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DISPOSICIONES GENERALES

Articulo 1. Legislacion aplicable

El Servicio de Atencién al Mutualista se rige por aquello dispuesto en:

a) Lanormativa vigente en materia de mutualidades de previsién social.

b) La normativa vigente sobre proteccién a la clientela de servicios financieros vy
aseguradores, y en particular, la Ley 44/2002, de 22 de noviembre, de medidas de
reforma del sistema financiero, en la redaccién dada por la Ley 10/2025, de 26 de
diciembre.

c) Elpresente Reglamento y las disposiciones que lo desarrollen.

Articulo 2. Definiciones

Servicio de Atencién al Mutualista: departamento incluido en la estructura de MONTEPIO DE
CONDUCTORS SANT CRISTOFOL DE GIRONA | PROVINICA, MPS A PRIMA FIXA (en adelante,
Montepio Girona), que actla de manera autbnoma e independiente, y que estd separado de los

servicios comerciales y operativos de la mutualidad, y que cuenta con los medios adecuados
seguln las competencias que tiene atribuidas.

Entidad aseguradora: persona juridica, en este caso Montepio Girona, que en virtud de una

solicitud de afiliacién se obliga frente a tomadores, asegurados y beneficiarios, a través del cobro
de una prima, y en el caso de producirse el hecho objeto de la cobertura, a indemnizar, dentro de
los limites pactados, el dafio ocasionado al asegurado o a satisfacer un capital, una renta o otras

prestaciones que se convengan.

Reclamante: persona fisica o juridica que retine la condicién de usuario de los servicios prestados
por la entidad aseguradora, y que ostenta la condicién de tomador, asegurado o beneficiario
dentro del &mbito de los seguros.

Reclamacién: solicitud que pone de manifiesto la pretensién de obtener la restitucion de un
interés o un derecho en relacién con los intereses y derechos legalmente reconocidos por parte

del reclamante.

Clientela: las personas tomadoras, aseguradas, beneficiarias y, si corresponde, las terceras
personas perjudicadas, asi como cualquier otra persona usuaria de los servicios prestados por la
mutualidad.

Articulo 3. Objeto y naturaleza

1. El Servicio de Atencién al Mutualista es el érgano interno encargado de atender, tramitar y
resolver las quejas y reclamaciones presentadas por la clientela relativas a sus intereses y
derechos legalmente reconocidos.

Actualitzacié 14/07/2026 2



o
REGLAMENTO DEL SERVICIO DE ATENCION AL monteplo

MUTUALISTA

2. ElServicio de Atencién al Mutualista constituye la instancia interna previa y obligatoria para

la tramitacion de las quejas y reclamaciones, con cardcter previo a su eventual sumisién al
Defensor del Mutualista y a los servicios de reclamaciones de la autoridad supervisora
competente.

El Servicio actla con autonomia funcional respecto de los servicios comerciales y operativos
de la Mutualidad.

Articulo 4. Principios de actuacion

1.

El Servicio de Atencién al Mutualista actia de acuerdo con los principios de gratuidad,
eficacia, diligencia, rapidez, accesibilidad universal, atencién personalizada, igualdad de trato

y no discriminacion.

En ningln caso el Servicio podra aprovechar la formulaciéon de quejas o reclamaciones para
ofrecer bienes, servicios o propuestas comerciales, salvo que estén directamente
relacionadas con la resolucién del caso y supongan una mejora para la persona interesada.

ORGANIZACION Y FUNCIONAMIENTO

Articulo 5. Deber de informacién a los mutualistas

La Mutualidad tendra a disposicidon de sus clientes, en todas y cada una de sus oficinas abiertas

al publico, asi como en su pagina web, la siguiente informacion:

- La existencia del departamento o servicio de atencion al mutualista y del Defensor del
Mutualista.

- La obligacién de atender y resolver las quejas y reclamaciones en el plazo de un mes
desde la fecha de su presentacion.

- Lareferencia al servicio de reclamaciones al érgano supervisor competente, la Direccién
General de Politica Financiera, Seguros y Tesoro, especificando su direccién -postal y
electrénica-, asi como la necesidad de agotar la via previa, ante el departamento o
servicios de atencion al mutualista i/o Defensor del Mutualista para poder formular las
quejas o reclamaciones ante dicho érgano.

- Una copia del reglamento de funcionamiento.

- Las referencias a la normativa de transparencia y proteccion a la clientela de servicios
financieros.

Articulo 6. Sede del Servicio de Atencién al Mutualista

1.

La sede del Servicio de Atencién al Mutualista de Montepio Girona se encuentra situada en
su sede social, en Girona, calle Juli Garreta n°14.

