REGLAMENTO PARA LA DEFENSA DEL MUTUALISTA, DEL ASEGURADO
Y DEL CLIENTE DEL GRUPO MUTUA MADRILENA AUTOMOVILISTA

PREAMBULO

La Orden de 11 de marzo de 2004 del Ministerio de Economia ECO/734/2004
regula los requisitos y procedimientos que deben cumplir los departamentos y
servicios de atencion al cliente asi como el Defensor del Cliente.

La citada disposicion prevé que las entidades que formen parte del mismo
grupo econémico podran disponer de un servicio o departamento de atencion al
cliente Unico para todo el grupo; igual procedimiento podra ser utilizado para la
designacion del defensor del cliente.

Mutua Madrilefia Automovilista Sociedad de Seguros a Prima Fija es una
entidad aseguradora, titular del 100% del capital de las sociedad MM Globalis
SAU de Seguros y Reaseguros y MM Hogar SAU de Seguros y Reaseguros.
También es titular del 100% del capital de las sociedades Mutuactivos SAU
SGIIC, y Mutuactivos Pensiones SAU SGFP.

Igualmente es titular del 99,99% del capital social de ARESA Seguros
Generales S. A., correspondiendo el resto del capital social a otro accionista.

El presente Reglamento para la defensa del Mutualista, del Asegurado y del
Cliente del Grupo Mutua Madrilefia Automovilista tiene por objeto fijar el
sistema de atencién y de resolucion de quejas y reclamaciones del cliente de
las entidades del grupo adaptandose las entidades del Grupo en sus
actuaciones a las previsiones legales en materia de atencién al Cliente de las
entidades financieras.



REGLAMENTO

CAPITULO |

Articulo 1. Objeto

El presente reglamento tiene por objeto regular la estructura, procedimientos
de seleccion y régimen de actuacion del Departamento de Atencion al
Mutualista, al Asegurado y al Cliente del grupo Mutua Madrilefia Automovilista
y del Defensor del Mutualista, del Asegurado y del Cliente del Grupo Mutua
Madrilefia Automovilista.

Articulo 2. Ambito de aplicacion

Quedan incluidas dentro del dmbito subjetivo del Reglamento las entidades
Mutua Madrilefia Automovilista Sociedad de Seguros a Prima Fija, Aresa
Seguros Generales S.A., MM Globalis SAU de Seguros y Reaseguros, MM
Hogar SAU de Seguros y Reaseguros, Mutuactivos SAU SGIIC y Mutuactivos
Pensiones SAU SGFP.

CAPITULO Il

Articulo 3. Departamento de Atenciéon al Mutualista, al Asequrado vy al
Cliente

1. Dentro del Grupo Mutua Madrilefia Automovilista se crea el
Departamento de Atencion al Mutualista, al Asegurado y al Cliente, cuyo
titular sera designado entre los empleados con titulacién superior de
Mutua Madrilefia Automovilista por el Consejo de Administracion de
Mutua Madrilefia Automovilista y por los érganos de gobierno de las
sociedades del grupo incluidas en el ambito de aplicacion del
Reglamento.

2. Corresponde al Departamento de Atencion al Mutualista, al Asegurado y
al Cliente del Grupo Mutua Madrilefia Automovilista instruir los
expedientes para atender y resolver las quejas y reclamaciones que sus
clientes les presenten relacionadas con sus intereses y derechos
legalmente reconocidos.



3.

El Departamento de Atencién al Mutualista, al Asegurado y al Cliente
contara con los medios técnicos y humanos precisos para atender y
resolver las quejas y reclamaciones que los clientes del grupo
presenten. El Departamento esta adscrito a la Secretaria General de
Mutua Madrilefia Automovilista.

Articulo 4. Defensor del Mutualista, del Asegurado vy del Cliente

1.

Dentro del Grupo Mutua Madrilefia Automovilista se crea la figura del
Defensor del Mutualista, del Asegurado y del Cliente, cuyo titular sera
designado por el Consejo de Administracion y por los érganos de
gobierno de las sociedades del grupo incluidas en el ambito de
aplicacion del Reglamento, sometiéndose posteriormente a la ratificacion
por sus Juntas Generales.

