REGLAMENTO DEL DEFENSOR DEL PARTICIPE

TITULO |
DE LA INSTITUCIGN DEL DEFENSOR DEL PARTICIPE

CAPITULO. PRIMERO.- 4
DEL OBJETO E INDEPENDENCIA DEL CARGO.

Articule 1.- E| presente. Reglamento regula la figurd del Defensor del Participe de (05 planes de
pensionés del sistema individoal promovidos por la entidad VidaCaixa, S.A.U. de Seguros.y
Reaseguros (en adelante “VidaCaixa®)y |4 regulacién y procedimiento aplicable a las quejas y
reclamacionés-que sometan al mismo los participes y betieficiarios de los referidas planes de
pensiones. del sistema Individual promavidos por VidaCaixa (o sus derechohabientes), contra la
entidad. .gestora y/o depositaria del fondo de pensiones en el que esté integrado el plan, 0
contra la propia entldad promotora del plan a el comercializador del mismo.

Articulo 2.- El Defensor del Participe serd una entidad o experto independiente de reconocido
prestigic-y- ‘hanorabilidad, con congcimienitos y experiencia adecuados pard el desempefio de
las funciones que-en el presente Reglamento se le atribuyen.

Constituird requisito indispensable del Defensor del Participe s independencia respécto de
las entidades contta las que se puede reclamiar y con autonomfia-en.cuanto a los criterios y
directfices a aplicar en el ejercicio de sus funciones, En consecuencia, el ejercicio -del cargo
serd incompatible con el ejer¢icio de cargos en las. referidas: entrdades Asimisimo serd
incompatible-con el.ejercicio de todo cargo politica.

En todo caso ho podran-ser ‘elegidos para el cargo'los que tengan.antecedentes. penales por
delitos -dolosos; estén inhabilitados. para -ejercer cargos pulblicos o estén inhabilitados
conforme a previsto en la Ley Concursal, mientras no haya concluido -el periodo de
inhabilitacidn fijado en ta sentencia de- callflcauon del.concurso.

Articulo 3.- 'El Defensor-del Participe, asi como sus colaboradores, deherdn guardar la més
éstricta canfidencialidad en relacién con los datos a los -que tengan acceso en razdn de las
reclamaciones que se le formulen, salvo que tengan ‘caracter publico o haya sido
expresamente autogizada su difusidn, sin petjuicio de su riecesaria iriforfnacidn a las eritidades
reclamadas para- ejercicio de su defensa.

No se.entenderdn incluidos en el presente compromiso los datos estadfsticos elaborados con
cardcter genérico, asi como (as diferentes casulsticas en general y o5 criterios del Defetisor del
Participe respecto.de las mismas.
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CAPTULO SEGUNDO.- »
DE LA DURACION DEL MANDATO Y LAS CAUSAS DE SU TERMINACION

Articulo 4.~ El mandato del Déefensor del Participe se realiza con una durdcidn inicial que.
comprende desde el dfa de-su aceptacién hasta el 31 de diciembre de 2017.'No-obstante, una.
vez vencido este plazo se: entenderd prorrogado tacitamente el. mandato. por suceswos
periodos anuales, coincidentes.con cada afio natural. Tanto el Defensor del Participe como-
VidaCaixa, podrdn salicitar la finalizacién de [a relaciéh, preavisando a la ¢tra parte-con un mes.

de antelacion.
Articulo 5.- £l Defensor-del Participe cesara como tal poralguna de lassiguientes causas:
a) Expiracion del plazo pard el que fue designado.
b) Pérdida de los requisitos que condicionan su'elegibilidad,
¢) Muerte o incapacidad sobrevenida.
d) Habersida penalmente condenado porsentencia firme:
e) licurriren concurso de acreedores.
f) Renuncia.

g) Actierdo de VidaCaixa, fundado en actuacion notoriamente. negligente en el
desempefio-del cargo o-en cualquier otra causa grave.

h) Acuerde de VidaCaixa, fundado en cambios normativos que establezcan come
facultativa o ho obligatoria'la. designacion. de Defensor del Participe.

