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1.- INTRODUCCION

El presente Codigo de Buenas Practicas es un Anexo al Cédigo Etico y de

Conducta de MAPFRE. Tiene por objeto hacer concretos los principios éticos y de

conducta de la institucion en lo que refiere al relacionamiento con clientes.

El contenido de este Cddigo debe ser conocido por todos los colaboradores de

MAPFRE. Ademas, debe ser obligatoriamente difundido y aplicado por todos

quienes comercien productos de MAPFRE y por tanto tengan contacto con sus

clientes.

2.- OBJETO

En particular, todos los alcanzados por este Codigo deberan:

Velar por los intereses de los clientes. Deberan tratarlos justamente,

actuando en todo momento con absoluta integridad.

Brindar a sus clientes toda la informaciéon necesaria de los productos y
servicios que ofrezcan, en una manera clara, suficiente, veraz y oportuna,
evitando la omisién de datos esenciales que sean capaces de inducirlo al

error.

Informar de forma efectiva las principales caracteristicas de los productos
0 servicios contratados, incluyendo riesgos cubiertos, las exclusiones

relevantes, los mecanismos y plazos para la denuncia de siniestros, etc.

Los clientes de MAPFRE deben contar con toda la informacién que estimen
necesaria o relevante previo a la contratacién de los productos. A dichos
efectos, y sin perjuicio del asesoramiento particular que cada cliente pueda
recibir de parte de su asesor en seguros o intermediario, se debera
mantener siempre a disposicion del publico las condiciones generales de
todos sus productos, asi como folletos explicativos de cada cobertura en

todas las oficinas comerciales de MAPFRE. Ademas, se deberda mantener




actualizada la pagina Web, donde estaran disponibles y faciimente
ubicables (a menos de 4 “clicks” de la pagina de inicio) las condiciones
generales de los productos comercializados por MAPFRE y autorizados por

el Banco Central del Uruguay.

- Actuar con profesionalismo, cuidado y diligencia de acuerdo con los mas

altos estandares de calidad, que exige MAPFRE.

- Adoptar medidas agiles para la resolucién de diferencias con clientes y
hacer efectiva la gestion de reclamos, informando de forma eficaz los
mecanismos y procedimiento con los que cuenta el cliente y que aqui se

describen.

- Evitar vinculos con intermediarios que no cumplan con los estandares

técnicos y éticos definidos en este Codigo de Buenas Practicas.

Todos los colaboradores alcanzados por este Codigo deben conocer los derechos
de los clientes. En particular, deben conocer que los clientes en cualquier momento
pueden dirigir consultas, reclamos y/o quejas mediante los distintos medios de
recepcion de consultas que dispone MAPFRE de acuerdo con la normativa vigente

y sus politicas corporativas.

3.- MECANISMOS DE PRESENTACION DE RECLAMOS

Todos los clientes de MAPFRE podran emplear cualquiera de los siguientes

medios para la presentaciéon de reclamos:
- Comunicacion escrita a través del siguiente Enlace.
- Presencial en todas nuestras oficinas.

- Correo electrénico a la siguiente direccion

corporativa: info@mapfre.com.uy.

- En forma telefénica llamando al siguiente numero T +598 2915 5555.



https://gestiondigital.mapfre.com.uy/public/01LREC
mailto:info@mapfre.com.uy

Todos los reclamos que no puedan ser solucionados inmediatamente a favor del
cliente, seran ingresados en la plataforma de Sistema de Seguimiento de

Reclamos.

A excepcion de los reclamos ingresados a través de la pagina web, donde el cliente
podra ingresar su reclamo directamente a la plataforma, todas las otras formas de
comunicacion seran ingresadas por el receptor de la Compafiia siguiendo el mismo

procedimiento de Formulario de Reclamo Electrénico.

Todos los formularios, con excepcion de los ingresados a través de la pagina web,
seran entregados al Cliente con la constancia de recepcion indicando fecha, hora
y plazo de respuesta y se le asignara un numero de referencia para identificarlo de
acuerdo con la plataforma de Sistema de Seguimiento de Reclamos. En el caso
de los reclamos ingresados por la web, el Cliente recibira inmediatamente
confirmacién de la recepcion con los mismos datos y un correo electronico a la
casilla de correo constituida en el Formulario de Reclamo con la misma

informacion.

Con el numero de reclamo el Cliente podra consultar el estado del reclamo durante

su tratamiento.

En toda reclamacion, cualquiera sea la forma de comunicacion, debera quedar
registrado un contacto (teléfono particular o mévil, direccion de correo o domicilio)

para comunicarse posteriormente con el cliente.

