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mutualitat des de 1929

TITOL I. DISPOSICIONS GENERALS

Article 1. Preliminar

El Defensor del Mutualista ésun organ destinat a atendre i resoldre les queixes i reclamacions establertes en
aquest reglament.

Aquesta funcié sera assumida per un professional alié al MONTEPIO DE CONDUCTORS SANT CRISTOFOL
DE GIRONA | PROVINCIA, MPS A PRIMA FIXA, el qual actuara amb plena autonomia, imparcialitat i objectivitat
en l'exercici de les seves funcions.

Article 2. Definicions

Defensor del Mutualista: Professional independent, no lligat per vincles de dependéncia laboral a I'entitat
asseguradora, els serveis del qual sén contractats per aquesta, i que té com a funcié la resolucié motivada de
totes aquelles reclamacions que li presentin, de forma voluntaria, i dins dels limits del present Reglament, els
prenedors, assegurats, beneficiaris i tercers perjudicats, en relacié6 amb les inscripcions subscrites amb el
MONTEPIO DE CONDUCTORS SANT CRISTOFOL DE GIRONA | PROVINCIA, MPS A PRIMA FIXA.

Entitat assequradora: Personal juridica, en aquest cas MONTEPIO DE CONDUCTORS SANT CRISTOFOL DE
GIRONA | PROVINCIA, MPS A PRIMA FIXA, que contracta els serveis del Defensor del Mutualista i que, en virtut
d'una inscripcid, s'obliga enfront als prenedors, assegurats i beneficiaris, a través del pagament d'una prima, i
per al cas en que es 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: Qualsevol prenedor, assegurat o beneficiari d'una inscripcié subscrita amb el MONTEPIO DE
CONDUCTORS SANT CRISTOFOL DE GIRONA | PROVINCIA, MPS A PRIMA FIXA, que sotmeti de manera
voluntaria al Defensor del Mutualista reclamacions en relacié amb les polisses d'asseguranga contractades.

Reclamacidé: Qualsevol sol-licitud dirigida per escrit al Defensor del Mutualista per part del reclamant per a la
resolucié de questions juridiques complexes relacionades amb les sollicituds d'inscripcié, que sén objecte de
cobertura per part de MONTEPIO DE CONDUCTORS SANT CRISTOFOL DE GIRONA | PROVINCIA, MPS
A PRIMA FIXA.

Article 3. Titularitat

El carrec del titular de Defensor del Mutualista estara ocupat per una persona amb honorabilitat comercial i
professional, de reconegut prestigi en I'ambit assegurador, i amb coneixements i experiéncia adequats per a
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 ila vida dels negocis, i que hagi respectat
les bones practiques comercials i financeres.

Sén causes d'incompatibilitat i d'inelegibilitat del Defensor del Mutualista la manca d'alguna de les condicions
esmentades en els dos paragrafs anteriors.

El Defensor del Mutualista tindra completa independéncia respecte a MONTEPIO DE CONDUCTORS SANT

Reglament DEFENSOR DEL MUTUALISTA. Rev.12 1



montepio

CRISTOFOL DE GIRONA IPRO VINCIA, MPS A PRIMA FIXA.

La designacié del Defensor del Mutualista correspon a la Junta Directiva del MONTEPIO DE CONDUCTORS
SANT CRISTOFOL DE GIRONA | PROVINCIA, MPS A PRIMA FIXA, i sera comunicada al Comissionat per a
la Defensa de I'Assegurat i a les autoritats supervisores que correspongui en atencié a l'activitat i ambit
territorial d'aquella entitat asseguradora.

La titularitat del carrec s'estableix per un termini indefinit. Tanmateix, finalitzara, en tot cas, per la pérdua
sobrevinguda d'alguna de les condicions requerides, aixi com per acord de la Junta Directiva, préviament
comunicat per escrit al Defensor del Mutualista i sense necessitat de cap motivacié.

Article 4. Competéncies

El Defensor del Mutualista tindra competéncia per a conéixer les queixes o reclamacions presentades,
directament o a través d'un representant acreditat, per part de totes les persones fisiques o juridiques, que
reuneixin la condicié d'assegurat, beneficiari o prenedor del MONTEPIO DE CONDUCTORS SANT CRISTOFOL
DE GIRONA | PROVINCIA, MPS A PRIMA FIXA, sempre que aquestes queixes o reclamacions facin referencia als
seus interessos i drets legalment reconeguts, derivats de les seves inscripcions a I'entitat asseguradora.

