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Distintas miradas, un mismo lenguaje

Esta guia de lenguaje inclusivo no fue
disenada desde una sola mirada. La
Ilustraron muchas, distintas, a la vez.

Nace de un taller creativo colaborativo
entre Grupo Mutualidad y La Casade
Carlota, el primer estudio de diseno
del mundo que incorpora en su equipo
creativo a personas con discapacidad
intelectual, sindrome de Down

y autismo.

Dos equipos, un mismo objetivo: que
la inclusion no sea un tema, sino una
forma de trabajar.

El resultado es un universo grafico
que no habla de diversidad, la
practica. De principio afin.

Descubre el making of y entra en el
proceso creativo que hay detras.
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https://www.youtube.com/watch?v=Okiz8IU8wrc

Comunicar mejor
para cuidar lo mutuo




I 1.1. Qué significa la inclusidon para Grupo Mutualidad

La inclusidon consiste en que todas las personas
puedan sentirse respetadas, escuchadasy tenidas
en cuenta, independientemente de su edad,
género, situacion personal, origen, capacidades

o cualquier otra caracteristica.

En Grupo Mutualidad, hablamos de inclusion
cuando procuramos que nuestras decisiones,
nuestros servicios y nuestra forma de
comunicarnos tengan en cuenta la diversidad
de las personas con las que nos relacionamos:
mutualistas y clientes, plantilla, proveedores,
instituciones, regulador, medios de
comunicacion, lideres de opinion,

tercer sector y sociedad en general.

Por eso, comunicar de forma inclusiva no
consiste Unicamente en elegir determinadas
palabras. Significa comunicar de manera que mas
personas puedan comprender la informacion,
sentirse representadasy accederaellaen
igualdad de condiciones.

La inclusion también implica crear entornos de
confianzay respeto, donde todas las personas
puedan participar, expresarse y aportar valor.
Porque cuidar cémo nos comunicamos es
tambien una forma de cuidar las relaciones
que construimos dia a dia.




1.2. Por qué elaboramos esta guia

Elaboramos esta guia® como una herramienta
practica para ayudar a comunicar con claridad,
respeto, accesibilidad y coherencia. Su objetivo
es facilitar una comunicacion mas comprensible,

util y alineada con la cultura de Grupo Mutualidad.

Para ello, ofrece criterios, ejemplos y recursos
aplicables al dia a dia.

Para elaborarla hemos tomado como referencia
recomendaciones de organismos y entidades
de referencia en materia de igualdad, lenguaje
claro, accesibilidad y comunicacioninclusiva,
como Naciones Unidas, ONU Mujeres, RAE

v FundéuRAE, W3C/WAI, Fundacion ONCE

y Plenainclusion, adaptandolas alaforma

de comunicar de Grupo Mutualidad.

Esta guia esta escrita en espanol porque es lalengua que usamos para
comunicarnos en Grupo Mutualidad y relacionarnos con nuestros grupos de interés.
Sus recomendaciones pueden inspirar también la comunicacidn en otros idiomas,
adaptandolas con cuidado a la forma de expresarse, las normas vy la sensibilidad de
cadalengua.

Qué encontraras en esta guia

Criterios para decidir
Ejemplos practicos
Casos frecuentes

Recursos pararevisar
comunicaciones




1.3. Una forma de hacer realidad nuestro proposito

Nuestro proposito es mejorar la calidad
de vida de los y las mutualistas, contribuyendo
a unasociedad mas colaborativa, justa e inclusiva.

La forma en la que nos comunicamos también
tiene un impacto en ese proposito. Cada mensaje,
cada documento, cada conversaciony cada
contenido que compartimos puede contribuir

a que mas personas se sientan comprendidas,
respetadas y tenidas en cuenta.

Por eso, comunicar de forma inclusiva no es
algo ajeno a Grupo Mutualidad. Forma parte

de nuestra manera de relacionarnos con las
personas y de construir una comunicacion clara,
accesible y coherente conlos valores

que queremos promover.

Comunicar de forma inclusiva es una forma de hacer realidad A A S
nuestro propdsito. A través de un lenguaje claro, respetuoso N Al o

y accesible, contribuimos a construir una sociedad mas AN
colaborativa, justa e inclusiva, reforzando ademas nuestros J AT
compromisos en materia de sostenibilidad, diversidad, NG
derechos humanosy buen gobierno. b




1.4. A quiénvadirigida

Esta guia estadirigida atodas las personas que
crean, revisan o difunden comunicaciones en
Mutualidad y sus filiales participadas al 100 %
por el Grupo —Privilegia, Nexiay Value Plus
Properties—, asi como a colaboradores externos
que desarrollan contenidos para la organizacion.

También tiene en cuenta alos grupos de interés
con los que Grupo Mutualidad se relacionay se
comunica, como mutualistasy clientes, plantilla,
proveedores, instituciones, regulador, medios de
comunicacion, lideres de opinion, tercer sector

y sociedad en general. Porque cada comunicacion
es una oportunidad para fortalecer la confianza

y cuidar lo mutuo.




1.5. COmo usar esta guia

Como una herramienta practica, paraacompanar Esta guia no ofrece respuestas cerradas para

el trabajo diario de los equipos. todos los casos, sino criterios, ejemplos
y recomendaciones que ayudan a tomar

mejores decisiones seglin cada contexto.

Este documento
no sustituye

el criterio profesional.
.o acompana.
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Principios para
comunicar con<laridad
y responsabilidad




2 2.1. Poner alas personas en el centro

Comunicar de formainclusiva empieza por poner
a las personas en el centro. Esto significa hablar
de personas antes que, de colectivos, etiquetas,
cargos o situaciones, y evitar que una caracteristica
concreta defina por completo a alguien.

2.2. Comunicar con claridad
Una persona no es solo su edad, su origen,

su discapacidad, su situacion familiar, su estado
de salud, su genero, su orientacion sexual o

su posicion dentro de la organizacion.

Por eso, siempre que comuniqguemos, debemos
preguntarnos si estamos nombrando a las
personas conrespeto, precision y humanidad.

Comunicar de forma inclusiva también significa
comunicar con claridad. Un mensaje claro,
directo y accesible ayuda a que mas personas
puedan entender la informacion, tomar
decisiones y sentirse acompanadas.

Por eso, conviene evitar expresiones poco
naturales, dobles sentidos, tecnicismos
Innecesarios, anglicismos evitables o recursos
que dificulten la lectura. La inclusién debe hacer
que el lenguaje sea mas comprensible, preciso

y util para quien lo recibe.

Poner alas personas en el centro también implica
cuidar el foco del mensaje: no reducir, no
generalizar y no dar por hecho realidades que
pueden ser muy diversas. Es unaformade
reconocer lasingularidad de cada persona

y de construir comunicaciones mas cercanas,
claras y respetuosas.

Criterio Grupo Mutualidad

La claridad no esta renida con el cuidado.
Al contrario: cuanto mejor se entiende un
mensaje, mas facil es generar confianza,
cercaniay seguridad.




2.3. Priorizar la accion cuando aporte mas claridad

Cuando el contexto lo permita, es preferible
centrar laredaccion enlaaccion, el tramite

o lainformacion que debe realizarse antes que
repetir constantemente referencias a la persona.
Esta solucion suele mejorar la claridad, la
accesibilidady la naturalidad del mensaje.




2.4. Cuidar el impacto de lo que decimos

Las palabras pueden ayudar a comprender,
acompanar o generar confianza, pero también
pueden excluir o transmitir estereotipos sin
intencion. Por eso, antes de comunicar, conviene
pensar en quiénrecibira el mensajey como
puede interpretarlo.

Comunicar con responsabilidad implica prestar
atencion al efecto de nuestras palabrasy elegir
aquellas que resulten claras, respetuosas

y adecuadas para cada contexto.

