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REGLAMENT DEL SERVEI D’ATENCIO AL CLIENT 2026
GERMANDAT SANT JOAN BAPTISTA DE SANT CELONI M.P.S.

DISPOSICIONS GENERALS

Article 1. Legislacié aplicable
El Servei d’Atencié a la Clientela es regeix pel que disposa:
a) la normativa vigent en matéria de mutualitats de previsi6 social,

b) la normativa sobre proteccio de la clientela de serveis financers i asseguradors, i en
particular la Llei 44/2002, de 22 de novembre, de mesures de reforma del sistema
financer, en la redaccioé donada per la Llei 10/2025;

c) el present Reglament i les disposicions que el desenvolupin.

Article 2. Objecte i naturalesa

1. El Servei d’Atencié a la Clientela és I'dérgan intern encarregat d’atendre, tramitar i
resoldre les queixes i reclamacions presentades per la clientela relatives als seus
interessos i drets legalment reconeguts.

2. El Servei d’Atencié a la Clientela constitueix la instancia interna prévia i obligatoria
per a la tramitacié de les queixes i reclamacions, amb caracter previ a la seva
eventual submissi6 als serveis de reclamacions de I'autoritat supervisora competent.

3. El Servei actua amb autonomia funcional respecte dels serveis comercials i
operatius de la mutualitat.

Article 3. Definicio de clientela

Als efectes d’aquest Reglament, s’entén per clientela les persones prenedores,
assegurades, beneficiaries i si s’escau, les terceres persones perjudicades, o
drethavents d’aquestes, aixi com qualsevol altra persona usuaria dels serveis prestats
per la mutualitat.

Article 4. Principis d’actuacié

1. El Servei d’Atencié a la Clientela actua d’acord amb els principis de gratuitat,
eficacia, diligéncia, rapidesa, accessibilitat universal, atencié personalitzada, igualtat
de tracte i no-discriminacio.

2. En cap cas el Servei podra aprofitar la formulacié de queixes o reclamacions per
oferir béns, serveis o propostes comercials, llevat que estiguin directament
relacionades amb la resolucié del cas i suposin una millora per a la persona
interessada.
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ORGANITZACIO | FUNCIONAMENT

La Mutualitat tindra a disposicié dels seus clients en totes i cadascuna de les seves
oficines obertes al public, aixi com a la seva pagina web, la segient informacio:

- L'existencia del departament o servei d'atencié al client.

- L'obligacio d'atendre i resoldre les queixes i reclamacions en el termini d’'un mes des
de la data de la seva presentacié.

- La referéncia al servei de reclamacions de I'drgan supervisor competent (indicar
supervisor, DGPFAT o DGSFP) , especificant la seva adrecga, -postal i electronica-,
aixi com la necessitat d'esgotar la via prévia, davant del departament o serveis
d'atencio a la clientela per a poder formular les queixes i reclamacions davant dit érgan.

- Una copia del reglament de funcionament.

- Les referéncies a la normativa de transparéncia i proteccié a la clientela de serveis
financers.

1. La seu del Servei d’Atencidé a la Clientela de la mutualitat es troba situada a:
Carrer Diputacio, 34 (edifici Hospital) 08470 Sant Celoni, Barcelona.

2. Laclientela podra presentar les queixes i reclamacions pels canals habilitats d’acord
amb aquest Reglament, incloent-hi I'adreca electronica corporativa destinada al
Servei: germandat@hsceloni.cat.

3. Aquestes dades de contacte estaran permanentment disponibles i facilment
identificables a les oficines obertes al public i al lloc web corporatiu de la mutualitat.

1. La mutualitat dotara el Servei d’Atencié a la Clientela dels mitjans humans, materials,
tecnics i organitzatius adequats per al compliment efectiu de les seves funcions.

2. La mutualitat adoptara les mesures necessaries per garantir que el Servei exerceixi
les seves funcions amb autonomia funcional, evitant conflictes d’interés, d’acord amb
el principi de proporcionalitat previst a la normativa vigent.

1. El Servei d’Atencié a la Clientela estara integrat, com a minim, per una persona
responsable del Servei i, si escau, per altres persones adscrites al mateix.

2. Tot el personal del Servei actuara sota la direccid funcional de la persona
responsable.

1. La persona responsable del Servei d’Atencié a la Clientela haura de reunir
condicions d’honorabilitat comercial i professional, aixi com coneixements i
experiéncia adequats per a I'exercici de les seves funcions.
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En cap cas la persona responsable del Servei podra conéixer ni resoldre
reclamacions relatives a actuacions propies o en les quals hagi intervingut
directament.

La persona responsable no podra incorrer en cap incompatibilitat legal o estatutaria.

La persona responsable del Servei sera designada per I'drgan de govern competent
de la mutualitat.

El carrec tindra durada indefinida.
La persona responsable cessara en el carrec per alguna de les causes seguents:

a) decisié de I'érgan de govern competent, adoptada d’acord amb criteris de bona
governanga;

b) incompliment greu o reiterat de les funcions atribuides;

c) pérdua sobrevinguda de les condicions exigides;

d) renuncia expressa;

e) condemna penal ferma.

En tot cas, el cessament haura de garantir la continuitat efectiva del Servei.

Corresponen a la persona responsable del Servei d’Atencié a la Clientela les funcions
segulents:

coordinar les activitats del Servei i promoure iniciatives per al seu millor
funcionament;

dirigir la gestié administrativa del Servei;

exercir la direccio funcional del personal adscrit al Servei;

informar els drgans de govern de les necessitats del Servei;

custodiar i tramitar la documentacié del Servei;

elaborar i presentar I'informe anual d’activitat;

atendre els requeriments de I'autoritat administrativa competent;

exercir qualsevol altra funcié atribuida per aquest Reglament o per la normativa
aplicable.

