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ARTICULO 1.- PRELIMINAR

El presente Reglamento las normas reguladoras de la institucion del Defensor del Participe de los
Planes de Pensiones Individuales de Caja Laboral que se instituye en aplicacion del punto 5 del
articulo 7, del Real Decreto Legislativo 1/2002, de 29 de noviembre, por el que se aprueba el
texto refundido de la Ley de Regulacion de los Planes y Fondos de Pensiones, y demas
normativa de desarrollo. También sera de aplicacion a las reclamaciones que formulen los
participes y beneficiarios o sus derechohabientes contra comercializadores de planes de
pensiones individuales, entendiéndose realizadas al comercializador las referencias a las
entidades gestoras y depositarias o promotores de los planes.

El citado Reglamento se denomina "Reglamento de funcionamiento y procedimiento del

Defensor del Participe de los Plan de Pensiones Individuales de Caja Laboral" y se designaré a
partir de ahora con la expresién Reglamento del Defensor.

ARTICULO 2.- DEFINICIONES

1. Plan de Pensiones
Son los Planes de Pensiones Individuales para los que se establece el Reglamento del
Defensor.

2. Reglamento o especificaciones del Plan de Pensiones
Es la normativa reguladora del Plan de Pensiones que recoge en cada momento sus
especificaciones.

3. Entidad Promotora

Es quien lo es del Plan de Pensiones en la fecha de entrada en vigor del Reglamento del
Defensor o quien posteriormente, por cualquier causa, asuma esa condicion respecto del
Plan de Pensiones.

4. Entidad Gestora

Es quien lo es del Plan de Pensiones en la fecha de entrada en vigor del Reglamento del
Defensor o quien posteriormente por cualquier causa asuma esa condicion respecto del Plan
de Pensiones.

5. Entidad Depositaria

Es quien lo es del Plan de Pensiones en la fecha de entrada en vigor del Reglamento del
Defensor o quien posteriormente por cualquier causa asuma esa condicién respecto del Plan
de Pensiones.

6. Participe

Es quien lo sea del Plan de Pensiones mientras ostente esa condicion por no haberla perdido
al concurrir alguna de las causas previstas a ese efecto en el Reglamento del Plan de
Pensiones.



7. Beneficiario

Es quien lo sea del Plan de Pensiones mientras ostente esa condicion por no haberla perdido
al concurrir alguna de las causas previstas a ese efecto en el Reglamento del Plan de
Pensiones.

8. Derechohabiente
Es la persona a la que el Reglamento del Plan de Pensiones reconoce algun derecho derivado
de un Participe o de un Beneficiario.

9. Defensor del Participe
Es la institucidn a cuya decision se someteran las reclamaciones que formulen los Participes
y Beneficiarios o sus Derechohabientes en aplicacion del Reglamento del Defensor.

10. Reclamante
Es el Participe, Beneficiario o Derechohabiente que presenta una reclamacion o queja ante el
Defensor del Participe.

11. Reclamado
Es la Entidad Promotora, la Entidad Gestora o la Entidad Depositaria, 0 Comercializadora,
en su caso, contra la que va dirigida la reclamacion o queja que presente el Reclamante.

12. Servicio de Atencion al Cliente

Es el organismo cuya finalidad es atender y resolver las quejas y reclamaciones que
presentan los clientes de la Entidad, relacionadas con sus intereses y derechos legalmente
reconocidos.

13. Comercializadores de planes de pensiones

Son las entidades y personas autorizadas en Espafia para realizar una actividad de
comercializacion de planes de pensiones de sistema individual.

ARTICULO 3.- DESIGNACION Y DURACION DEL CARGO DE DEFENSOR DEL
PARTICIPE

1. Designacién

La Entidad Promotora designard como Defensor del Participe a una entidad o un experto
independiente de reconocido prestigio.

La designacion sera expresa y escrita y la entidad o experto designado debera notificar su
aceptacién a la Entidad Promotora en la misma forma y en un plazo de cinco a ocho dias
contados desde aquél en que se le notificd el nombramiento.

Se haréa constar en disposicion adicional a este Reglamento del Defensor la identidad de la
persona o entidad designada como Defensor del Participe, su domicilio, teléfono, y el e-mail
a los que se pueden dirigir las reclamaciones o quejas y las modificaciones que se produzcan
en cualquiera de éstos extremos.



