mutua

del personal de la Caixa

1.A.- Reglament del Defensor del Mutualista

TITOL I. DISPOSICIONS GENERALS

Article 1. Preliminar

El Defensor del Mutualista és un organ destinat a atendre i resoldre les queixes i reclamacions
establertes en aquest Reglament.

Aquesta funcio sera assumida per un professional alié a la MUTUALITAT, el qual actuara amb
plena autonomia, imparcialitat i objectivitat en I'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 son contractats per aquesta, i que té com a
funcio la resolucido motivada de totes aquelles reclamacions que li presentin, de forma
voluntaria, i dins dels limits del present Reglament, els prenedors, assegurats i beneficiaris, en
relacido amb les inscripcions subscrites amb la MUTUALITAT.

Entitat Asseguradora: persona juridica, en aquest cas la MUTUALITAT, 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 queé es produeixi el
fet objecte de cobertura, a indemnitzar, dins dels limits pactats, el dany ocasionat a I'assegurat
o a satisfer un capital, una renda o altres prestacions que es convinguin.

Reclamant: qualsevol prenedor, assegurat o beneficiari d’'una inscripcid subscrita amb la
MUTUALITAT, que sotmeti de manera voluntaria al Defensor del Mutualista reclamacions en
relaciéo amb les polisses d'asseguranga contractades.

Reclamacid: qualsevol sol-licitud dirigida per escrit al Defensor del Mutualista per part del
reclamant per a la resolucidé de qlestions juridiques complexes relacionades amb les
sol-licituds d'inscripcid, que son objecte de cobertura per part de la MUTUALITAT.

Article 3. Titularitat.

El carrec de titular del 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 i

la 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 la MUTUALITAT.



La designacid del Defensor del Mutualista correspon a la Junta Directiva de la MUTUALITAT, i
sera comunicada al Comissionat per a la Defensa de I'Assegurat i a les autoritats supervisores
que correspongui en atencio 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 perdua sobrevinguda d’alguna de les condicions requerides, aixi com per acord de la
Junta Directiva, previament comunicat per escrit al Defensor del Mutualista i sense necessitat
de cap motivacio.

Article 4. Competeéncies.

El Defensor del Mutualista tindra competéncia per a coneixer les queixes i reclamacions
presentades, directament o a través d'un representants acreditat, per part de totes les
persones fisiques o juridiques, que reuneixin la condicié d’assegurat, beneficiari o prenedor de
la MUTUALITAT, sempre que aquestes queixes o reclamacions facis referencia als seus
interessos i drets legalment reconeguts, derivats de les seves inscripcions a I'entitat
asseguradora.

Qualsevol persona amb un interes legitim en els suposits esmentats, podra iniciar la queixa o
reclamacié davant el Defensor del Mutualista.

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

TITOL II. DEL PROCEDIMENT.

Article 5. Fase previa
El reclamant ha d’esgotar totes les instancies prévies de reclamacié davant la MUTUALITAT,
abans d’iniciar el procediment davant el Defensor del Mutualista.

S’entén que s’ha esgotat la via ordinaria de reclamacié davant la MUTUA, quan existeixi una
resolucido desestimatoria expressa per part del Servei d’Atencid al Mutualista, o bé pel
transcurs de seixanta dies, des de la presentacid de la reclamacio a I'esmentat Servei sense
que hi hagi hagut una resolucio.

Article 6. Inici del procediment.

Les queixes i reclamacions es poden presentar personalment o mitjangant un representant,
adrecades al Defensor del Mutualista, a qualsevol oficina oberta al public de la Mutualitat, en
suport paper, o per mitjans informatics, electronics, telematics, sempre que aquests permetin
la lectura, impressio i conservacié dels documents. La utilitzacido dels mitjans informatics,
electronics o telematics haura d’adequar-se a les exigencies previstes per la legislacio vigent.

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

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

2. Numero de mutualista i cobertures.
Motiu de la queixa o reclamacid, amb concrecié de les qliestions sobre les quals es
sol-licita un pronunciament.

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

5. Qualsevol altra informacié que es consideri rellevant.



6. Proves documentals, si és el cas, en qué es fonamentila seva queixa o reclamacio.
7. Lloc, data i signatura.

Article 7. Requisits d’admissié a tramit de la queixa o reclamacia.
El Defensor del Mutualista acusara rebuda per escrit de la queixa o reclamacid presentada, i
comprovara que hi constin les dades necessaries per a la seva admissié a 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 situacio en el termini de deu dies naturals, advertint-lo que, en cas contrari, es
procedira a I'arxiu de I'expedient.

El temps emprat pel reclamant per a la subsanacié d’errades 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 reclamacid es remetra a aquest Servei i aixd es comunicara al reclamant.

2. Quan hagitranscorregut un termini superior a dos anys, comptat des que el reclamant
va tenir coneixement dels fets causants de la queixa o reclamacio fins la data de
presentacio de la reclamacio al Servei d’Atencio al Mutualista.

