Reglament
SERVEI D’ATENCIO AL MUTUALISTA

TITOL I. DISPOSICIONS GENERALS
Article 1. Legislacio aplicable

El present Reglament es regeix per la Llei 44/2002, de 22 de novembre, de Mesures de
Reforma del Sistema Financer, pel Reglament dels Comissionats per a la Defensa del Client de
Serveis Financers, aprovat per Reial Decret 303/2004, de 20 de febrer, i per |'Ordre
ECO/734/2004, d'11 de marg, sobre els Departaments i Serveis d’Atencié al Client i el Defensor
del Client de les Entitats Financeres.

Article 2. Definicions

Servei dAtencié al Mutualista: Departament inclos dins de l'organigrama de la MUTUA, que
actua de manera autonoma i independent, i que esta separat dels serveis comercials i operatius
de I'entitat asseguradora, i compta amb els mitjans adequats segons les competéncies que té
atribuides.

Entitat asseguradora: Persona juridica, en aquest cas MUTUA PREVISORA BARCELONA, M.P.S.
(la MUTUA), que en virtut d’una sol-licitud d’afiliacié s‘obliga enfront als prenedors, assegurats i
beneficiaris, a través del cobrament d’una prima, i per al cas en que en produeixi el fet objecte
de cobertura, a indemnitzar, dins dels limits pactats, el dany ocasionat a l'assegurat o a satisfer
un capital, una renta o altres prestacions que es convinguin.

Reclamant: Persona fisica o juridica, que reuneix la condicié d’usuari dels serveis prestats per
I'entitat asseguradora, i que ostenta la condicid de prenedor, assegurat o beneficiari dins de
I'ambit de les assegurances.

Recdlamacio: Sol-licitud que posa de manifest la pretensid d’obtenir la restitucié d’'un interés o un
dret en relacié als interessos i drets legalment reconeguts per part del reclamant.

Article 3. Titularitat del Servei

El Servei d’Atencié al Mutualista comptara amb un titular de reconeguda honorabilitat comercial
i professional, i amb uns coneixements i experiéncia adequats per exercir les seves funcions.
S’entén que compta amb honorabilitat comercial i professional la persona que tingui una
trajectoria personal de respecte a les lleis mercantils i altres que regulen I'activitat comercial i la
vida dels negocis, i que hagi respectat les bones practiques comercials i financeres. S'entén que
té coneixements i experiéncia adequats la persona que hagi desenvolupat funcions relacionades
amb l'activitat asseguradora de I'entitat.

El titular del Servei sera el Cap del Departament d’Atencidé al Mutualista, llevat que la Junta
Directiva de la MUTUA acordés designar una altra persona.




En cap cas no podra ser titular del Servei qui realitzi simultaniament funcions en el departament
comercial, de marketing o de subscripcié o tramitacié de sinistres de I'entitat asseguradora, aixi
com tampoc aquelles persones que estiguessin incapacitades per a I'exercici del comerg, d'acord
amb el que estableix I'article 13 del Codi de Comerg.

Es comunicara al Comissionat per a la Defensa de I'Assegurat i a la Direccid General de Politica i
Assegurances de la Generalitat de Catalunya, el nom de la persona titular del Servei.

El titular del Servei cessara automaticament en l'exercici de les seves funcions pels segiients
motius:

= Baixa de la seva relacio laboral amb la Mutua.
= Canvi de lloc de treball.
= Pre-jubilacié o jubilacio.

Article 4. Seu del Servei

La seu del Servei d’Atencié al Mutualista es troba en el domicili social de la MUTUA, a
Barcelona, Plaga Tetuan, 3.

Article 5. Objecte i funcions del Servei

El Servei d’Atenci6 al Mutualista, que es constitueix com una unitat administrativa autonoma pel
que fa als assumptes de la seva estricta competéncia, i té com a missid la recepcid i resolucid
de les queixes o reclamacions presentades pels mutualistes i que facin referéncia a l'activitat
asseguradora de la MUTUA.

La MUTUA adoptara les mesures necessaries per tal de separar el Servei d’Atencié al Mutualista
de la resta de serveis comercials i operatius de l'entitat, de manera que es garanteixi que
aquest Servei pren de manera autonoma les seves decisions relatives a I'ambit de la seva
activitat, i s’eviten conflictes d'interessos.

Aixi mateix, la MUTUA adoptara les mesures necessaries per tal de garantir que els
procediments previstos per a la transmissid de la informaci6 demanada per part del Servei
d’Atencié al Mutualista a la resta de serveis, atenguin als principis de rapidesa, seguretat,
eficacia i coordinacid.

Les funcions del Servei d’Atencid al Mutualista son les segients:

= L'atencid de manera especialitzada de les queixes i reclamacions presentades pels
reclamants.

= La transmissid d'informacié necessaria al Defensor del Mutualista per a la tramitacié de
les queixes i reclamacions que a aquest corresponguin.

= L'emissié dels informes que corresponguin dacord amb la legislacié vigent, i dacord
amb el que disposa el present Reglament.



= El foment de la coordinacié amb les diferents delegacions i departaments de la Mutua,
els quals hauran de facilitar al Servei d’Atencié al Mutualista les informacions que
aquest demani en exercici de les seves funcions.

A l'annex d’aquest Reglament hi figura el model del Full de Queixes i Reclamacions a presentar
per part dels reclamants.

TITOL II. DEL PROCEDIMENT
Article 6. Termini de presentacio de reclamacions

El termini maxim per a la presentacio de les reclamacions sera de dos anys, a comptar des que
el reclamant va tenir coneixement dels fets causants de la queixa o reclamacid.

