REGLAMENTO DEL DEFENSOR DEL ASOCIADO DE GEROCAIXA, EPSV

TITULO |

DE LA INSTITUCION DEL DEFENSOR DEL ASOCIADO DE.GERQCAIXA, EPSY

CAPITULO PRIMERO

DE LA REGULACION, DESIGNACION E INDEPENDENCIA DEL CARGD

Articulo 1,- £l presente‘Reglamento instituye y. regulz la figura del "Defensor del Asociado” de

GEROCAIXA, EPSY INDIVIDUAL (en adelante "GEROCAIXA"}, que de forma independiente al
socio promotor velard por-log derechos-de los socios ordinarios y beneficiarios.

Defensor del Asociado cualquier reclamacién que estime oportung, fb"rmular’,-‘ €n las materias y
con sujecion a las normas establecidas-en el presente Reglamerito.

De modo éspecial constituirs requisito indispenisable de dicha persona,. sy total independencia
respecto del socia-promotar de GERCCAIXA, durante-«l periado deé ejercicio del-cargo.

Cliente o :eI‘D‘e.f'ens‘or del Participe existente en entidades aseguradoras; eritidades financieras

yfondos de pensiones, si asf fuera designada por la Asamblea Geérieral de la Entidad yréune los
requisitos del presente Reglamento Y dcepta el cargo,

CAPITULO SEGUNDO

DE LA DURACION DE LAS DESIGNACIONES Y CAUSAS DE SU TERMINACION

Articuio 4.- Ef nombiamiehto del Defensor del Asociado se realiza con una duracién inicial
desde sy aceptacién y ‘hasta el 31 de diciembre. de 2017, No obstante, a su vencimiento
quedard prorrogadd tdcitamente el mIsmo por sucesivos periodos anuales, coinciderites con
cada afio hdtural. Cualquicra de [ds partés podrd solicitar Ia finalizacion de la relacl’éin,
preavisando a la otra parte un mes de-antelacidn.,

Articulo 5.- El Defensor del Asociado Cesard como tal por alguna de. las sigtientes causas:

a) Expiracién del'plazo para el que fue designado, salvo que-se acordara-su renoyacidn,

b) Pérdida deos requisitos que condicionan su. elegibilidad,



é)’

¢) Muerte o incapacidad sobreveridas

d) Haber sido perialmente condenado por-sentencia firme.
@) Incurriren concurso de acreedores.

f) Renuficla.

g) Acuerdo de GEROCAIXA, fundado en actuacidn notoriamente negligente en el
desempefio def cargo o en cualquier.otra causa grave.
h) ‘Acuerdo de GEROCAIXA, fundado en cambios normativas gque establezcan come

facultativa o no obligatoria la designacion de Defensor del Asgciado.

Las circunstancias relativas a la designacion y aceptacion del Defensor del Asociado, asf.comoa
su cése serdn comunicadas por GEROCAIXA al Departamento de Hacienda y Fipanzas del
Gobierno Vasca u drgano administrativo competente.

Vacante el cargo, GEROCAIXA, sin perjuicio. del cumplimiento’ de las resoluciones ya récaidas;
debera-designar nuevo Defensor del Asociado a'la mayor brevedad y dentro de los treinta dias

inmediatos siguientes-a fa‘fecha en que se produjo la vacante.

CAP{TULO TERCERO
DE LAS FUNCIONES

Articulo 6.- Serd funcién del Defensor del Asociado la tutela y salvaguarda de jos derechos e
intereses-de los socios y beneficiarios de GEROCAIXA derivados de sus relaciones con la citada’
entidad, asi como. propiciar gue tales relaciones se desenvuelvan, en todo momento, conforme
a los principios de buena fe, equidad, mutua confianzd y respeto del fin de prevision social que
constituye el objeto primordial de la entidad. En el desarrollo de su funcién, corresponde al
Defensor del Asociado: '

a) Corocer y reselver las reclamaciones que. los sacios. y beneficiarios formulen en
refacion con los supuestos previstos en elarticulo 9.

b) Presentar, formular'y realizar ante la Junta-de-Gobierno de GEROCAIXA, informes,
fecomendaciones y propuestas, en todos aquellos aspectos. gue .sean de su
competencia y que, a su juicio, puedan suponer un fortalecimiento de fas buenas:
relaciones'y de la mutua-confianza que deben existir entre ‘GEROCAIXA y los-socios ¥
berieficiarios-de ésta.