El Defensor del Mutualista, del Asegurado y del Cliente contara con los
medios técnicos y humanos precisos para resolver las reclamaciones y
qguejas que los clientes del grupo presenten, asi como para promover el
cumplimiento de la normativa de transparencia y proteccion de la
clientela y de las buenas practicas y usos financieros.

Correspondera al Defensor del Mutualista, del Asegurado y del Cliente la
resolucién de los expedientes de reclamaciones y quejas de los
Mutualistas, de los Asegurados y de los Clientes del Grupo Mutua
Madrilefia Automovilista, previamente instruidos por el Departamento de
Atencion al Mutualista, al Asegurado y al Cliente.

Igualmente corresponde al Defensor del Mutualista, del Asegurado y del
Cliente promover el cumplimiento de la normativa de transparencia y
proteccion de la clientela y de las buenas practicas y usos financieros.

Sin perjuicio de la independencia reconocida en el articulo 7 de la Orden
Ministerial de 11 de marzo de 2004, a efectos organizativos el Defensor
del Mutualista, del Asegurado y del Cliente queda adscrito directamente
al Consejo de Administracion de Mutua Madrilefia Automovilista,
relacionandose con el mismo a través de su Presidente. Actuara con
independencia respecto de las entidades y con total autonomia en
cuanto a los criterios y directrices a aplicar en el ejercicio de sus
funciones. ElI Consejo de Administracion podra requerirle de forma
puntual o con la periodicidad que se fije para ser informado de los
distintos aspectos ligados a su funcion.



6. ElI Defensor del Mutualista, del Asegurado y del Cliente asumira,
asimismo, las funciones de Defensor del participe que se contienen en el
articulo 7 del texto refundido de la Ley de planes y fondos de pensiones
en relacion con los planes de pensiones del sistema individual de los
que Grupo Mutua Madrilefia Automovilista es o puede ser en el futuro
Entidad Promotora.

Por ello, el procedimiento de presentacion, tramitacion y terminacion de
quejas y reclamaciones establecido en este Reglamento se aplicara,
asimismo, a las que se presenten ante el Defensor del participe de los
planes de pensiones individuales formalizados o que formalice en el
futuro las empresas del Grupo.

En este sentido, la decision del Defensor del participe favorable a la
reclamacién vinculard a las empresas del Grupo como Promotoras. No
obstante, esta vinculacion no sera obstaculo a la plenitud de tutela
judicial, al recurso a otros mecanismos de solucién de conflictos o
arbitraje, ni al ejercicio de las funciones de control y supervision
administrativas.

Articulo 5. Requisitos vy plazo

1. El titular del Departamento de Atencién al Mutualista, al Asegurado y al
Cliente y el Defensor del Mutualista, del Asegurado y del Cliente
reuniran los requisitos de honorabilidad comercial y profesional y
contaran con conocimiento y experiencia adecuados para ejercer sus
funciones, en los términos previstos en los articulos 5y 7 de la Orden
Ministerial de 11 de marzo de 2004.

2. Sus mandatos seran de 5 afios, pudiendo ser renovados una vez por
igual plazo.

Articulo 6. Incompatibilidades

1. No podran desempefiar las funciones de titular del Departamento de
Atencién al Mutualista, al Asegurado y al Cliente o de Defensor del
Mutualista, del Asegurado y del Cliente quienes pertenezcan o hayan
pertenecido a los érganos de administracion de las entidades del grupo,
o bien desempefien o hubieran desempefiado funciones de direccion en
los mismos.

2. Deberan abstenerse de conocer aquellos asuntos que presenten un
interés directo para ellos, bien sea por afectarles directamente o bien a
sus parientes por consaguinidad o afinidad hasta el tercer grado directo
o colateral, o bien a personas con quienes mantengan o hayan
mantenido una estrecha relacion afectiva o de amistad.



3. En el supuesto previsto en el apartado anterior correspondera
excepcionalmente la instruccién y resolucién del expediente al propio
titular del Departamento de Atencion al Mutualista, al Asegurado y al
Cliente, si la causa de abstencion concurriese en el Defensor del
Mutualista, del Asegurado y del Cliente.

Si concurriese la causa de abstencion en el titular del Departamento de
Atencion al Mutualista, al Asegurado y al Cliente, correspondera
excepcionalmente la instruccion y resolucién del expediente al Defensor
del Mutualista, del Asegurado y del Cliente.