Las circunstancias relativas a la designacion y acéptacién del Defensor del Participe; asi como a
su'cese serah -comuhicadas por VidaCaixa a la Direccion General de Seguros y Fondos de
Pensiones u drgano administrativo competerite.

Vacante el cargo; VidaCaixd, sin perjuicio del cumplimiento de las resoluciones ya recaidas,
.deberd designar nuevo Deféensor.del Participe a la mayor brevedad y dentro de los treinta dias
inmediatamerite:siguientes a la fecha.que se. produjo la vacante.

CAPITULO TERCERO.-
DE LAS FUNCIONES DEL DEFENSOR DEL PARTICIPE

Articulo 6.~ Corrésponde.al Defefisor del Partic’-ipeilas siguientes funciones:

a) Atender y resolver las quéjas y reclamaciones cue-sometan al mismo los participes y
beneficiarios de los referidos planes del sistema individual promaovidos por VidaCaixa

(0 sus derechohabientes), contra la entidad gestora o depositaria del fondo de
pensiones en el ‘que asté Integrado el plan, o contra la propia entidad promotora
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gestora del plan o el comercializador del misma.

b) Promover el cumplimiento de la normativa de transparencia- y proteccién ‘de. los
participes.y-beneficiaros’y de-las buenas précticasy usos ﬁnancueros aplicables-a dichos
planes de:pensiones.

Alos efectos de este Reglamento; tendran la consideracion de quejas las presentadas por los
part|c|pes o beneficlarios {d. sus derecho habientes) por las demoras, desatenciones o
cualqmer otro tipo de actuacidn. deficiente que se ohserve en el funcionamiento de. las
entidades contra las que:se formulatla queja.

Tendrén 14 consideracidn dé reclamaciohes.las presentadas por log participes o beneficiarios (o
sts derecho habientes) que ‘pongan de manifiesto. hechos concretos, Teferidos a aceiones u
omisiones-de las entidades reclamadas que'supongan’ para quien las formula un perjuicio para
‘sus intereses o derechos, y que deriven de présuntos incumplimientos ‘pof las entidades
teclamadas de la normativa de. transparencia 'y proteccion o de las buenas précticas y usos
“financieros-aplicables a dichos planes de pensiones.

CAPITULO. CUARTO.~ - o
DE LAS.OBLIGACIONES DE VIDACAIXAEN RELACION CON EL DEFENSOR DEL PARTICIPE.

Articulo 7.- Compete & VidaCaixa:

a) Asistir al Defensor del Participe en-todo aquello que: coadyude @un mas ‘correcto vy’
eficaz desempefio de su funcién, facilitindole cuanta informacién sollcitare en-materia
que. sea competencia de la misma.

b} Informar a los participes-o beneficiarios (o sus derecho habientes) er'todas y cada una
.de (as oficinas abiertasal piblica, asi como en-sus paginas web, sobre la existencia del
Defensor del Participe.

¢} Recibir y valorar las quejas que pugdan formularse ‘en ‘relacidén con la actuacion del
Defensor del Participe, adoptando las’ decisiones. que estimen pertinentes, en
pafticular-a eféctos de lo previstoen el apartado g) del articulo 5.
Articula 8.- Las entidades contra las que se formule la reclamacion, deberdn:
a) Facilitar al Defensor ‘del Participe.toda la informacién que salicite.en relacién con las
operaciones, contratos.o sérvicios prestados por las mismas, que sean objeto de.queja o

reclamacion por parte de los Participes o Beneficiarios (0 3us derecho habiéntes).

b) Prestar-al Defensor del Participe toda la-asistencia necesaria para él.desarroll de sus
funciones.

Pagina3de8



Tiruow .
DE LAS QUEJAS Y RECLAMACIONES Y.SU TRAMITACION

CAP{TULO PRIMERO.- .
FORMA, REQUISITOS Y PLAZO PARA LA PRESENTACION DE QUEJAS Y RECLAMACIONES

Articulo 9.--La ppresentacién y tramitacién de quejas 'y reclamacionés ante el Deferisor del
Participetendrd cardcter gratuito, no pudiéndose exigir pago alguno por dichos coficeptos.

