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PREAMBULO

Con fecha 24 de marzo de 2004 se publico la Or-
den ECO/734/2004, de 11 de marzo de 2004 del
Ministerio de Economia, sobre los requisitos y pro-
cedimientos que deben cumplir los Departamentos
y Servicios de Atencidon al Cliente y el Defensor del
Cliente de las entidades financieras.

De conformidad con el mandato contenido en la
norma descrita en el apartado anterior, la Mutuali-
dad General de la Abogacia en el afio 2004, vino a
regular la constitucion y funcionamiento del Depar-
tamento del Reclamaciones y Atencion al Asegu-
rado, creando una comisién que asumia la maxima
responsabilidad en laresolucién de las reclamacio-
nes instruidas por el Departamento citado.

Transcurridos mas de quince afios de funcionamien-
to del Departamento y de la Comision de Reclama-
ciones, y mas alla de suadecuado desenvolvimien-
to durante este tiempo, la Mutualidad ha estimado
conveniente adecuar la estructura del sistema de
atencion de las quejas y resolucién de reclamacio-
nes para una mejor defensa de los derechos e in-
tereses de los mutualistas siempre de conformi-
dad con lo dispuesto en Orden ECO/734/2004,
de 11 de marzo.

Para ello, se ha acordado dejar sin efecto y anular
en consecuencia la Comisién de Reclamaciones y
crear en su lugar la figura del Defensor del Mutua-
listay Asegurado, totalmente independiente de la
Mutualidad, el cual junto al Departamento de re-
clamaciones serdn los mecanismos extrajudiciales
de resoluciéon de conflictos que el grupo Mutuali-
dad Abogacia pone a disposicion de su clientela.

TITULO PRIMERO.
OBJETO Y AMBITO DE APLICACION

Articulo 1. Objeto

El presente Reglamento tiene por objeto regular el
régimen de actuacién del Departamento de Recla-
maciones y Atencion al Mutualista y Asegurado y

del Defensor del Mutualista y Asegurado, habien-
do sido aprobado por la Junta de Gobierno de la
Mutualidad General de la Abogacia y se aplicara
a la tramitacién y resolucion de las quejas y recla-
maciones formuladas por los mutualistas, tomado-
res, asegurados y/o beneficiarios relacionadas con
sus intereses y derechos legalmente reconocidos.

Articulo 2. Ambito de aplicacién

Quedaincluida dentro del dmbito subjetivo del pre-
sente Reglamento, Mutualidad General de la Abo-
gacia, mutualidad de previsién social a prima fija o
cualquiera de las entidades que formen parte del
Grupo Mutualidad de la Abogacia.

TITULO SEGUNDO.

DEL DEPARTAMENTO DE RECLAMACIONES
Y ATENCION AL MUTUALISTA Y
ASEGURADO Y DEL DEFENSOR DEL
MUTUALISTA Y ASEGURADO

Articulo 3. Departamento de Reclamaciones
y Atencién al Mutualista y Asegurado

1. El Departamento Reclamaciones y Atencidn al
Mutualista y Asegurado, tiene por objeto aten-
der y resolver las quejas y reclamaciones que pre-
senten los mutualistas, tomadores, asegurados,
y/o beneficiarios, referentes a los acuerdos sobre
prestaciones adoptados, relacionadas con susin-
tereses y derechos legalmente reconocidos sal-
vo las que se basen en acuerdos de prestaciones
gue tengan en cuenta patologias preexistentes o
que presenten conflictos sucesorios.

2. El titular de dicho Departamento sera una per-
sona con honorabilidad comercial y profesional,
con conocimiento y experiencia adecuados para
ejercer sus funciones, en los términos previstos
en el articulo 5 de la Orden ECO/734/2004, de
11de marzo. Sera designado por la Junta de Go-
bierno de la Mutualidad.

3. El Departamento de Reclamaciones y Atencion
al Mutualista y Asegurado, estard dotado de los
medios humanos, materiales, técnicos y organi-




zativos adecuados, para atender y resolver las
quejas y reclamaciones que los mutualistas, to-
madores, asegurados y/o beneficiarios presen-
ten referentes a los acuerdos sobre prestacio-
nes adoptados, relacionadas con sus intereses 'y
derechos legalmente reconocidos salvo las que
se basen en patologias preexistentes o se refie-
ran a conflictos sucesorios.

