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REGLAMENTO PARA LA DEFENSA DEL ASEGURADO DE
MARTIERRA SEGUROS S.A

Articulo Preliminar. -NATURALEZA, NORMATIVA'Y DEFINICIONES.

Para la mejor defensa del asegurado de MARTIERRA SEGUROS S.A esta constituido un
Servicio de Atencion al Cliente, asi como se encuentra ejerciendo su actividad tuitiva el
Defensor del asegurado. Ambos actlan de manera coordinada de acuerdo con lo establecido
en los articulos 166, 167 y 168 del Real Decreto-ley 3/2020, de 4 de febrero, de medidas
urgentes por el que se incorporan al ordenamiento juridico espafiol diversas directivas de la
Unidn Europea en el &mbito de la contratacion publica en determinados sectores; de seguros
privados; de planes y fondos de pensiones; del ambito tributario y de litigios fiscales,
desarrollada procedimentalmente por la Orden ECC/2502/2012, de 16 de noviembre, por la
que se regula el procedimiento de presentacion de reclamaciones ante los servicios de
reclamaciones del Banco de Espafia, la Comision Nacional del Mercado de Valores y la
Direccion General de Seguros y Fondos de Pensiones (BOE 22 de noviembre).

Es principio fundamental de. que cualquier reclamacion, consulta o queja recibida de un
tomador de un seguro, o un asegurado, o un beneficiario, , en cualquier departamento
operativo o comercial de la entidad aseguradora debe transmitirse inmediatamente al servicio
de Atencidn al Cliente y en su caso, al Defensor del Asegurado para que a la mayor rapidez
posible y en todo caso antes de las 48 horas de la solicitud de la consulta, reclamacion o queja
se abra el expediente individualizado correspondiente dirigido a obtener la satisfaccion
inmediata del consultante, reclamante o quejoso.

A estos efectos se consideran quejas las presentadas por los usuarios de MARTIERRA
SEGUROS S.A por las demoras, desatenciones o cualquier otro tipo de actuacion deficiente
que se observe en el funcionamiento de la misma.

Paralelamente se identifican como reclamaciones las presentadas por los clientes de
MARTIERRA SEGUROS S.A,. que pongan de manifiesto, con la pretension de obtener la
restitucion de su interés o derecho, hechos concretos referidos a acciones u omisiones de
MARTIERRA SEGUROS S.A. que supongan para quien las formula un perjuicio para
sus intereses o derechos y que deriven de presuntos incumplimientos de la misma, de
conformidad con la normativa de transparencia y proteccion de la clientela o de las buenas
practicas y usos financieros.

Finalmente, tendran la consideracion de consultas las solicitudes de asesoramiento e
informacion relativas a cuestiones de interés general sobre los derechos de los clientes de
MARTIERRA SEGUROS S.A en materia de transparencia y proteccion de la clientela, o
sobre los cauces legales para el ejercicio de tales derechos.

De acuerdo con la Orden ECC/2502/2012 tendran la consideracion de buenas préacticas
aquellas que, sin venir impuestas por la normativa contractual o de supervision ni constituir
un uso financiero, son razonablemente exigibles para la gestion responsable, diligente y
respetuosa con la clientela de los negocios aseguradores, mientras que se consideran normas
de transparencia y proteccion de la clientela aquellas que contienen preceptos especificos
referidos a las entidades aseguradoras o de correduria, que con la finalidad de proteger los
legitimos intereses de los clientes, establecen un conjunto de obligaciones especificas
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aplicables a las relaciones contractuales entre unos y otros, exigen la comunicacién de las
condiciones bésicas de las operaciones y regulan determinados aspectos de su publicidad,
normas de actuacion e informacion.

Articulo Primero. -LEGITIMACION PARA LA FORMULACION DE
QUEJAS, CONSULTAS Y RECLAMACIONES POR LOS CLIENTES.

Podrén presentar quejas o reclamaciones y formular consultas, personalmente o mediante
representacion, todas las personas fisicas o juridicas, espafiolas o extranjeras, que estén
debidamente identificadas, en su condicion de clientes de MARTIERRA SEGUROS S.A.,y
siempre que se refieran a sus intereses y derechos legalmente reconocidos, o se trate de una
consulta sobre sus derechos en materia de transparencia y proteccion de la clientela y cauces
legales existentes para su ejercicio. En concreto, los tomadores de seguros, asegurados,
beneficiarios, terceros perjudicados o derechohabientes de cualquiera de ellos, asi como los
participes y beneficiarios de planes de pensiones.

También estaran legitimadas para formular consultas las oficinas y servicios de informacion
y atencidn al cliente a que se refiere el Real Decreto Legislativo 1/2007, de 16 de noviembre,
por el que se aprueba el texto refundido de la Ley General para la Defensa de los
Consumidores y Usuarios y otras leyes complementarias, siempre que cuando se trate de
datos personales de usuarios esté acreditado su consentimiento.

Articulo Segundo. -SERVICIO DE ATENCION AL CLIENTE.

