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CAPITULO |

DEL OBJETO Y AMBITO DE APLICACION DEL REGLAMENTO

Articulo 1.- Objeto

El presente Reglamento tiene por objeto regular la actividad del Servicio de Atencidon al Mutualista de
la Mutualidad de Prevision Social de Futbolistas Espafioles a Prima Fija (en adelante, la Mutualidad),
asi como su relacidn con el Servicio de Reclamaciones de la Direccion General de Seguros y Fondos
de Pensiones, habiendo sido aprobado en su version actual por la Junta Directiva de la Mutualidad
elde marzo de 2022.

Articulo 2.- Ambito de aplicacion

El presente reglamento regula el funcionamiento del Servicio de Atencién al Mutualista de la
Mutualidad de Futbolistas, regulando la forma, quien y cuando se pueden presentar las quejas y
reclamaciones, sin perjuicio de la via jurisdiccional que en Derecho sea pertinente.

El presente Reglamento queda incluido dentro del dmbito subjetivo de la actividad de la Mutualidad.

CAPITULO I

DEL SERVICIO DE ATENCION AL MUTUALISTA

Articulo 3.- Servicio de Atencidén al Mutualista

1.- El Servicio de Atencién al Mutualista que tiene por objeto atender y resolver las quejas y
reclamaciones que presenten los tomadores, asegurados, beneficiarios, terceros perjudicados o
causahabientes de cualquiera de los anteriores, que tengan tal naturaleza por su relacién con la
Mutualidad y por sus intereses y derechos legalmente reconocidos.

2.- El titular de dicho Servicio serd una persona con honorabilidad comercial y profesional, y 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 de 2004.

Este serd designado por el Junta Directiva de la Mutualidad.

3.- El Servicio de Atencion al Mutualista estard dotado de los medios humanos, materiales, técnicos
y organizativos adecuados, para atender y resolver las quejas y reclamaciones que los mutualistas
presenten.

4.- El personal que colabore con dicho Servicio dispondrd de un conocimiento adecuado de la
normativa sobre transparencia y proteccién de los mutualistas de servicios financieros

5.- El Servicio de Atencidn al Mutualista estard separado de los servicios comerciales u operativos
de la organizacion y tomara sus decisiones de forma completamente auténoma, para garantizar la
plena autonomia de sus decisiones.

Articulo 4.- Titular del Servicio de Atencidon al Mutualista

1.- Duracidon del cargo: Su mandato tendra una duraciéon de un (1) afo, pudiendo ser renovado forma
tacita por periodos de igual duracidn cuantas veces se estime pertinente.

2.- Incompatibilidades del titular del Servicio de Atencién al Mutualista: no podra desempenar
las funciones de titular del Servicio de Atencidén al Mutualista quien pertenezca a los érganos
de administracion o de direccidon de la Mutualidad o realice simultdneamente funciones en el
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departamento comercial, marketing, suscripcidn o tramitacion de siniestros de la Mutualidad o
quienes estuvieran incapacitados para ejercer el comercio de conformidad con lo establecido en el
articulo 13 del Cdédigo de Comercio.

3.- Cese: El titular del Servicio de Atencién al Mutualista cesara en su cargo y funciones por
cualquiera de las causas siguientes:

a) Expiracion del plazo para el que fueron nombrados, salvo que se acordara su renovacion.
b) Perdida de los requisitos que condicionan su elegibilidad.

¢) Muerte o incapacidad sobrevenida.

d) Haber sido condenados por delito en sentencia firme.

e) Renuncia debidamente aceptada.

f) Incumplimiento o actuacion notoriamente negligente en el desempefo del cargo.

4.- Vacante del cargo: se procederd al nombramiento de un nuevo titular dentro de los 30 dias
naturales siguientes a aguel en que se produjo la vacante.

Articulo 5.- Competencias
Serd competencia del Servicio de Atencidén al Mutualista:

a) La instruccion y resolucidn de los expedientes que se tramiten para atender las quejas vy
reclamaciones que los mutualistas de la Mutualidad presenten, relacionados con sus intereses y
derechos legalmente reconocidos, que a peticion del mutualista se solicite que sean resueltos por
el propio Servicio de Atencién al Mutualista.

b) Elaborar y presentar a la Junta Directiva de la Entidad, dentro del primer trimestre de cada ano,
el informe anual explicativo del desarrollo de su actividad durante el afilo anterior, con el contenido
establecido en el capitulo IV.

c) Atender los requerimientos que el Servicio de Reclamaciones de la Direccion General de Seguros
y Fondos de Pensiones pueda efectuar en cumplimiento de sus obligaciones.

d) Plazo de Resolucion: el Servicio de Atencidn al Mutualista dispondra de un plazo de un mes, a
contar desde la presentacion de la queja o reclamacion para dictar un pronunciamiento, pudiendo
el reclamante a partir de la finalizacion de dicho plazo acudir al Servicio de Reclamaciones de la
Direcciéon General de Seguros.