. El personal al servicio de dicho Departamento
dispondra de un conocimiento adecuado de la
normativa sobre transparencia y proteccién de
los clientes de servicios financieros.

. El Departamento estara separado de los servi-
cios comerciales u operativos de la organizacion
y tomara sus decisiones de forma auténoma.

. La Mutualidad y las entidades que formen parte
de su Grupo adoptaran las medidas oportunas
para garantizar que los procedimientos previs-
tos para la transmisién de la informacién reque-
rida por el Departamento al resto de servicios
de la organizaciéon respondan a los principios de
rapidez, seguridad, eficacia y coordinacién. en
los términos previstos en el articulo 6 de la Or-
den ECO/734/2004, de 11 de marzo.

. Ladesignacion del titular del Departamento Re-
clamaciones y Atenciéon al Mutualista y Asegu-
rado serd comunicada a la Direccion General de
Seguros y Fondos de Pensiones.

. Las decisiones del Departamento de Reclama-
ciones y Atenciéon al Mutualista y Asegurado fa-
vorables al reclamante vinculardn a la Mutuali-
dad o entidad de su Grupo. Esta vinculacién no
serd obstaculo a la plenitud de la tutela judicial,
al recurso a otros mecanismos de solucion de
conflictos ni a la protecciéon administrativa, en
los términos previstos en el articulo 7 de la Or-
den Ministerial de 11 de marzo de 2004.

Articulo 4. Defensor del Mutualista y Asegurado

. Se crea la figura del Defensor del Mutualista y
Asegurado que tiene por objeto atender y resol-
ver las quejas y reclamaciones que presenten los
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mutualistas, tomadores, asegurados y/o bene-
ficiarios, relacionadas con sus intereses y dere-
chos legalmente reconocidos, siempre y cuando
no deriven de los acuerdos sobre prestaciones
adoptados salvo las que se basen en acuerdos
de prestaciones que tengan en cuenta patolo-
gias preexistentes o que presenten conflictos
sucesorios.

. El titular sera una persona o entidad de reco-

nocido prestigio en el &mbito juridico, econo-
mico o financiero, con honorabilidad comercial
y profesional, con conocimiento y experiencia
adecuados para ejercer sus funciones, en los
términos previstos en el articulo 5 de la Orden
ECO/734/2004, de 11 de marzo. Sera designa-
do por la Junta de Gobierno de la Mutualidad.

. El Defensor del Mutualista y Asegurado ajeno

a la organizacién de la Mutualidad, actuara con
independencia respecto a la entidad y con to-
tal autonomia en cuanto a los criterios y direc-
trices a aplicar en el ejercicio de sus funciones.
A efectos organizativos, el Departamento de
Reclamaciones y Atencién al Mutualista y Ase-
gurado sera el encargado de recopilar y prepa-
rar toda la documentacién necesaria para que
el Defensor del Mutualista y Asegurado pueda
adoptar sus propias decisiones.

. Las decisiones del Defensor del Mutualistay Ase-

gurado favorables al reclamante vincularan a la
Mutualidad o entidad de su Grupo. Esta vincula-
cién no serd obstaculo a la plenitud de la tutela
judicial, al recurso a otros mecanismos de solu-
cion de conflictos ni a la proteccion administra-
tiva, enlos términos previstos en el articulo 7 de
la Orden Ministerial de 11 de marzo de 2004.

. El Defensor del Mutualista y Asegurado promo-

verd el cumplimiento de la normativa de transpa-
rencia y proteccién de la clientela y de las bue-
nas practicas y usos del mercado asegurador.