2.5. Ser precisos sin perder humanidad

La comunicacion inclusiva implica nombrar solo
aquello que searelevante para entender

el mensaje. Aspectos como el origen, el género,
la edad, la discapacidad, la salud, lareligion

o la orientacion sexual no deberian mencionarse
sino aportan informacidn necesaria.

Criterio Grupo Mutualidad




2.6. Mantener coherencia en palabras, A0
imagenesy canales

La inclusion no depende solo de las palabras.
También se refleja en las imagenes, los videos,
los formularios, los discursos, la atencion a las
personas, los contenidos digitales, los
documentos juridicos y lacomunicacion interna.

Por eso, es importante aplicar los mismos
criterios en todos los formatos para que la
comunicacion de Grupo Mutualidad sea clara,
coherente, reconocible y alineada con una
misma forma de relacionarnos con las personas.

Criterio Grupo Mutualidad




Sesgos mas habituale
en el lenguaje
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Sesgos mas habituales en el lenguaje

Los sesgos en el lenguaje no siempre aparecen determinados perfiles o que reduzcamos auna
de forma evidente. Muchas veces forman parte persona a una caracteristica concreta. Aunque

de habitos, expresiones o formas de comunicar no exista intencion de excluir, el efecto puede ser
que hemos incorporado de manera automatica que algunas personas no se sientan reconocidas
y que pueden hacer que algunas realidades o0 que determinados grupos aparezcan de forma
queden fuera, se simplifiquen o se representen limitada o estereotipada.

desde estereotipos.

Revisarlos no significa buscar errores ni sefialar Criterio Grupo Mutualidad

a nadie. Significa mirar con mas atencion como

comunicamos para tomar mejores decisiones, ldentificar los sesgos es un primer paso
cuidar el impacto de nuestros mensajes para comunicar con mas precision,

y construir una comunicacion mas clara, concienciay cuidado.

respetuosay representativa.

3.1. Qué entendemos por sesgo

Entendemos por sesgo aquellas asociaciones,
habitos o férmulas que pueden aparecer de forma
inconsciente en lacomunicaciony que
condicionan la manera en la que nombramos,
describimos o representamos a las personas.

Un sesgo puede hacer que demos por supuestas
determinadas realidades, que usemos ejemplos
poco diversos, que asociemos ciertosroles a




3.2.Sesgos que revisaremos en la guia

A lo largo de esta guia revisaremos algunos de los
sesgos mas habituales que pueden aparecer en el
lenguaje y enla comunicacidén: sesgos de género,
edadismo, capacitismo, sesgos raciales

o culturales, y sesgos relacionados conla
orientacion sexual, la diversidad familiar,

la salud o la situaciéon socioeconédmica.

También veremos coOmo estos sesgos pueden
manifestarse no solo en las palabras, sino en los
ejemplos que elegimos, las imagenes que
utilizamos, los formularios que disenamos, los
datos que pedimos o las situaciones que damos
por supuestas.

El objetivo es ofrecer criterios sencillos para
reconocerlosy corregirlos cuando sea necesario,
siempre desde una mirada practicay adaptada al
dia adiadelos equipos de Grupo Mutualidad.

3.3. COmo detectarlos

Para detectar posibles sesgos, puede ser util
hacerse algunas preguntas antes de publicar,
enviar o presentar un mensaje:

¢A quién estamos nombrando?

A quién podemos estar dejando fuera?

(Quérealidad estamos dando por supuesta?

cLainformacion que mencionamos es necesaria para

entender el mensaje?

¢El ejemplo que utilizamos representa
diversidad sin caer en estereotipos?

No se trata de complicar el proceso, sino de
incorporar una mirada mas consciente en las
decisiones habituales de comunicacion.

. s et S S—



3.4. Como corregirlos

Corregir un sesgo no siempre requiere grandes
cambios. A menudo basta con ajustar una palabra,
revisar un ejemplo, ampliar unaimagen, eliminar
una informacioén innecesaria o elegir una
alternativa mas claray accesible.




Ejemplos practicos

Criterio Grupo Mutualidad




lgualdad de género:
nombrar sin invisibilizar




Igualdad de género: nombrar sin invisibilizar

El lenguaje también influye en como
representamos a las personas cuando
comunicamos. Por eso, conviene revisar algunas
formulas habituales que pueden invisibilizar

o dejar fuera a parte de la sociedad.

En este bloque recogemos pautas para comunicar
con igualdad de género de forma clara, natural
y coherente con el estilo de Grupo Mutualidad.

4.1. Evitar el masculino genérico
cuando invisibiliza

El masculino genérico es unrecurso habitual en
espanol, pero en algunos contextos puede hacer
que no todas las personas se sientan
representadas.

Algunas alternativas tutiles son:

Los mutualistas

Los empleados

Los beneficiarios

Los interesados

Los titulares

Los participantes

Las personas mutualistas
La plantilla o el equipo

Las personas beneficiarias
Las personas interesadas
Las personas titulares

Quienes participen

B B



4.2.Usar términos colectivos, neutros y precisos

Los términos colectivos, neutros o precisos
ayudan a evitar repeticionesy facilitan una
comunicacion mas clara e inclusiva.

En Grupo Mutualidad pueden resultar
especialmente Utiles en comunicaciones
internas, documentos corporativos, campanas,
formularios y contenidos digitales.

El criterio principal debe ser siempre la
comprension: elegir laférmula que nombre
mejor, que no excluyay que permita entender
el mensaje con facilidad.

Siempre que el mensaje se entienda mejor, puede
ser preferible centrar laredaccion enlaaccion

o en el tramite antes que sustituir
sistematicamente cada masculino genérico por
formulas basadas en "persona + sustantivo".




4.3. Desdoblamientos: cuando ayudan y cuando no

Los desdoblamientos pueden ser utiles cuando
queremos dar visibilidad explicita a mujeres

y hombres, especialmente en mensajes
institucionales o cuando esa distincion

aporta valor.

Por ejemplo, puede ser adecuado utilizar formulas
como "las consejerasy los consejeros”, "las
directorasy los directores” o "las profesionales

En general, podemos seguir este criterio:

y los profesionales” cuando el contexto requiera Desdoblar cuando aporte visibilidad,
nombrar de manera expresa a ambos grupos. precision o valor comunicativo.

Sin embargo, conviene utilizarlos con Evitar desdoblar de forma automaticaen
moderacion. Cuando exista una alternativa todas las frases.

colectiva o neutra igual de clara, suele ser

preferible optar por ella. Por ejemplo: Priorizar formulas colectivas, neutras

"el equipo directivo”, "el consejo”, "las personas o inclusivas cuando faciliten la lectura.

profesionales” o "quienes forman parte del area".
Mantener siempre laclaridad y el ritmo

del texto.




4.4. Cargos, profesiones y responsabilidades

Cuando nos referimos a una persona concreta,
es importante utilizar el género que corresponda
a su cargo o profesioén: presidenta, directora,
consejera, abogada, médica o técnica,

entre otros.

Este criterio contribuye a visibilizar la presencia
de mujeres en todos los ambitos profesionales
y de responsabilidad.

También conviene revisar textos en los que

la autoridad, latoma de decisiones o la
representacion institucional aparecen siempre
en masculino. A veces, el sesgo no esta en una
palabra aislada, sino en el conjunto de ejemplos,
imagenes o referencias que utilizamos.

Nombrar correctamente cargos y profesiones
también es una forma de reconocer larealidad
de quienes los ejercen.

mEs Emny

v (ih
|l

Bl
|

. |
[ 1
i -~ mm ]
4 § LN
) I ¥
|

¥ | 1

x | =

Algunos ejemplos:

La presidenta del Consejo, en lugar de
"el presidente”, si el cargo lo ocupa
una mujer.

La directoradel area, en lugar de "el
director”, si corresponde.

La consejera, en lugar de "el consejero”,
cuando hablamos de una mujer.