Articulo 7. Cese

1. El titular del Departamento de Atencion al Mutualista, al Asegurado y al
Cliente y el Defensor del Mutualista, del Asegurado y del Cliente cesaran
en sus funciones por cumplimiento del plazo, desistimiento, imposibilidad
fisica de desempefio de sus funciones o grave incumplimiento de sus
deberes.

2. Las dos ultimas circunstancias seran apreciadas por el Consejo de
Administracion de Mutua Madrilefia Automovilista y los 6rganos de
gobierno de las Sociedades del Grupo, previa instruccion del
correspondiente expediente.

3. El expediente, que en todo caso sera contradictorio, sera instruido por el
Presidente de la Comisién de Auditoria y Cumplimiento de Mutua
Madrilefia Automovilista.

Articulo 8. Competencias

1. Correspondera al Departamento de Atencion al Mutualista, al Asegurado
y al Cliente la instruccion de los expedientes que se tramiten para
atender y resolver las quejas y reclamaciones que los clientes de Mutua
Madrilefia Automovilista SSPF, Aresa Seguros Generales S.A., MM
Globalis SAU de Seguros y Reaseguros, MM Hogar SAU de Seguros y
Reaseguros, Mutuactivos SAU SGIIC y Mutuactivos Pensiones SAU
SGFP, presenten, relacionados con sus intereses y derechos legalmente
reconocidos, asi como la resolucion en su caso.

2. Correspondera al Defensor del Mutualista, del Asegurado y del Cliente
resolver sobre las reclamaciones y quejas previamente instruidas por el
Departamento de Atencién al Mutualista, al Asegurado y al Cliente,
cuando el reclamante no estuviera conforme con la resolucion adoptada
por el citado Departamento.



3. Las decisiones tanto del Departamento de Atencion al Mutualista, al
Asegurado y al Cliente como las del Defensor del Mutualista, del
Asegurado y del Cliente deberan producirse en el plazo de dos meses
desde la presentaciéon de la solicitud de continuacion del expediente de
reclamacion o queja. Cuando sean favorables al reclamante vincularan
respectivamente a Mutua Madrilefia Automovilista SSPF, Aresa Seguros
Generales S.A., MM Globalis SAU de Seguros y Reaseguros, MM Hogar
SAU de Seguros y Reaseguros, Mutuactivos SAU SGIIC y Mutuactivos
Pensiones SAU SGFP.

4. En caso de disconformidad con la decision adoptada por el
departamento de Atencion al Mutualista, al Asegurado y al Cliente y, en
su caso, del Defensor del Mutualista del Asegurado y del Cliente y una
vez se haya agotado esa via, el cliente podra acudir al Servicio de
Reclamaciones de la CNMV o de la DGSFP segun corresponda.

CAPITULO Il

Articulo 9. Plazo de Presentacion

A los efectos de lo previsto en la Orden ECO/734/2004, los clientes podran
presentar reclamaciones o quejas durante los dos afios posteriores al momento
en que tuvieran conocimiento de los hechos causantes de la reclamacién o
queja.

Articulo 10. Colaboracion

1. Corresponderd a Mutua Madrilefia Automovilista organizar la estructura
interna del Departamento de Atencidén al Mutualista, al Asegurado y al
Cliente y del Defensor del Mutualista, del Asegurado y del Cliente,
repercutiendo proporcionalmente los costes al resto de entidades del
Grupo.

2. Los departamentos y servicios de Mutua Madrilefia Automovilista SSPF,
Aresa Seguros Generales S.A., MM Globalis SAU de Seguros y
Reaseguros, MM Hogar SAU de Seguros y Reaseguros, Mutuactivos
SAU SGIIC y Mutuactivos Pensiones SAU SGFP prestaran todo su
apoyo al Departamento de Atencion al Mutualista, al Asegurado y al
Cliente y al Defensor del Mutualista del Asegurado y del Cliente en la
tramitacidén y resolucion de los expedientes de reclamaciones y quejas,
suministrando en especial toda la informacion requerida en el ejercicio
de sus funciones.



Articulo 11. Forma, contenido v lugar de la presentacion de las quejas v
reclamaciones.

1. La presentacion de las quejas y reclamaciones podra efectuarse,
personalmente o mediante representacion, en soporte papel o por
medios informaticos, electronicos o telematicos, siempre que éstos
permitan la lectura, impresion 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.