. La designacion del titular del Defensor del Mu-

tualistay Asegurado sera comunicada ala Direc-
cion General de Seguros y Fondos de Pensiones.
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Articulo 5. Duracién del cargo de los titulares
del Departamento del Reclamaciones y Atencién
al Mutualista y Asegurado y del Defensor del
Mutualista y Asegurado

1. La duracién del cargo del titular del Departa-
mento de Reclamaciones y Atencidén al Mutua-
listay Asegurado serdilimitada hasta que la pro-
pia Junta de Gobierno decida reelegir un nuevo
titular. No obstante, cesard en su cargo por baja
en la Mutualidad como trabajador. Sera incom-
patible el cargo de titular del Departamento de
Reclamaciones y Atencién al Mutualista y Ase-
gurado con otro cargo en cualquiera de los Ser-
vicios de la Entidad.

2. La duracion del cargo del titular del Defensor
del Mutualista y Asegurado serd de cinco afnos,
pudiendo ser renovado por iguales periodos por
acuerdo de la Junta de Gobierno. Sélo podra ser
removido del cargo por incumplimiento o deja-
cion grave de sus funciones, mediante acuerdo
motivado de la Junta de Gobierno.

No podran desempenar las funciones de titular del
Defensor del Mutualista y Asegurado quienes per-
tenezcan o hayan pertenecido a los érganos de ad-
ministracion de la Mutualidad o de las entidades
de su Grupo, o bien desempefen o hubieran des-
empenado funciones de direccién en los mismos.

Articulo 6. Competencias

1. Serd competencia del Departamento de Recla-
maciones y Atencion al Mutualistay Asegurado:

a) La instruccion y resolucién de los expedien-
tes que se tramiten para atender las quejas
y reclamaciones que presenten los mutualis-
tas, tomadores, asegurados y/o beneficiarios,
referentes alos acuerdos sobre prestaciones
adoptados, relacionadas con sus intereses
y derechos legalmente reconocidos salvo
las que se basen en acuerdos que tengan en
cuenta patologias preexistentes o que pre-
senten conflictos sucesorios.

b

=

Recopilar y preparar la documentacion que
requieran los expedientes a tramitar por el
Defensor del Mutualista y Asegurado.

c) Mensualmente reportar por escrito a la Jun-
ta de Gobierno o al Consejo de Administra-
cion de las entidades de su grupo aquellos
expedientes que hayan sido estimados por
el departamento.

d

-

Elaborar y presentar a la Junta de Gobierno
de la Mutualidad y al Consejo de Adminis-
tracién de las entidades de su Grupo, dentro
del primer trimestre de cada afio, el informe
anual explicativo del desarrollo de su activi-
dad durante el aflo anterior, con el conteni-
do establecido en el Titulo IV.

2. Sera competencia del Defensor del Mutualistay
Asegurado:

a) Lainstrucciony resolucion de los expedien-
tes que se tramiten para atender cualesquie-
ra quejas y reclamaciones que los mutualis-
tas, tomadores, asegurados y/o beneficiarios
presenten, relacionadas con sus intereses y
derechos legalmente reconocidos, excep-
tuadas aquellas que deriven de los acuerdos
sobre prestaciones adoptados, salvo las que
se basen en acuerdos de prestaciones que
tengan en cuenta patologias preexistentes o
que presenten conflictos sucesorios, que se-
ran de su competencia.

b

=

Mensualmente reportara por escrito ala Jun-
ta de Gobierno o al Consejo de Administra-
cion de las entidades de su Grupo aquellos
expedientes que hayan sido estimados.

c) Elaborary presentar a la Junta de Gobierno
de la Mutualidad y al Consejo de Adminis-
tracién de las entidades de su Grupo, dentro
del primer trimestre de cada afo, el informe
anual explicativo del desarrollo de su activi-
dad durante el afio anterior, con el conteni-
do establecido en el Titulo IV.




3. Limitacion:

Entodo caso, dictada resolucion por el Departamen-
to de Reclamaciones y Atencidn al Mutualistay Ase-
gurado, dentro de sus competencias, los mutualistas,
tomadores, asegurados y/o beneficiarios no podran
acudir al Defensor del Mutualista y Asegurado como
segundainstancia. Deigual forma, dictada resolucion
por el Defensor del Mutualista y Asegurado, los mu-
tualistas, tomadores, asegurados y/o beneficiarios
no podran acudir al Departamento de Reclamacio-
nes y Atencién al Mutualista y Asegurado al objeto
de conseguir nueva resolucion.

