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REGLAMENTO DEL SERVICIO DE ATENCION AL CLIENTE

Articulo 1°. Constitucion del Servicio de Atencidon al Cliente.

En el marco legal establecido por la legislacién vigente, y de conformidad con lo
dispuesto en la ORDEN ECO/734/2004 de 11 de Marzo, sobre los departamentos y
servicios de atencién al cliente y el defensor del cliente de entidades financieras, asi
como en la Ley 7/2017, de 2 de noviembre, relativa a la resolucién alternativa de litigios
en materia de consumo, la Junta Directiva de PREVISION BALEAR, MPS (en adelante LA
MUTUALIDAD) constituye el Servicio de Atencion al Cliente.

Dicho Servicio tiene la finalidad de conocer y resolver las quejas y reclamaciones frente
a la entidad, que sean formuladas por personas fisicas y juridicas legitimadas en relacion
con los contratos de seguro suscritos con LA MUTUALIDAD, y siempre que tales quejas
y reclamaciones se refieran a sus intereses y derechos legalmente reconocidos, ya
deriven de los contratos, de la normativa de transparencia y proteccion de la clientela o
de las buenas practicas y usos financieros, en particular, del principio de equidad.

La presentacion de reclamaciones ante dicho servicio por parte de las personas
legitimadas para ello, no serd obstaculo a la plenitud de la tutela judicial, al recurso de
otros mecanismos de resolucién de conflictos o arbitraje ni al ejercicio de las funciones
de control y supervisidon administrativas y, en cualquier caso, las decisiones del titular
del servicio no vinculan a la persona del reclamante.

Articulo 29, Titular del Servicio de Atencién al Cliente.

2.1 El Titular o Responsable del Servicio de Atencion al Cliente de LA MUTUALIDAD
sera designado, revocado o reelegido a tal efecto por la propia Junta Directiva. Dicho
acuerdo se adoptara en régimen de mayoria simple.

2.2 El mandato de dicho titular sera de tres afios, siendo reelegible indefinidamente.

2.3 El cargo del Titular seréd incompatible con el desempefio de otras funciones en
servicios comerciales u operativos de la organizacion, de modo que se garantice su total
autonomia.

2.4 Causas de cese de Titular:

a) Abuso de poder o resolucion de quejas o reclamaciones de manera subjetiva o contra

el reglamento o estatuto de la Mutualidad.

b) Incumplimiento de las funciones y obligaciones propias de su cargo.

c) A peticion propia, mediante la presentacion formal de la dimisidon a la Junta Directiva,

previa comunicacién al Director de la Mutualidad.

d) Por ausencia ininterrumpida e injustificada en plazo superior a 3 meses.

Articulo 39°. Oficina del Servicio de Atencion al Cliente.

El Servicio de Atencién al Cliente dispondra de los medios humanos, materiales, técnicos
y organizativos adecuados para el cumplimiento de sus funciones.

El Servicio actuara de modo independiente al resto de servicios comerciales u operativos
de la organizacion, de modo que se garantice que este adopté de manera auténoma sus
decisiones, evitando, de esta forma, cualquier conflicto de intereses.

Articulo 49°. Supuestos de Intervencion del Servicio.

4.1 El Servicio de Atencion del Cliente tiene como objeto atender y resolver las quejas
y reclamaciones formuladas por clientes de LA MUTUALIDAD en el marco de su
competencia.
A los efectos del parrafo anterior tendra la condicién de cliente cualquier persona fisica
o juridica, que en relacion con un contrato de seguro suscrito por LA MUTUALIDAD, tenga
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la condicion de tomador del seguro, asegurado, beneficiario, tercero perjudicado o
derechohabiente de cualesquiera de los anteriores.

También se resolveran las quejas y reclamaciones que se presenten en relacion con la
actuaciéon de los agentes de seguros, tanto exclusivos como vinculados, de PREVISION
BALEAR.

4.2 Sera competencia del Servicio de Atencidn al Cliente atender y resolver las quejas
y reclamaciones relativas a contratos de seguro suscritos por LA MUTUALIDAD en calidad
de Entidad Aseguradora, y relacionadas con intereses y derechos del cliente o usuario
legalmente reconocidos, ya deriven de los contratos, de la normativa de transparencia
y proteccion de la clientela o de las buenas practicas y usos financieros, en particular,
del principio de equidad.

4.3 Las reclamaciones competencia del Servicio de Atencién al Cliente podran referirse
a decisiones adoptadas por los diferentes departamentos, servicios u érganos internos
de la Mutualidad.

4.4 Los departamentos, servicios u o6rganos internos de LA MUTUALIDAD deberan
responder a los requerimientos de informacion del Servicio de Atencion al Cliente, en
relacién con el ejercicio de sus funciones, de acuerdo a los principios de rapidez,
seguridad, eficacia y coordinacion.

