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mutualitat des de 1929

TITULO L. DISPOSICIONES GENERALES
Articulo 1. Preliminar

El Defensor del Mutualista es un érgano destinado a atender y resolver las quejas y reclamaciones establecidas en
este reglamento.

Esta funcién serd asumida por un profesional ajeno al MONTEPIO DE CONDUCTORS SANT CRISTOFOL DE
GIRONA | PROVINCIA, MPS A PRIMA FIXA, el cual actuara con plena autonomia, imparcialidad y objetividad en el
ejercicio de sus funciones.

Articulo 2. Definiciones

Defensor del Mutualista: Profesional independiente, no ligado por vinculos de dependencia laboral a la entidad
aseguradora, cuyos servicios son contratados por ella, y que tiene como funcién la resolucién motivada de todas
aquellas reclamaciones que le presenten, de forma voluntaria, y dentro de los limites del presente Reglamento, los
tomadores, asegurados, beneficiarios y terceros perjudicados, en relaciéon con las inscripciones suscritas con el
MONTEPIO DE CONDUCTORS SANT CRISTOFOL DE GIRONA | PROVINCIA, MPS A PRIMA FIXA.

Entidad asequradora: Persona juridica, en este caso MONTEPIO DE CONDUCTORS SANT CRISTOFOL DE
GIRONA | PROVINCIA, MPS A PRIMA FIXA, que contrata los servicios del Defensor del Mutualista y que, en virtud
de una inscripcion, se obliga frente a los tomadores, asegurados y beneficiarios, a través del pago de una prima, y
para el caso en que se produzca el hecho objeto de cobertura, a indemnizar, dentro de los limites pactados, el dafio
ocasionado al asegurado o a satisfacer un capital, una renta u otras prestaciones que se convengan.

Reclamante: Cualquier tomador, asegurado o beneficiario de una inscripcién suscrita con el MONTEPIO DE
CONDUCTORS SANT CRISTOFOL DE GIRONA | PROVINCIA, MPS A PRIMA FIXA, que someta de manera
voluntaria al Defensor del Mutualista reclamaciones en relacién con las pdlizas de seguro contratadas.

Reclamacion: Cualquier solicitud dirigida por escrito al Defensor del Mutualista por parte del reclamante para la
resolucién de cuestiones juridicas complejas relacionadas con las solicitudes de inscripcién, que son objeto de
cobertura por parte de MONTEPIO DE CONDUCTORS SANT CRISTOFOL DE GIRONA | PROVINCIA, MPS A
PRIMA FIXA.

Articulo 3. Titularidad

El cargo del titular de Defensor del Mutualista estard ocupado por una persona con honorabilidad comercial y
profesional, de reconocido prestigio en el ambito asegurador, y con conocimientos y experiencia adecuados para
ejercer sus funciones.;

Se entiende que cuenta con honorabilidad comercial y profesional la persona que tenga una trayectoria personal de
respeto a las leyes mercantiles y otras que regulan la actividad comercial y la vida de los negocios, y que haya
respetado las buenas practicas comerciales y financieras.

Son causas de incompatibilidad y de inelegibilidad del Defensor del Mutualista la falta de alguna de las condiciones
mencionadas en los dos parrafos anteriores.

El Defensor del Mutualista tendrd completa independencia respecto a MONTEPIO DE CONDUCTORS SANT
CRISTOFOL DE GIRONA | PROVINCIA, MPS A PRIMA FIXA.

La designacién del Defensor del Mutualista corresponde a la Junta Directiva del MONTEPIO DE CONDUCTORS
SANT CRISTOFOL DE GIRONA | PROVINCIA, MPS A PRIMA FIXA, y serd comunicada al Comisionado para la
Defensa del Asegurado ya las autoridades supervisoras que corresponda en atencién a la actividad y dmbito
territorial de aquella entidad aseguradora.
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La titularidad del cargo se establece por un plazo indefinido. Sin embargo, finalizara, en todo caso, por la pérdida
sobrevenida de alguna de las condiciones requeridas, asi como por acuerdo de la Junta Directiva, previamente
comunicado por escrito al Defensor del Mutualista y sin necesidad de motivacién.

Articulo 4. Competencias

El Defensor del Mutualista tendrd competencia para conocer las quejas o reclamaciones presentadas, directamente
o através de un representante acreditado, por parte de todas las personas fisicas o juridicas, que retinan la condicion
de asegurado, beneficiario o tomador del MONTEPIO DE CONDUCTORS SANT CRISTOFOL DE GIRONA |
PROVINCIA, MPS A PRIMA FIXA, siempre que estas quejas o reclamaciones hagan referencia a sus intereses y
derechos legalmente reconocidos, derivados de sus inscripciones a la entidad aseguradora.