Articulo 7. Colaboracién

Los departamentos y servicios de Mutualidad de la
Abogacia o de las empresas del grupo, prestaran
todo su apoyo al Departamento de Reclamacionesy
Atencion al Mutualistay Asegurado y al Defensor del
Mutualistay Asegurado en lainstruccién, tramitaciéon
y resolucion de los expedientes de reclamaciones y
quejas, suministrando en especial toda la informa-
cion que les fuera requerida, procurando que todos
los empleados presten, la colaboraciéon que proceda,
respondiendo con rapidez, eficacia y coordinacion.

TITULO TERCERO.
PROCEDIMIENTO PARA LA PRESENTACION,
TRAMITACION Y RESOLUCION DE

LAS QUEJAS Y RECLAMACIONES

Articulo 8 Personas legitimadas para reclamar

Podran presentar quejas y reclamaciones los mu-
tualistas enlos términos establecidos en el art. 42 b)
de los Estatutos de la Mutualidad, y los tomadores,
asegurados y/o beneficiarios que tengan o hayan
tenido relacién econdémica vinculada a un seguro
con la Mutualidad de la abogacia o con cualquier
entidad de su grupo.

Articulo 9. Plazo de presentaciéon de quejas
y reclamaciones

El plazo maximo para la presentacién de las reclamacio-
nes serd de 2 afos a contar desde que el reclamante tuvo
conocimiento del hecho causante de la reclamacion.

REGLAMENTO PARA LA DEFENSA DEL
MUTUALISTA Y ASEGURADO

Articulo 10. Presentacién de quejas y reclamaciones

1. Departamento de Reclamaciones y Atencidn al
Mutualista y Asegurado:

Las reclamaciones o quejas deberan ser presen-
tadas por escrito en el Registro de las oficinas
de la Mutualidad, personalmente o mediante re-
presentacion en soporte papel o bien mediante
correo electrénico o a través de la pagina web.

La direccion postal a la que se deberan remitir
los escritos es: Serrano n® 9, 28001 Madrid

Las direcciones de correo electrénico son:
departamentoreclamaciones@mutualidadabogacia.com
departamentoreclamaciones@avanzaprevision.com

Y, a través de las paginas web:
www.mutualidadabogacia.com
www.avanzaprevision.com

Se entenderd automaticamente modificada la
direccion postal cuando se produzca el cambio
de domicilio social de la Mutualidad.

2. Defensor del Mutualista y Asegurado:

Las reclamaciones o quejas deberan ser presen-
tadas por escrito, en el Registro de las oficinas
de la Mutualidad, personalmente o mediante re-
presentacion, en soporte papel o bien mediante
correo electrénico o a través de la pagina web;
éstas serdn remitidas al Defensor del Mutualis-
ta y Asegurado en el menor plazo posible.

La direccién postal a la que se deberdn remitir
los escritos es: Serrano n® 9, 28001 Madrid

Las direcciones de correo electrénico son:
defensormutualista@mutualidadabogacia.com
defensorasegurado@avanzaprevision.com

Y, a través de las paginas web:
www.mutualidadabogacia.com
www.avanzaprevision.com
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Articulo 11. Procedimiento y documentacién
a presentar

1.

En las reclamaciones o quejas se hara constar:

a) Numero mutualista si se conoce, nombre y
apellidos y domicilio del interesado y, en su
caso, de la persona que lo represente, debi-
damente acreditada; numero del documen-
to nacional de identidad para las personas
fisicas y datos referidos al registro publico
para las juridicas.

b) Numero de certificado, Pdliza, Reglamento
de prestaciones o cualquier otra referencia
que permita identificar la relacion conla Mu-
tualidad o con cualquier entidad del grupo
Mutualidad Abogacia y sobre la que se rea-
liza la reclamacién o queja.

c) Motivo de la queja o reclamacion, con espe-
cificacion clara de las cuestiones sobre las
que se solicita un pronunciamiento.

d) Departamento o Servicio donde se hubie-
ran producido los hechos objeto de la queja
o reclamacion.

e) Queelreclamante no tiene conocimiento de
que la materia objeto de la queja o reclama-
cion estd siendo sustanciada a través de un
procedimiento administrativo, arbitral o ju-
dicial.

f) Lugar, fechay firma.

