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REGLAMENTO PARA LA DEFENSA DEL CLIENTE DE:

“ FEDERACION DE MUTUALIDADES DE PREVISION SOCIAL DE ANDALUCIA ”

CAPITULO |
DISPOSICIONES GENERALES

Articulo 1 — Objeto

El articulo 44.3 de la Ley 26/2006, de 17 de julie Mediacion de Seguros y
Reaseguros Privados (BOE num. 170, de 18 de julia) Orden 734/2004, de 11 de
marzo, del Ministerio de Economia, establece quedorredores de seguros y las
sociedades de correduria de seguros estaran adigadtender y resolver las quejas
que sus clientes les presenten, relacionadas comntreses y derechos legalmente
reconocidos, debiendo disponer, a tal efecto, dgepartamento de atencién al cliente.

Este Reglamento tiene por objeto regular la estraciprocedimientos de seleccion y
Régimen de actuacién del Departamento de Atendi@@liente de la “Federacion de
Mutualidades de Prevision Social de Andalucia”, leofinalidad de atender y resolver
las quejas y reclamaciones que sus clientes Isgiuen, relacionadas con sus intereses
y derechos legalmente reconocidos.

Articulo 2 - Modificacion

Corresponde a la Junta Directiva de la FederactOMutualidades de Prevision Social
de Andalucia la aprobacion de cualquier modificacdel contenido del presente
Reglamento, previa comunicacion y autorizacion geote de la Direccion General de
Seguros y Fondos de Pensiones del Ministerio dedfata, en nuestro caso, por el
organo competente de la Comunidad Autbnoma de Antal Direccion General de
Politica Financiera.
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CAPITULO Il ]
DEL DEPARTAMENTO DE ATENCION AL CLIENTE

Articulo 3 — Creacion del Departamento de Atencioml Cliente.

1. La Federacion de Mutualidades de Prevision $oda& Andalucia crea el
departamento de Atencion al Cliente.

2. Este departamento esta separado de los restamiésios de la organizacion con la
finalidad de garantizar que tome de manera indeeeted sus decisiones referentes al
ambito de su actividad y, asi mismo, evite, eneskedhpeio de sus funciones, conflictos
de interés, cumpliendo con lo establecido en &wa 6 de la Orden ECO 734 / 2004.

3. El Departamento de Atencion al Cliente debetadr ektado de los medios humanos,
materiales, técnicos y organizativos adecuadosglaamplimiento de sus funciones.

Articulo 4 — Ambito de actuacion.

Corresponde a este Departamento instruir los egpteli para atender y resolver las
quejas y reclamaciones que sus clientes les pegsesliacionadas con sus intereses y
derechos legalmente reconocidos.

Articulo 5 — Designacion y requisitos del Titular &l Departamento de Atencién al
Cliente.

1. El titular del Departamento de Atencion al Cliestra designado por la Junta
Directiva de la Federacion de Mutualidades de Bi@viSocial de Andalucia, se
tratard de una persona que tenga honorabilidad rcahe profesional, y con
conocimiento y experiencia adecuados para ejeuseiusiciones.

2. Concurre honorabilidad comercial y profesional eoieges hayan venido
observando una trayectoria personal de respete keyas mercantiles u otras que
regulen la actividad econémica y la vida de losocass, asi como las buenas
practicas comerciales y financieras.
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3. La designacion del titular del Departamento de éitamal Cliente ser4d comunicada
a la Direccién General de Seguros, en su caso, rgar® competente en la
comunidad autbnoma andaluza, es decir sera contlan&#a Direccion General de
Politica Financiera (Junta de Andalucia).

CAPITULO 1l
DISPOSICIONES PARA EL TITULAR DEL DEPARTAMENTO DE
ATENCION AL CLIENTE

Articulo 6 — Duracion del mandato.

El titular del Departamento de Atencion al Cliesega designado por un plazo de 4
afos, renovandose automaticamente en el cargeepodps anuales si tres meses antes
de la fecha del cumplimiento del mandato, la Fed@&nano comunica su intencion de
designar a otra persona.

La Sede del Departamento de Atencion al Clienteafia ubicada en el domicilio social
de la Federacion de Mutualidades de Prevision SdeidAndalucia, en C/ José de la
Cémara numero 3, 22 planta, 41018 Sevilla.

Articulo 7 — Incompatibilidades, inegibilidad y ces.