Articulo 10.- La queja-a réclamacion deberd presentarse por escrito, en spporte. papel o por
medios .informéticos, electrénicos o telemaficos (incluido el correo electrénico bajo firma
digital) siempre que éstos pérmitan la lectura, impresién'y conservacién de los documentos e
incluyan la correspondiente firma electrénica ajustada-a las exigencias previstas legalmente.

El procedimiento se iniciard mediante la presentacién de un documento eh el que se hard
constar:

-a) Nombre, apellidos y domicilio del inteiesado y, én su caso, de la persona que lo
represente, debidamente. acreditada; niimero del docurerito nacional de identidad
para las pérsonas fisicas y datos referidos a.registro ptiblico para las jurfdicas;

h) Motivo de-Ja queja o reclamacidn, con.especificacidn clara de las cuestiones sobre las.

que se solicita uh pronunciamiento y, en su caso, si asi I desea porque dispone de fa

informacién, la.cuantia-de.lo rectamado..

-~

¢) Oficina u oficinas, departamenta. o servicio donde se. hubieran producido los: hechos
objeto dela queja o reclamagion.

.d} Que el reclamante no tiene .conocimiento de que la materia objeto de la gueja o
reglamacion estd siendo sustanciada a través de un procedimiento administrativo,
drbitral o judicial.

e) Lugar, fecha y firma,

El reclamante deberd aportar, junto al escrito inicial, las pruebas docurnentales que ohfen en
‘su poder y en las que se fundamente su gueja o reclamacién.

Articulo 11.- S6lo podra rechazarse la admision a trdmite de las-quejas o reclamaciones én los
casos sigulentes;

a) Cuando se omitan datos-esenciales para.la tramitacién no subsanables; incluidos’[os
supuestos en qué io se.concrete el motivo de la queja o reclamacien o no quede
acreditada suficientemente la identidad del reclamante.o la representacion con la que
actle,

b) Cuando se pretendan. tramitar como queja o reclamacién, recursas o acciones
distintos. cuyo conocimiento sea competencia dé los érgancs administrativos,
arbitrates o judiciales, @ la mismase.encuentre pendiente de resolucién o litigio a-el
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asunto haya sido ya resuelto en-aquellas instancias.

¢) Cuando los hechos, razones y solicitud-en que se concreten las cuestiones objeto de fa
.queja o reclamacién no se refieran a operaciones concretas o.no se ajusten al dmpito
establecid6 en Ja normativa sobre-proteccidn del participe y, en particular;

e Lasreferentes a lag relaciones de arigen.iaboral entre |as entidades y sus
empleados.

e Las détardcter penal y aquéllas que-afécten a personas distintas del participe,
heneficiario:o sus derechohabientes.

d) -Cuarido se formulen quejas o reclamaciones que reiteren otras anteriofmente
résueltas, presentadas por el mismo reclamante en. relacidn a los mismos-hechos.

e) Cuando se tuviera ‘conocimiento de la tramitacion simultdnea de una queja o
reclamaciény de un procedimiento administtativo, arbittal o judicial sobre la misma
miateria, deberd absténerse de tramitar la primera.

CAPITULO SEGUNDO:-
DEL PROCEDIMIENTO PARA LA TRAMITACION

Artfeulo 12.- Recibida una que;a o reclamac:on, el Defensor del Participe resolverd, de
inmediato, sobre su admisién a tramite, de cuya decisién dard traslado al reclamante y a la
entidad afectada.

Si-no se encontrase. suficientemente acreditada la identidad def reclamante, o no pudiesen:
establecerse con claridad los hechos objeto de Ja queja o reclamacién, se requerird al firmante
para. completar la documentacion remitida en el plazo de diez dfds naturales, con
‘apercibimiento de que si asf no lo hiciese se-archivara la queja o reclamacién sin més tramite.