La abogada o lamédica, si nos referimos
a una profesional concreta.

La técnicaresponsable del proyecto,
si esa es lafuncion que desempena.




4.5.Formulas de saludo y trato

Los saludos, cartas, emails y formularios suelen

ser el primer punto de contacto con una persona.

Por eso, conviene utilizar féormulas claras,
respetuosas y adaptadas al contexto.

Siempre que sea posible, es preferible optar
por expresiones inclusivas y respetuosas.

En comunicaciones personalizadas, el nombre

de la personasuele serla opcion mas natural

y respetuosa. Cuando no conocemos el nombre

o cuando el mensaje se dirige a un grupo amplio,
es preferible optar por saludos neutros y formulas
abiertas antes que por expresiones que solo
nombren en masculino.

En formularios, documentos o tramites,
es recomendable utilizar expresiones
precisas y no excluyentes, como:




4.6.Usos horecomendados en comunicacion institucional

En algunos contextos sociales o informales El objetivo de estarecomendacion es garantizar
pueden aparecer recursoscomola@, laxolae que los mensajes sean comprensibles, accesibles
para intentar representar identidades diversas y adecuados para publicos diversos.

o evitar el masculino genérico. Sin embargo,
no se recomiendan como criterio general enla
comunicacion institucional de Grupo Mutualidad.

. . : Criterio Grupo Mutualidad
El motivo principal es la claridad

y la accesibilidad. Formulas como “tod@s",
“"todxs"” o “"todes” pueden dificultar lalectura,
generar problemas con lectores de pantalla,
afectar ala comprension de algunas personas

y no siempre resultan adecuadas en documentos
corporativos, juridicos, comerciales o informativos.

Nombrar bien
también es reconocer.

En su lugar, es preferible optar por alternativas claras,
naturales y accesibles, como:

Todas las personas Las personas interesadas

El equipo El colectivo mutualista - 7
La plantilla Las personas titulares

Quienes participen Las personas beneficiarias
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Edad y ciclo vital: comunicar sin estereotipos

La edad forma parte de la vida de todas las
personas, pero no define por sisolasus
capacidades, intereses, necesidades o formas
de participar en la sociedad. Por eso, una
comunicacion inclusiva debe evitar los
estereotipos asociados alas distintas

etapas vitales y nombrar cada realidad
conrespetoy precision.

En Grupo Mutualidad, comunicar sobre edad

y ciclo vital implicareconocer la diversidad de
trayectorias personalesy profesionales: cada
persona vive de manera distinta su juventud,
su desarrollo profesional, sus cuidados,

su jubilacion, su salud, su bienestar econdmico
o la planificacion de su futuro.

El objetivo de este bloque es ofrecer criterios
para comunicar sin infantilizar, simplificar ni
dar por supuestas determinadas realidades
por razon de edad.



5.1. Evitar el edadismo

El edadismo aparece cuando atribuimos
capacidades, necesidades o comportamientos
a una persona unicamente por su edad.

En el caso de las personas mayores

Evitar infantilizar.

 Evitarasociar edad
a dependencia.

* Evitar presuponer fragilidad
o falta de autonomia.

En el caso de las personas jovenes

¢ Evitar asociarjuventud
ainexperiencia.

* Evitar cuestionar su capacidad
de decision.

* Evitar generalizar sobre
intereses o comportamientos.

Comunicar Sin
edadismo implica
hablar desde la realidad
y no desde prejuicios
asociados a la edad.

Cuando se habla de edadismo,
recordar que también hay que
evitar estereotipos positivos.




5.2. Personas mayores

Cuando hablemos de personas mayores,

es importante utilizar expresiones respetuosas,
precisas y adecuadas al contexto. Laformula

mas recomendable en comunicaciones generales
es personas mayores, porque nombra de forma
clarasinreducir alas personas aunasituacion
concreta.

También podemos utilizar otras
expresiones cuando el contexto lo requiera:

Personas jubiladas, cuando la jubilacién sea el
aspecto relevante.

Personas en situacion de dependencia, cuando la
comunicacion se refiera especificamente a esa
circunstancia.

Personas que necesitan apoyos, cuando el foco
esté en el acompanamiento, la atencién o los
cuidados.

Personas mayores de 65 anos, cuando sea
necesario concretar una edad por motivos
informativos, normativos o estadisticos.

La clave esta en preguntarnos quée realidad
queremos nombrar exactamente. No todas

las personas mayores estan jubiladas, no todas
viven unasituacion de dependencia, no todas
necesitan apoyos y no todas tienen las mismas
necesidades. Por eso, elegir bien la expresion
ayuda a comunicar con mas respeto, precision

y humanidad.

Conviene evitar expresiones como ancianos,
abuelos o nuestros mayores como formulas
genéricas. Aunque en algunos contextos puedan
tener una intencioén afectiva, pueden resultar
paternalistas, imprecisas o reducir a las personas
a una edad, unarelacion familiar o una posicion
de dependencia.

Criterio Grupo Mutualidad

Hablar de personas mayores implica reconocer
trayectorias, necesidades y realidades
diversas, sin infantilizar ni dar por supuesta
una forma unica de vivir esta etapa.



5.3.Personas jovenes

Cuando comunicamos sobre personas jovenes,
también debemos evitar estereotipos que las
presenten como inexpertas, inestables, poco
comprometidas o desinteresadas. La juventud no
implica falta de criterio ni ausencia de
responsabilidad. Como ocurre en cualquier etapa
vital, hay situaciones, necesidades y expectativas
muy diversas.

Este cuidado es especialmente importante en
contenidos relacionados con carrera profesional,
ahorro, prevision, bienestar financiero,
independencia econdmica, vivienda, conciliacion
o planificacion del futuro. Si el mensaje parte de
prejuicios, puede resultar distante, poco
representativo o incluso desmotivador.

Por ejemplo, podemos hablar de:

"personas que estan iniciando su trayectoria
profesional”, "personas en etapa de formacion"
"‘personas que empiezan a planificar su futuro
financiero” o "personas jovenes mutualistas”,
si el contexto lo requiere.

?

También conviene evitar tonos excesivamente
informales o condescendientes por el simple
hecho de dirigirnos a un publico joven.




5.4. Comunicar desde el ciclo vital

En Grupo Mutualidad, comunicar desde el

ciclo vital es especialmente importante porque
muchas comunicaciones acompanan alas
personas en momentos clave de su vida:

inicio profesional, conciliacién, maternidad

y paternidad, cuidados, enfermedad,
dependencia, jubilacion, viudedad, duelo

o planificacion del futuro.

Cada unade estas situaciones puede requerir
un tono, unainformaciony un nivel de
acompanamiento distinto. Por eso, conviene
evitar dar por supuesto que todas las personas
siguen el mismo recorrido o viven las mismas
etapas de la misma manera.




Discapacidad

vy accesibilidad:

ponerala la persona
—_enelcentro




Discapacidad y accesibilidad:
poner alapersonaen el centro

Comunicar sobre discapacidad requiere una
mirada respetuosa, precisay centradaenla
persona. No se trata solo de elegir bien las
palabras, sino de evitar enfoques que reduzcan
a alguien auna condicion, hablen desde la
compasion o no tengan en cuenta sus
necesidades de acceso a la informacion.

En Grupo Mutualidad, esta mirada es
especialmente importante porque muchas
comunicaciones pueden estar relacionadas con
atencion, prestaciones, salud, bienestar,
tramites, eventos o documentacion contractual.

En todos estos contextos, la claridad, la
accesibilidad y el respeto ayudan a que
cada persona pueda comprender, decidir
y participar con autonomia.

s




6.1. Poner alapersonaantes
que la condicidn

Larecomendacion general es hablar

de personas con discapacidad y evitar
expresiones que reduzcan a alguienauna
condicion o la conviertan en surasgo
principal. Siempre que sea necesario
mencionarla, debe hacerse con
precision, respeto y solo cuando

aporte informacidnrelevante.