. Elreclamante deberd aportar, junto al documen-

to anterior, las pruebas documentales que obren
en su poder en que se fundamente su queja o
reclamacion.

. Las quejasy reclamaciones deberan ser presen-
tadas ante el Departamento de Reclamacionesy
Atencién al Mutualistay Asegurado y ante el De-
fensor del Mutualista y Asegurado en los térmi-
nos previstos en el articulo 10 del presente Re-
glamento.

En caso de dirigirse ante el Defensor del Mutualis-
ta y Asegurado, queja o reclamacion fuera de las
competencias atribuidas en articulo 6 de este re-
glamento, éste dara traslado al Departamento de
Reclamaciones y Atencion al Mutualista y Asegu-
rado para su instruccién o resolucion.

De igual forma, en caso de dirigirse ante el Depar-
tamento de Reclamaciones y Atencién al Mutualis-
ta y Asegurado, queja o reclamacion fuera de las
competencias atribuidas en articulo 6 de este re-
glamento, éste dard traslado al Defensor del Mutua-
listay Asegurado para su instruccién o resolucion.

Articulo 12. Plazo de resolucién

El Departamento de Reclamaciones y Atencion
al Mutualistay Asegurado y el Defensor del Mu-
tualista y Asegurado, dispondran de un mes, a
contar desde la presentacidon ante ellos de la
queja o reclamacién, para dictar un pronuncia-
miento, pudiendo el reclamante a partir de la fi-
nalizacion de dicho plazo acudir al Servicio de
Reclamaciones de la Direccion General de Se-
guros y Fondos de Pensiones.

. Elcémputo del plazo maximo de resolucién co-

menzard a contar desde la presentacion de la
queja o reclamacion.

Articulo 13. Admisidn a tramite

1.

Las quejas o reclamaciones presentadas sélo se
admitirdn a tramite una vez, no pudiendo reite-
rarlas el interesado ante distintos érganos de la
Mutualidad o entidad de su Grupo.

. El Departamento de Reclamaciones y Atencién al

Mutualista y Asegurado o, en su caso, el Defensor
del Mutualistay Asegurado, remitirdn en un plazo
maximo de tres dias, un acuse de recibo por es-
crito en el que se informard del nimero de expe-
diente que se le ha asignado. Asimismo, se dejara
constancia de la fecha de presentacién a efectos
del computo del plazo méximo de resolucioén in-
dicado en el articulo 12 del presente Reglamento
y se procederad a la apertura de expediente.




Articulo 14. Subsanacidn de errores

1. Sino se encontrase suficientemente acredita-
da la identidad del reclamante, o no pudiesen
establecerse con claridad los hechos objeto de
la queja o reclamacioén, se requerirad al firmante
para completar la documentacion remitida en el
plazo de diez dias naturales, con apercibimiento
de que siasino lo hiciese se archivara la queja o
reclamacion sin mas tramite.

2. El plazo empleado por el reclamante para sub-
sanar los errores a que se refiere el parrafo an-
terior no se incluira en el cémputo del plazo de
un mes previsto en el articulo 12 del presente
Reglamento.

Articulo 15. Supuestos y procedimientos
de inadmisién de reclamaciones y quejas

1. Serdn causas de inadmision por falta de compe-
tencia por parte del Departamento de Reclama-
ciones y Atencién al Mutualista y Asegurado o,
en su caso, del Defensor del Mutualista y Ase-
gurado:

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

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

c) Cuandolos hechos, razonesy solicitud en que
se concreten las cuestiones objeto de la que-
jaoreclamacién no se refieran a operaciones
aseguradoras o prestacionales concretas.

d) Cuando se formulen quejas o reclamacio-
nes que reiteren otras anteriores ya resuel-
tas, presentadas por el mismo reclamante en
relacion con los mismos hechos.
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e) Cuando hubiera transcurrido el plazo para
la presentacion de quejas y reclamaciones
que establece el articulo 9 del presente Re-
glamento.

f) Cuando en la reclamacién o queja se plan-
teen controversias sobre determinados he-
chos cuya prueba unicamente pueda ser rea-
lizada en via judicial.