Articulo 6.- Colaboracion

Los departamentos y servicios de la Mutualidad prestaran todo su apoyo al Servicio de Atencién
al Mutualista en la instruccidon, tramitacion y resolucion de los expedientes de reclamaciones y
quejas, suministrando, en especial, toda la informacién que les fuera requerida, procurando que
todos los empleados presten, la colaboracion que proceda, respondiendo con rapidez, eficacia y
coordinacion.

CAPITULO Il

DEL PROCEDIMIENTO Y PLAZO PARA LA PRESENTACION, TRAMITACION Y RESOLUCION DE
LAS QUEJAS Y RECLAMACIONES

Articulo 7.- Personas legitimadas para reclamar
Podran presentar quejas y reclamaciones los tomadores, asegurados, beneficiarios, terceros

perjudicados o causahabientes de cualquiera de los anteriores, que tengan tal naturaleza por su
relaciéon con la Mutualidad.
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Articulo 8.- Plazo de presentacion

Los mutualistas podran presentar reclamaciones o quejas durante los dos afos posteriores al
momento en que tuvieran conocimiento de los hechos causantes de la reclamacion o queja.

Articulo 9.- Forma contenido y lugar de la presentacion de las quejas y reclamaciones

1.- La presentacion de las quejas y reclamaciones podrad efectuarse, personalmente o mediante
representacion, en soporte papel o por medios informaticos, electrénicos o telematicos, siempre
gue estos permitan la lectura, impresién y conservacion de los documentos.

La utilizacion de medios informaticos, electrénicos o telematicos debera ajustarse a las exigencias
previstas en la Ley 59/2003, de 19 de diciembre, de firma electrdnica, revisada a 30/12/2007.

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

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

b) Motivo de la queja o reclamacidn, con especificacidn clara de las cuestiones sobre las que
solicita un pronunciamiento.

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

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

e) Lugar, fecha y firma.

En cualquier caso, habra impresos en todas las oficinas de la Mutualidad, para la formalizacién de
guejas y reclamaciones a disposicion de sus mutualistas.

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

3.- Las quejas y reclamaciones podran ser presentadas ante el Servicio Atencidn al Mutualista en
cualquier oficina abierta al publico de la entidad, asi como en la direccién de correo habilitada a
ese fin.

Articulo 10.- Admision a tramite

1.- Recibida la queja o reclamacioén por la entidad, en el caso de que no hubiese sido resuelta a favor
del mutualista por la propia oficina o servicio objeto de la queja o reclamacion, ésta serd remitida
al Servicio de Atencion al Mutualista.

Lo establecido en el parrafo anterior se entendera sin perjuicio de que el computo del plazo maximo
de terminacion comenzara a contar desde la presentacion de la queja o reclamacion en el Servicio
de Atencion al Mutualista. En todo caso, se deberd acusar recibo por escrito y dejar constancia de
la fecha de presentacion a efectos del cémputo de dicho plazo.

Recibida la queja o reclamacion por el Servicio de Atencidén al Mutualista, se procedera a la apertura
de expediente.

La queja o reclamacidn se presentard una sola vez por el interesado, sin que pueda exigirse su
reiteracion ante distintos érganos de la entidad.

2.- Si no se encontrase suficientemente acreditada la identidad del reclamante, o no pudiesen

REGLAMENTO DEL SERVICIO DE ATENCION AL MUTUALISTA | Pagina 4 de 7



Inscrita en el Registro Mercantil de Madrid, Tomo 6065, Folio 118, Hoja M-99098, CIF V85599645

MUTUALIDAD
DE FUTBOLISTAS

establecerse con claridad los hechos objeto de la queja o reclamacion, 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 reclamacidon 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 cdémputo del plazo de un mes previsto en el apartado d) del articulo 5 del presente
Reglamento.