3. Quan s’ometin dades essencials per a la tramitacid no subsanables, inclosa entre
aquestes la inconcrecio del motiu de la queixa o reclamacio.

4, Quan es pretengui tramitar com a queixa o reclamacio, recursos o accions diferents al
coneixement deis quals sigui competencia d’organs administratius, arbitrals o judicials,
quan aquelles es trobin pendents de resaludd 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. 1 d’un procediment administratiu, arbitral o judicial sobre
la mateixa materia, s'abstindra de tramitar la queixa o reclamacié.

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

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

7. 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 per la legislacié vigent.

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 es continuen mantenint les causes
d’inadmissid, o no contesta dins del termini esmentat, se li comunicara la decisio final de
tancament i arxiu de I'expedient.

De la no admissio a tramit de la queixa o reclamacié se n’informara a la MUTUALITAT.



Article 9. Tramitacio de la queixa o reclamacio.

Quan es presenti una queixa o reclamacio 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 de la MUTUALITAT,
per tal d’arribar a resoldre la reclamacio. Els departaments i serveis de la Mutualitat, facilitaran
tota la documentacio que els hi sigui requerida en un termini maxim d’'un mes des de la data
de la sol-licitud.

Article 10. Finalitzacio de I'’expedient de queixa o reclamacio.
Les resolucions del Defensor del Mutualista, s'adoptaran en un termini inferior a dos mesos
des de la recepcio de la reclamacio.

Si les dades aportades pel reclamant son insuficients per a poder tramitar I'expedient, se li
enviara una carta advertint-lo dels defectes de la seva reclamacido o queixa, atorgant-li un
termini maxim de deu dies per a subsanar-los.

Si el Defensor del Mutualista no rep les dades en el termini indicat, es procedira al tancament i
arxiu de I'expedient.

Si es completa la informacio i es decideix reobrir I'expedient, el termini dels dos mesos per a la
contestacio per part del Defensor comencara a comptar des del moment de la subsanacio.

En tot cas, I'expedient finalitzara amb una resolucio de les segiients caracteristiques:
- Vinculant per a la MUTUALITAT si és favorable al reclamant.
- Motivada i amb conclusions clares sobre la sol-licitud plantejada.
- Fonamentada en dret i en base a les 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 expressio del dret del reclamant a recorrer al Servei de reclamacions de
I’Administracio adscrit a I'0Organ de control de les mutualitats.
Article 11. Comunicacid de la resolucid.
La resolucio del Defensor del Mutualista es notificara a I'interessat en el termini maxim de deu
dies naturals a comptar des de la data de tancament de l'expedient, i contindra unes
conclusions clares respecte a la queixa o reclamacié plantejada.

La decisio podra notificar-se a través de mitjans informatics, electronics o telematics, sempre
que aquests permetin la lectura, la impressid i conservacio dels documents, i compleixin els
requisits previstos a la legislacid vigent; 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.

Article 12. Desistiment.

Els interessats podran desistir de les seves queixes i reclamacions en qualsevol moment, la
qual cosa que suposara l'arxiu de I'expedient, sens perjudici que, en el seu cas, el Defensor
acordi la seva continuacidé Gnicament respecte a la MUTUALITAT, en I'ambit de la seva funcid
de compliment de la normativa de transparéncia i proteccio dels reclamants.

Article 13. Acceptacio.



Si com a conseqliéncia de la queixa o de la reclamacié, la Mutualitat rectifiqués la seva decisié
inicial a plena satisfaccié del reclamant, aix0 es comunicara a la instancia competent i es
justificara documentalment, llevat de desistiment explicit de I'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 a la MUTUALITAT pero
no pel reclamant, llevat que aquest les accepti expressa o tacitament; s’entendra que les
accepta tacitament quan no comuniqui a la Mutua la seva disconformitat en el termini de 10
dies des de la notificacio de la resolucié.

Article 14. Compliment de les resolucions.

La MUTUALITAT 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 segiient al de la seva recepcid.
Article 15. Fermesa de les resolucions.

Les resolucions dictades pel Defensor del Mutualista seran fermes des de la seva notificacid al
reclamant i a la MUTUALITAT, sens perjudici dels possibles drets que, en via judicial o
administrativa, puguin correspondre a les parts.

Article 16. Deure d’informacio.

La MUTUALITAT informara 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 indicacid de la seva adrega postal i electronica- i de I'obligacio
de resoldre les queixes i reclamacions presentades a aquest en el termini de dos mesos.

TiTOL 11i. 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 de la MUTUALITAT un informe explicatiu del desenvolupament de les seves
funcions durant I'exercici anterior.

Aquest informe haura de tenir el contingut minim segilient:

- 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 actuacio.

Article 18. Resum Anual.
El Defensor del Mutualista haura de redactar un resum de I'Informe Anual, el qual s’integrara
dins de I'Informe anual de la MUTUALITAT.

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 marg de 2004, sobre

els departaments d’atencié al client i el defensor del client de les entitats financeres)
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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
questions que puguin sorgir durant la instruccid 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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