MUTUALIDAD DE PREVISION SOCIAL
A PRIMA FIJA UNION PROTECTORA
Registro Autonémico N° 7
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15702 SANTIAGO DE COMPOSTELA
FUNDADA EN 1892

INFORMACION SOBRE EL SERVICIO DE ATENCION AL MUTUALISTA DE LA UNION PROTECTORA
M. P.S.

OBJETO. - Atender y resolver las quejas y/o reclamaciones que puedan presentar los
Mutualistas, asi como otras personas que pudieran considerarse perjudicadas.

DESTINATARIOS. - Todo aquel que ostente la condicién de mutualista, asi como otras personas,
fisicas o juridicas, que se consideren perjudicados.

FORMA DE PRESENTAR LAS QUEJAS O RECLAMACIONES. - La presentacion de las quejas y
reclamaciones podra efectuarse, personalmente o mediante representacion, en soporte papel
o por medios informaticos, electrénicos o telematicos, siempre que éstos permitan la lectura,
impresion y conservacion de los documentos.

Podran ser presentadas ante los departamentos o Servicios de Atencién al Mutualista o en
cualquier oficina abierta al publico de la entidad.

El responsable del Servicio de Atencidn al Mutualista le asesorard y prestara la ayuda necesaria
para que usted pueda presentar un escrito de queja o reclamacion

LUGAR EN EL QUE PRESENTAR LAS QUEJAS Y/O RECLAMACIONES. - En el Servicio de Atencion
al Mutualista

Titular: Evaristo Nogueira Pol

C/ Horreo 13- 12. Santiago de Compostela 15702 A Corufia

Teléfono: 91 51 99 47

Correos electronicos:

e.nogueira@icasantiago.org

atencioncliente@unionprotectora.com

En la Oficina del local social de la mutualidad

Horreo 19, 12 Izquierda Escalera B
15702 Santiago de Compostela
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edalla de %&cm
En el caso de presentar la queja o reclamacion en el local social de la Mutualidad, esta entregara
justificante de presentacion del documento de la reclamacion o queja y hara llegar la misma al

responsable del Servicio de Atencidn al Mutualista.

CONTENIDO NECESARIO DEL ESCRITO DE QUEJA O RECLAMACION:

e|dentificacién del Mutualista reclamante: nombre, apellidos, numero de D. N. I., nimero de
Mutualista y datos de contacto.

eCausas que motivan la queja o reclamacién y la documentacién relevante al respecto de la que
disponga.

eSolicitud que se formula al Servicio de Atencion al Mutualista.
eLugar, fecha y firma de la reclamacién.

DECISION SOBRE LA RECLAMACION O QUEJA:

El Servicio de Atencién al Mutualista acusara recibo con caracter inmediato vy, si fuese preciso,
recabard, tanto del reclamante como de los distintos departamentos y servicios de Mutualidad,
todos los datos y documentos necesarios para estudiar la queja y/o reclamacion. El plazo
maximo para resolver serd de un mes, a contar desde la fecha de presentacion de la reclamacion.
La decision final adoptada, que siempre sera vinculante para la Entidad, serd notificada a los
interesados por correo certificado con acuse de recibo o correo electrénico, segun la solicitud
del reclamante, en el plazo de 10 dias naturales contados a partir de la fecha de emision de la
resolucidn adoptada.

Anualmente el responsable del Servicio de Atencidn al Mutualista emitird un informe en el que
se recogeran las quejas y/o reclamaciones presentadas durante el afio natural, asi como la

resolucidn adoptada, la cual serd incluida en la Memoria Anual de la Mutualidad.

TRAMITES POSTERIORES A LA DECISION

Denegada la admision de las reclamaciones o quejas, o desestimada total o parcialmente su
peticidn, o transcurrido el plazo de un mes desde la fecha de su presentacion en el Servicio de
Atencidén al Mutualista de la entidad contra la que se reclame, sin que haya sido resuelta, el
reclamante dispone de un Servicio de Reclamaciones en la Direccién Xeral de Politica Financeira,
Tesouro e Fondos Europeos de la Conselleria de Facenda y Administracidn Publica de la Xunta
de Galicia, con domicilio en los Edificios Administrativos de San Caetano, s/n. Correo electrénico:
dx.politica.financeira.tesouro.fondos.europeos.facenda@xunta.gal.

La reclamaciéon ante este servicio deberd ser presentada en el plazo de un afio desde la
interposicion de la misma ante el Servicio de Atencidn al Mutualista.
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LEGISLACION APLICABLE

-Ley 44/2002 de 22 de noviembre, de Medidas de Reforma del Sistema Financiero.

-Orden ECO/734/2004, de 11 de marzo, sobre los departamentos y servicios de atencién al
cliente y el defensor del cliente de las entidades financieras.

-Orden ECC/2502/2012, de 16 de noviembre, por la que se regula el procedimiento de
presentacién de reclamaciones ante los servicios de reclamaciones del Banco de Espaiia, la
Comisién Nacional del Mercado de Valores y la Direcciéon General de Seguros y Fondos de
Pensiones.

-Ley 7/2017, de 2 de noviembre, por la que se incorpora al ordenamiento juridico espafiol la
Directiva 2013/11/UE, del Parlamento Europeo e del Consejo, de 21 de mayo de 2013, relativa
a la resolucién alternativa de litigios en materia de consumo.

-Reglamento del Servicio de Atencién al Mutualista cuyo texto estd publicado en el apartado
“Area del Mutualista” de la pagina web de la mutualidad https://www.unionprotectora.com y
en la oficina abierta al publico.
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