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

a) Nombre, apellidos y domicilio del interesado y, en su caso, de la
persona que lo represente, debidamente acreditada; numero 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 especificacion clara de las
cuestiones sobre las que se 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 objeto
de la queja o reclamacion esta siendo sustanciad a través de un
procedimiento administrativo, arbitral o judicial.

e) Lugar, fechay 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.

3. Las quejas y reclamaciones podran ser presentadas ante el
Departamento de Atencidén al Mutualista, al Asegurado y al Cliente, en
cualquier oficina abierta al publico de la entidad, asi como en la direccion
de correo electronico habilitada a este fin.

Articulo 12. Admisién a tramite

1. Si la queja o reclamacién no hubiese sido resuelta a su favor por el
propio Departamento objeto de la misma, el cliente podra solicitar la



continuacion del procedimiento ante el Departamento de Atencion al
Mutualista, al Asegurado y al Cliente (Negociado de Asistencia e
Informacién) y, en su caso, ante el Defensor del Mutualista del
Asegurado y del Cliente dirigiéndose por escrito a cualquiera de ellos.

Recibido el escrito de solicitud de continuacion del procedimiento en los
mencionados Departamentos, se acusara recibo al reclamante y se le
informara sobre la apertura o no de expediente, y tramitacion del mismo
gue, salvo los supuestos de desistimiento o allanamiento, se resolvera
en el plazo maximo de dos meses que serd comun a ambas instancias.

Lo establecido en el parrafo anterior se entendera sin perjuicio de que el
computo del plazo maximo de terminacidn comenzara a contar desde la
presentacion de la queja o reclamacion ante el Departamento de
Atencion al Mutualista la Asegurado y al Cliente, bastando, en el caso de
gue no hubiese sido resuelta a satisfaccion por el Departamento
afectado, con la presentacion de un escrito solicitando la continuacion
de la tramitacion.

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

Si no se encontrase suficientemente acreditada la identidad del
reclamante, o no pudiesen establecerse con claridad los hechos 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 archivard la queja o
reclamacion sin mas tramite.

El plazo empleado por el reclamante para subsanar los errores a que se
refiere el parrafo anterior no se incluira en el cémputo del plazo de dos
meses previsto en el articulo 8 del Reglamento.

SoOlo podra rechazarse la admision a tramite de la quejas vy
reclamaciones en los casos siguientes:

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

b) Cuando se pretendan tramitar como queja o0 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.

c) Cuando los hechos, razones y solicitud en que se concreten las
cuestiones objeto de la queja o reclamacion no se refieran a



operaciones concretas 0 no se ajusten a los requisitos
establecidos en el apartado 2 del articulo 2 de la Orden Ministerial
de 11 de Marzo de 2004.

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

e) Cuando hubiera transcurrido el plazo para la presentacion de
guejas y reclamaciones que establece este reglamento.

Cuando se tuviera conocimiento de la tramitacion simultanea de una
gueja o reclamacién y de un procedimiento administrativo, arbitral o
judicial sobre la misma materia, debera abstenerse de tramitar la
primera.

4. Cuando se entienda no admisible a tramite la queja o reclamacion, por
alguna de las causas indicadas, se pondra de manifiesto al interesado
mediante decisibn 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 decisidn final adoptada.

Articulo 13. Tramitacion

El Departamento de Atencién al Mutualista, al Asegurado y al Cliente 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
para adoptar su decision. Los departamentos y servicios contestaran a los
requerimientos en el plazo improrrogable de cinco dias.

Articulo 14. Allanamiento y desistimiento

1. Si ala vista de la queja o reclamacion, el Departamento de Atencion al
Mutualista, al Asegurado y al Cliente adoptase una resolucién a
satisfaccion del reclamante, se lo comunicara a éste y al Departamento
afectado, salvo que existiere desistimiento expreso del interesado. En
tales casos, se procederd al archivo de la queja o reclamacion sin mas
tramite, dando por finalizado el procedimiento.

2. Los interesados podran 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. No obstante, el Defensor del Mutualista, del Asegurado y del
Cliente podra acordar la continuacion del mismo en el marco de su
funcion de promover el cumplimiento de la normativa de transparencia y
proteccion de la clientela y de las buenas practicas y usos financieros.