CAPITULO CUARTO

DE LAS OBLIGACIONES DEL SOCIC PROMIOTOR DE GEROCAIXA EN RELACION CON EL
DEFENSOR DEL ASOCIADO



Articulo 7.- GEROCAIXA adoptard cuaptas medidas sean necesarias para el mejor desempefio
desu funcién por el Defensor del Asociado, velando, de modeo. especial, por la mis absoluta
independencia de sy actuacién,

En particular, compete a GEROCAIXA:

a} Dotdr anualinente un presupuesto de gastos para el nérmal funcionamiento ‘de su
cometido,

h) Asistirie €n todo aquello que coadyuve a un mds correcto y eficaz, desempefio de su
funcién, facilitdndole cuanta informacidn solicitare en materia que sea competencia de
GERQOCAIXA.

¢} Informar a los socios y beneficiarigs de GEROCAIXA, en la forma que resu!te
legalmente exigible, de fa existencia de 'su Defensor, asi como. del contenido del
presente Reglamento.

d} Recibir y valorar las quejas que: puedaii formularse en relacién con la actuacién del
Defensor -del Asociado, adoptando las decisiones que estimeri pertinentes, en
particular a efectos. de lo previsto en el apartado f) g) del articulo S.

Articulo 8.- Para las relaciohes del Defensor del Asociado con GEROCAIXA, en el gjercicio de su

funcién, designard un Coordinador, a través del cual se efectuardn fas -comunicaciones y
diligencias que; en cada caso, el Defensor.estime necesarias.

GEROCAIXA tiene el deber de facilitar al Defensor del Asociado toda fa informacicn que solicite
en refacién con las Incorparaciones, -operaciones, contratos 0-servicios prestades por las
mismas, que sean objeto de- reclamacisi por parte deé: los socios y beneficiarios, cuando se
refieran a Planes dé Previsidn Individuales integrados en aquélla y @ los que dichos socjos y

beneficiarios. se encuentren adheridos, y procurar gue su Direccidn y empleadds presten [a
-colaboracidn que proceda.

TITULO NI

DE LAS RECLAMACIONES Y SU TRAMITACION

CAPITULO PRIMERO

OBIETO, FORMA'Y REQUISITOS PARA LA PRESENTACION DE RECLAMACIONES

Articulo 9.~ Las: reclamaciones habrin de tener par-fundamento incorporaciones, contratos,
operaciones o Servicios relativos a Planes dé Previsin Individuales integrados. en-GEROCAIXA
respecto de |os cuales se hubiere-dado un tratamiento que el $ocio g al beneficiario-considere
negligente, incorrecto.o no ajustado a derecho:por parte.de GERGCAIXA.

Articulo 10.- Quedan excluidas de [a competencia.det Defensor-del Asociado las reclamaciones

sobre cugstiones que se encuentren Ya en via judicial, administrativa o arbitral, asi‘como las de
cardcter penal.



Articulo-11.- La presentacién y tramitacién de reclamaciones ante el Defensor del Asociado
tendrd cardcter gratuito, no-pudiéndose exigit pago alguno por dichos conceptos.

Asi mismo, los gastos: de designacion, funcionamiento y remuneracion del Defensor del
Asociada en ningun caso serdn asumidos por los socios y beneficiarios de GEROCAIXA ni por los
Planes de Previsiéh Individualés iritegrados en aquélla.

Articulo 12.- Las reclamaciones deberén ser formuladas por escrito, debidamente firmado, en
el que hecesaridmente se harg constar el nombre y.apellidos, nimero de PNI y domicilio a
efectos de reclamaciones del reclamante. Podrdn enviarse al correo electrdnico o a un
apartado de correos de uso exclusive del Defensor del-Asociado o al domicilio donde radigue la
secretaria de éste, de modo-que, en todo caso, las reclamaciornies . demds correspondencia
dirigida al Defensor del Asociado sea recibida por éste directamente.