2. Cuando se entienda no admisible a tramite la
gueja o reclamacioén por alguna de las causas
indicadas, se pondra de manifiesto al interesa-
do mediante escrito, dandole un plazo de diez
dias naturales para que presente las alegacio-
nes gque estime oportunas, con apercibimiento
de que si asi no lo hiciere se archivara la queja
o reclamacion sin mas tramite.

Articulo 16. Tramitacién

El Departamento de Reclamaciones y Atencidn al
Mutualista y Asegurado recabara en el curso de la
tramitacion de todos los expedientes, tanto del re-
clamante como de los distintos departamentos y
servicios de la Mutualidad y de las entidades de su
grupo, cuantos datos, aclaraciones, informes o ele-
mentos de prueba considere pertinentes, debien-
do contestar éstos en un plazo maximo de 10 dias
a contar desde el momento de la peticién.

Articulo 17. Allanamiento y desistimiento

1. Sialavista de la queja o reclamacién, la entidad
rectificase su situacién con el reclamante a satis-
faccion de éste, deberd comunicarlo al Departa-
mento de Reclamaciones y Atencién al Mutualista
y Asegurado, o en su caso, al Defensor del Mutua-
lista y Asegurado y justificarlo documentalmen-
te, salvo que existiere desistimiento expreso del
interesado. En tales casos, se procederd al archi-
vo de la queja o reclamacioén sin mas tramite.

2. Los interesados podran desistir de sus quejas y
reclamaciones en cualquier momento. El desis-
timiento dara lugar a la finalizacién inmediata
del procedimiento en lo que a la relaciéon con el
interesado se refiere.
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La comunicacion del desistimiento, debera reali-
zarlo el interesado por escrito, indicando la refe-
rencia del expediente que se haya asignado y co-
municado en el acuse de recibo.

Atrticulo 18. Finalizacién y notificacién

1.

El expediente debera finalizar en el plazo maxi-
mo de un mes, a partir de la fecha en que la queja
o reclamacién fuera presentada, a los que se adi-
cionaran los dias en que el expediente haya que-
dado en suspenso para la subsanacion de errores
en la presentacion de la reclamacion prevista en
el articulo 14 del presente Reglamento.

. La decision serd siempre motivada y contendra

unas conclusiones claras sobre la solicitud plan-
teada en cada queja o reclamacién, fundandose
enlas clausulas contractuales, las normas de trans-
parenciay proteccion de la clientela, asi como las
buenas practicas y usos financieros.

. La decision se notificarad a los interesados en el

plazo de diez dias naturales a contar desde su fe-
cha, por escrito o por medios informaticos, elec-
tronicos o telematicos, siempre que éstos permi-
tan la lectura, impresién y conservacion de los
documentos, y cumplan los requisitos previstos
enlaLey 6/2020, de 11 de noviembre, reguladora
de determinados aspectos de los servicios elec-
tronicos de confianza segun haya designado de
forma expresa el reclamante y, en ausencia de tal
indicacion, a través del mismo medio en que hu-
biera sido presentada la queja o reclamacion.

. En caso de que sea desestimada expresamente,

el reclamante podra formular la queja o reclama-
cién ante el Servicio de Reclamaciones de la Di-
reccion General de Seguros.

TITULO CUARTO.
INFORME ANUAL

Articulo 19. Contenido

1.

El Departamento de Reclamaciones y Atencién
al Mutualistay Asegurado, y, el Defensor del Mu-

tualistay Asegurado deberan, dentro del primer
trimestre de cada afo, presentar ante la Junta
de Gobierno y el Consejo de Administracion de
las entidades de su Grupo un informe explicati-
vo del desarrollo de su funcion durante el ejer-
cicio precedente.