Tambiéen conviene evitar enfoques paternalistas,
victimistas o que presenten como extraordinarias
actividades cotidianas por el hecho de realizarlas
personas con discapacidad. Del mismo modo, es
preferible utilizar términos claros y ampliamente
aceptados frente a eufemismos poco precisos.

Criterio Grupo Mutualidad

La comunicacion debe acompanar sin
sobredimensionar, y nombrar sin reducir.

)y
v

6.2. Evitar paternalismo,
victimizacion o heroicidad

Las personas con discapacidad no deben
presentarse desde la compasion, la
excepcionalidad o la superacion constante.
Expresiones como “sufre”, "padece”,

"esta condenado a", "pobre" o el uso de
diminutivos pueden transmitir una mirada
limitada o negativa, salvo que la propia
persona lo exprese asi o que el contexto
clinico lorequiera.

Evitar presentar actividades cotidianas como
actos heroicos por el hecho de que las realice
una persona con discapacidad.

No convertir la discapacidad en el elemento
extraordinario del relato cuando no sea
relevante para el contexto.

Evitar eufemismos como "personas con
diferentes capacidades", aunque se utilicen
con buenaintencion.

Evitar expresiones ambiguas o paternalistas
que puedan reforzar estereotipos en lugar de
favorecer una comunicacion respetuosa.



6.3. Nombrar distintas realidades con precision

La discapacidad no es unarealidad Unica. Puede
ser fisica, sensorial, intelectual, psicosocial u
organica, y cada situacion puede requerir apoyos,
ajustes o formas de comunicacion diferentes.

Por eso, es importante evitar generalizaciones
como si todas las personas con discapacidad
tuvieran las mismas necesidades o experiencias.
Cuando sea necesario concretar, conviene
hacerlo con términos precisos y adecuados al
contexto:

Persona con discapacidad fisica
Persona con discapacidad visual
Personasorda

Persona con discapacidad intelectual
Persona con discapacidad psicosocial

Persona con discapacidad organica
Criterio Grupo Mutualidad

Nombrar solo lo que sea relevante, hacerlo '

conrespetoy no presuponer necesidades,

capacidades o limitaciones. AN
; @




6.4. Accesibilidad en documentos y canales

La inclusion también depende de que la
informacion sea facil de encontrar, comprender

y utilizar. Un mensaje puede estar bien redactado,
pero no cumplir su funcion si resulta dificil de leer,
entender o seqguir.

Al elaborar documentos, formularios,
presentaciones, contenidos web, correos

o materiales informativos, conviene aplicar
criterios sencillos que faciliten la comprension:

Utilizar titulos claros

Organizar la informacion de forma ordenada
Evitar textos innecesariamente complejos
Explicar los pasos de manera secuencial

Utilizar formatos faciles de consultar

e T s e =
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Criterio Grupo Mutualidad

Accesibilidad es facilitar que cada persona
pueda comprender, decidir y participar
con autonomia.




Diversidad familiar,
afectivay de género:
no dar nada por supuesto




Diversidad familiar, afectivay de género:
no dar nada por supuesto

Cada personavive y construye sus relaciones,
su familiay su identidad de una manera propia.
Por eso, al comunicar, es importante no dar
por hecho una unica forma de vivir, convivir

o relacionarse.

En Grupo Mutualidad, esta mirada nos ayuda

a cuidar mejor larelacidon con las personas en
comunicaciones internas, formularios, procesos
de Personas & Cultura, atencion a mutualistas,
prestaciones, documentacidn contractual,
campanas, eventos y contenidos digitales.

Usar formulas inclusivas y respetuosas permite
que los mensajes sean mas claros, cercanos

y acordes con la diversidad de las personas,

y que cada persona pueda sentirse reconocida
sin tener que encajar en un unico modelo.




7.1. Reconocer distintas formas de familia

No existe una unica forma de familia.

Por eso, cuando comunicamos, conviene utilizar
expresiones que no presupongan un modelo
familiar concreto y que puedan adaptarse a
distintas realidades.

Enlugar derecurrir siempre a formulas

como "marido”, "mujer”, "padre" o "madre”,
podemos utilizar alternativas mas abiertas
cuando el contexto lo permita: pareja,
conyuge, unidad familiar, persona conviviente,
persona beneficiaria, progenitores,

tutores o personas responsables.

Nombrar distintas formas de familia no significa &

hacer el mensaje mas complejo. Significa Pt

elegir palabras que describan mejor la realidad
vy ho dejen fuera a quienes no encajan
en un unico modelo.

La eleccion dependera
del tipo de comunicacion.

En un formulario, puede ser mas
preciso hablar de "persona
beneficiaria” o “representante
legal”.

En una comunicacion sobre
conciliacion, puede ser mas
adecuado hablar de "progenitores,
tutores o personas responsables”.

En una informacioén sobre
cobertura o prestaciones, puede
convenir hablar de *conyuge”,
“'pareja” o "unidad familiar”,
seguin el marco aplicable.




7.2. Evitar presunciones sobre
lavida de las personas

Una comunicacién inclusiva evita dar por hecho AN N T . i
aspectos de la vida personal que no conocemos N e s
O que No son necesarios para el mensaje.

No debemos presuponer que una persona tiene
pareja, hijos, matrimonio, familia nuclear ouna
orientacion sexual determinada.

Estas presunciones pueden aparecer en
preguntas, ejemplos, imagenes, campanas

o formularios. Por ejemplo, cuando un contenido
dirigido a todas las personas habla solo de

tu marido o tu mujer”, cuando una campana de
bienestar familiar representa siempre el mismo
modelo de familia, o cuando un formulario obliga
a escoger opciones que no reflejan todas las
situaciones posibles.

Para evitarlo, conviene revisar si el mensaje
permite distintas realidades y si lainformacion
que pedimos o mencionamos es realmente
necesaria.

dad

Criterio Grupo Mutuali

En muchos casos, una formula mas abierta
Y resulta también mas claray mas util.

""""



7.3. Nombrar conrespeto alas personas LGTBI+

Cuando sea necesario hablar de personas No siempre sera necesario explicar estos
del colectivo LGTBI+, debemos hacerlo con conceptos, pero si conviene utilizarlos
respeto, precisiony sinrecurrir a expresiones correctamente cuando aparezcan en una
estereotipadas, patologizantes o imprecisas. comunicacion, formacion, politica interna,
La diversidad afectiva, sexual y de género no debe formulario o contenido relacionado con
presentarse como una excepcion, un problema diversidad e inclusion.

o una explicacioninnecesaria sobrelavida

de una persona. La recomendacion general es nombrar solo

lo que searelevante, evitar etiquetas
innecesarias y utilizar los términos de forma
respetuosay precisa.

También es importante diferenciar

conceptos cuando el contexto lo requiera.



7.4. Nombre sentido y trato elegido

Enla comunicacion interna, la atencion a
personas, los formularios y los procesos de
Personas & Cultura, es importante respetar el
nombrey el tratamiento que utiliza cada persona,
especialmente cuando existe una diferencia entre
el nombre registral y el nombre sentido o de uso
habitual.

Esto implica dirigirse a cada persona por el
nombrey tratamiento con el que se identifica,
siempre dentro del marco operativoy legal
aplicable.

En la practica, puede requerir revisar bases de
datos, formularios, acreditaciones,
comunicaciones internas, listados de asistencia o
materiales de eventos para evitar errores o
situaciones incobmodas.

Respetar el nombrey el trato elegido es una
forma sencillay concreta dereconocerala
persona, cuidarlarelaciony generar entornos
Mmas seguros y respetuosos.
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7.5. Ejemplos derevision

Al revisar textos, formularios o comunicaciones,
puede ser Util sustituir expresiones que dan por

supuesto un unico modelo familiar, afectivo o de
género por alternativas mas abiertas y precisas.