Article 7. Presentacio de reclamacions i documentacié a presentar

Les reclamacions o queixes han de ser presentades per escrit a la MUTUA, personalment o a
través de representant, en suport paper o bé a través de correu electronic, d'acord amb les
exigéncies de la Llei 59/2003, de 19 de desembre, de firma electronica.

A les reclamacions o queixes es fara constar:

= Nom, cognoms, domicili i teléfon de linteressat, i, si és el cas, de la persona que el
representi.

= DNI per a les persones fisiques i CIF per a les juridiques.

= Motiu de la queixa o reclamacid, amb concrecié de les qiestions sobre les quals es
sol-licita un pronunciament.

= Delegacié o departament, si és el cas, on s’han produit els fets objecte de la queixa o
reclamacio.

= Que el reclamant no té coneixement de que la matéria que planteja estigui essent
tractada en un procediment administratiu, arbitral o judicial.

= Qualsevol altra informacié que es consideri rellevant.

= Proves documentals, si és el cas, en qué es fonamenti la queixa o reclamacio.

» Lloc, data i signatura.

Article 8. Tramitacio i resolucio

El Servei d’Atencié al Mutualista disposara d'un termini de dos mesos, a comptar des de la
recepcio de la queixa o reclamacio , per resoldre-les i emetre un pronunciament.

Les queixes i reclamacions només s'admetran a tramit una vegada, i el reclamant no podra
formular-les novament davant altres organs de la MUTUA, llevat d’aquelles que, d'acord amb el
que s'estableix al Reglament del Defensor del Mutualista, corresponguin resoldre a aquest.

El Servei d’Atencié al Mutualista haura de demanar, durant el transcurs de la tramitacié dels
expedients, tant del mutualista reclamant com de les delegacions o departaments de la Mdtua,



totes aquelles dades, aclariments, informes o elements de prova que consideri pertinents per a
prendre la seva decisio.

La decisio del Servei d’Atencio al Mutualista sera sempre motivada i contindra unes conclusions
clares sobre la sol-licitud formulada, fonamentant-se en les clausules contractuals, les normes
de transparéncia, i les bones practiques i usos asseguradors. En cas que la decisié sallunyi de
criteris manifestats en expedients similars anteriors, s’hauran d‘aportar les raons que ho
justifiquin.

En tot cas, la resolucio sera notificada a l'interessat en el termini de deu dies naturals a comptar
des de la data resolutiva, per escrit o0 a través de mitjans informatics, electronics o telematics,
sempre que aquests permetin la lectura, la impressid i la conservacid dels documents, i
compleixin els requisits previstos a la Llei 59/2003, de 19 de desembre, de firma electronica;
segons hagi designat de manera expressa el reclamant, i a manca d'indicacio, a través del
mateix mitja en que hagués estat presentada la queixa o reclamacio.

TITOL III. DELS INFORMES I MEMORIES
Article 9. Informe Anual

El responsable del Servei d’Atencié al Mutualista, haura de, dins del primer trimestre de cada
any, presentar a la Junta Directiva de la MUTUA un informe explicatiu del desenvolupament de
les seves funcions durant I'exercici anterior.

Aquest informe haura de tenir el contingut minim segiient:

= Resum estadistic de les queixes i reclamacions ateses, amb detall del seu nombre,
admissio a tramit i raons d'inadmissid, motius i qlestions plantejades en les queixes i
reclamacions, i imports reclamats.

= Resum de les decisions dictades, amb indicacié del caracter favorable o no per al
reclamant.

=  Criteris generals continguts en les decisions.

= Recomanacions o suggeriments derivats de la seva experiéncia, amb vistes a una millor
consecucio dels fins que conformen la seva actuacio.

Article 10. Resum Anual

El responsable del Servei d'Atencidé al Mutualista haura de redactar un resum de I'Informe
Anual, el qual s'integrara dins de I'Informe Anual de la MUTUA.

TITOL IV. DEL DEURE D'INFORMACIO
Article 11. Deure d’informacio

La MUTUA té el deure d'informar en el seu domicili social i a totes les oficines obertes als
mutualistes, aixi com a la seva pagina Web, per al cas de contractacié via telematica, de:



= L'existencia del Servei d’Atencié al Mutualista, la seva adreca postal i l'adreca
electronica.

» L'obligacié d'atendre i resoldre les queixes i reclamacions en el termini de dos mesos
des de la seva presentacio al Servei.

» Fer referéncia de la seva existéncia al Servei de Reclamacions adscrit a I'organ de
control de les mutualitats, i de la necessitat d'esgotar la via del Servei d’Atencio al
Mutualista per a poder formular les queixes i reclamacions davant del Defensor del
Mutualista.

= Referéncia a la normativa de transparéncia i proteccié del client de Serveis financers,
indicant I'adaptacio a les normes que regulen aquests aspectes, que en concret son:

- Llei 44/2002, de 22 de novembre, de Mesures de Reforma del Sistema
Financer.

- R. D. 303/2004, de 20 de febrer, pel qual s'aprova el Reglament dels
Comissionats per a la Defensa del Client de Serveis Financers.

- Ordre ECO/734/2004, d’11 de marg, sobre els departaments i Serveis
d’atenci6 al client i el defensor del client d’entitats financeres.

* El present Reglament de funcionament del Servei d’Atencié al Mutualista.

DISPOSICIO TRANSITORIA

Els expedients de queixes i reclamacions que es trobin en fase de tramitacié en data 24 de juliol
de 2004 (data d'entrada en vigor de I'Ordre ECO/734/2004, d'11 de marc de 2004, sobre els
departaments d’atencio al client i el defensor del client de les entitats financeres) continuaran el
seu procés conforme al procediment establert a la normativa anteriorment aplicable.