Dicho informe habra de tener el contenido mi-
nimo siguiente:

a) Resumen estadistico de las quejas y recla-
maciones atendidas, con informacién sobre
su numero, admisién a trdmite y razones de
inadmision, motivos y cuestiones planteadas
en las quejas y reclamaciones.

b

=

Resumen de las decisiones dictadas, con in-
dicacion del caracter favorable o desfavora-
ble para el reclamante.

c) Criterios generales contenidos en las decisiones.

d

=

Recomendaciones o sugerencias derivadas de
su experiencia, con vistas a una mejor conse-
cuciénde los fines que informan su actuacion.

. Al menos un resumen del informe se integrara

en la memoria anual de la Mutualidad.

TITULO QUINTO.
DEL DEBER DE INFORMACION

Articulo 20. Deber de informacién

1.

La Mutualidad de la Abogaciay las entidades de
su grupo pondran a disposicién de sus mutua-
listas, tomadores, asegurados y/o beneficiarios
o terceros afectados, en las oficinas de la Mu-
tualidad, asi como en sus paginas web la infor-
macion siguiente:

a) La existencia del Departamento de Recla-
maciones y Atencién al Mutualista y Asegu-
rado y del Defensor del Mutualista y Asegu-
rado, con indicacidén de su direccién postal
y electrdnica.




b) La obligaciéon por parte de la Mutualidad y
sus filiales de atender y resolver las quejas y
reclamaciones presentadas por sus mutua-
listas, tomadores, asegurados y/o beneficia-
rios o terceros afectados, en el plazo de un
mes desde su presentacién ante el Departa-
mento de Reclamaciones y Atencion al Mu-
tualista y Asegurado o, en su caso, ante el
Defensor del Mutualista y Asegurado.

c) Referencia al Servicio de Reclamaciones de
la Direccion General de Seguros y Fondos de
Pensiones, con especificacién de su direc-
cion postal y electrdnica, y de la necesidad
de agotar la via del Departamento de Recla-
maciones y Atencién al Mutualista y Asegu-
rado o, en su caso, del Defensor del Mutua-
lista y Asegurado para poder formular las
quejas y reclamaciones ante ellos.

d

-~

El presente Reglamento para la defensa del mu-
tualista, tomador, asegurado y beneficiario.

e) Referencias ala normativa de transparencia
y proteccién del cliente de servicios finan-
cieros, que en concreto son:

i) Ley44/2002,de 22 de noviembre, de Me-
didas de Reforma del Sistema Financiero.

i) Orden ECO/734/2004, de 11 de marzo,
sobre los Departamentos y Servicios de
Atencidn al Cliente y el Defensor del clien-
te de entidades financieras.

iii) Orden ECC/2502/2012, de 16 de noviem-
bre, por el que se regula el procedimien-
to de presentacion de reclamaciones ante
los servicios de reclamaciones del Ban-
co de Espana, la Comision Nacional del
Mercado de Valores y la Direccién Gene-
ral de Seguros y Fondo de Pensiones.

2. Los acuerdos adoptados por la Mutualidad o por
las entidades de su grupo que afecten a los de-
rechos e intereses legitimos legalmente recono-
cidos a los mutualistas o tomadores o asegura-
dos o beneficiarios mencionardn expresamente

REGLAMENTO PARA LA DEFENSA DEL
MUTUALISTA Y ASEGURADO

el derecho que les asiste a acudir al Departamen-
to de Reclamaciones y Atencioén al Mutualista y
Asegurado o al Defensor del Mutualista y Ase-
gurado para expresar su disconformidad con-
forme a este Reglamento.

DISPOSICIONES.

DISPOSICION DEROGATORIA

Queda derogado el Reglamento de Constitucion
y Funcionamiento del Departamento de Reclama-
ciones y Atencién al Asegurado, actualmente en
vigor, sustituyéndose en su regulacién por lo dis-
puesto en el presente Reglamento.

DISPOSICION FINAL

El presente Reglamento entrard en vigor el dia 1
de febrero de 2021.

Madrid, a 28 de enero de 2021.
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