PROCEDIMENT

El Servei d’Atencié a la Clientela coneixera de les queixes i reclamacions derivades de:

la prestacio de serveis asseguradors;

les obligacions contractuals;

la normativa de transparéncia i proteccio de la clientela;

les bones practiques i usos del sector assegurador;

qualsevol altra que li sigui atribuida per la normativa aplicable.
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El termini maxim per presentar queixes o reclamacions és de cinc anys des de la
producci6 dels fets que les motiven.

Les queixes i reclamacions s’han de presentar per escrit, en suport paper o per
mitjans electronics o telematics que permetin la seva lectura, impressié i
conservacio.

No es podran presentar queixes o reclamacions exclusivament per via telefonica,
sense perjudici que aquesta via pugui utilitzar-se per informar, orientar o assistir la
clientela en la seva formulacio.

La reclamacid haura de contenir:

f)

les dades identificatives de la persona reclamant i, si escau, de la persona que la
representi;

la referéncia del reglament o prestacié afectada;

el motiu de la queixa o reclamacid, amb concrecio de les questions sobre les quals
es sol-licita un pronunciament;

la identificacio del servei o departament afectat;

la declaracié de no tenir coneixement de I'existéncia de procediment administratiu,
arbitral o judicial sobre la mateixa matéria objecte de la queixa o reclamacio;

el lloc, la data i la signatura.

La persona reclamant haura d’aportar, junt el document anterior les proves documentals
que obrin en el seu poder en qué es fonamenti la seva queixa o reclamacié

1.

Rebuda la queixa o reclamacio, el Servei n'acusara recepcid, deixant constancia del
contingut, la hora i la data de presentacio a efectes del comput del termini maxim de
resolucié, i assignara una clau identificativa que permeti el seguiment del
procediment.

Si la queixa o reclamacié és incompleta, es requerira 'esmena en el termini de deu
dies naturals, advertint que, en cas de no fer-ho, s’arxivara sense més tramit.

El Servei podra demanar quanta informacié consideri necessaria, restant obligats
els serveis interns a col-laborar amb criteris de rapidesa, eficacia i coordinacio.

Solament es podra denegar 'admissio a tramit de les queixes i reclamacions en els
casos seguents:

a) Quan s’ometin dades essencials per a la tramitacié no esmenables, inclosos els
suposits en que no es concreti el motiu de la queixa o reclamacio.

b) Quan es pretengui tramitar com a queixa o reclamacio, recursos o accions
diferents, el coneixement dels quals sigui competéncia dels oOrgans
administratius, arbitrals o judicials, o la mateixa es trobi pendent de resolucié o
litigi 0 'assumpte hagi estat ja resolt en aquelles instancies.
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c) Quan els fets, raons i sol-licitud en qué es concretin les questions objecte de la
queixa o reclamacio no es refereixin a operacions concretes o no s’ajustin als
requisits establerts en els articles 12 i 15 del present reglament.

d) Quan es formulin queixes o reclamacions que reiterin altres anteriors resoltes,
presentades pel mateix Mutualista en relacié als mateixos fets.

e) Quan hagués transcorregut el termini per a la presentacid de queixes i
reclamacions que estableixi I'article 13 del present reglament.

f) Quan es tingués coneixement de la tramitacié simultania d’'una queixa o
reclamacio i d’'un procediment administratiu, arbitral o judicial sobre la mateixa
mateéria, haura d’abstenir-se de tramitar la primera.

2. Quan s’entengui no admissible a tramit la queixa o reclamacio, per alguna de les
causes indicades, es posara de manifest a l'interessat mitjangant decisié motivada,
donant-li un termini de deu dies naturals per a qué presenti les seves al-legacions.
Quan linteressat hagués contestat i es mantinguin les causes d’inadmissio, se i
comunicara la decisio final adoptada.

1. La persona interessada podra desistir de la seva queixa o reclamacié en qualsevol
moment, la qual cosa suposara la finalitzacié immediata del procediment. Aixd no
obstant, el titular del Servei podra acordar la continuacio del mateix en el marc de la
seva funcié de promoure el compliment de la normativa de transparéncia i proteccié
de la clientela.

2. Si la mutualitat rectifica la seva actuacio a satisfaccio de la persona reclamant, es
procedira a I'arxiu de la reclamacié amb constancia documental.

1. El Servei d’Atencié a la Clientela haura de dictar resolucié motivada en el termini
maxim d’un mes des de la presentacié de la queixa o reclamacio.

2. Laresolucio es notificara per escrit o en qualsevol altre suport durador, en el termini
de deu dies naturals a comptar des de la seva emissio.

3. Les decisions favorables a la persona reclamant vincularan la mutualitat.

4. Les decisions desfavorables al reclamant reconeixeran expressament el dret
d’acudir als serveis de reclamacions de I'autoritat supervisora competent, aixi com a
la tutela judicial que correspongui.

INFORMES | GOVERNANCA

1. EIl Servei d’Atencié a la Clientela elaborara un informe anual d’activitat, que sera
elevat a I'érgan de govern de la mutualitat dins del primer trimestre de cada any.

2. L’informe anual haura de contenir, com a minim, dades estadistiques de les queixes
i reclamacions tramitades, resum de les decisions dictades, criteris generals aplicats
i recomanacions de millora.

3. Un resum de l'informe anual s’integrara en la memoria anual de la mutualitat.
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El present Reglament estara a disposicio de la clientela de manera clara i accessible a
les oficines obertes al public i al lloc web corporatiu de la mutualitat, en els termes
previstos a l'article 5.

Per a tot alld no previst expressament en aquest Reglament, sera aplicable la normativa
vigent en matéria de proteccio de la clientela de serveis financers i asseguradors.



