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1. Sistema de actuacion para la Defensa del Cliente.

Las entidades Bansabadell Vida, S.A. de Seguros y Reaseguros y Bansabadell Seguros
Generales, S.A. de Seguros y Reaseguros y Bansabadell Pensiones, EGFP, S.A. para proteger
los derechos de sus clientes, han establecido un sistema interno de resolucion de conflictos que
garantiza que las quejas y reclamaciones presentadas sean resueltos de forma aqgil y eficaz,
siguiendo un procedimiento dotado de maxima transparencia y accesibilidad.

El sistema permite al cliente obtener una resolucion motivada sobre la materia que sea objeto
de su reclamacion o queja, y que sera atendida por el Servicio de Atencion al Cliente, o, en su
caso, por el Defensor del Participe de conformidad con las competencias que se definen para
ambos servicios en el presente Reglamento.

= Servicio de Atencion al Cliente

Es un Servicio dispuesto por las entidades indicadas, cuyas funciones son la atencidn
y resolucion de las quejas y reclamaciones que sean formuladas contra las decisiones
adoptadas por la entidad Bansabadell Vida, S.A. de Seguros y Reaseguros y
Bansabadell Seguros Generales, S.A. de Seguros y Reaseguros y contra aquellas
decisiones que hubiera adoptado Bansabadell Pensiones, E.G.F.P, S.A. en planes
de pensiones no individuales (léase planes de pensiones de empleo o asociados). Pese a
ello, opera con total autonomia frente a los restantes servicios comerciales u
operativos de las Aseguradoras. Las resoluciones de este Servicio son plenamente
aceptadas por Bansabadell Vida, S.A. de Seguros y Reaseguros y Bansabadell
Seguros Generales, S.A. de Seguros y Reaseguros, y Bansabadell Pensiones,
E.G.F.P, S.A.

Acanto,22
28045Madrid

Correo electronico:
Cia Bansabadell Vida: SAC_BSVida@bancsabadell.com

Cia Bansabadell Seqguros Generales:
SAC_BSSegurosGenerales@bancsabadell.com

Cia Bansabadell Pensiones:
SAC_BSPensiones@bancsabadell.com

= Defensor del Participe
Para los planes de pensiones del sistema individual, las quejas y reclamaciones
podran dirigirse al Defensor del Participe.

Direccion: C/. Conde de Aranda, 15
Codigo postal: 28001 Madrid




Numero fax: 91.577.91.79
Correo electrénico:
pbabogados@telefdnica.net

El presente reglamento cumple con los requerimientos articulados en la Orden Ministerial
ECO/734/2004, de 11 de marzo, sobre los departamentos y servicios de atencion al cliente de las
entidades financieras (en adelante, Orden ECO/734/2004 de 11 de marzo) que desarrolla el
capitulo V de la Ley 44/2002, de 22 de noviembre, de medidas del sistema financiero, e
incorpora las modificaciones introducidas en la Ley 26/2006, de 17 de julio, de Mediacion de
Seguros y Reaseguros Privados.

También da cumplimiento a lo establecido en el Real Decreto 1/2002 de 29 de noviembre que
aprueba el Texto refundido de la Ley de Regulacion de los Planes y Fondos de Pensiones.

2. Objeto y ambito de aplicacion del Reglamento para la Defensa del Cliente.

El presente Reglamento para la Defensa del Cliente regula la actuacion de las instituciones para
la Defensa del Cliente tanto de las Aseguradoras Bansabadell Vida, S.A. de Seguros y
Reaseguros y Bansabadell Seguros Generales, S.A. de Seguros y Reaseguros como la de
entidad Bansabadell Pensiones, E.G.F.P., S.A. en cuantas quejas y reclamaciones le formulen
conforme a cuanto se recoge a continuacion:

Se entiende por Queja: Las referidas al funcionamiento de los servicios financieros prestados a
los usuarios por las entidades y presentadas por las tardanzas, desatenciones o cualquier otro
tipo de actuacion que se observe en el funcionamiento de la Entidad.