El plazo’ empleado por el reclamante para subsanar los errores a que se refiere el patrafo
anterior no -se ‘incluird en el cdmputo del plazo de dos meses para resolver las quejas y
reclamacionies.

Rechazada la admision a trémite de una queja-o reclamacién, mediante resolucién motivada,
se pondrd de manifiesto al intefesado déndole un plazo. de diez dfas naturales para que
presente sus alegaciones. Cuando el interesado hubiera contestado y se mantengan las causas
de inadmision, se le comunicara la decisién final adoptada. Si el interesado 16 contestara. en
@sos diez dfas, se entenderd corifirmada la inadmisién procediéndose al -archivo del
expediente, Fste hecho no impide que el interesado pueda aportar la documentacion qite
falte, en un nilevo procedimiento.

Atticulo’ 13,~ Admiitida a trdmite la queja o reclamacion, el Defensor del Participe enviard
copia de la mlsma a la entidad afectada’ para que formule alegaciones en el plazo de veinte
dias naturalés coritados desde el momenta de recibir el traslado. El Defensor del Partfcipe, no
obstante, atendida la complejidad de cada caso, podrd ampliaf pridencialmente el indicado
plazo, teniendo en cuenta el tiemipo total que se atorga al Defensor del Participe para decidir.
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En cualqiier caso, €l Defensor del Participe valorard, -ademds de otras consideraciones que
sean -aplicables, los usos del comercio o financieros, y podrd recabar de las partes cuantos
datos, aclaraciones, informes o ‘elementos de prueba considere pertinentes en ordena la
resolucion a adoptar én el plazo ordinario de un mes.

Aunque el plazo ordinario para resolver gue se establece es de un mes, en caso necesario el
Deferisor del Participe dispondrd de un plazo méximo de dos meses, a contar desde la
presentacién de la queja o reclamacién, para dictar Un proviunciamiento, pudiendo el
recldmante; a partir de la finalizacion de dicho. plazo de dos meses, o -en. caso de
disconformidad cori la resolucion emitida por el Defensory acudir @ los Servicios de
Reclamaciones de la Direccion General de Seguros y: Fondos de Pensiones, u organo
adminjstrativo correspondiente.

Si a la vista. de la.qleja o reclamacién |a-entidad se-allanasé a lo$olicitado. por rectificase su
situacién con el reclamante a satisfaccion de éste, deberd comunicarlo al .Defensor -del
Participe. v justificarlo documentalmenté, salva que existiere desistimiénts expreso del
interesado. En tales.casos; se procederd al archivo de la queja o reclamacién sin mds trémite.

Los reclamantes podrén desistit de sus guejas y reclamaciones en, cualguier momento. El
desistimiento daréd Jugar a la finalizacién inmediata del procedimiento-en J6 que a Ja relacion
con &l intéresado reclamante se refiere. No obstante, el Defensor del Participe podrd acordar
la .continuacién del mismo en el marco de su funcién de. promever el cumplimiento de Ja
normativa de-trahsparencia y proteccién de los participes y de las buenas préicticas y usos
financieros,

CAPITULO TERCERO.-
DELAS RESOLUCIONES DICTADAS POR EL DEFENSOR DEL | PARTICIPE Y SUS EFECTOS

Artfeulo 14.- E| Defensor del Participe resolverd exclusivamente sobre las cuestiones sebré las
que se sdlicite.el prantinciamiento.

Las resoluciones que se dicten.deberan ser siempre motivadas y contendrdn unas conclusiones
claras sobre' |a solicitud planteada en cada. queja o reclamacién, fundandose en las cldusulas.
contractuales; las normas de ‘transparencia y proteccién-de participes, asi como- las buenas
practicas y usos financieros:que resulten aplicables, y podrén reconocer derechos econémicos
& favor del participe o. beneficiario, Asithismo, pedrdn contener exhortaciones o propuestas
dirigidas a las partes, que tiendah aconseguir una.solucién equitativa para ambas, asf como a
mantener la mutua ‘confianza entre. ellas: En las resoluciones -emitidas, &l Defensor del
Participe informard al reclamante sobre (g posibilidad de poder acudir postériormente ante el
Servicio:de Reclamaciones de la Direccidn Gerieral de Seguros y Fondois-de Pensianes..