2. Duracion del cargo

La entidad o persona designada como Defensor del Participe desempefiard su mandato
durante un periodo de dos afios contados desde la fecha de su aceptacion, salvo que se
produzca su vacante por alguna de las causas previstas en el articulo 4 siguiente.

Su cargo podrd prorrogarse por periodos adicionales anuales, en caso de no mediar
comunicacion expresa y escrita de la Entidad Promotora en contra, efectuada con una
antelacion de un mes a la fecha en que termine el periodo de mandato que vence.

En todo caso, si llegado el dia del vencimiento del mandato existiesen reclamaciones o
quejas presentadas que estuviesen pendientes de decision, la persona o entidad que hubiese
venido desempefiando las funciones de Defensor del Participe prorrogara su mandato hasta
que se tome decision sobre la Gltima de esas reclamaciones o quejas, o hasta la fecha en que
hubiese tenido que tomarse decision sobre la Gltima de ellas, segin este Reglamento del
Defensor.

ARTICULO-4.- VACANTE DEL CARGO DE DEFENSOR DEL PARTICIPE

La vacante del Defensor del Participe podra producirse por alguna de las siguientes
circunstancias:

1.

Renuncia

Renuncia de la entidad o persona designada como tal, comunicada expresamente y por
escrito a la Entidad Promotora y fundamentada en justa causa.

A estos efectos se consideran justas causas de renuncia:

a. Laconcurrencia de circunstancias o el ejercicio, directa o indirectamente, por parte de
cualquieray, en particular, de la Entidad Promotora, la Entidad Gestora, la Entidad
Depositaria, los Participes, los Beneficiario y los Derechohabientes, de acciones u
omisiones que impidan o dificulten el desarrollo independiente de las funciones
encomendadas al Defensor del Participe.

b. El impago de la retribucion en plazo, forma o cuantia o el incumplimiento de las
condiciones pactadas para el ejercicio de las funciones del Defensor del Participe
acordada con la persona o entidad designada para ejercer ese cargo.

c. El incumplimiento de las obligaciones impuestas a la Entidad Promotora por el
Reglamento del Defensor.

d. Cualquier otra distinta de las anteriores cuando se comunique previamente a la Entidad
Promotora con una antelacion de un mes a la fecha en que termine el mandato.



2. Cese

Cese de la entidad o persona designada como tal promovido por la Entidad Promotora,
comunicado expresamente y por escrito a la persona o entidad que ejerza las funciones de
Defensor del Participe y fundamentada en justa causa.

A estos efectos se consideran justas causas de cese:

a.

La concurrencia de circunstancias o el ejercicio por parte del Defensor del Participe,
directa o indirectamente, de acciones u omisiones que revelen la falta de independencia
en la adopcidn de sus decisiones.

El incumplimiento de las condiciones pactadas con la Entidad Promotora para el
ejercicio de las funciones del Defensor del Participe.

El incumplimiento de las obligaciones impuestas al Defensor del Participe por el
Reglamento del Defensor.

Cualquier otra distinta de las anteriores cuando se comunique previamente a la entidad o
persona que ejerce las funciones de Defensor del Participe con una antelacién de un mes
a la fecha en que termine su mandato.

3. Extincion

Extincidn si concurren las siguientes circunstancias:

a.

Vencimiento del periodo de duracion del cargo sin que este haya sido prorrogado segun
se prevé en el punto 2 del articulo 3 anterior.

Fallecimiento o extincion de la persona o entidad designada para desempefiar el cargo de
Defensor del Participe salvo que, de ser esta una persona juridica, no exista otra que por
Ley asuma sus derechos y obligaciones y la Entidad Promotora no se oponga a ello.

Incapacidad de la persona fisica designada como Defensor del Participe o su condena
firme por delito.

Incapacidad para ejercer el comercio de la entidad designada como Defensor del
Participe.

Terminacion del Plan de Pensiones mientras no existan reclamaciones o quejas
pendientes de resolucion, caso en el que se aplicara lo dispuesto en el tltimo parrafo del
punto 2 del articulo 3 anterior.

ARTICULO-5.- FUNCIONES DEL DEFENSOR DEL PARTICIPE Y RELACION CON

EL SERVICIO DE ATENCION AL CLIENTE

El Defensor del Participe decidira sobre las reclamaciones o quejas que formulen los
Participes y Beneficiarios o sus Derechohabientes contra la Entidad Promotora y la Entidad
Gestora o0 la Entidad Depositaria de los Fondos de Pensiones en que estén integrados los
Plan de Pensiones, o Comercializadores, en su caso, en los términos y segun el
procedimiento establecido en el articulo 6.