El Servicio de Atencion al Cliente de MARTIERRA SEGUROS S.A. dependera
jerarquicamente de la Direccion General y actuara con total autonomia respecto de los
restantes servicios comerciales y operativos de la organizacion, conjugando la mayor
eficiencia en la toma de decisiones para evitar el conflicto de intereses.

El Servicio de Atencion al Cliente podra recabar informacion de los restantes servicios de la
organizacion, de acuerdo con los principios de rapidez, seguridad, eficacia y coordinacion,
de manera que los medios humanos materiales y técnicos garantizaran la resolucion y toma
de decisiones en los plazos establecidos. En caso contrario, el titular del servicio instara por
escrito a la Direccion General de MARTIERRA SEGUROQOS S.A. para la adecuacion de los
recursos al volumen de actividad del momento concreto.

El Administrador GUnico nombrara y en su caso, cesard, al titular del servicio con duracion
indefinida, pudiendo ser revocado su nombramiento en cualquier momento.

Articulo Tercero. -INICIO DEL PROCEDIMIENTO.

Recibida una queja, reclamacion o consulta, se iniciara el expediente, que debe tener una
numeracion correlativa en cada ejercicio anual, acusando recibo de la reclamacion, queja o
consulta a la mayor rapidez por el mismo medio procedimental por el que se haya recibido la
misma, teniendo preferencia la comunicacion por correo electrénico para una mayor rapidez,
debiendo reiterarse el correo por certificacion o acreditacion electronica si no se recibe el
acuse de recibo del reclamante o quejoso.



Articulo Cuarto. -INADMISION DE LA RECLAMACION.

Solo podra rechazarse una reclamacion, queja o consulta, cuando se dé algunas de las causas
previstas en el articulo 10 de la Orden ECC/2502/2012. Esta circunstancia se pondra en
conocimiento del interesado mediante comunicacion motivada, dando 10 dias para poder
realizar las correspondientes alegaciones. Si persisten las causas de inadmision, se le
comunicard la decision final. El plazo méximo para la presentacion de quejas y reclamaciones
sera de 2 afios desde que el cliente tuvo conocimiento de los hechos causantes de la misma,
salvo que se trate de reclamaciones, quejas o consultas relacionadas con los seguros de
personas, en cuyo caso el plazo de reclamacion es de 5 afios.

Articulo Quinto. -COMPETENCIA DEL SERVICIO DE ATENCION AL
CLIENTE.

Con caracter general corresponde al Servicio de Atencion al Cliente de MARTIERRA
SEGUROS S.A. cualquier queja o reclamacion que se plantee por los clientes directamente
a dicho Servicio. En caso de que la reclamacion, queja o consulta se dirija directamente al
Defensor del Asegurado, el Servicio de Atencion al Cliente trasladara al mismo toda la
competencia sobre el citado expediente, con independencia del mantenimiento de una
estrecha colaboracion.

Articulo Sexto. -ACTUACION DEL SERVICIO DE ATENCION AL
CLIENTE.

El Servicio podrd recabar documentacion, tanto del cliente como de los servicios y
departamentos de la entidad, a fin de completar los elementos necesarios para adoptar su
decision. Tanto el allanamiento por parte de MARTIERRA SEGUROS S.A. como el
desistimiento por parte del cliente daran lugar al archivo del expediente.

Articulo Séptimo. -RESOLUCION DEL SERVICIO DE ATENCION AL
CLIENTE.

Una vez completado el expediente, el Servicio dictard su resolucién que sera siempre
motivada y que contendra unas conclusiones claras sobre la solicitud planteada, basadas en
las clausulas contractuales y las normas de transparencia y proteccién de la clientela. En esta
resolucion se informaré al cliente, si se hubiera desestimado la reclamacion, la posibilidad de
acudir en segunda instancia al Defensor del Asegurado y en todo caso la posibilidad de
reclamar ante el Servicio de Reclamaciones de la Direccidén General de Seguros y Fondos de
Pensiones. La finalizacion del expediente no podra rebasar los dos meses de plazo entre
ambas instancias internas de MARTIERRA SEGUROS S.A.

La decision debera ser notificada por escrito en el plazo maximo de 10 dias naturales a contar
desde la fecha de la misma, ya sea por medios informaticos certificados o por carta certificada
con acuse de recibo.

Articulo Octavo. -RELACION CON LA DIRECCION GENERAL DE
SEGUROS Y FONDOS DE PENSIONES.
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Para mayor garantia y eficacia en la comunicacion con el Servicio de Reclamaciones de la
Direccion General de Seguros y Fondos de Pensiones se inscribird en el Registro del
mencionado Centro Directivo, la persona nombrada como Defensor del Asegurado y el
responsable del Servicio de Atencion al Cliente.

Articulo Noveno. - INFORME A LA DIRECCION GENERAL DE
SEGUROSY FONDOS DEPENSIONES.