Por ejemplo:

Estas alternativas ayudan a comunicar sin
presuponer, sin excluiry sin invadir aspectos
personales que no son necesarios para entender
el mensaje.




Diversidad de pensamiento,
cultural, etnico-racial,
religiosay de origen:
nombrar solo cuando aporta




8 Diversidad de pensamiento,

cultural, étnico-racial, s
religiosay de origen: e
nombrar solo cuando aporta \

La diversidad cultural, étnico-racial, religiosa,

de origen o de pensamiento forma parte dela

realidad de las personas con las que nos Antes de incluir esta informacion,
.relac.lonamos. Comumgar de.forma. |nclu5|va' conviene preguntarse:
implicareconocer esa diversidad sin convertirla

en una etiqueta ni en una explicacion innecesaria.

;Esta informacion ayuda a entender

Criterio Grupo Mutualidad mejor el contenido?
Nombrar solo cuando aportay hacerlo ;Es necesaria para el tramite, la noticia,
conrespeto, precisiony naturalidad. el ejemplo o la comunicacion?

¢:La mencionariamos igual si hablaramos
de otra persona?

8.1. Nombrar solo cuando searelevante P
Si la respuesta es no,

El origen, la nacionalidad, lareligionola . : .
es preferible no incluirla. /.

pertenencia étnica de una personasolo deben
mencionarse cuando sean relevantes para
comprender el mensaje.

Si estos datos no sonrelevantes, incluirlos puede v P
hacer que la atencion se desplace hacia una . %- S
caracteristica personal que no explicala situacion P e Y i
o que puede reforzar estereotipos. . _ R - gt %

o



8.2. Evitar generalizaciones

Ningun grupo cultural, religioso, étnico-racial

o de origen es homogéneo. Por eso, conviene
evitar expresiones que presenten a un conjunto
de personas como si todas compartieran las
mismas experiencias, necesidades, costumbres
o formas de pensar.

También es importante evitar asociaciones
automaticas entre migracion, pobreza, conflicto,
inseguridad o vulnerabilidad. Estas relaciones
pueden simplificar realidades muy diversas

y reforzar miradas parciales sobre personas

y comunidades.

Siempre que sea posible, debemos comunicar
desde hechos y contextos concretos, no desde
estereotipos.

8.3. Lenguaje sobre migraciony origen

Cuando sea necesario hablar de migracion
u origen, es importante utilizar términos precisos
y adecuados al contexto.

Podemos utilizar expresiones como persona
migrante, persona extranjera, personarefugiada
o persona solicitante de proteccion
internacional, cuando correspondan.

Conviene evitar el término ilegal aplicado a
personas. Cuando sea necesario referirse a una

situacion administrativa, es preferible utilizar
persona en situacion administrativairregular.

Debemos utilizar

Persona migrante
Persona extranjera
Personarefugiada

Persona solicitante
de proteccion internacional

Persona en situacion
administrativairregular




8.4.Diversidadreligiosay cultural

La comunicacion tambien puede dar por
supuestas determinadas experiencias culturales
o religiosas a través de ejemplos, calendarios,
imagenes, nombres, referencias familiares,
alimentacidn, vestimenta o celebraciones.

Por eso, en campanas, eventos, comunicaciones
dirigidas a publicos amplios, conviene revisar si
estamos representando una unica forma de vivir,
celebrar, organizar el tiempo o participar.

No se trata de incluir todas las realidades

en cada mensaje, sino de evitar que nuestras
comunicaciones parezcan dirigidas siempre
al mismo perfil de persona.

8.5. Representacion visual sin estereotipos

Las imagenes también comunican. Cuando
representemos diversidad cultural, etnico-racial,
religiosa o de origen, debemos hacerlo de forma
natural y coherente con el mensaje.

Conviene evitar tanto los estereotipos como
el uso de ladiversidad como un elemento
meramente decorativo.

Ademas, es recomendable revisar qué roles
ocupan las personas en las imagenes

y asegurarnos de que la representacion

sea equilibraday realista.




Salud, bienestar
y momentos sensibles:
acompanar con claridad




Salud, bienestar y momentos sensibles:

acompanar con claridad

Hay comunicaciones que llegan en momentos
especialmente importantes de lavida de una
persona. Situaciones relacionadas con la salud,
el bienestar, la dependencia, los cuidados,

el fallecimiento, el duelo o la solicitud de una
prestacionrequieren un lenguaje claro, sereno
y especialmente respetuoso.

En Grupo Mutualidad, este cuidado es
fundamental porque muchas comunicaciones
estan vinculadas a la prevision, la proteccion,
el acompainamiento y larespuesta ante
situaciones vitales delicadas.




9.1. Comunicar sobre salud sin estigmatizar

Cuando comuniquemos sobre salud, debemos
evitar identificar a una persona unicamente con
una enfermedad, diagnostico o situacion médica.
Una condicion de salud puede formar parte

de lavida de una persona, pero no la define.

Por eso, cuando sea necesario nombrar una
enfermedad, una discapacidad o una situacion
de salud, es recomendable utilizar férmulas
centradas en la persona.

Criterio Grupo Mutualidad

La enfermedad, la discapacidad o cualquier
condiciéon de salud no define a la persona.
Siempre que sea posible, pon el foco en

la personay no enlaetiqueta.

En lugar de... Puede ser...
Diabético Persona con diabetes
Enfermo crénico Persona diagnosticada de una enfermedad crénica y
Enfermo mental Persona con un problema de salud mental /

Persona con un trastorno de salud mental,
seguin el contexto

Epiléptico Persona con epilepsia
Depresivo Persona con depresion
Un discapacitado con diabetes Persona con discapacidady diabetes
L f L nferm L ersonas _
os enfermos as personas con una enfermedad /Las p //}3\

afectadas por..., seguin el contexto PR



90.2. Salud mental

La salud mental debe comunicarse con el mismo
respeto y rigor que cualquier otra dimension

Criterio Grupo Mutualidad

Este cuidado es especialmente importante
en campanas de bienestar, prevencion, apoyo

delasalud. Sin embargo, en el lenguaje cotidiano emocional, comunicacioén internay contenidos

todavia aparecen expresiones coloquiales,
Imprecisas o peyorativas que pueden
reforzar estigmas.

En lugar de...

Estaloco

Es un trastornado
Es esquizofrénico
Estoy deprimido porque es lunes
Esta situacion es esquizofrénica

Tiene un trastorno

Esta fatal de la cabeza
Se volvid loco con el trabajo

Los enfermos mentales

dirigidos a equipos o mutualistas.

A

y

Puede ser...

Esta actuando de forma inesperada / Sucomportamiento
resulta dificil de comprender

Es una persona con un problema de salud mental

Es una persona con esquizofrenia

Estoy desanimado / Hoy tengo un dia dificil

Esta situacion es contradictoria / confusa / dificil de gestionar

Tiene un problema de salud mental / Ha sido diagnosticado de
un trastorno de salud mental, seguin el contexto

Esta atravesando una situacion de malestar emocional
Se sintio desbordado por el trabajo

Las personas con problemas de salud mental /Las personas //@\
con un trastorno de salud mental 0@



9.3. Dependenciay cuidados

Al hablar de dependenciay cuidados,

es importante evitar tonos compasivos,
asistencialistas o que presenten alas personas
Unicamente desde la necesidad. La dependencia
puede implicar apoyos, acompanamiento

o cuidados, pero no elimina la dignidad, la
autonomia ni los derechos de la persona.

En lugar de...

Es una persona dependiente

No puede valerse por simisma
Esta a cargo de sufamilia

Su cuidador

Los cuidadores

Necesita que lo hagan todo por el
Es una carga para su familia

Esta incapacitado para vivir solo

En Grupo Mutualidad, este enfoque es
especialmente relevante en comunicaciones
sobre prestaciones, planificacion financiera,
bienestar, tramites y acompainamiento
apersonasy familias.