En caso de que el Servicio de Atencion al Cliente de la Entidad recibiera una queja o
reclamacion que fuera competencia del Defensor del Participe, se daré traslado al mismo, en
el plazo maximo de 5 dias habiles, informando al interesado de la instancia competente. El
Servicio de Atencion al Cliente atendera y resolverd las quejas y reclamaciones que se
presenten por los participes y beneficiarios de los planes de pensiones cuya tramitacion no
esté reservada a las competencias del Defensor del participe de los planes de pensiones de la
modalidad individual que se regulan en el presente Reglamento.

ARTICULO-6.- PROCEDIMIENTO

1.  Normas generales

El Defensor del Participe serd competente para decidir sobre las reclamaciones y quejas que se
formulen por los participes y beneficiarios de los planes de pensiones individuales cuya entidad
gestora sea “Caja Laboral Pensiones S.A., E.G.F.P.” También serd de aplicacion a las
reclamaciones que formulen los participes y beneficiarios o sus derechohabientes contra
comercializadores de planes de pensiones individuales, entendiéndose realizadas al comercializador
las referencias a las entidades gestoras y depositarias 0 promotores de los planes.

Sera requisito indispensable para que el Defensor del Participe, pueda conocer de un conflicto que
se le plantee, que el Participe o Beneficiario o Derechohabiente haya formulado previamente su
reclamacion o queja a la Entidad Promotora del Plan (que haya sido desestimada en todo o en parte,
0 no haya recibido contestacion en el plazo de treinta dias habiles desde su presentacion) o, de
existir, ante el drgano que dentro de su organizacion atienda las reclamaciones de los Participes,
Beneficiario o Derechohabientes, lo que debera acreditarse junto con el documento en el que se
presenta la reclamacion.

2. Forma de iniciar la reclamacion o queja

La reclamacién o queja se efectuard mediante escrito dirigido a la entidad o persona que
desempefien el cargo de Defensor del Participe en el domicilio que a estos efectos indique,
personalmente o0 mediante representacion, haciéndose constar, al menos, los datos que a
continuacion se exponen, debiendo acompafiarse al mismo las pruebas documentales en que se
fundamente su queja o reclamacion y obren en su poder:

1. Laidentificacion del Plan de Pensiones sobre el que versa la reclamacién o queja.

2. El nombre y apellidos, D.N.I. y domicilio del Reclamante, y, en su caso, de la persona que los
represente, debidamente acreditada.

3. Condicion del Reclamante (Participe, Beneficiario o Derechohabiente).

4. La identidad de la entidad o entidades Reclamadas (Entidad Promotora y/o Entidad Gestora y/o
Entidad Depositaria/ Comercializador), y la reclamacién previa presentada ante estos
organismos.

5. La causa de la reclamacion o queja, concretando con la debida claridad y precision los hechos y
su pretension.



9.

La cuantia de la reclamacion o queja o la indicacion expresa de que no se reclama cuantia
alguna.

El precepto o preceptos del Reglamento del Plan que considera infringidos cuando asi pueda
precisarlo.

Declaracion expresa de que el reclamante no tiene conocimiento de que la materia objeto de la
queja o reclamacion esta siendo sustanciada a través de un procedimiento administrativo,
arbitral o judicial.

La firma del Reclamante y fecha de en que se haya cumplimentado la reclamacion o queja.

La reclamacion o queja se acompafard del documento por el que el Reclamante acredite que ha
formulado previamente la queja o reclamacion ante la Entidad Promotora, y de cualquier otro
documento que el Reclamante estime necesario para hacer valer su pretension.

3. Tramitacién de la reclamacion

Una vez recibida la reclamacion, el Defensor del Participe, realizard un acuse de recibo, para
constatar que ha recibido la reclamacion, asignandole un nimero correlativo para identificar el
expediente. Si fuesen necesarios méas datos del reclamante o del caso, se solicitaran al interesado.
Tras analizar la reclamacion se comunicara si se admite a tramite o no:

a. Sino se admite a tramite la comunicacion ird motivada, y se dard un plazo de diez dias naturales

para que el afectado pueda presentar, si asi lo desea, las alegaciones que estime convenientes.
Cuando el interesado hubiera contestador, y se mantengan las causas de inadmisién, se le
comunicard la decisién final adoptada.