La decisidn sera notificada, por éscrito o per medios informiticos, electrénicos o telematicos,

siempre .que éstos permitan la lectura, impresiéh y conservacion. de los documentos, y
cumplan los requisitos previstos en [a Ley 5972003, de 19 de diciembre, de firma electrénica,
seglin haya designado de forma expresa el reclamante y, eh ausencia deé tal indicacién, a
través del misimo medio.en que hubiera.sido presentada la gueja o reclamacion
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Articulo 15.- Las resoluciones de| Defensor del Participe seran de obligado acatamiento pard
las entidades, las cuales deberan proceder al cumpliriento de lo reésuelto, en cuanto ‘a ellas
conciérna..

‘Si no se sefialare plazo y se tratare de-pago de cantidad, ésta se har4 efectiva dentro de Jos
veinté dfas natitralés siguientes a.la notificacion de la résolucién.

Articulo '16,- Correspondé al Defensor del Participe la custodia de las. actuacienes que
.constituyen el contenido de los expedientes formados para. la.sustariciaciéi-de las quejas o
‘reclamaciones. Los reclamantes que las hayan formulado y las entidades tienen derecho al
desglose:y devolucién de los documentos respectivamente aportados. Fn cuanto al resto. de-
las actuaciones y las peticiones de informatién dcerca de aquéllas, serd potestative del
Defensor del Participe -atender o denegar decidiendo conforme a los principios del secreto
profesional y la proteccién.de datos.

CAPITULO CUARTO.-
DE-LA INCOMPATIBILIDAD DE ACCIONES SIMULTANEAS E INTERRUPCION DEL PLAZO PARA.
SU.PRESCRIPCION

Articulo 17.-.Las ‘quejas y reclamaciones presentadas ante el Defensor -dei Participe serdn
incompatibles con el simultdneo ejercicio de cualesquiera otras acciones reclamatarias sobre
la misma cuestion. En caso de.incumplimiento. de este requisito, se archivaran las actusciones:
sin mastramite.

Articulo 18.- La presehtacion de uha queja o reclamacion ante el Defensor del Participe tendré
las efectos interruptares de la prescripcidn de acciones que a las guéjas- y reclamaciones
extrajudiciales.reconoce el articulo:1973 del Cédigo Civil.

TiITULO T
DE LA MENIORIA Y-DEL PRESUPUESTO DE GASTOS

Articulo 19.- Déntro’ del primer trimestre de cada affo, el Defensor del Participe.presentard a
Vidacaixa, las memorias explicativas-que correspondan del desarrollo de su funcién dufante &l
afio precedente, las cuales debersn incluir, -asi'mism_q, recomendaciones o sugerencias
derivadas de su experiencia, con. vistas a una mejor consecucién de los firies que informan su
actuacion.

Artfcuio 20.- VidaCaixa, ademds del Defensor del Participe, podrd mantener otros sistemas
complementarios, creados y reglamentados libremente por VidaCaixa, a fin de poner a
disposicion de los participes y beneficiarios una via més 4gil e inmediata para la resolucién de
sus quejas y reclamaciones, asi como para aguellas: otras cuestionés due, pot su forma,
destinatario; contenido o circunstaricias, no constitlyen fegaimente reclamaciones sino
simples sugerenclas, peticiones u otras comunicaciones.

‘La utilizacién de. estos sistemas complementarios, en la medida en que estén disponibles; es-
‘potestativa por parte de los participes y beneficiario$ y. no condiciona o lifita en modo alguno
el acceso a los cauces normativos de reclamacidn, mediante el Defensor del Participe ' otros
que‘pudiesen corresponder, cuando sea éita la valuntad de los teclamantes.
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La regulauon de estos servicios complementarios. no es obJeto del presente Reglamento,
incliyéndose su. mencion.a los Unices efectos de su delimitacién respecto. del Defensor del

Participe:
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