1. No podra desempefar las funciones de titular dglaRamento de Atencion al
Cliente:

- Quienes pertenezcan o hayan pertenecido a lganOs de Administracion de
las entidades del grupo, o bien desempeiien o lambteErsempefiado funciones
de direccién en los mismos.

- Los fallidos concursados no rehabilitados.

- Quienes estén inhabilitados o suspendidos, peredministrativamente, para
ejercer cargos publicos o de administracion o decdion de entidades.
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- Quienes tengan antecedentes penales.

- Los que tengan bajo su responsabilidad funciopesativas o comerciales de la
Compaifiia, o cualquier otra que pueda poner en dudamdependencia de
criterio.

2. Deberan abstenerse de conocer aquellos asuntoprgsenten un interés directo
para ellos, bien sea por afectarles directamentbieo a sus parientes por
consanguinidad o afinidad hasta tercer grado direatolateral, o bien a personas
con quienes mantengan o hayan mantenido una estretdcion afectiva o de
amistad.

3. El titular del Departamento de Atencion al Cliectsara en el ejercicio de sus
funciones por las siguientes circunstancias:

- Por expiracion del plazo para el que fue nombraddvo que se acuerde su
reeleccion.

- Por extincion de la relacion laboral o de sepscprofesionales del Titular del
Departamento de Atencion al Cliente.

- Por desistimiento o renuncia expresa.

- Por muerte o incapacidad sobrevenida.

- Por acuerdo de la Junta Directiva de la Fed@natindamentada en una actuacion
manifiestamente negligente o impropia en el cumpimo de las obligaciones y
deberes del cargo.

4. Vacante cualquier de los cargos, el Organo de Admation de la Federacion,

debera designar en el plazo maximo de 30 dias atesyura la persona que le
sustituya.
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CAPITULO IV ) )
PROCEDIMIENTO PARA LA PRESENTACION, TRAMITACION Y
RESOLUCION DE LAS QUEJAS Y RECLAMACIONES

Articulo 8 — Plazo de presentacion.

A los efectos de lo previsto en la Orden ECO /73804, los clientes podran presentar
reclamaciones o quejas durante los dos afos pwseral momento en que tuvieran
conocimiento de los hechos causantes de la recldmagyueja.

Articulo 9 — Plazo de resolucion.

Tal y como establece el articulo 10.3 de la Orde®@E 734 / 2004, los departamentos
o servicios de atencién al cliente, dispondranrmi@lazo de dos meses, a contar desde
la presentacion antes ellos de la queja o reclamapiara dictar un pronunciamiento,
pudiendo el reclamante a partir de la finalizadéndicho plazo acudir al Comisionado
para la Defensa del Cliente de Servicios Finansigte corresponda.

Articulo 10 — Forma, contenido y lugar de la presdacion de las quejas y
reclamaciones.

La presentacién de las quejas y reclamaciones pef#rétuarse, personalmente o
mediante representacion, en soporte papel o poroméuformaticos, electronicos o
telematicos, siempre que éstos permitan la leciorpresion y conservacion de los
documentos.

La utilizacion de medios informaticos, electronicogelematicos debera ajustarse a las
exigencias previstas en la Ley 59/2003, de 19 derdbre, de firma electrdnica.

Articulo 11 — Procedimiento de la reclamacion.

El procedimiento se iniciard mediante la preseatace un documento en el que se
hara constar:

- Nombre, apellidos y domicilio del interesado y ®u caso, de la persona que lo

represente, debidamente acreditada; nUmero dehdatto nacional de identidad para
las personas fisicas y datos referidos al regmihdico para las juridicas.
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- Motivo de la queja o reclamacion, con especifitaclara de las cuestiones sobre las
gue solicita un pronunciamiento.

- Oficina u oficinas, departamento o servicio dosdehubieran producido los hechos
objeto de la queja o reclamacion.

- Que el reclamante no tiene conocimiento de quendseria objeto de la queja o
reclamacion esta siendo sustanciada a través deragedimiento administrativo,
arbitral o judicial.

- Lugar, fecha y firma.

El reclamante deberd aportar, junto al documentterian, las pruebas
documentales que obren en su poder en que se fent&asu queja o reclamacion.
Articulo 12 — Lugar de presentacion de las quejas @clamaciones.