CAPITULD.SEGUNDO
DEL PROCEDIMIENTO PARA LA TRAMITACION:

Articulo 13- Recibida una reclamacion por el Defensor del Asociado, aguél decidird sbbre su
admisién a trémite, de cuya decision dard traslado-al reclamantey a GERQCAIXA.

Articulo 14.- La inadmisién a trémite de-una reclamacién sélo podrd fundarse en:
»a)' No reunir los requisitos del articulo 12, sin perjuicio de la posibilidad de-su.subsanacién.
h) Recaer sobre materia ajena al 4mbito de competencia del Defénsor del Asociado:

¢} Cuando se omitan datos esenciales para la-tramitacién no subsanables, incluidos los

" ‘supuestos:en que nd se concrete &l motivo de la queja o reclamacién o no guede
acreditada stficientemente la identidad del reclaniante o la representacién con la que

.actlhe.

d) ‘Cuando sé pretendan trainitar como-queja.o rectamacién, recursos o acciones distintos
cuyo conocimiento sea competencia de’ los. 6rganos administrativos, arbitrales- o
judiciales, o 1a misma se ehcuentre pendiente de resoluciéri o litigio o el asunto haya
sido. ya-resuelto en aquellas instancias.

e) Cuando los hechos, razones y-solicitud en gue se concieten fas cuestiones objeto de la
quejao reclamacién no se refieran-a operaciones concrétas 0 no se ajusten al dmbito
establecido en la nofmativa sobre proteccion del socio ordinario y las personas
beneficiarias y, en particular: '

o Las referentes a las relaciones de. origen laboral entre las entidades reclamadas
y sus empleados.

¢ Las de cardcter penal y-aquéllas. que afecten -a personas distintas -del socio
ordinario y personas beneficiarias.



f) Cuando se' formulen quejas o reclamaciones que. reiteren otras anteriormente.
resueltas, presentadas por el mismo reclamante en relacion a los mismos hechos.,

g) Cuando se tuviera conocimiento de la tramitacién simultdnea de una queja o
reclamacion y de un procedimiento administrativo, arbitrat o' judicial sobre la misma
materia, deberd abstenerse de tramitar I primera.

Articulo 15,- Admitida a tramite Ia reclamacidn, el Défensor. del Asociado enviaré copia de [a

misma al Coordinador de GEROCAIXA para que formule alegaciohes en el plazo de diez dias.

desde el momento de récibir el traslado. | Defensor del Asaciado, no obstante, aténdida: 1
coniplejidad de cada ‘€aso, podrd armpliar prudencialmente. & indicado plazo, teniendo en
cuenta el tiempo total que se otorga al Defensor-del Asociado para decidir.

En cualquier caso, el Defénsor del Asociado valorard, adends de-otras consideraciones, que
sedn aplicables, los. usos del comiercio practicados, y podrd: requerir de Jas partes cuantos
datos, aclaraciones, informas o. elementos de prueba considere Pertitientes en orden :a |a
resolucion a adoptar, la cual debers pronunciarse dentro del plazo maximo de ‘quince dfas
siguientes a la fecha de. presentacion de fa reclamacidn.

CAPITULO TERCERO

DE LAS RESOLUCIONES DICTADAS POR EL DEFENSOR DEL ASOCIADO Y SUS EFECTOS

Articllo 16.- Las resoluciories que se dicten deberdn ser siempre motivadas Y; en su caso,

podrdn reconacer derechos econdmicos a favor del sacio o beneficiario. Asf mismo, podran
conterier: exhortaciones o propuestas dirigidas a las partes, que’ tiendan a conseguir una
solucién equitativa para afnbas, asf como a mantener fa mutua confianza entre ellas.

Articulo 17.- La decisién de) Defensor del Asociado favorable a Ia reclamacién vinculars a la
- Entidad.