En el caso de admitirse la reclamacion, el Defensor del Participe iniciara las actuaciones
procedentes para analizar y resolver la cuestion formulada, siguiendo sustancialmente las
siguientes fases:

1. Ampliar la informacién (documentos y datos) inicialmente proporcionada por el
reclamante, si el Defensor del Participe lo estimare adecuado para esclarecer puntos
que tengan una mayor complejidad.

2. Trasladar la documentacién a enviada por el reclamante al reclamado, con el fin de
que remita sus alegaciones.

3. Comunicar al reclamante las contestaciones del reclamado, en el caso de que fuesen
relevantes y significativas para la resolucion del caso y con el objeto de dar la
oportunidad al reclamante a que conteste tales alegaciones.

4. Tras estudiar el caso, tomara una decision. Tal decision se comunicara tanto al
reclamante como al reclamado en el menor tiempo posible, que no excedera en
ningn caso de tres meses desde que se notificd la admision a tramite de la
reclamacion.

La resolucion pondré fin al procedimiento.

Caracter gratuito del proceso



Los gastos de designacion, funcionamiento y remuneracion del Defensor del Participe en ningun
caso seran asumidos por los Reclamantes ni por los Planes de Pensiones ni el Fondo de Pensiones
al que éste esté adscrito cada uno de los Planes.

5. Deber de colaboracion

La Entidad Promotora, la Entidad Gestora y la Entidad Depositaria, y el Comercializador, en su
caso, sean 0 no Reclamados, estan obligadas a proporcionar al Defensor del Participe los datos y
documentos que éste requiera para resolver la reclamacion o queja desde la fecha en que le es
comunicada la interposicion de la misma.

A estos efectos se hara constar en disposicion adicional a este Reglamento la identidad del
Defensor del Participe.

6. Plazo para resolver las reclamaciones

El plazo para decidir sobre la reclamacién o queja sera como maximo de dos meses a contar desde
su presentacion.

7. Efectos de la decision del Defensor del Participe:

La decision del Defensor del Participe favorable a la reclamacién o queja vinculara a la Entidad
Promotora, a la Entidad Gestora y a la Entidad Depositaria, y al Comercializador, en su caso,
siempre que haya sido aceptada por el reclamante, y se corresponda con su pretension.

Esta vinculacion no sera obstaculo a la plenitud de tutela judicial, al recurso a otros mecanismos de
solucion de conflictos o arbitraje, ni al ejercicio de las funciones de control y supervision
administrativa.

Para que se lleve a cabo la ejecucion efectiva de la resolucién del Defensor del Participe que le sea
favorable al reclamante, sera necesaria una aceptacion expresa por escrito por parte del éste, lo que
supondrd una renuncia expresa a cualquier otra via de reclamacién sobre la cuestion objeto de
litigio, ya sea aquella via administrativa, judicial o de cualquier otra indole. A estos efectos, se
entenderd que el reclamante no ha aceptado la resolucion del Defensor del Participe, cuando hayan
pasado treinta dias desde que éste 6rgano notifico dicha resolucién y el reclamante no hubiese
aceptado por escrito la misma. No obstante, y siempre que el reclamante no hubiese iniciado otro
proceso de tutela tras la resolucion que le sea favorable, podra aceptar de manera expresa tal
resolucion.

8. Terminacion del procedimiento:
El procedimiento terminara cuando concurra alguna de las siguientes circunstancias:
a. Que se dicte decision sobre la misma.

b. Sialavista de la reclamacion, y antes de dictarse decision sobre la misma, la Entidad reclamada
rectificase su situacion con el reclamante a satisfaccion de éste, debera comunicarlo al Defensor
del Participe, y justificarlo documentalmente, salvo que existiese desistimiento expreso del
interesado. En tales casos, se procedera al archivo de la queja o reclamacion sin mas tramite.



C.

Desentimiento escrito y expreso por parte del reclamante.
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ARTICULO-7.- MODIFICACION DEL REGLAMENTO DEL DEFENSOR

El Reglamento del Defensor podra modificarse por:

a. La modificacion de la normativa reguladora de la institucion del Defensor del Participe o la
modificacion o promulgacién de las disposiciones que se dicten para su desarrollo.

b. Por el cambio de Entidad Promotora, Entidad Gestora o Entidad Depositaria.