Actualitzacié 14/07/2026 3



o
REGLAMENTO DEL SERVICIO DE ATENCION AL monteplo

MUTUALISTA

Los mutualistas podran presentar las quejas y reclamaciones por los canales habilitados, de
acuerdo con este reglamento, incluyendo la direccién electrénica corporativa destinada al
Servicio: mutualista@montepiogirona.com

Estos datos de contacto estardn permanentemente disponibles y facilmente identificables
en las oficinas abiertas al publico y en el sitio web corporativo de la mutualidad.

Articulo 7. Recursos y autonomia

1.

La Mutualidad dotard al Servicio de Atencién al Mutualista de los medios humanos,
materiales, técnicos y organizativos adecuados para el efectivo cumplimiento de sus
funciones.

La Mutualidad adoptard las medidas necesarias para garantizar que el Servicio ejerza sus
funciones con autonomia funcional, evitando conflictos de interés, de acuerdo con el

principio de proporcionalidad previsto en la normativa vigente.

Articulo 8. Composicion del Servicio

El Servicio de Atencién al Mutualista estard integrado, como minimo, por una persona

responsable del Servicio y, si procede, por otras personas adscritas al mismo.

Todo el personal del Servicio actuara bajo la direccién funcional de la persona responsable.

Articulo 9. Titularidad del Servicio

1.

La persona responsable del Servicio de Atencién al Mutualista debera reunir las condiciones
de honorabilidad comercial y profesional, asi como conocimientos y experiencia adecuados
para el ejercicio de sus funciones.

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

Se entiende también que tiene conocimientos y experiencia adecuados la persona que haya
desarrollado funciones relacionadas con la actividad aseguradora de la Mutualidad.

En ningln caso, la persona responsable del Servicio podra conocer ni resolver reclamaciones
relativas a actuaciones propias o en las que haya intervenido directamente.

La persona responsable no podra incurrir en ninguna incompatibilidad legal o estatutaria.

Articulo 10. Designacién, duracién y cese

1.

La persona responsable del Servicio sera designada por la Junta Directiva de la Mutualidad.
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2. El cargo tendrd una duracién indefinida, sin perjuicio de las condiciones previstas en el

siguiente apartado.

3. La persona responsable cesara de su cargo por alguna de las siguientes causas:

a) Decisién de la Junta Directiva, adoptada acorde a criterios de buena gobernanza.
b) Incumplimiento grave o reiterado de las funciones atribuidas.

c) Pérdida sobrevenida de las condiciones exigidas.

d) Renuncia expresa.

e) Condena penal firme.

En todo caso, el cese debera garantizar la continuidad efectiva del Servicio.

Articulo 11. Funciones de la persona responsable del Servicio

Corresponden a la persona responsable del Servicio de Atencién al Mutualista las funciones

siguientes:
a) Coordinar las actividades del Servicio y promover iniciativas para su mejor
funcionamiento.
b) Dirigir la gestién administrativa del Servicio.
c) Ejercer la direccién funcional del personal adscrito al Servicio.
d) Informar alos 6rganos de gobierno de la necesidad del Servicio.
e) Custodiary tramitar la documentacion del Servicio.
f) Elaborary presentar el Informe Anual de Actividad.
g) Atender los requerimientos de la autoridad administrativa correspondiente.
h) Ejercer cualquier otra funcién atribuida por este Reglamento o por la normativa aplicable.

PROCEDIMIENTO

Articulo 12. Objeto de las reclamaciones

El Servicio de Atencién al Mutualista conocera de las quejas y reclamaciones derivadas de:

a)
b)
<)
d)
e)

La prestacion de los servicios de seguro de la mutualidad.
Las obligaciones contractuales.

La normativa de transparencia y proteccion a la clientela.

Las buenas practicas y usos del sector asegurador.

Cualquier otra que le sea atribuida por la normativa aplicable.

Articulo 13. Plazo de presentacién

El plazo maximo para presentar quejas o reclamaciones es de dos afios, a contar desde la

produccion de los hechos que las motivan.
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Articulo 14. Formay canales de presentacion

1. Las quejasy reclamaciones deben ser presentadas por escrito, en soporte papel o por medios
electrénicos o telematicos que permitan su lectura, impresién y conservacion.

2. No se podran presentar quejas o reclamaciones exclusivamente por via telefénica, sin
perjuicio que ésta pueda ser utilizada para informar, orientar o asistir a la clientela en su
formulacion.

Articulo 15. Contenido minimo de la queja o reclamacion

La reclamacién o queja debera contener:

a) Los datos identificativos de la persona reclamante y, si procede, de la persona que
represente.

b) Lareferencia al reglamento o prestaciéon afectada.

c) Elmotivo de la queja o reclamacién, con concrecién de las cuestiones sobre las cuales se
solicita el pronunciamiento.

d) Laidentificacién del servicio de departamento afectado.

e) La declaracion de no tener conocimiento de la existencia del procedimiento
administrativo, arbitral o judicial sobre la misma materia objeto de la queja o reclamacion.

f) Cualquier otra informacion que considere relevante.

g) Ellugary lafecha de la firma.