Qualsevol persona amb un interés legitim en els suposits esmentats podra iniciar la queixa o reclamacié davant el
Defensor del Mutualista, sempre que I'import de la reclamacié no excedeixi dels 6.000 € per a les assegurances de
Vida i dels 3.000 € per a les de No Vida.

El termini maxim per a presentar la queixa o reclamacié sera de dos anys, a comptar des del moment en
que l'interessat va tenir coneixement dels fets causants de la queixa o reclamacid.

TiTOL Il. DEL PROCEDIMENT

Article 5. Fase preévia

El reclamant ha d'esgotar totes les instancies prévies de reclamacié davant el MONTEPIO DE CONDUCTORS
SANT CRISTOFOL DE GIRONA | PROVINCIA, MPS A PRIMA FIXA, abans d'iniciar el procediment davant el
Defensor del Mutualista.

S'entén que s'ha esgotat la via ordinaria de reclamacié davant el MONTEPIO DE CONDUCTORS SANT
CRISTOFOL DE GIRONA|PROVINCIA, MPS A PRIMA FIXA, quan existeixi una resolucié desestimatoria expressa
per part del Servei d'Atencié al Mutualista, o bé pel transcurs de seixanta dies des de la presentacié de la
reclamacié a I'esmentat Servei sense que hihagi hagut una resolucié.

Article 6. Inici del procediment

Les queixes i reclamacions es poden presentar personalment o a través de representant, adrecades al Defensor del
Mutualista, a qualsevol oficina oberta al public de la Mutualitat, en suport paper, o per mitjans informatics,
electronics o telematics, sempre que aquests permetin la lectura, impressié i conservacié dels documents. La
utilitzacié dels mitjans informatics, electronics o telematics haura d'adequar-se a les exigéncies previstes a la Llei
59/2003, de 19 de desembre, de firma electronica.

El procediment s'inicia amb la presentacié de la sol-licitud per escrit, en la qual constara:

1.- Nom, cognoms, domicili i teléfon de l'interessat, i, si és el cas, de la persona que el representi. DNI pera les
persones fisiques i CIF pera les juridiques.

2.- Nimero de mutualista i cobertures.

3.- Motiu de la queixa o reclamacié, amb concrecié de les qliestions sobre les quals es sol-licita un pronunciament.
4.- Oficina o oficines, departament o servei en el que s'haguessin produit els fets objecte de la queixa o reclamacio.
5.- Que el reclamant no té coneixement de que la matéria que planteja estigui essent tractada en un procediment
administratiu, arbitral o judicial.
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6.- Qualsevol altra informacié que es consideri rellevant.
7.- Proves documentals, si és el cas, en qué es fonamenti la seva queixa o reclamacio.
8.- Lloc, data i signatura.

Article 7. Requisits d'admissi6 a tramit de la queixa o reclamacié

El Defensor del Mutualista acusara rebuda per escrit de la queixa o reclamacié presentada, i comprovara que hi
constin les dades necessaries per a la seva admissio tramit.

Si no estigués suficientment acreditada la identitat del reclamant, o no s'establissin amb claredat els fets objecte
de la queixa o reclamacio, es demanara a l'interessat que subsani aquesta situacié en el termini de deu dies naturals,
advertint-lo de que, en cas contrari, es procedira a l'arxiu de I'expedient.

El temps emprat pel reclamant per a la subsanacié d'errors a qué es refereix el paragraf anterior no s'incloura en el
comput del termini de dos mesos previst per a resoldre la queixa o reclamacio.

Article 8. Queixes i reclamacions no admeses a tramit

Les queixes i reclamacions no seran admeses a tramit quan concorrin les seglients circumstancies:

1.- Quan no s'hagin presentat préviament al Servei d'Atencié al Mutualista. En aquest cas, la reclamacio es remetra
a aquest Servei i aixd es comunicara al reclamant.

2.- Quan hagi transcorregut un termini superior a dos anys, comptat des que el reclamant va tenir coneixement
dels fets causants de la queixa o reclamacié fins la data de presentacié de la reclamacié al Servei d'Atencié al
Mutualista.