Cualquier persona con un interés legitimo en los supuestos mencionados podrd iniciar la queja o reclamacién ante el
Defensor del Mutualista, siempre que el importe de la reclamacién no exceda de los 6.000 € para los seguros de
Viday de los 3.000 € para las de No vida.

El plazo maximo para presentar la queja o reclamacién serd de dos afios, a contar desde el momento en que el
interesado tuvo conocimiento de los hechos causantes de la queja o reclamacién.

TITULOII. DEL PROCEDIMIENTO
Articulo 5. Fase previa

El reclamante debe agotar todas las instancias previas de reclamacién ante el MONTEPIO DE CONDUCTORS
SANT CRISTOFOL DE GIRONA | PROVINCIA, MPS A PRIMA FIXA, antes de iniciar el procedimiento ante el
Defensor del Mutualista.

Se entiende que se ha agotado la via ordinaria de reclamacién ante el MONTEPIO DE CONDUCTORS SANT
CRISTOFOL DE GIRONA | PROVINCIA, MPS A PRIMA FIXA, cuando exista una resolucién desestimatoria expresa
por parte del Servicio de Atencién al Mutualista, o bien por el transcurso de sesenta dias desde la presentaciéon de
la reclamacién a dicho Servicio sin que haya habido una resolucién.

Articulo 6. Inicio del procedimiento

Las quejas y reclamaciones se pueden presentar personalmente o a través de representante, dirigidas al Defensor
del Mutualista, en cualquier oficina abierta al publico de la Mutualidad, en soporte papel, o por medios informaticos,
electrénicos o telematicos, siempre que éstos permitan la lectura, impresidén y conservacion de los documentos. La
utilizacion de los medios informaticos, electrénicos o telematicos debera adecuarse a las exigencias previstas en la
Ley 59/2003, de 19 de diciembre, de firma electrénica.

El procedimiento se inicia con la presentacion de la solicitud por escrito, en la que constara:

1.- Nombre, apellidos, domicilio y teléfono del interesado, y, en su caso, de la persona que lo represente. DNI pera
las personas fisicas y CIF pera las juridicas.

2.- Nimero de mutualista y coberturas.

3.- Motivo de la queja o reclamacién, con concrecién de las cuestiones sobre las que se solicita un pronunciamiento.
4.- Oficina u oficinas, departamento o servicio en el que se hubieran producido los hechos objeto de la queja o
reclamacioén.

5.- Que el reclamante no tiene conocimiento de que la materia que plantea esté siendo tratada en un procedimiento
administrativo, arbitral o judicial.

6.- Cualquier otra informacién que se considere relevante.

7.- Pruebas documentales, en su caso, en que se fundamente su queja o reclamacion.

8.- Lugar, fechay firma.

Articulo 7. Requisitos de admision a tramite de la queja o reclamacién

El Defensor del Mutualista acusara recibo por escrito de la queja o reclamacién presentada, y comprobard que
consten los datos necesarios para su admision tramite.
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Si no estuviera suficientemente acreditada la identidad del reclamante, o no se establecieran con claridad los
hechos objeto de la queja o reclamacién, se requerird al interesado que subsane esta situacién en el plazo de diez
dias naturales, advirtiéndole de que, de lo contrario, se procedera al archivo del expediente.

El tiempo empleado por el reclamante para la subsanacion de errores a que se refiere el parrafo anterior no se
incluird en el computo del plazo de dos meses previsto para resolver la queja o reclamacién..

Articulo 8. Quejas y reclamaciones no admitidas a tramite
Las quejas y reclamaciones no seran admitidas a tramite cuando concurran las siguientes circunstancias:

1.- Cuando no se hayan presentado previamente al Servicio de Atencién al Mutualista. En este caso, la reclamacién
se remitird a este Servicio y esto se comunicara al reclamante.

2.- Cuando haya transcurrido un plazo superior a dos afios, contado desde que el reclamante tuvo conocimiento
de los hechos causantes de la queja o reclamacién hasta la fecha de presentacién de la reclamacion al Servicio de
Atencién al Mutualista.

3.- Cuando el importe objeto de la queja o reclamacién sea superior a 6.000 €, en el caso de los seguros de Vida,
y de 3.000 €, en el caso de los seguros de No Vida.