3.- Sélo podra rechazarse la admision a trdmite de las quejas y reclamaciones en los casos siguientes:

a. Cuando se omitan datos esenciales para la tramitacién 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
cuyos conocimientos sea competencia de los érganos administrativos, arbitrales o judiciales,
o la misma se encuentre pendiente de resolucién o litigio o el asunto haya sido ya resuelto en
aqguellas instancias.

c. Cuando respecto a los mismos hechos se esté sustanciando causa civil o penal ante la
jurisdiccion ordinaria, ante una instancia administrativa o mediante arbitraje. Si se presentd
recurso o se ejercita accion ante los érganos judiciales, administrativos o arbitrales, se procedera
al archivo inmediato de la queja o reclamacion.

d. Cuando los hechos, razones y solicitud en que se concreten las cuestiones objeto de la
queja o reclamacidn no se refieran a operaciones concretas o no se ajusten a los requisitos,
establecidos en el apartado 2 del art. 2 de la citada Orden ECO 734/2004.

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

f. Cuando hubiera transcurrido el plazo para la presentacion de quejas y reclamaciones que
establezca el reglamento de funcionamiento.

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

Articulo 11.- Tramitacion

El Servicio de Atencidén al Mutualista recabara en el curso de la tramitacion de los expedientes,
tanto del reclamante como de los distintos departamentos y servicios de las entidades afectadas,
cuantos datos, aclaraciones, informes o elementos de prueba considere pertinentes, debiendo
contestar éstos en un plazo maximo de 10 dias a contar desde el momento de la peticidn.

En cualquier caso, si por parte del Servicio de Atencidn al Mutualista no se produce la resolucidén del
expediente de reclamacién o queja en el plazo de un mes desde su notificacidon a dichas instancias,
el mutualista podra reclamar directamente ante el Servicio de Reclamaciones de la Direccion
General de Seguros y Fondos de Pensiones.

Articulo 12.- Allanamiento y desistimiento

1. Si a la vista de la queja o reclamaciodn, la Mutualidad rectificase su situacién con el reclamante a
satisfaccion de éste, deberd comunicarlo a la instancia competente vy justificarlo documentalmente,
salvo que existiere desistimiento expreso del interesado. En tales casos, se procederad al archivo de
la queja o reclamacién sin mas tramite.

2. Los interesados podrdn desistir de sus quejas y reclamaciones en cualquier momento. El
desistimiento dard lugar a la finalizacion inmediata del procedimiento en lo que a la relacién con el
interesado se refiere.
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Articulo 13.- Finalizacion y notificacion

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 Atencion al Mutualista, a los que se adicionaran
los dias en que el expediente haya quedado en suspenso para la subsanacién de errores en la
presentacion de la reclamacion prevista en el articulo 10.2 del presente Reglamento.

2. La decisidn serd siempre motivada y contendrd unas conclusiones claras sobre la solicitud
planteada en cada queja o reclamacion, funddndose en las cldusulas contractuales, las normas de
transparencia y proteccion de la clientela aplicable, asi como las buenas practicas y usos financieros

3. La decisidon se notificard a los interesados en el plazo de diez dias naturales a contar desde
su fecha, 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, segin haya designado de
forma expresa el reclamante y, en ausencia de tal indicacién, a través del mismo medio en que
hubiera sido presentada la queja o reclamacion.

4. Transcurrido el plazo previsto de un mes, en caso de que sea desestimada expresamente o no

contestada, el reclamante podra formular la queja o reclamacion ante el Servicio de Reclamaciones
de la Direccidn General de Seguros.

CAPITULO IV

DE LAS RELACIONES CON EL SERVICIO DE RECLAMACIONES DE LA DIRECCION GENERAL DE
SEGUROS Y FONDOS DE PENSIONES E INFORME ANUAL

Articulo 14.- Relacidn con el Servicio de Reclamaciones de la Direccidon General de Seguros y
Fondos de Pensiones
La Mutualidad atenderd, por medio del Servicio de Atencidn al Mutualista los requerimientos que
el Servicio de Reclamaciones de la Direccidn General de Seguros y Fondos de Pensiones pueda
efectuarle en el ejercicio de sus funciones, en los plazos que éste determine.
Articulo 15.- Informe Anual
1.- Dentro del primer trimestre de cada afio, el Servicio de Atencion al Mutualista presentard ante
la Junta Directiva de la Mutualidad un informe explicativo del desarrollo de su funcién durante el
ejercicio precedente, que habra de tener el contenido minimo siguiente:
a. Resumen estadistico de las quejas y reclamaciones atendidas, con informacién sobre su
numero, admision a tramite y razones de inadmision, motivos y cuestiones planteadas en las

guejas 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 actuacion.

2.- Al menos un resumen del informe se integrard en la memoria anual de la Mutualidad.
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