Puede ser...

Es una persona que necesita apoyos / Es una personaen
situacion de dependencia

Necesita apoyo para determinadas actividades
Cuenta con el apoyo de su familia
La persona que lacuida/Lapersona cuidadora

Las personas cuidadoras

Necesita apoyos en algunas actividades de la vida diaria

Su atencidonrequiere apoyos y corresponsabilidad

Necesita determinados apoyos para vivir de forma autonoma

N

i i

|2
@
-2



9.4. Fallecimiento, duelo y prestaciones

Las comunicaciones relacionadas con el También es importante acompanar sin invadir.
fallecimiento, el duelo o las prestaciones No hace falta anadir expresiones demasiado
asociadas a estas situaciones requieren un intensas o personales si no corresponden al
cuidado especial. Son momentos en los quela contexto. A veces, una comunicacion sencilla,
persona puede necesitar informacion clara, pero claray respetuosa transmite mas cuidado
también un tono sobrio, empatico y respetuoso. que un mensaje excesivamente elaborado.

En estos contextos, es especialmente importante:




Comunicacion oral:
escuchar, ordenar
y acompanar




I O Comunicacion oral: escuchar, 10.1. Por qué importala

ordenar y acompanar comunicacion oral

La forma en la que hablamos también construye La comunicacion oral influye directamente
confianza. En Grupo Mutualidad, cada reunidn, en coOmo se sienten las personas durante una
llamada, presentacion, formacion o conversacion conversacion, unareunion o una llamada.
cotidiana es una oportunidad para escuchar Una explicacion clara aporta seguridad; una
mejor, explicar con claridad y cuidar la relacion escucha atenta genera confianza.

con las personas.
En el diaa dia, muchas decisiones, orientaciones

Por eso, la comunicacion oral no depende solo y relaciones se construyen hablando. Por eso, la
de lo que decimos, sino también de como comunicacion oral también debe incorporar una
escuchamos, acompanamosy facilitamos mirada inclusiva.

la participacion de otras personas.

No se trata de hablar de una forma
rigida o artificial, sino de comunicar
con mas atencion:

BN 4 Escuchar antes de responder

Ordenar las ideas
_ Adaptar el ritmo

Cuidar que todas las personas
puedan comprender y participar.




10.2. Reuniones inclusivas

Unareunioninclusiva es aquella en la que todas Tambien conviene explicar el objetivo de la

las personas pueden participar con confianza. reunion, compartir informacion previa cuando
sea posibley cerrar con acuerdos claros. Echa un
vistazo a las medidas para Reuniones Flex en

La flexibilidad en el dia a dia del Grupo Mutualidad.

Algunas pautas sencillas pueden ayudar:
Repartir los turnos de palabra
No interrumpir
Reconocer las aportaciones
Evitar apropiarse de ideas ajenas
Invitar a participar sin presionar

Prestar atencion a quienes intervienen menos
o que suelen quedar en un segundo plano



https://mutualidadabogacia.sharepoint.com/:u:/r/sites/people/SitePages/Flex-Mutualidad.aspx?csf=1&web=1&e=ctQpLi

Ejemplos practicos para reuniones

Pauta

Repartir los turnos de palabra

No interrumpir

Reconocer las aportaciones
Evitar apropiarse de ideas ajenas
Invitar a participar sin presionar

Prestar atencion a quienes
Intervienen menos

Ejemplo

"Antes de cerrar, me gustaria escuchar si alguien que
aun no haintervenido quiere aportar algo."

Esperar a que la persona termine antes de responder
o matizar unaidea.

"Gracias por la propuesta, nos ayuda a incorporar
una perspectiva diferente.”

"Como comentaba antes Marta, podriamos plantearlo
de esta manera..."

"Si te apetece compartir tu opinion, sera bienvenida."

"Ana, silo consideras util, ¢quieres anadir alguna
reflexion desde tu experiencia?"




10.3. Atencion telefonica
y conversaciones con mutualistas

Enlaatencion telefonicay enlas conversaciones
con mutualistas, la claridad y la escucha son
fundamentales.

Escuchar con calma, no presuponer, adaptar el
ritmo, explicar los pasos de formaclaray
confirmar que la informacién se ha comprendido
son gestos sencillos que pueden marcar la
diferencia.

Cuando una persona estaresolviendo una duda,
realizando un tramite o atravesando una situacion
sensible, conviene acompanar sin invadir,

orientar sin presionar y evitar respuestas
automaticas o paternalistas.

Una buena conversacion
no solo resuelve una

consulta. También cuida
la relacion.




10.4. Presentaciones, discursos y eventos

En presentaciones, discursosy eventos,
la comunicacion oral representa también
a Grupo Mutualidad.

Antes de hablar en publico, conviene comprobar
si el mensaje nombra de forma adecuadaalas
personas, silos ejemplos son diversosy no
estereotipados, si las imagenes acompanan con
coherenciay si el orden de representacion no
refuerza siempre los mismos roles o perfiles.

También es recomendable utilizar formulas de
bienvenida abiertas y cercanas, especialmente
cuando participen personas con perfiles diversos.
Expresiones abiertas como "buenos dias”,
"bienvenidas y bienvenidos" cuando tenga
sentido, "gracias por acompanarnos” o "gracias
por participar” pueden ayudar a generar un tono
cercano e inclusivo.

2 B e
Bienvenida
"Buenos dias atodos."

"Buenos dias y gracias por acompanarnos."

Participacion | 5

":Quién quiere hablar?"

"Si alguien quiere compartir su experiencia

o punto de vista, estaremos encantados de escucharle.”
AT Y PR 3 v
-

Cierre

"Eso estodo."

"Gracias por vuestra participaciony por
contribuir a este espacio compartido.”



10.5. Expresiones a evitar

Enla comunicacion oral conviene evitar
comentarios o bromas sobre el aspecto fisico,

la edad, el género, el origen, el acento, la salud,

la discapacidad o cualquier otra caracteristica
personal que no searelevante parala conversacion.

Si una observacion no
aporta valor o puede A
hacer que alguien se N\
sienta senalado, es S
mejor no hacerla.

_____
o RSt S

B Criterio Grupo Mutualidad




Imagenes y contenidos
visuales: representar
con mtencmn ‘




I I Imagenes y contenidos visuales:
representar con intencion

Las imagenes, ilustraciones, videos e iconos
tambien comunican. Por eso, deben elegirse
con el mismo cuidado que los textos y contribuir
areforzar el mensaje, no solo a decorar.

Antes de utilizar un recurso visual,

En Grupo Mutualidad, priorizaremos recursos puede ser ttil preguntarse:

visuales que resulten claros, cercanos
y coherentes con nuestra forma de comunicar.

Siempre que sea posible, conviene utilizar ¢Aporta valor al mensaje?
imagenes que representen situaciones reales
y diversas de forma natural, evitando ;Representa una situacion creible?

estereotipos o escenas poco creibles.
o , cMuestra diversidad de forma natural?
La representacion inclusiva debe ser coherente
con laidentidad visual y el tono de Mutualidad.
Para ello, esta guia complementa las pautas
recogidas en el Manual de Marca de Grupo
Mutualidad y Guia de experiencia comunicativa.

¢(Es coherente con el tono de Mutualidad?

¢Ayuda a comprender mejor el contenido?

Yo
1 &
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Representacion equilibrada

Evitarimagenes donde:

solo hablan hombres;
una mujer toma notas;

las personas jovenes aparecen
Unicamente como aprendices.

Elegirimagenes donde aparezcan:

distintas edades;
distintas responsabilidades;

participacion activa de todas las
personas.