Las quejas y reclamaciones podran ser presentat®ladepartamento o servicio de

atencion al cliente, asi como en la siguiente diéecde correo electronico habilitada
para este finmarta.molina@federacionmutualidades.org

Articulo 13 — Admisioén a tramite.

1. Recibida la queja o reclamacion por la entidadelecaso de que no hubiese sido
resuelta a favor del cliente por la propia oficmaervicio objeto de la queja o
reclamacion, esta sera remitida al Departamentstelecion al Cliente.

2. Lo establecido en el parrafo anterior se entendierderjuicio de que el computo
del plazo méximo de terminacion comenzara a catgade la presentacion de la
queja o reclamacion en el Departamento de Atenaiddliente. En todo caso, se
debera acusar recibo por escrito y dejar constateila fecha de presentacion a
efectos del computo de dicho plazo.

3. Recibida la queja o reclamacién por el DepartameletdAtencion al Cliente, se
procedera a la apertura de expediente, dicha guegalamacion se presentara una
sola vez por el interesado, sin que pueda exigseeiteracion ante distintos
organos de la Compaifiia.
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4.

Si no se encontrase suficientemente acredi@ddehtidad del reclamante, o no
pudiesen establecerse con claridad los hechosgiesja o reclamacion, se requerira
al firmante para completar la documentacion remitih el plazo de diez dias
naturales, con apercibimiento de que si asi noidese se archivara la queja o
reclamacion sin mas tramite.

El plazo empleado por el reclamante para subdasagrrores a que se refiere el
parrafo anterior no se incluird en el computo dat@ de dos meses previsto en el
articulo 9 del Reglamento.

Articulo 14 — Rechazo de las reclamaciones.

1.

Solo podra rechazarse la admision a tramite dejlagas y reclamaciones en los
casos siguientes:

a) Cuando se omitan datos esenciales para la traomtac subsanables, incluidos
los supuestos en que no se concrete el motivo gigeja o reclamacion.

b) Cuando se pretendan tramitar como queja o reclémaoecursos o acciones
distintos cuyo conocimiento sea competencia dedlganos administrativos,
arbitrales o judiciales, o la misma se encuentreligate de resolucion o litigio
o el asunto haya sido ya resuelto en aquellasicisia

c) Cuando los hechos, razones y solicitud en quersereten las cuestiones objeto
de la queja o reclamacion no se refieran a operasiooncretas o no se ajusten
a los requisitos establecidos en el articulo 1stie Reglamento.

d) Cuando se formulen quejas 0 reclamaciones queraeritetras anteriores
resueltas, presentadas por el mismo cliente ecidela los mismos hechos.

e) Cuando hubiera transcurrido el plazo para la ptasgm de quejas y
reclamaciones que establezca el reglamento deohentiiento.

Cuando se tuviera conocimiento de la tramitaciGnuignea de una queja o
reclamacién y de un procedimiento administrativbiteal o judicial sobre la misma
materia, debera abstenerse de tramitar la primera.

Cuando se entienda no admisible a tramite la quegglamacion, por alguna de las
causas indicadas, se pondra de manifiesto al s@doemediante decisién motivada,
dandole un plazo de diez dias naturales para eqsemtie sus alegaciones. Cuando el
interesado hubiera contestado y se mantengan lasasale inadmision, se le
comunicara la decision final adoptada.
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Articulo 15 — Tramitacion.

El Departamento o Servicio de Atencién al clientelrdn recabar en el curso de la
tramitacion de los expedientes, tanto del reclasnanbmo de los distintos
departamentos y servicios de la entidad afectagmtos datos, aclaraciones, informes
0 elementos de prueba consideren pertinentes gapdaa su decision.

Articulo 16 — Allanamiento y desistimiento.

1. Si a la vista de la queja o reclamacion, la entidgadificase su situacion con el
reclamante a satisfaccion de éste, deberd comlmizgda instancia competente y
justificarlo documentalmente, salvo que existieresistimiento expreso del
interesado. En tales casos, se procedera al ardhilaoqueja o reclamaciéon sin mas
tramite.

2. Los interesados podran desistir de sus quejas hmmaciones en cualquier
momento. El desistimiento dard lugar a la finali@adnmediata del procedimiento
en lo que a la relacidn con el interesado se eefier

Articulo 17 — Finalizacion y notificacion.

1. El expediente debera finalizar en el plazo maximalds meses, a partir de la fecha
en que la queja o reclamacion fuera presentadd dapartamento o servicio de
atencion al cliente.