4.- Cuando se omitan datos esenciales para la tramitacion no subsanables, incluida entre ellas la inconcrecién del
motivo de la queja o reclamacion.

5.- Cuando se pretenda tramitar como queja o reclamacion, recursos o acciones distintos, cuyo conocimiento sea
competencia de érganos administrativos, arbitrales o judiciales, cuando aquellas se encuentren pendientes de
resolucién o litigio, o cuando el caso haya sido resuelto en aquellas instancias. Cuando el Defensor tenga
conocimiento de la tramitacion simultdnea de una queja o reclamacién y de un procedimiento administrativo,
arbitral o judicial sobre la misma materia, se abstendra de tramitar la queja o reclamacion.

6.- Cuando los hechos, razones y solicitud sobre los que se concreten las cuestiones objeto de queja o reclamacion
no se refieran a acciones concretas.

7.- Cuando se reiteren otras quejas o reclamaciones anteriores resueltas, presentadas por el mismo reclamante
con relacién a los mismos hechos.

8.- Cuando se presenten a través de internet y el contrato no se haya celebrado por esta via y, en su caso, no se
cumplan los requisitos establecidos en la Ley 59/2003, de 19 de diciembre, de firma electrénica.

En caso de que se considere que la queja o reclamacién no se puede admitir a tramite por cualquiera de estas
razones, se comunicarad al interesado, y se le concederd un plazo de diez dias naturales para que presente
alegaciones. Si el interesado contesta y se siguen manteniendo las causas de inadmisién, o no contesta dentro del
plazo mencionado, se le comunicara la decisién final de cierre y archivo del expediente.

De la no admision a tramite de la queja o reclamacion se informard al MONTEPIO DE CONDUCTORS SANT
CRISTOFOL DE GIRONA | PROVINCIA, MPS A PRIMA FIXA.

Articulo 9. Tramitacién de la queja o reclamacién

Cuando se presente una queja o reclamacién con todos los requisitos exigidos, se abrird un expediente al que se le
asignara un nuimero. El Defensor del Mutualista encargara de incorporar al expediente la informacién que puedan
aportar los diferentes departamentos del MONTEPIO DE CONDUCTORS SANT CRISTOFOL DE GIRONA |
PROVINCIA, MPS A PRIMA FIXA para llegar a resolver la reclamacién. Los departamentos y servicios de la
Mutualidad facilitaran toda la documentacién que les sea requerida en un plazo maximo de un mes desde la fecha
de la solicitud.

Articulo 10. Finalizacion del expediente de queja o reclamacion

Las resoluciones del Defensor del Mutualista se adoptaran en un plazo inferior a dos meses desde la recepcién de
la reclamacién.

Si los datos aportados por el reclamante son insuficientes para poder continuar el expediente, se le enviard una
carta advirtiéndole y otorgandole un plazo maximo de diez dias para facilitarlas.

En todo caso, el expediente finalizara con una resolucién de las siguientes caracteristicas:
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e Vinculante para el MONTEPIO DE CONDUCTORS SANT CRISTOFOL DE GIRONA | PROVINCIA, MPS A
PRIMA FIXA si es favorable al reclamante.

¢ Motivaday con conclusiones claras sobre la solicitud planteada.

e Fundamentada en derecho y en base a las clausulas contractuales, las normas de claridad y transparencia,
asi como las buenas practicas y usos del sector asegurador.

e Coherente con criterios anteriores, y cuando se diverja de estos se justificara.

e Con expresion del derecho del reclamante a recurrir al servicio de reclamaciones de la administracion
adscrito al érgano de control de las mutualidades.

Articulo 11. Comunicacion de la resoluciéon

La resolucién del Defensor del Mutualista se notificara al interesado y la mutualidad en el plazo maximo de diez dias
naturales a contar desde su fecha y contendrd unas conclusiones claras respecto a la queja o reclamacion
planteada.

La decisién podrd notificarse a través de medios informaticos, electronicos o telematicos siempre que éstos
permitan la lectura, impresién y conservacion de los documentos, y cumplan los requisitos previstos en la Ley
59/2003, de 19 de diciembre, de firma electrénica; segin haya designado de forma expresa el reclamante, y a falta
de indicacion, a través del mismo medio en que hubiera sido presentada la queja o reclamacion.