Representacion estereotipada

Estereotipos:

hombre tomando decisiones financieras;
mujer acompanando o cuidando;
persona mayor necesitando ayuda;

persona joven asociada Ginicamente
atecnologia.

Representacion equilibrada

distintos perfiles tomando decisiones
economicas;

hombres y mujeres enroles de cuidado
y liderazgo;

personas mayores activas y autonomas;

personas jovenes en posiciones
de responsabilidad.
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En lugar de diversidad forzada,
mejor diversidad natural

X




11.1. Comunicacion audiovisual accesible

La accesibilidad también es importante enlos No se trata de aplicar requisitos técnicos

contenidos audiovisuales. El objetivo es facilitar complejos en cada pieza, sino de
que el mayor nimero posible de personas pueda incorporar criterios basicos de accesibilidad
comprender el mensaje. y representacion desde el diseilo del contenido.




11.2. Imagenes enredes sociales y canales digitales

En redes sociales y canales digitales, las imagenes
suelen tener un peso especialmente importante.

Por eso, conviene prestar atencionala e
representacién de personas, situaciones v
y contextos, asegurando que sean coherentes
con el mensaje vy con los valores de Mutualidad. | f‘i
La diversidad debe mostrarse de forma natural, y
evitando tanto los estereotipos como el uso de . e e
imagenes que incorporen diversidad Unicamente E S
como un recurso visual. También es . S T

recomendable comprobar que las imagenes
mantengan una buena calidad, legibilidad
y adaptacion al canal donde se publiquen.

Siempre que sea posible, conviene incorporar
textos alternativos, utilizar tipografias legibles
y garantizar un contraste adecuado para mejorar
la accesibilidad.

Los criterios especificos de comunicacion
para cada canal se desarrollan en el capitulo
Aplicacion por canales de Grupo Mutualidad.




11.3. 1A generativa e imagenes

Las herramientas de IA generativa pueden ser
Utiles para crear o adaptar recursos visuales,
siempre que se utilicen de acuerdo con las
politicas y criterios internos de Grupo Mutualidad
sobre uso responsable de la inteligencia artificial.

Para conocer las pautas corporativas aplicables,
consulta el espacio "Todo sobrelalA en

Grupo Mutualidad” donde encontraras

la Guia de buenas practicas de usodelalA.

Antes de utilizar una imagen generada o
modificada mediante |A, conviene revisar que sea
coherente con el mensaje, que no reproduzca
estereotipos o sesgosy que represente a las
personas de formarespetuosay adecuada al
contexto.

Como ocurre con cualquier otro contenido
generado con lA, el resultado debe considerarse
una propuesta que requiere supervision humana.
La responsabilidad final sobre su seleccion, usoy
adecuacion corresponde siempre a las personas
que crean, revisan o validan la pieza.

Criterio Grupo Mutualidad

En comunicaciones especialmente sensibles
—relacionadas con salud, prestaciones, bienestar,
inclusion o situaciones de especial impacto para
las personas—, conviene extremar larevision
para garantizar que las imagenes utilizadas sean
rigurosas, respetuosas y coherentes conlos
valores de Grupo Mutualidad.

La lA puede ser una herramienta de apoyo para la
creatividad y la produccion de contenidos, pero el
criterio profesional y la supervision humana
deben estar presentes en todo el proceso.

Antes de publicar una imagen

o pieza audiovisual conviene revisar:
(Representa unasituacionrealista?
¢Evita estereotipos?
(Aporta valor al mensaje?
cLadiversidad aparece de forma natural?
(Resulta accesible?

¢Resulta claray facil de comprender?

La imagen debe reforzar el

. : , ¢(Es coherente con el estilo de Mutualidad?
mensaje, no competir con él.


https://via.mutualidad.com:8443/TodoSobreLaIA/6%20guia_ia_mutualidad.html
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I 2 Aplicacion por canales de Grupo Mutualidad

Cada mensaje que compartimos forma parte
de larelacion que Grupo Mutualidad construye
con las personas. Ya sea un documento, una
llamada, una presentacion o una publicacion,
todos los canales son una oportunidad para
informar, orientar y generar confianza.

Aunque cada canal tiene sus propias necesidades
y niveles de formalidad, todos comparten un
mismo criterio: comunicar con claridad,

respeto, precisiony coherencia.




12.1. Documentacion institucional

En informes, memorias, presentaciones En este canal, comunicar de forma inclusiva
corporativas, notas de prensa, discursos, significa combinar rigor institucional, claridad
comunicados, publicaciones de érganos y unarepresentacion adecuada de las personas.

de gobierno y documentos estratégicos,
el lenguaje debe ser claro, preciso y coherente
con el tono de Grupo Mutualidad.

Antes de cerrar este tipo de contenidos, conviene revisar:




12.2. Comunicacion con mutualistas

La comunicacion con mutualistas esta presente
en cartas, emails, area privada, SMS, newsletters,
avisos, atencion telefonicay comunicaciones
sobre productos, prestaciones o tramites.

En estos canales, la claridad es fundamental.
Las personas necesitan entender informacion
relevante, resolver dudas o realizar gestiones.
Por eso, conviene utilizar un lenguaje cercano,
directo y respetuoso, evitando tecnicismos
innecesarios, formulas impersonales

o presunciones sobre situaciones
personales o familiares.




12.3. Documentacionjuridica,
contractual y administrativa

En contratos, reglamentos, condiciones,
solicitudes, formularios y comunicaciones
legales, la prioridad es mantener la seguridad
juridicay la precisién técnica. Pero eso no impide
revisar el lenguaje para que sea mas claro,
accesible y respetuoso.

En este tipo de documentos, conviene actuar con
un criterio practico: no cambiar aquello que tenga
valor juridico, pero sirevisar formulas heredadas
que puedan dificultar la comprension, invisibilizar
a algunas personas o dar por supuestas realidades
personales o familiares.
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Estarevision es especialmente importante
en documentos vinculados a prestaciones,
tramites o situaciones vitales sensibles.

Antes de cerrar una comunicacion juridica,
contractual o administrativa, es recomendable comprobar:

Si lainformacion esta ordenada de forma clara
y permite entender qué debe hacer la persona.

Silos pasos, plazos, requisitos y documentacion
necesaria estan explicados con precision.

Si se evitan formulas innecesariamente complejas
cuando existe una alternativa mas comprensible.

Silos campos de los formularios piden solo
la informacion necesaria.

Silas opciones de respuesta contemplan distintas
realidades personales, familiares o de convivencia.

Si los tratamientos y referencias personales
son respetuosos y no excluyentes.

Si se utilizan términos como persona titular,
persona beneficiaria, personasolicitante,
representante legal o persona de contacto cuando
sean adecuadosy el marco legal lo permita.

)



12.4. Comunicacion interna

La comunicacion interna incluye intranet,
procesos de Personas & Cultura, formacion,
ofertas de empleo, encuestas, politicas
internas, mensajes de liderazgo

y comunicaciones sensibles.

En Grupo Mutualidad, estos mensajes tienen

un papel clave porque ayudan a construir cultura,
confianzay sentido de pertenencia. Por eso,
deben cuidar tanto la informacién como el tono:
explicar con transparencia, ordenar bien los
mensajes, evitar presunciones y tener en cuenta
el impacto que pueden generar en los equipos.

Criterio Grupo Mutualidad

En este canal, comunicamos desde la

responsabilidad compartida, la transparencia,

el tono serenoy el cuidado del equipo.

Porque comunicar internamente en Grupo

Mutualidad no es solo transmitir informacion:

también es acompanar alas personas en
su experiencia dentro de la organizacion.

Esta mirada debe estar presente en:

Las comunicaciones de liderazgo
y estrategia;

Los procesos de seleccidon, acogida,
desarrollo, formacion y evaluacion;

Las politicas internas y los protocolos;

Las encuestas y los procesos de escucha
interna;

Las convocatorias, reuniones y eventos;
Los mensajes sobre cambios organizativos;

Las comunicaciones sobre bienestar,
salud y prevencion;

Los mensajes sensibles vinculados a
permisos, cuidados, bajas, duelo u otras
situaciones personales.