Articulo 5°. Plazos para la presentacion de las quejas y reclamaciones y para
su resolucion.

5.1 El Plazo para la presentacion de las quejas y reclamaciones sera de dos anos.
Dicho plazo comenzard a contar desde la fecha en que el cliente tuviera conocimiento
de los hechos causantes de la queja o reclamacion.

5.2 El Servicio de Atencidn al Cliente dispondra de un plazo de un mes, a contar desde
la presentacion ante él de la queja o reclamacién, para dictar un pronunciamiento,
pudiendo el reclamante, a partir de la finalizacién de dicho plazo, acudir al Servicio de
Reclamaciones de la Direccion General de Seguros y Fondos de Pensiones.

Articulo 6°. Requisitos formales de las quejas y reclamaciones.

6.1 La presentacion de las quejas y reclamaciones podra efectuarse, personalmente o
mediante representacién, en soporte papel o por medios informaticos, electréonicos o
telematicos, siempre que éstos permitan la lectura, impresidon y conservacion de los
documentos. La utilizacion de medios informaticos, electronicos o telematicos debera
ajustarse a las exigencias previstas en la Ley 59/2003, de 19 de diciembre, de firma
electronica.

6.2. El procedimiento se iniciard mediante la presentacion de un documento escrito en
el que se hard constar:

a) Nombre, apellidos y domicilio del interesado y, en su caso, de la persona que
lo represente, debidamente acreditada; nimero del documento nacional de identidad
para las personas fisicas y datos referidos a registro publico para las juridicas.

b) Motivo de la queja o reclamacién, con especificacidon clara de las cuestiones
sobre las que se solicita un pronunciamiento.

c) Oficina u oficinas, departamento, servicio u érgano donde se hubieran producido
los hechos objeto de la queja o reclamacion.

d) Que el reclamante no tiene conocimiento de que la materia objeto de la queja
o reclamacion esta siendo sustanciada a través de un procedimiento administrativo,
arbitral o judicial.

e) Lugar, fecha y firma.

El reclamante debera aportar, junto al documento anterior, las pruebas documentales
que obren en su poder en que se fundamente su queja o reclamacion.

6.3. Las quejas y reclamaciones podran ser presentadas ante los departamentos o
servicios de atencién al cliente o en su caso, en cualquier oficina abierta al publico de LA
MUTUALIDAD, asi como en la direccion de correo electrénico habilitada a estos efectos
por la Mutualidad.
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Articulo 7°. Admisidén a tramite.

7.1 Recibida la queja o reclamacién por la entidad, en el caso de que no hubiese sido
resuelta a favor del cliente por la propia oficina, departamento, servicio u érgano objeto
de la queja o reclamacién, ésta sera remitida al Servicio de Atencién al Cliente.

Lo establecido en el parrafo anterior se entendera sin perjuicio de que el computo del
plazo maximo de terminacidon comenzara a contar desde la presentacion de la queja o
reclamacién en el Servicio de Atencién al Cliente.

7.2 Recibida la queja o reclamaciodn, el Servicio de Atencidn al Cliente procedera a la
apertura de expediente y acusara recibo por escrito dejando constancia de la fecha de
presentacion a efectos del computo del plazo maximo de terminacion.

7.3 La queja o reclamacién se presentara una sola vez por el interesado, sin que pueda
exigirse su reiteracién ante distintos érganos de la entidad.

7.4 Si no se encontrase suficientemente acreditada la identidad del reclamante, o no
pudiesen establecerse con claridad los hechos objeto de la queja o reclamacién, se
requerira al firmante para completar la documentacion remitida en el plazo de diez dias
naturales, con apercibimiento de que si asi no lo hiciese se archivara la queja o
reclamacién sin mas tramite.

El plazo empleado por el reclamante para subsanar los errores a que se refiere el parrafo
anterior, no se incluird en el cdmputo del plazo de un mes previsto como plazo maximo
para su terminacion.

7.5 Sdlo podra rechazarse la admision a tramite de las quejas y reclamaciones en los
€asos siguientes:

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

b) Cuando se pretendan tramitar como queja o reclamacion, recursos o acciones
distintos cuyo conocimiento sea competencia de los 6rganos administrativos, arbitrales
o judiciales, o la misma se encuentre pendiente de resolucién o litigio o el asunto haya
sido ya resuelto en aquellas instancias.

¢) Cuando los hechos, razones y solicitud en 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 el Art 4.2 de este reglamento de acuerdo con lo
establecido en el apartado 2 del articulo 2 de la ORDEN ECO/734/2004 de 11 de Marzo,
sobre los departamentos y servicios de atencion al cliente y el defensor del cliente de
entidades financieras.