3.- Quan I'import objecte de la queixa o reclamacié sigui superior a 6.000 €, en el cas de les assegurances de Vida,
ide 3.000 €, en el cas de les assegurances de No Vida.

4.- Quan s'ometin dades essencials per a la tramitacié no subsanables, inclosa entre aquestes la inconcrecié del
motiu de la queixa o reclamacié.

5.- Quan es pretengui tramitar com a queixa o reclamacié, recursos o accions diferents el coneixement dels quals
sigui competéncia d’'organs administratius, arbitrals o judicials, quan aquelles es trobin pendents de resolucié o litigi,
o quan el cas hagi estat resolt en aquelles instancies. Quan el Defensor tingui coneixement de la tramitacié
simultania d'una queixa o reclamacié i d'un procediment administratiu, arbitral o judicial sobre la mateixa matéria,
s'abstindra de tramitar la queixa o reclamacié.

6.- Quan els fets, raons i sol-licitud sobre els quals es concretin les qliestions objecte de queixa o reclamacié no
facin referéncia a accions concretes.

7.- Quan es reiterin altres queixes o reclamacions anteriors ja resoltes, presentades pel mateix reclamant en relacié
als mateixos fets.

8.- Quan es presentin a través d'internet i el contracte no s'hagi celebrat per aquesta via i, en el seu cas, no es
compleixin els requisits establerts a la Llei 59/2003, de 19 de desembre, de firma electronica.

En el cas que es consideri que la queixa o reclamacié no es pot admetre a tramit per qualsevol d'aquestes raons, es
comunicara a l'interessat, i se li concedira un termini de deu dies naturals per tal que presenti al-legacions. Si
l'interessat contesta i i es continuen mantenint les causes d'inadmissid, o no contesta dins del termini esmentat, se
li comunicara la decisié final de tancament i arxiu de I'expedient.

De la no admissié a tramit de la queixa o reclamacié se n'informara al MONTEPIO DE CONDUCTORS SANT
CRISTOFOL DE GIRONA | PROVINCIA, MPS A PRIMA FIXA.

Reglament DEFENSOR DEL MUTUALISTA. Rev.12 3



montepio

Article 9. Tramitacié de la queixa o reclamacié

Quan es presenti una queixa o reclamacié amb tots els requisits exigits, s'obrira un expedient al qual se li
assignara un nimero. El Defensor del Mutualista s’encarregara d'incorporar a I'expedient la informacié que
puguin aportar els diferents departaments del MONTEPIO DE CONDUCTORS SANT CRISTOFOL DE
GIRONA | PROVINCIA, MPS A PRIMA FIXA per tal d'arribar a resoldre la reclamacié. Els departaments i
serveis de la Mutualitat facilitaran tota la documentacié que els sigui requerida en un termini maxim d'un mes
des de la data de la sol-licitud.

Article 10. Finalitzaci6 de I'expedient de queixa o reclamacié

Les resolucions del Defensor del Mutualista s'adoptaran en un termini inferior a dos mesos des de la recepcié de la
reclamacié.

Si les dades aportades pel reclamant sén insuficients per a poder continuar I'expedient, se li enviara una carta
advertint-lo i atorgant-li un termini maxim de deu dies per facilitar-les.

En tot cas, I'expedient finalitzara amb una resolucié de les seglients caracteristiques:

+  Vinculant per al MONTEPIO DE CONDUCTORS SANT CRISTOFOL DE GIRONA | PROVINCIA, MPS A PRIMA
FIXA si és favorable al reclamant.

*  Motivadaiamb conclusions clares sobre la sol-licitud plantejada.

* Fonamentada en dretien base ales clausules contractuals, les normes de claredat i transparéncia, aixi com les
bones practiques i usos del sector assegurador.

»  Coherent amb criteris anteriors, i quan es divergeixi d'aquests es justificara.

* Amb expressi6 del dret del reclamant a recérrer al servei de reclamacions de I'Administracié adscrit a I'érgan
de control de les mutualitats.

Article 11. Comunicacié de la resolucié

La resolucié del Defensor del Mutualista es notificara a l'interessat i a la mutualitat en el termini maxim de deu dies
naturals a comptar des de la seva data i contindra unes conclusions clares respecte a la queixa o reclamacié
plantejada.