El Servicio de Atencion al Cliente y el Defensor del Asegurado elaboraran un informe anual
anico, cuyo resumen se incorporard a la memoria anual de la aseguradora MARTIERRA
SEGUROS S.A. Este informe se presentara, dentro del primer trimestre del afio, ante el
Administrador unico de MARTIERRA SEGUROS S.A.

El contenido minimo del informe consistira en: a) Resumen estadistico de las quejas y
reclamaciones atendidas, con informacion sobre su nimero, admision a tramite y razones de
inadmision, 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
0 sugerencias derivadas de su experiencia, con vistas a una mejor consecucion de los fines
que informan su actuacion.

Articulo Décimo. -REQUISITOS Y DEBERES.

El Defensor del Asegurado actuara con independencia respecto de la entidad y con total
autonomia en cuanto a los criterios y directrices en el ejercicio de sus funciones. Serd una
persona o entidad de reconocido prestigio en el ambito juridico, econdmico o financiero,
ajeno a la estructura empresarial de MARTIERRA SEGUROS S.A.. Las decisiones del
Defensor del Asegurado favorables al reclamante vincularan a la aseguradora sin que esto
sea obstaculo para la plenitud de la tutela judicial u otros mecanismos para la solucién de
conflictos, especialmente con relacion a la proteccion administrativa o la Junta Arbitral de
Consumo.

Articulo Undécimo. -NOMBRAMIENTO Y DURACION.

El Administrador Gnico nombraray en su caso cesara al Defensor del Asegurado. La duracion
en el cargo serd por un ejercicio anual, renovandose por igual periodo, salvo disposicion en
contrario del Administrador Unico, comunicada con un preaviso de 15 dias. El cargo sera
retribuido con una asignacion anual, independiente del trabajo realizado.

Articulo Duodécimo. -TRAMITACION DEL EXPEDIENTE.

El Defensor del Asegurado recibira a través del Servicio de Atencion al Cliente los escritos
de consulta, queja y reclamacion, ya sea para su informacion o porque el cliente ha solicitado
la intervencion directa del Defensor o como segunda instancia.

Sobre los asuntos planteados, el Defensor dara traslado de la resolucién al Administrador
anico en un plazo inferior a 10 dias para que plantee sus alegaciones, en su caso y la
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resolucion pueda ser dictada en un plazo méximo de un mes.

En caso de allanamiento de la entidad o de desistimiento del reclamante, el Defensor podré
acordar la continuacion del expediente si lo considera necesario para promover el
cumplimiento de la normativa de transparencia y proteccion de la clientela, asi como de las
buenas practicas y usos financieros en el sector asegurador.

Articulo Decimotercero. -PRESENTACION DE CONSULTAS, QUEJAS Y
RECLAMACIONES.

Las consultas, quejas y reclamaciones que se reciban en MARTIERRA SEGUROS S.A. se
registraran de forma Unica y se les asignara un nimero de referencia correlativo, que se
iniciara cada afio natural. Este registro es independiente de que las consultas, quejas o
reclamaciones sean dirigidas al Servicio de Atencion al Cliente, al Defensor del Asegurado
0 a cualquier otra persona o departamento operativo, comercial, incluso si fueran dirigidas al
Organo de Administracion.

Este registro contendrd el nombre del cliente, la fecha de recepcion del escrito y de la
documentacion anexa, la descripcion de los motivos, el departamento o persona que ha dado
origen a lamismay la fecha limite para la contestacion por el Servicio de Atencion al Cliente
0 el Defensor en su caso.

Articulo Decimocuarto. -ACUSE DE RECIBO AL CLIENTE.

El Servicio de Atencion al Cliente daré acuse de recibo al consultante, reclamante o quejoso
en el plazo de 48 horas desde la recepcion y una vez registrado el expediente, dard comienzo
la tramitaciéon de este, cuyo procedimiento dependerd de quién fuere el destinatario del
escrito. Una vez instruido el expediente el Servicio de Atencion al Cliente emitira su informe
en el plazo maximo de un mes, que remitira al reclamante por escrito. En esta comunicacion
se informard al cliente, si se hubiera desestimado la reclamacion, del derecho a acudir en
segunda instancia al Defensor del Asegurado y en su caso, al Servicio de Reclamaciones de
la Direccion General de Seguros y Fondos de Pensiones.

En el supuesto de que se solicitara directamente por el reclamante la intervencion del
Defensor del Asegurado, el Servicio de Atencion le daréa traslado del expediente concreto y
quedara a la espera de la resolucion por el Defensor para remitirla al reclamante. Para la
elaboracién de su informe el Defensor cuenta con el plazo maximo de un mes.

Articulo Decimoquinto.- SOLICITUD DE INFORMACION
COMPLEMENTARIA AL RECLAMANTE.

El Servicio de Atencidn al Cliente podra solicitar la documentacion necesaria al consultante,
quejoso o reclamante, dandole un plazo de 10 dias habiles, apercibiéndolo del archivo en
caso de que no se completara lo requerido. Este plazo interrumpe el computo de un mes para
la realizacién del informe por el Servicio de Atencion al Cliente o en su caso por el Defensor
del Asegurado.