La persona reclamante deberd aportar, junto con el documento anterior, las pruebas
documentales de las que disponga, en las que fundamente su queja o reclamacion.

Articulo 16. Recepcion, admision y tramitacion

1. Recibida la queja o reclamacién, el Servicio acusard su recepcién, dejando constancia del
contenido, la hora y la fecha de presentacion a efectos del computo del plazo de resolucion,
asignandole una clave identificativa que permita realizar el sequimiento del proceso.

2. Sila queja o reclamacion fuera incompleta, se requerird su subsanacién en el plazo de diez
dias naturales, advirtiendo que, en caso de no hacerlo, se archivara el procedimiento sin mas

tramite.

3. El Servicio podra solicitar toda aquella informaciéon que considere relevante y necesaria,
estando obligados los servicios internos de la Mutualidad a colaborar con criterios de rapidez,
eficacia y coordinacion.

Articulo 17. Supuestos de inadmision

1. Unicamente podrad denegarse la admisidon a tramite de las quejas o reclamaciones en los
supuestos siguientes:
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a) Cuando se omitan datos esenciales para la tramitacién y no pueda subsanarse, incluidos
los casos en los que no se concrete el motivo de la queja o reclamacion.

b) Que se pretenda tramitar como queja o reclamacioén, recursos o acciones diferentes cuyo
conocimiento sea competencia de los érganos administrativos, arbitrales o judiciales, o
que se encuentre pendiente de resolucién o que el asunto ya haya sido resuelto en
aquellas instancias.

c) Que los hechos, razones y solicitud en las que se concreten las cuestiones objeto de la
queja o reclamacién no se refieran a operaciones concretas o no se ajusten a los
requisitos establecidos en los articulos 12 y 15 del presente Reglamento.

d) Cuando se formulen quejas o reclamaciones que reiteren otras anteriores, resueltas o
presentadas por el mismo mutualista con relacién a los mismos hechos.

e) Cuando hubiera transcurrido el plazo para la presentacién de quejas y reclamaciones que
establezca el articulo 13 del presente Reglamento.

f) Cuando se tenga conocimiento de la tramitacion simultdnea de una queja o reclamacién
y de un procedimiento administrativo, arbitral o judicial sobre la misma materia, debera
abstenerse de tramitar la primera.

Cuando se entienda que la queja o reclamaciéon como no admisible a trdmite, por alguna de
las causas indicadas, se pondrd de manifiesto al interesado mediante decision motivada,
concediéndole un plazo de diez dias naturales para presentar sus alegaciones. Cuando el
interesado hubiera contestado y se mantengan las causas de inadmision, se le comunicara la
decision final adoptada.

Articulo 18. Desistimiento y rectificacion

1.

La persona interesada podra desistir de su queja o reclamacién en cualquier momento, lo que
supondra la finalizaciéon inmediata del procedimiento. No obstante, el titular del Servicio
podrd acordar la continuaciéon de este en el marco de su funcién de promocién del
cumplimiento de la normativa de transparencia y proteccion de la clientela.

Si la Mutualidad rectifica su actuacion, a satisfaccion de la persona reclamante, se procedera

al archivo de la reclamacion con constancia documental.

Articulo 19. Resolucion y notificacion

1.

El Servicio de Atencién al Mutualista debera dictar resolucién motivada en el plazo maximo
de un mes desde la presentacién de la queja o reclamacion.

La resolucién se notificara por escrito en cualquier soporte duradero, en el plazo de diez dias
naturales a contar desde su emision.

Las decisiones favorables a la persona reclamante vincularan a la Mutualidad.

Las decisiones desfavorables al reclamante reconoceran expresamente el derecho a someter
la reclamacion ante el Defensor del Mutualista, de acuerdo con su Reglamento, asi como el
derecho a dirigirse a los servicios de reclamaciones de la autoridad supervisora competente
y, si procede, a la tutela judicial que corresponda.
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INFORMES Y GOBERNANZA

Articulo 20. Informe anual

1. El Servicio de Atencién al Mutualista elaborard un informe anual de actividad, que serd
elevado a la Junta Directiva de la Mutualidad dentro del primer trimestre de cada afio.

2. El informe anual deberd contener, como minimo, datos estadisticos de las quejas vy
reclamaciones tramitadas, resumen de las decisiones dictadas, criterios generales aplicados
y recomendaciones de mejora.

3. Unresumen del informe anual se integrara en la memoria anual de la Mutualidad.

Articulo 21. Publicidad del Reglamento

El presente Reglamento estard a disposicién de los mutualistas de manera clara y accesible en las
oficinas abiertas al publico y en el sitio web corporativo de la mutualidad, en los términos previstos
en el articulo 5.

DISPOSICION FINAL

Para todo aquello no previsto expresamente en este Reglamento, serd aplicable la normativa
vigente en materia de proteccién a la clientela de servicios financieros y aseguradores.
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