Todo local de MAPFRE en que se atienda al publico debera contar con carteles en
los que se dara difusion del sistema de reclamos, la existencia del procedimiento
de atencién de reclamos y las vias a través de las cuales se pueden formular los
reclamos, asi como de la posibilidad de trasladar los reclamos a la
Superintendencia de Servicios Financieros del Banco Central del Uruguay en caso
de que la institucién no le dé respuesta o esta sea insatisfactoria. También estara

publicado en la pagina web y en los estados de cuenta, en caso de utilizarse.




El personal debera informar y facilitar al cliente la presentacion de un reclamo si

asi lo pretende.

En las oficinas deberan permanecer disponibles al publico formularios para la
presentacion de reclamos, que deberan incluir el procedimiento que se seguira y

que aqui se describe, con los plazos establecidos.

En el formulario constara también que, en caso de que MAPFRE no dé respuesta
al Reclamo planteado o el cliente considere que la respuesta es insatisfactoria,
podra acudir a la Superintendencia de Servicios Financieros del Banco Central del

Uruguay.

4.- EL RESPONSABLE POR LA ATENCION DE RECLAMOS

MAPFRE designara, a través de su Directorio, un Responsable por la Atencién de
Reclamos comprendido en la categoria de personal superior. Ese Responsable
sera quien controlara el cumplimiento de las normas sobre proteccion al
consumidor asi como el cumplimiento de las buenas practicas establecidas en el

presente documento.

Con ese fin, se realizaran controles aleatorios y de constatarse incumplimientos
y/o denuncias por parte de los Clientes, se actuara con la debida diligencia,

transparencia y rapidez.

5.- EL PROCEDIMIENTO PARA LA ATENCION DE RECLAMOS

Se debera cumplir con este procedimiento en todos los casos en los que un

reclamo no pueda ser solucionado en forma inmediata a favor del cliente.

Una vez presentado un reclamo por alguno de los canales anteriormente descritos,

debera seguirse el siguiente procedimiento:




- Ingreso del reclamo a la plataforma de Sistema de Seguimiento de

Reclamos.

- Inmediatamente el cliente recibira un numero de referencia que identifica
su reclamo y un correo electronico con la misma informacion a la casilla de

correo constituida en el Formulario de Reclamo.

- Los reclamos seran analizados por las direcciones de area
correspondientes de acuerdo con lo especificado en el reclamo y se dara

respuesta fundada por escrito.

- El plazo de respuesta no serda mayor a quince dias corridos, contados
desde la fecha de presentacion del reclamo. Si la naturaleza del reclamo lo
amerita, dicho plazo podra prorrogarse por unica vez por otros quince dias

corridos. En ese caso, se comunicara por escrito los motivos de la prérroga.

- Si el cliente considera la respuesta insatisfactoria se le comunicara que
podra dirigir su reclamo a la Superintendencia de Servicios Financieros del

Banco Central del Uruguay.

- Ademas de la respuesta al cliente, el Responsable de Atencion a
Reclamos, en caso de que detecte el incumplimiento de alguna de las
pautas aqui establecidas, dara noticia inmediata al Comité de Direccion y/o
al Directorio para que, con el respectivo informe del Departamento de
Personas y Organizacion o del Departamento Comercial, adopten las

medidas que consideren oportunas.

6.- ENTRADA EN VIGOR, CUMPLIMIENTO Y
COMUNICACIONES.

El presente documento entrara en vigor el dia habil inmediato siguiente al de su
aprobacién por parte del Directorio de MAPFRE. Sera obligatorio para todo el
personal de MAPFRE y los intermediarios, asi como para todos los demas terceros

gue—en relacion comercial con MAPFRE—traten con sus clientes.




El incumplimiento de este Codigo sera considerado una falta grave de los
colaboradores de MAPFRE. Su cumplimiento sera también una obligacion
esencial para quienes contraten con MAPFRE y traten con sus clientes. Por tanto,
el incumplimiento a cualquiera de estas clausulas serd considerado un
incumplimiento grave de contrato, sera considerado justa causa y habilitara la
rescision inmediata de la relacibn contractual sin que MAPFRE deba
indemnizacion alguna y debiendo responder el incumplidor por los dafos y

perjuicios ocasionados a MAPFRE vy a sus clientes.

El departamento de Personas y Organizacion sera el responsable de comunicarlo
a todos los colaboradores de MAPFRE. El Departamento Comercial sera el
responsable de comunicarlo a todos los intermediarios y las personas y empresas
que teniendo vinculo comercial con MAPFRE traten directamente con sus clientes.
Ademas, debera asegurarse de la efectiva realizaciéon de las medidas aqui
establecidas en cada uno de los locales de la compafia. Los departamentos de
Personas y Organizacion y Comercial deberan realizar un seguimiento del efectivo
cumplimiento de las medidas aqui dispuestas y elevaran al Responsable de
Atencion a Reclamos y éste al Comité de Direccion los incumplimientos que se

constaten.
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