Si al producirse la modificacion del Reglamento del Defensor existiesen reclamaciones o quejas
presentadas que estuviesen pendientes de decision, se regirdn hasta la conclusiéon del
procedimiento por el Reglamento del Defensor precedente.

Tampoco podra la modificacién implicar la remocion en el cargo de la persona o entidad que
viniese desempefiando las funciones de Defensor del Participe fuera de los términos contenidos
en el Reglamento del Defensor precedente.

ARTICULO-8.- ENTRADAEN VIGOR Y VIGENCIA DEL REGLAMENTO DEL
DEFENSOR

El Reglamento del Defensor entrard en vigor el dia 15/06/2009 y estard vigente hasta que la
Entidad Promotora o el Defensor del Participe realicen una comunicacion expresa y escrita
decidiendo lo contrario.

Si al transcurrir el periodo de vigencia del Reglamento del Defensor existiesen reclamaciones o
quejas presentadas con anterioridad que estuviesen pendientes de decision, se prorrogard su
vigencia respecto de éstas reclamaciones o quejas hasta la resolucion de la Gltima o hasta la
fecha en que la ultima de ellas hubiese tenido que ser resuelta.

DISPOSICION ADICIONAL.- IDENTIFICACION

A los efectos de que pueda ser aplicado el "Reglamento de funcionamiento y procedimiento del
Defensor del Participe del Plan de los Pensiones de Caja Laboral" se hace constar lo siguiente:

1. Ildentidad del Plan de Pensiones

Los Plan de Pensiones a los que se refiere este Reglamento son los Planes de Pensiones
Individuales de Caja Laboral.
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Identidad del Defensor del Participe

El Defensor del Participe de los Planes de Pensiones de Caja Laboral es:

TOWERS WATSON DE ESPANA, S.A., inscrita en el Registro Mercantil de Madrid,
al tomo 6.967, gral. 5.968, de la Seccion 32, folio 115, hoja 59.952. La persona
designada como Defensor del Participe es Dfia. Maria del Pilar Garcia-Aguilera de la
Maza

Domiciliado en Madrid, Paseo de la Castellana, nimero 36-38, planta 72, C.P 28046.
Con C.I.F. nUmero A-28804144.

Con numero telefonico (34) 91 590 30 09 y direccion de correo electronico: pilar.garcia-
aguilera@willistowerswatson.com

Identidad de la Entidad Promotora
La Entidad Promotora de los Planes de Pensiones es:

CAJA LABORAL PENSIONES S.A. GESTORA DE FONDOS DE PENSIONES,
inscrita en el Registro Mercantil de Gipuzkoa al Tomo 2238 de Inscripciones, Folio
180, Hoja nimero SS-27279, Inscripcion 18,

Domiciliado en Mondragén (Guipuzkoa), Paseo José Maria Arizmendiarrieta s/n, con
distrito postal 20500

Con C.1.F. nimero A-20910733.

Con numero telefénico 943 71 95 35.

Identidad de la Entidad Depositaria
La Entidad Depositaria de los Plan de Pensiones es:

CAJA LABORAL POPULAR COOP. CREDITO, inscrita en el Registro General de
Cooperativas del Ministerio de Trabajo y Seguridad Social con el nimero 28 SC, en el
Banco de Espafa con el nimero 3035 y en el Registro Mercantil de Guipuzcoa al Tomo
3 de Cooperativas, hoja n° 56, folio 149 y siguientes.

Domiciliado en Mondragdon (Guipuzkoa), Paseo José Maria Arizmendiarrieta s/n, con
distrito postal 20500

Con C.1.F. nimero F-200221009.
Con nimero telefonico 943 79 10 44.

Identidad de la Entidad Gestora
La Entidad Gestora de los Plan de Pensiones es:

CAJA LABORAL PENSIONES S.A. GESTORA DE FONDOS DE PENSIONES,
inscrita en el Registro Mercantil de Gipuzkoa al Tomo 2238 de Inscripciones, Folio
180, Hoja nimero SS-27279, Inscripcion 12,

Domiciliado en Mondragon (Guipuzkoa), Paseo José Maria Arizmendiarrieta s/n, con
distrito postal 20500
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Con C.1.F. nimero A-20910733.
Con numero telefénico 943 71 95 35.
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