudios cuantitativos a través de una consultora independiente.

En base a los resultados de las Auditorias y Controles de Calidad se desarrolla un plan de acciéon de
ser necesario, el cual generaria una revision del producto.

COMERCIALIZACION

1. Distribucion del producto

Mutua Tinerfefa en su proceso de captacidon y mantenimiento de su canal de distribucidn, garantiza a
través de jornadas formativas internas y externas, y un equipo de asesoramiento los conocimientos y
competencias de sus integrantes.

Para asegurar que el canal de distribucidn cumpla con los objetivos de la gobernanza y vigilancia de
producto, se realizan auditorias, controles, asesoramiento y formacién continua.

El canal de distribucidn es conocedor del disefio del producto y su mercado destinatario.
1.1. ¢Por qué canal se distribuye este producto?
Clase de distribuidores:
e Canal directo de Mutua Tinerfefia
-Web/App
e Mediadores de seguros personas fisicas y juridicas
-Agente de seguro
Agente de seguro exclusivo y vinculado
Colaborador externo
Operador banca seguro vinculado

-Corredores de seguro

+ ’ Documentaciéon de aplicacidn de la Politica de control y Gobernanza de producto



SEGUIMIENTO

1. Revisiones periddicas

El Comité de Producto tiene entre sus prioridades controlar y supervisar periédicamente los seguros
comercializados por Mutua Tinerfeiia, con el objetivo de detectar situaciones que puedan afectar a los
mismos, y garantizar que cumplan con los objetivos establecidos, ademas de adaptarse a las situaciones de
mercado y necesidades de los clientes.

Sus principales acciones de seguimiento son:
-ldentificar los hechos que puedan afectar a las caracteristicas principales del producto.
-Comprobar que el canal cumple con los procedimientos.

Para el Control de quejas y reclamaciones existe un Departamento de Atencién al Cliente (DAC) que gestiona
y reporta las incidencias relevantes al Comité de Producto.

2. Medidas de correccion y mejora continua

Mutua Tinerfefia adopta cambios en aquellas situaciones en las que identifique se ha causado algun tipo de
perjuicio a sus clientes, adoptando medidas correctoras y comunicandoselas.

3. Seguimiento de producto y comercializacion

El Comité de Producto tiene entre sus prioridades controlar y revisar periddicamente los productos
comercializados por Mutua Tinerfefia, con el objetivo de detectar situaciones que puedan afectar a los
mismos, y garantizar que cumplan con los objetivos establecidos, ademas de adaptarse a las situaciones del
mercado y las nuevas necesidades existentes.

4. Revision del producto y su distribucion

La entidad realizard como minimo una revisidn de manera anual del producto. No obstante, en caso de que
se produzcan modificaciones significativas se realizaran las verificaciones que se estimen necesarias, bien
como consecuencia de cambios normativos que afecten directa o indirectamente al contenido de la misma,
bien como consecuencia de la adopcidn de otras politicas y procedimientos internos, tales como evoluciones
tecnoldgicas o variacion en las situaciones del mercado.

Ademas, si durante el ciclo de vida de este producto se constata alguna circunstancia que pueda afectar
negativamente al cliente que lo haya adquirido, se adoptardn las medidas adecuadas para atenuar la
situacidn y evitar que el hecho se repita. Para ello se informara de forma inmediata a los distribuidores de
seguros y los clientes afectados.

La revision se llevara a cabo por el Comité de Producto en sus revisiones periddicas, y serad aprobada por el
Comité de Direccion, érgano en el que participa el Presidente Ejecutivo, sobre el que ha delegado sus
funciones el Consejo de Administracidon, que es el responsable ultimo de la actualizacidon y revisidon de los
productos.
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