Articulo 18.- Corresponde al Defensor del Asociado la custodia de las* actuaciones que
constituyen el contenido de los expedientes formados para la sustancidcién de las
reclamaciones. Los interesadgs que las hayan formulado 'y ‘GEROCAIXA tienen derecho al
desglose y devoluciéh de Jos documentos respectivamente aportados. En cuanta al résto de lag

actuaciones, las peticiones de informacién.acerca de las misimas serd potestativo del Defensor.

del Asociado atenderfas o denegarlas, decidiendo conforme a los ptincipios del secreto
profesional y la normativa de-pr’oteccic‘m de datos,

Los.archivos y antecedentes estaran siempre en poder del Defensor def Asaciado:
CAPITULO CUARTO

DE LA INCOMPATIBILIDAD DE ACCIONES SIMULTANEAS E INTERRUPCION DEL. PLAZO PARA
SU PRESCRIPCION
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Articulo 19.- Las reclamaciones presentadas ante el Defensor del Asociado serdn-incompatibles
con el simultdneo ejercicio de cualesguiera otras ‘acciones. reclamatorias sobre la misma
cuestién, En caso de incumplimiento de este requisito, se-archivaran las dctuaciones sin-mas
tramite.

Articulo 20, La présentacion de una reclamacién ante el Defensor del Asociado tenidrd los
efectos interruptores de la prescripeién de acciones que a las reclamaciones: extrajudiciales.
reconoce el articilo 1.973.del Codigo Eivil

TiTULO il

DE LAS RELACIONES GENERALES, MEMORIAY PRESUPUESTO DE GASTOS

CAP{TULO PRIMERO

DE LAS RELACIONES EN GENERAL:

Articulo 21:- Con independencia del traniite de las reclamaciones, el Defensor del Asociado
podrd dirigir a GEROCAIXA reqqerimienﬁos; notificaciones, preguntas o cualquier otra clase de
comunicacfio.nes sobre aspectos generales o concretos de fa actividad de estas dltimas que
‘hibieran merecido su atencion, y que a su juicia, resultaran de interés para los derechos de 10§
socios y beneficiarios.. GEROCAIXA debera dar confestacion.en un plazo no-superior a_treinta.
-dfas.

CAP{TULO SEGUNDG

DE LA MEMORIA

Articulo. 22.- Deritro del primer trimestre de cada -afio, el Defensor del AsOCia'do presentara
ante GEROCAIXA una. memoria explicativa del desarrollo de su funcion durante el afie

precedente, la cual podra incluir, asi mismo, recomendaciones o sugerencias défivadas de su
experiencia, on vistas a una mejor consecucién de los fines que informan su actuacion.

Asi-mismo, GEROCAIXA podré acordar, atendida su interés general, Ja publicacion de aquellas
resolucionés gue crea conveniente, mantepiendo en todo caso la reserva en cuanto a las
partes intervinientes.

TiTuLo IV

OTRAS DISPOSICIONES.

CAPITULO PRIMERQ.

SISTEMAS COMPLEMENTARIOS DE ATENCION A LOS SOCIOS Y BENEFICIARIOS

Articulo 23.- GEROCAIXA, ademas del Defensor del Asociado, podra mantener otros sistemas

complementarios; creados y reglamentados librémente por GEROCAIXA, a fin de pener a
disposicion de los socios ordinarios y peneficlarios una via mas égil e inmediata para la:



resolucion de sus quejas y reclamaciones, asf como para aquellas:otras cuestiones que; por su
forma, destinatario, contenido o circunstancias, no constituyen legaimente reclamaciones sing
simples:sugerencias, peticiones u otras-comunicaciones.

La utilizacidon de estos sistemas. complementarios, en: la medida en que estén disponibles, es
potestativa por parte de |os socios ordinarios y beneficiarios y no condiciona o limita.en modo.
alguno el acceso a los cauces normativos de reclamacién, mediante el Defensor del Asociado u
otros:que pudiesen corresponder, cuando séa ésta [a voluntad de los. reclamantes.

La regulacidn de estos servicios complementarios no es objeto del preserite. Reglamento,
incluyéndose su mencién a los (nicos efectos de su delimitacidn respecto del Defensar del
Asoclado,

CAPITULO SEGUNDO
INFORMACION A LOS SOCIOS Y BENEFICIARIOS
Articulo 24.- GEROCAIXA pondré a disposicign de sus socios y.heneficiarios, en la forma que

resulte obligatoria fegalmente la existencia y funcionamiento del Defensor del Asociado y de)
presente Reglamento.