Articulo 12. Desistimiento

Los interesados podran desistir de sus quejas y reclamaciones en cualquier momento, lo que supondra el archivo del
expediente sin perjuicio de que, en su caso, el Defensor acuerde su continuacién Gnicamente respecto al MONTEPIO
DE CONDUCTORS SANT CRISTOFOL DE GIRONA | PROVINCIA, MPS A PRIMA FIXA, en el &mbito de su funcién
de cumplimiento de la normativa de transparencia y proteccion de los reclamantes.

Articulo 13. Aceptacion

Si como consecuencia de la queja o reclamacién, el MONTEPIO DE CONDUCTORS SANT CRISTOFOL DE
GIRONA | PROVINCIA, MPS A PRIMA FIXA rectificara su decision inicial a plena satisfaccion del reclamante, esto
se comunicard a la instancia competente y se justificard documentalmente, salvo desistimiento explicito del
interesado. En este caso, se procedera al archivo de la queja o reclamacién sin mas tramite.

Las resoluciones emitidas por el Defensor del Mutualista son vinculantes para el MONTEPIO DE CONDUCTORS
SANT CRISTOFOL DE GIRONA | PROVINCIA, MPS A PRIMA FIXA, pero no para el reclamante, a menos que éste
las acepte expresamente.

Articulo 14. Cumplimiento de las resoluciones

El MONTEPIO DE CONDUCTORS SANT CRISTOFOL DE GIRONA | PROVINCIA, MPS A PRIMA FIXA estd
obligada al cumplimiento de lo acordado en la resolucién del Defensor del Mutualista en el plazo de tres meses a
partir del dia siguiente al de su recepcion..

Articulo 15. Firmeza de las resoluciones

Las resoluciones dictadas por el defensor del Mutualista seran firmes desde a su notificacién al reclamante y al
MONTEPIO DE CONDUCTORS SANT CRISTOFOL DE GIRONA | PROVINCIA, MPS A PRIMA FIXA, sin perjuicio de
los posibles derechos que, en via judicial o administrativa, puedan corresponder a las partes.

Articulo 16. Deber de informacién

El MONTEPIO DE CONDUCTORS SANT CRISTOFOL DE GIRONA | PROVINCIA, MPS A PRIMA FIXA informara
en su domicilio social y en todas las oficinas abiertas a los mutualistas, asi como a su pagina web para el caso de
contratacion via telematica, de la existencia del Defensor del Mutualista -con indicacion de su direccién postal y
electrénica-y de la obligacion de resolver las quejas y reclamaciones presentadas a este en el plazo de dos meses.

TiTULOIIl. LOSINFORMES Y MEMORIAS

Articulo 17. Informe Anual
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El Defensor del Mutualista debera, dentro del primer trimestre de cada afio, presentar a la Junta Directiva del
MONTEPIO DE CONDUCTORS SANT CRISTOFOL DE GIRONA | PROVINCIA, MPS A PRIMA FIXA a un informe
explicativo del desarrollo de sus funciones durante el ejercicio anterior.

Este informe debera tener el siguiente contenido minimo:

e Resumen estadistico de las quejas y reclamaciones atendidas, con detalle de su nimero, admisién a tramite
y razones de inadmisién, motivos y cuestiones planteadas en las quejas y reclamaciones, e importes
reclamados.

¢ Resumen de las decisiones dictadas, con indicacion del caracter favorable o no para el reclamante.

e Criterios generales contenidos en las decisiones.

e Recomendaciones o sugerencias derivadas de su experiencia, con vistas a una mejor consecucién de los
fines que conforman su actuacion.

Articulo 18. Resumen Anual

El Defensor del Mutualista debera redactar un resumen del Informe Anual, el cual se integrara dentro del Informe
Anual del MONTEPIO DE CONDUCTORS SANT CRISTOFOL DE GIRONA | PROVINCIA, MPS A PRIMA FIXA.

DISPOSICION TRANSITORIA

Los expedientes de quejas y reclamaciones que se encuentren en fase de tramitacién en fecha 24 de julio de 2004
(fecha de entrada en vigor del orden ECO/734/2004, de 11 de marzo de 2004, sobre los departamentos de atencién
al cliente y el defensor del cliente de las entidades financieras) continuaran su proceso conforme al procedimiento
establecido en la normativa anteriormente aplicable.

DISPOSICION FINAL

Para todo lo no previsto en el presente Reglamento, y con relacién a todas aquellas cuestiones que puedan surgir
durante la instruccién y resolucién de los procedimientos, el Defensor del Mutualista resolvera segin su prudente
arbitrio y en la forma mas conveniente para el cumplimiento de sus fines.
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