Articulo 15. Elevaciéon del expediente

Si la resoluciéon dada por el Departamento de Atencién al Mutualista, al
Asegurado y al Cliente no fuese aceptada por el reclamante, éste podra
solicitar por escrito la continuacion del expediente para su resolucion por el
Defensor del Mutualista del Asegurado, y del Cliente.

En ese caso, el plazo de dos meses previsto para la resolucion del expediente,
guedara suspendido desde la fecha en que se notifiqgue al reclamante la
decision del Departamento de Atencion al Mutualista, al Asegurado y al Cliente,
hasta que se reciba el escrito solicitando la continuacién del procedimiento ante
el Defensor del Mutualista, del Asegurado y del Cliente.

Articulo 16. Finalizacidn vy notificacion

1. Para la resolucién de los expedientes, el Defensor del Mutualista, del
Asegurado y del Cliente podra pedir cuantos informes estime oportunos
a los departamentos y servicios de las entidades afectadas.

2. El expediente deberé finalizar en el plazo maximo de dos meses, a partir
de la fecha en que el escrito de solicitud de continuacion del expediente
fuera presentado ante el Departamento de Atencion al Mutualista, al
Asegurado y al Cliente o ante el Defensor del Mutualista, del Asegurado
y del Cliente...

3. La decision sera siempre motivada y contendrd unas conclusiones claras
sobre la solicitud planteada en cada queja o reclamacién, fundandose en
las clausulas contractuales, las normas de transparencia y proteccion de
la clientela aplicables, asi como las buenas préacticas y usos financieros.

En el caso de que la decision se aparte de los criterios manifestados en
expedientes anteriores similares, debera aportarse las razones que lo
justifiquen.

4. La decisién sera notificada a los interesados en el plazo de 10 dias
naturales a contar desde su fecha, por escrito o por medios informaticos,
electrénicos o telematicos, siempre que estos 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 electronica,
segun 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.
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CAPITULO IV

Articulo 17. Relacién con los Comisionados.

Mutua Madrilefia Automovilista SSPF, Aresa Seguros Generales S.A., MM
Globalis SAU de Seguros y Reaseguros, MM Hogar SAU de Seguros y
Reaseguros, Mutuactivos SAU SGIIC y Mutuactivos Pensiones SAU SGF,
atenderan los requerimientos que los Comisionados para la Defensa del Cliente
de Servicios Financieros puedan efectuarles en el ejercicio de sus funciones a
través del Secretario del Consejo de Administracion de Mutua Madrilefia
Automovilista.

Articulo 18. Informe Anual.

1. Dentro del primer trimestre de cada afio el Defensor del Mutualista, del
Asegurado y del Cliente presentard ante el Consejo de Administracion
de Mutua Madrilefia Automovilista 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 inadmisién, motivos y cuestiones planteadas en las quejas y
reclamaciones, y cuantias e importes afectados.

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

c) Criterios generales contenidos en las decisiones.

d) Recomendaciones o sugerencia derivadas de su experiencia, con
vistas a una mejor consecucién de los fines que informan su
actuacion.

2. Al menos un resumen del informe se entregara en la memoria anual de
las entidades.

Disposicion Adicional

El Consejo de Administracion de Mutua Madrilefia Automovilista podra acordar
que el Negociado de Asistencia e Informacién previsto en el articulo 32 de los
Estatutos Sociales de Mutua Madrilefia Automovilista y la Oficina de
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Informacion y Atencion al Mutualista puedan integrarse en el Departamento de
Atencion al Mutualista, al Asegurado y al Cliente previsto en este Reglamento.

Disposicion Derogatoria

Queda derogado el Reglamento de Defensa de Participe del Plan de
Pensiones Individual de Mutua Madrilefia Automovilista, sustituyéndose su
regulacion por lo dispuesto en el presente Reglamento. Para ello, se
modificaran las especificaciones del citado Plan de Pensiones, y de acuerdo
con lo previsto en dichas especificaciones esta circunstancia sera debidamente
comunicada a los participes y beneficiarios del plan.

Disposicion Final

El presente Reglamento entrard en vigor a partir de su aprobacion por el
Consejo de Administracion de Mutua Madrilefia Automovilista y los érganos de
gobierno de las entidades del grupo, debiendo ser ratificado posteriormente por
las Juntas Generales de las entidades afectadas.
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