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

e) Cuando hubiera transcurrido el plazo para la presentacion de quejas y
reclamaciones que establece el presente reglamento. (Art 59)

Cuando se tuviera conocimiento de la tramitacién simultdnea de una queja o reclamacién
y de un procedimiento administrativo, arbitral o judicial sobre la misma materia, el
Servicio de Atencidn al Cliente debera abstenerse de tramitar la queja o reclamacion.

7.6 Cuando se entienda no admisible a tramite la queja o reclamacién, por alguna de
las causas indicadas, se pondra de manifiesto al interesado mediante decision motivada,
dandole un plazo de diez dias naturales para que presente sus alegaciones. Cuando el
interesado hubiera contestado y se mantengan las causas de inadmisidn, se le
comunicara la decision final adoptada.

Articulo 8°. Tramitacion.

El servicio de atencidon al cliente podra recabar en el curso de la tramitacion de los
expedientes, tanto del reclamante, como de los distintos departamentos, servicios u
organos de LA MUTUALIDAD, cuantos datos, aclaraciones, informes o elementos de
prueba consideren pertinentes para adoptar su decision.
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Articulo 9°. Allanamiento y desistimiento.

9.1 Si a la vista de la queja o reclamacién, el departamento, servicio u 6rgano de LA
MUTUALIDAD decidiera rectificar su decisiéon a satisfaccion del reclamante, debera
comunicarlo al Servicio de Atencién al Cliente y justificarlo documentalmente, salvo que
existiere desistimiento expreso del interesado. En tales casos, se procedera al archivo
de la queja o reclamacion sin mas tramite.

9.2 Los interesados podran desistir de sus quejas y reclamaciones en cualquier
momento. El desistimiento dara lugar a la finalizacidon inmediata del procedimiento.

Articulo 100°. Finalizacion del procedimiento.

10.1 El expediente debera finalizar en el plazo maximo de un mes, a partir de la fecha
en que la queja o reclamacion fuera presentada en el Servicio de Atencién al Cliente.

10.2 La decisidon sera siempre motivada y contendra unas conclusiones claras sobre la
solicitud planteada en cada queja o reclamacién, fundadndose en las clausulas
contractuales, las normas de transparencia y proteccién de la clientela aplicables, asi
como las buenas practicas y usos financieros. En el caso de que la decisidon se aparte de
los criterios manifestados en expedientes anteriores similares, deberan aportarse las
razones que lo justifiquen.

10.3 La decisidn sera notificada a los interesados por escrito o por medios informaticos,
electronicos o telematicos, siempre que éstos permitan la lectura, impresion y
conservacion de los documentos, y cumplan los requisitos previstos en la Ley 59/2003,
de 19 de diciembre, de firma electrdnica, segun haya designado de forma expresa el
reclamante y, en ausencia de tal indicacion, a través del mismo medio en que hubiera
sido presentada la queja o reclamacion.

10.4 Las decisiones con que finalicen los procedimientos de tramitacion de quejas y
reclamaciones mencionaran expresamente la facultad que asiste al reclamante para, en
caso de disconformidad con el resultado del pronunciamiento, acudir al Servicio de
Reclamaciones de la Direccion General de Seguros y Fondos de Pensiones.

Articulo 11°. Obligaciones del Titular del Servicio.

11.1 El Responsable del servicio actuara en el desempefio de sus funciones en el marco
de la legislacién vigente, la regulacion establecida en el presente reglamento, los
Estatutos y restantes normas vigentes en LA MUTUALIDAD vy la normativa de
transparencia y proteccion de la clientela o de las buenas practicas y usos financieros, y
en particular, del principio de equidad.

11.2 El Responsable del Servicio atenderd los requerimientos que el Servicio de
Reclamaciones de la Direccion General de Seguros y Fondos de Pensiones pueda
efectuarle en el ejercicio de sus funciones.

11.3 El Responsable del Servicio realizara una Informe anual de su actividad que
presentara a la Junta Directiva de LA MUTUALIDAD dentro del primer trimestre de cada
afio. Dicho informe tendra, al menos. El siguiente contenido minimo:

a) Resumen estadistico de las quejas y reclamaciones atendidas, con informacion
sobre su nimero, admisién a tramite y razones de inadmisidn, motivos y cuestiones
planteadas en las quejas y reclamaciones, y cuantias e importes afectados,

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

c) Criterios generales contenidos en las decisiones.

d) Recomendaciones o sugerencias derivadas de su experiencia, con vistas a una
mejor consecucion de los fines que informan su actuacién.

Al menos un resumen del informe se integrara en la memoria anual de PREVISION
BALEAR, MPS.
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Disposicion transitoria.

El presente reglamento entrara en vigor una vez sea aprobado por la Junta Directiva de
LA MUTUALIDAD y no antes de la entrada en vigor de la ORDEN ECO/734/2004 de 11
de Marzo, sobre los departamentos y servicios de atencién al cliente y el defensor del
cliente de entidades financieras.
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