12.5. Marketing, campanas y eventos

La comunicacion de marketing, campanas
y eventos incluye publicidad, patrocinios,
jornadas, ferias, videos, presentaciones

y materiales comerciales.

En estos formatos, es importante comunicar

de forma atractiva sin perder rigor ni caer en
exageraciones. El mensaje debe ser claro,
verificable y coherente con larealidad del Grupo
Mutualidad. También debe evitar estereotipos,
promesas no demostrables o recursos
emocionales que puedan simplificar
situaciones sensibles.
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12.6. Proveedores, agencias y partners

La comunicacion inclusiva también debe
trasladarse a quienes colaboran con Grupo
Mutualidad desde fuera de la organizacion.
Agencias, proveedoresy partners participan en la
creacion de campanas, materiales, documentos,
contenidos digitales, eventos, disenos, videos o
presentaciones que también representan nuestra
forma de comunicar.

Es recomendable incorporar criterios de lenguaje
inclusivo, accesibilidad y representacion enlos
briefings, procesos de validacion, seleccion de
imagenes y revision de contenidos.

Esto ayuda a que los materiales desarrollados por
equipos externos mantengan una comunicacion
coherente con Grupo Mutualidad desde el inicio
del proyecto.




12.7. Aplicacion segun el canal

Los principios de esta guia se aplican atodos
los canales de comunicacion. Lainclusion,

la claridad, la accesibilidad y el respeto deben
estar presentes en cualquier mensaje. No
obstante, segun el contexto, algunos aspectos
pueden requerir una atencion especial.

Aspectos a reforzar segun el canal

Criterio Grupo Mutualidad



Recursos para escribir,
4 revisar ydecidir mejor




I Recursos para escribir, revisar
y decidir mejor

Este capitulo relne recursos practicos para
aplicar los criterios de esta guia en el dia a dia.

No pretende ofrecer reglas cerradas, sino facilitar
decisiones de redaccion que ayuden a comunicar
de forma clara, natural, inclusivay coherente

con el estilo y tono de Grupo Mutualidad.




13.1. ¢Qué opcion elijo

Enlugar de:
Elusuario deberad
acceder al drea privada.

Mejor:
Accede al area privada.

Pd

Enlugar de:
Los empleados recibiran
la informacion.

Mejor:
La plantillarecibirala
informacion.

Enlugar de:
El beneficiario recibird
la prestacion.

Mejor:
La persona beneficiaria
recibirala prestacion.

Enlugar de:

Elsolicitante deberd aportar...

Mejor:
Sera necesario aportar...




13.2. Chuleta rapida para escribir y revisar

Priorizala accion cuando sea mas
clara que nombrar ala persona. \

Utiliza términos colectivos cuando \
existan (la plantilla, el equipo,
el Consejo, la direcciodn...).

Nombra solo la informacion
relevante.

Evita presunciones sobre larealidad
de las personas.

Busca la alternativa mas sencilla
y hatural.

Comprueba que el contenido
sea accesible.
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13.3. Tabla de alternativas recomendadas

1. Género y lenguaje inclusivo

Evitar o revisar

Los mutualistas
Los empleados
Los candidatos
El solicitante

El beneficiario

El usuario

Los asistentes

Los responsables

El interesado declara
El usuario acepta
Firma del solicitante
Todos estais invitados
Chicos

Los managers

Los nuevos empleados

Dirigido atodos

*Para mas ejemplos, consulta el capitulo 4. Igualdad de género: nombrar sin invisibilizar”

Alternativa recomendada

Las personas mutualistas/ el colectivo mutualista
La plantilla /el equipo

Las personas candidatas

La persona solicitante

La persona beneficiaria

La persona usuaria

Quienes asistan

El equipo responsable

La persona interesada declara

La persona usuaria acepta

Firma de la persona solicitante
Todo el equipo esta invitado
Equipo /todas las personas
Personas responsables de equipo
Nuevas incorporaciones

Dirigido atoda la plantilla

Alternativa centrada en la accion

Consulta tu informacion en el area privada
Participa enla encuesta

Presenta tu candidatura

Presenta la solicitud

Recibe la prestacion

Accede al area privada

Participa enlasesion

El equipo revisarala solicitud

Al enviar este formulario declaras...
Al aceptar confirmas...
Firmalasolicitud

Te invitamos a participar
Comenzamos

Consulta con turesponsable
Participa enlasesion de bienvenida

Te invitamos a participar /'/g;\
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2.

Edad
Evitar o revisar Alternativa recomendada Alternativa centrada en la accion
Ancianos Personas mayores Ofrecemos acompainamiento personalizado

Nuestros mayores Personas mayores Conoce los servicios disponibles

*Para mas ejemplos, consulta el capitulo 5. Edad y ciclo vital: comunicar sin estereotipos”

Discapacidad y accesibilidad

Evitar o revisar Alternativa recomendada Alternativa centrada en la acciéon
Discapacitados Personas con discapacidad Ofrecemos acompainamiento personalizado
Campanas para Campana accesible para personas Conoce los servicios disponibles
discapacitados con discapacidad

*Para mas ejemplos, consulta el capitulo ¥6. Discapacidad y accesibilidad: poner ala persona en el centro”

Diversidad familiar

Evitar o revisar Alternativa recomendada Alternativa centrada en la acciéon
Baja maternal/paternal Permiso por nacimientoy cuidado de menor Solicita el permiso correspondiente
Padre y madre Progenitores, tutores o personasresponsables Indicalapersonaresponsable

Familias tradicionales Familias y unidades familiares Encuentralasoluciéon que mejor

se adapta a tusituacion /;.;\

i
*Para mas ejemplos, consulta el capitulo “7. Diversidad familiar, afectivay de género: no dar nada por supuesto”




5. Diversidad cultural y situacion administrativa

6. Comunicacion claray orientada a la accion




13.4. Formulas utiles por contexto

Atencion a mutualistas




Comunicacion interna

Liderazgo




13.5. Checklist antes de publicar

(El mensaje pone alas personas en el centro?

(Puede expresarse de forma mas sencilla?

(Estoy dando informacion que realmente aporta valor al mensaje?
¢Hay alguna accion que pueda sustituir a un sustantivo?
(Existe un término colectivo que funcione mejor?

¢Evito presunciones sobre las personas?

cLas imagenes representan la diversidad de forma natural?
¢El tono es cercano, claro y respetuoso?

¢El contenido es accesible?

:Se entiende qué hay que hacer?

(Esta alineado con el estilo de Grupo Mutualidad?






13.7. Recursos complementarios

Estos recursos complementan los criterios
recogidos en esta guiay ayudan a aplicarlos

de forma coherente en los distintos canales

y formatos de comunicacion de Grupo Mutualidad.
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13.8. Gobernanzay actualizacion de la guia

Esta guia es un documento vivo que podra
evolucionar para incorporar nuevas necesidades
de comunicacidén, cambios normativos,
aprendizajes derivados de su aplicacion

y recomendaciones de organismos de referencia.

Responsables

Revisiony actualizacion

Contacto

Objetivo

Direcciones de Comunicacion & Sostenibilidad
y Personas & Cultura

Cuando existan cambios normativos, nuevas
necesidades de comunicacion o aprendizajes
derivados de su aplicacion

Pararesolver dudas o proponer mejoras:
comunicacion@mutualidad.com
personas@mutualidad.com

Mantener una guia util, practicay alineada
con la evolucién de Grupo Mutualidad
y de las personas con las que se relaciona



mailto:comunicacion%40mutualidad.com?subject=
mailto:personas%40mutualidad.com?subject=
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