La decisi6 podra notificar-se a través de mitjans informatics, electronics o telematics sempre que aquests permetin
la lectura, la impressid i conservacié 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'indicacid, a
través del mateix mitja en qué hagués estat presentada la queixa o reclamacié.

Article 12. Desistiment

Els interessats podran desistir de les seves queixes i reclamacions en qualsevol moment, la qual cosa que suposara
I'arxiu de I'expedient sens perjudici de que, en el seu cas, el Defensor acordila seva continuacié Gnicament respecte
al MONTEPIO DE CONDUCTORS SANT CRISTOFOL DE GIRONA | PROVINCIA, MPS A PRIMA FIXA, en
I'ambit de la seva funcié de compliment de la normativa de transparéncia i proteccié dels reclamants.

Article 13. Acceptacioé

Si com a conseqiiéncia de la queixa o de la reclamacié, el MONTEPIO DE CONDUCTORS SANT CRISTOFOL DE
GIRONA | PROVINCIA, MPS A PRIMA FIXA rectifiqués la seva decisié inicial a plena satisfaccié del reclamant, aixo
es comunicara a la instancia competent i es justificara documentalment, llevat de desistiment explicit de
l'interessat. En aquest cas, es procedira a I'arxiu de la queixa o reclamacio sense cap altre tramit.

Les resolucions emeses pel Defensor del Mutualista sén vinculants per al MONTEPIO DE CONDUCTORS SANT

CRISTOFOL DE GIRONA | PROVINCIA, MPS A PRIMA FIXA perd no per al reclamant, llevat que aquest les
accepti expressament
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Article 14. Compliment de les resolucions

El MONTEPIO DE CONDUCTORS SANT CRISTOFOL DE GIRONA | PROVINCIA, MPS A PRIMA FIXA esta
obligada al compliment del que s'hagi acordat a la resolucié del Defensor del Mutualista en el termini de tres mesos
a partir del dia seglient al de la seva recepcié.

Article 15. Fermesa de les resolucions

Les resolucions dictades pel defensor del Mutualista seran fermes des de a seva notificacié al reclamant i al
MONTEPIO DE CONDUCTORS SANT CRISTOFOL DE GIRONA | PROVINCIA, MPS A PRIMA FIXA, sens
perjudici dels possibles drets que, en via judicial o administrativa, puguin correspondre a les parts.

Article 16. Deure d'informacié

EIMONTEPIO DE CONDUCTORS SANT CRISTOFOL DE GIRONAIPROVINCIA, MPS A PRIMA FIXAinformara
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 I'existéncia del Defensor del Mutualista -amb indicacié de la seva adreca postal i
electronica- i de I'obligacié de resoldre les queixes i reclamacions presentades a aquest en el termini de dos mesos

TiTOLIII. DELS INFORMES | MEMORIES

Article 17. Informe Anual

El Defensor del Mutualista haura de, dins del primer trimestre de cada any, presentar a la Junta Directiva del
MONTEPIO DE CONDUCTORS SANT CRISTOFOL DE GIRONA | PROVINCIA, MPS A PRIMA FIXA un informe
explicatiu del desenvolupament de les seves funcions durant I'exercici anterior.

Aquest informe haura de tenir el contingut minim seglient:

* Resum estadistic de les queixes i reclamacions ateses, amb detall del seu nombre, admissié a tramit i raons
d'inadmissié, motius i qliestions 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 consecucié dels fins que
conformen la seva actuacié.

Article 18. Resum Anual

El Defensor del Mutualista haura de redactar un resum de Il'Informe Anual, el qual s'integrara dins de I'Informe
Anual del MONTEPIO DE CONDUCTORS SANT CRISTOFOL DE GIRONA | PROVINCIA, MPS A PRIMA FIXA,

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 mar¢ de 2004, sobre els departaments d'atencié al clientii el
defensor del client de les entitats financeres) continuaran el seu procés conforme al procediment establert a la
normativa anteriorment aplicable.

DISPOSICIO FINAL

Per a tot allo que no estigui previst en el present Reglament, i en relacié a totes aquelles qliestions que puguin sorgir
durant la instruccié i resolucié dels procediments, el Defensor del Mutualista resoldra segons el seu prudent arbitri i
en la manera més convenient per al compliment dels seus fins.
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