2. La decision siempre sera motivada y contendra goaslusiones claras sobre la
solicitud planteada en cada queja o reclamacidwéndose en las clausulas

3. contractuales, las normas de transparencia y midtede la clientela aplicables, asi
como las buenas practicas y usos financieros.

En el caso de que la decision se aparte de legiogtmanifestados en expedientes
anteriores similares, deberan aportarse las razpreeb justifiquen.

4. La decision sera notificada a los interesados eplazio de diez dias naturales a
contar desde su fecha, por escrito o por mediogrnr#ticos, electronicos o
telematicos, siempre que éstos permitan la lectomaresion y conservacion de los
documentos, y cumplan los requisitos previstos a&rLdy 59/2003, de 19 de
diciembre, de firma electrénica, segun haya dedignde forma expresa el
reclamante y, en ausencia de tal indicacion, aésradel mismo medio en que
hubiera sido presentada la queja o reclamacion.
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5. Las decisiones con que finalicen los proceelinais de tramitacion de quejas y
reclamaciones mencionaran expresamente la facgltadsiste al reclamante para,
en caso de disconformidad con el resultado del ym@amiento, acudir al
Comisionado para la Defensa del Asegurado.

Articulo 18 — Relacién con los Servicios de Reclamianes de las Entidades
Supervisoras ( Direccion General de Seguros y Fonslale Pensiones, del Ministerio
de Economia y Competitividad, o bien la Direccion @neral Competente en
materia de Seguros de la Comunidad Autonoma Andalag.

La Federacion de Mutualidades de Prevision So@alddalucia atenderd por medio
del titular del departamento de atencién al clidoserequerimientos que los Servicios
de Reclamaciones de las Entidades Supervisoragsetdin General de Seguros y
Fondos de Pensiones, del Ministerio de Economiarggetitividad, o bien la Direccion
General Competente en materia de Seguros de la i@dacduAutonoma Andaluza)
para la Defensa del Cliente de Servicios Finansipiedan efectuarles en el ejercicio
de sus funciones, en los plazos que éstos detarrdmeonformidad con lo establecido
en su Reglamento.

Los Servicios de Reclamaciones de las Entidadesr&ispras, ( Direccion General de
Seguros y Fondos de Pensiones, del Ministerio dadtnia y Competitividad, o bien la
Direccion General Competente en materia de Segieota Comunidad Autbnoma
Andaluza) y la Federacién de Mutualidades de Pi@viSocial de Andalucia adoptaran
los acuerdos necesarios y llevaran a cabo las reioportunas para facilitar que la
transmision de los datos y documentos que searsama® en el ejercicio de sus
funciones, sea efectuada por medios telematicosamteduso de la firma electronica,
de conformidad con lo establecido en el articuladedla Ley 59/2003, de 19 de
diciembre, de firma electrénica, y su normativaldsarrollo.

CAPITULO V
INFORME ANUAL

Articulo 19 — Informe Anual.
1. Dentro del primer trimestre de cada afio el Depatamo Servicio de Atencion al
Cliente presentara ante la Junta Directiva de ldefeeion de Mutualidades de

Prevision Social de Andalucia un informe explicatdel desarrollo de su funcién
durante el ejercicio precedente, que habra de &mentenido minimo siguiente:
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a) Resumen estadistico de las quejas y reclamacairadidas, con informacién
sobre su numero, admision a tramite y razones demision, motivos y
cuestiones planteadas en las quejas y reclamacignesiantias e importes
afectados.

b) Resumen de las decisiones dictadas, con indicatel caracter favorable o
desfavorable para el reclamante.

c) Criterios generales contenidos en las decisione

d) Recomendaciones o sugerencias derivadas depsuiencia, con vistas a una
mejor consecucion de los fines que informan suaatba.

2. Al menos un resumen del informe se integrara ememoria anual de la Compafia.

DISPOSICION FINAL

El presente Reglamento ha sido aprobado por laaJDinectiva de la Federacién de
Mutualidades de Prevision Social de Andalucia yficado en Junta General
Extraordinaria celebrada el 10 de febrero de 2010.

El presente Reglamento entrara en vigor a partiadecha de su verificacién por la
Direccion General de Seguros y Fondos de Pensideés/inisterio de Economia, en
su caso la autoridad competente en Andalucia, Eéedseneral de Politica Financiera
de la Junta de Andalucia.
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