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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), del Area de Marketing o del Area Técnica y de Negocio. Es decir, se identifica
mediante algin miembro del Comité de Producto una necesidad existente en el mercado.

b) Elcliente: por el manifiesto de la necesidad de un determinado producto o servicio, ya sea porque
lo tiene contratado con otra compaiiia, 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 creacion 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 analisis de la siniestralidad, frecuencia, coste medio,
entre otros.

1.3. Estudio de posicionamiento
a) Definicién del mercado destinatario, analisis 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) Emisidn 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 documentacidn necesaria para la incorporaciéon de las nuevas variables a modificar.
b) Se realiza comparativa con diversos escenarios.
c) Serecabainformacién de proveedores existentes.
1.5. Aprobacion
Se presenta andlisis y propuesta al Comité de Direccién 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 estimacion de plazos de ejecucién.

b) Definicién de un plan de ejecucién.

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 actualizacién
de los en los reportes, entro otros.

d) El Area Técnicay de Negocio validara los desarrollos ejecutados en base a los requerimientos.
1.7. Implementacion de la medida o lanzamiento

a) Informacidn internay al canal de distribucion.

b) Formacidn al canal de distribucion.

c¢) Campaiia publicitaria de ser requerida.
2. Descripcion del producto

2.1. Equipo de disefio 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 Hogar?

Es un seguro destinado a cubrir tanto los desperfectos causados a la vivienda asegurada (Continente)
y a los bienes que se encuentren en ella (Contenido: mobiliario y enseres, objetos de valor y dinero
en efectivo), como los que se puedan ocasionar a un tercero. Ademas, cubre la Asistencia al
Asegurado en determinadas situaciones.

2.3. é{Cudles son las principales caracteristicas del producto?

2.3.1. Coberturas de la pdliza del Seguro de Hogar

Coberturas basicas que protegen la vivienda y a los asegurados: Responsabilidad Civil, Asistencia,
Dafios por agua, Dafos por situaciones meteorolégicas adversas, Incendio, explosién y caida de rayo,
Robo o hurto, Atraco fuera del hogar, Uso fraudulento de tarjetas de crédito, Actos de vandalismo o
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malintencionados, Reposicion de llaves y cerraduras, Defensa juridica y reclamacion de dafios,
Asistencia juridica telefdnica, Dafios de origen eléctrico, Deterioro de alimentos en frigorificos (en caso
de averia del frigorifico o fallo en el suministro de energia eléctrica), Rotura de cristales, espejos,
elementos sanitarios y placas de vitroceramica, Apertura de puertas por olvido de Ilaves, Asistencia
tecnoldgica y Dafios estéticos. Otras coberturas opcionales son la ampliacién de Dafios por agua, de
Roturas de cristales, marmoles y granito, el Servicio de Manitas y el Servicio de Reparaciéon de
electrodomésticos.

2.3.2. Particularidades de la contratacion

Para la ejecucion y cdlculo del presupuesto se realizard un cuestionario (Tarificacidn) 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 contratacion de la péliza.

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

Para la formalizacidn de la pdliza se requiere de todas las figuras intervinientes (Tomador, Asegurado
y Beneficiario) el DNI, y siempre que se contrate Objetos de valor especial o la ampliacion de garantia,
sera necesario que se aporte fotografias de los objetos y/o factura.

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

Previo a la contratacidn se entregard el presupuesto, el documento de informacién del producto (DIP)
y la nota informativa del distribuidor y aseguradora. En el momento de la contratacién, se facilitardn
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 un grupo de potenciales mutualistas residentes en Canarias
con una vivienda en régimen de alquiler o propiedad, con la necesidad de asegurar este riesgo.

3.1. ¢A quién va dirigido este producto?

El Seguro de Hogar de Mutua Tinerfefia esta dirigido a toda aquella persona que cumpla con los
siguientes requisitos:
e Personas residentes en el Archipiélago canario.
e Mayores de 18 afios sin limite de edad.
e Que acredite un documento de identidad DNI/NIE o CIF.
e Con una vivienda en régimen de alquiler o propiedad.
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 Uncliente que ya tenga la vivienda asegurada en otra compafiia en ese mismo periodo.
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e Que lavivienda por alguna de sus caracteristicas esté excluida en las normas de suscripcion.
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 contratacion
y mercado destinatario.

4.2. Control de Calidad

Con el objetivo de conocer la satisfaccion de nuestros clientes en el proceso de presupuesto y
contratacidn de nuestro Seguro de Hogar y 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 accién de ser
necesario, el cual generaria una revisién del producto.

COMERCIALIZACION

1. Distribucion del producto

Mutua Tinerfefia en su proceso de captacidon y mantenimiento de su canal de distribucién, 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 distribucidon cumpla con los objetivos de la gobernanza y vigilancia de producto,
se realizan auditorias, controles, asesoramiento y formacidén continua.

El canal de distribucién es conocedor del disefio del producto y su mercado destinatario.
1.1. éPor 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
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SEGUIMIENTO

1. Revisiones periddicas

El Comité de Producto tiene entre sus prioridades controlar y supervisar periédicamente los seguros
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 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 Atencidn 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 comunicdndoselas.

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, ademds de adaptarse a las situaciones del
mercado y las nuevas necesidades existentes.

4. Revision del producto y su distribucion

Mutua Tinerfefia controlard permanentemente y revisard con una periodicidad trianual, o cuando sea
pertinente con motivo de cualquier modificacidn en la normativa interna o externa, los nuevos productos o
las modificaciones significativas de los productos ya existentes, al objeto de detectar cualquier hecho que
pudiera afectar sustancialmente a sus principales caracteristicas, asi como a la cobertura de riesgos o las
garantias de los mismos, incluidos cualesquiera objetivos relativos a la sostenibilidad de acuerdo con la
normativa aplicable al respecto.

Ademas, se evaluard, durante todo su ciclo de vida, si los productos siguen siendo coherentes con las
necesidades, caracteristicas y objetivos del mercado destinatario definido y si se distribuyen en el mercado
destinatario o llegan a manos de mutualistas ajenos a éste.

Se determinaran los intervalos apropiados para la revision periddica de los productos, en base a:

- sutamafio, escala, duracion contractual y complejidad de estos.

- sus respectivos canales de distribucion y cualquier factor externo que resulte pertinente.

- la modificacién de la normativa legal, la evolucion tecnolégica o la variacion en la situacién del mercado.

Cuando se constate que, durante el ciclo de vida de un producto, cualquier circunstancia relacionada con el
mismo, pueda afectar negativamente al mutualista que lo haya adquirido, se adoptaran las medidas adecuadas
para paliar la situacién y evitar que el hecho perjudicial se repita. En este caso, se informara sin demora a los
distribuidores de seguros y a los mutualistas afectados, sobre las medidas correctoras adoptadas.
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La revision se llevara a cabo por el Comité de Producto, y serd aprobada por el Comité de Direccidn, siendo el
Consejo de Administracidn el responsable de aprobar la politica de control y gobernanza de productos, asi como
de aprobar el inicio de la actividad cuando Mutua Tinerfefia comience a operar en un nuevo ramo.