Se entiende por Reclamacion: Las presentadas por los usuarios de servicios financieros que
pongan de manifiesto, con la pretension de obtener la restitucion de su interés o derecho,
hechos concretos referidos a acciones u omisiones de las entidades que supongan para quien las
formula un perjuicio para sus intereses o derechos por incumplimiento de los contratos, de la
normativa de transparencia y proteccion de clientela o de las buenas practicas y usos
financieros.

Servicio de Atencidn al Cliente.:

Conforme a lo antes indicado, la actuacion del Servicio de Atencion al Cliente como la institucion
para la Defensa del Cliente de Bansabadell Vida, S.A. de Seguros y Reaseguros y
Bansabadell Seguros Generales, S.A. de Seguros y Bansabadell Pensiones, E.G.F.P., S.A. en
planes de pensiones no individuales (léase planes de pensiones de empleo o asociados), se
desarrollard en los términos que a continuacion se indican en el titulo n°3 “El Servicio de
Atencion al Cliente”.

El Defensor del Participe:




El titulo n° 4 desarrolla el reglamento que regula la actuacion del “Defensor del Participe”, en
cuanto a las quejas y reclamaciones que puedan formularse por participes, beneficiarios o
derechohabientes en los planes de pensiones del sistema individual.

3. ElServicio de Atencidn al Cliente.

Se constituye en Bansabadell Vida, S.A. de Seguros y Reaseguros y en Bansabadell Seguros
Generales, S.A. de Seguros y Reaseguros y Bansabadell Pensiones, E.G.F.P., S.A. el Servicio
de Atencion al Cliente, cuyas funciones seran la atencidon y resolucion de las quejas y
reclamaciones que sean formuladas a tales Entidades.

3.1. Nombramiento y cese del titular del Servicio de Atencion al Cliente.
a) Designacion.

El titular del Servicio de Atencidn al Cliente se designa por el Consejo de Administracion
de las Entidades o por la persona o personas en las que el Consejo haya delegado tal
facultad.

La persona titular del Servicio de Atencion al Cliente lo serda como persona de
honorabilidad comercial y profesional con conocimiento y experiencia adecuados para el
ejercicio de sus funciones.

Concurre honorabilidad comercial y profesional en quienes hayan venido observando una
trayectoria personal de respeto a las leyes mercantiles u otras que regulan la actividad
econdmica y la vida de los negocios, asi como las buenas practicas comerciales y
financieras.

Poseen conocimientos y experiencia adecuados a los efectos previstos en la Orden
ECO/734/2004, de 11 de marzo, quienes hayan desempefado funciones relacionadas con
la actividad financiera propia de las entidades de que se trate.

b) Causa de incompatibilidad e inelegibilidad.

No podra ser elegido titular del Servicio de Atencion al Cliente quien realice
simultaneamente funciones en el departamento comercial, marketing, suscripcion o
tramitacion de siniestros. Tampoco podra ejercer el cargo de titular del Servicio de
Atencion al Cliente quien estuviera incapacitado para ejercer el comercio de conformidad
con lo establecido en el articulo 13 del Codigo de Comercio.




¢) Nombramiento.

El actual Titular del Servicio de Atencion al Cliente es D. José Luis de Castro Adeva.

d) Duracion.

El mandato del Titular del Servicio de Atencion al Cliente tendra una duracion inicial de 5
anos desde su nombramiento. Dicho mandato sera prorrogado automaticamente al
término de la fecha establecida por sucesivos periodos de 1 aio, salvo preaviso de 30 dias
de antelacion a la finalizacion del periodo de mandato, o de cualquiera de sus prorrogas.

e) Motivos del Cese o finalizacion del cargo.

El cese del Titular del Servicio de Defensa del Cliente sélo podra acordarse cuando
concurra alguna de las siguientes causas: Incapacidad sobrevenida, pérdida de los
requisitos que condicionan su elegibilidad, actuacion indebida en el ejercicio de sus
funciones, o renuncia expresa y por escrito del Titular del Servicio de Atencion al Cliente.

De producirse la vacante por cualquier causa, las Entidades deberan designar un nuevo
Titular del Servicio de Atencion al Cliente a fin de asegurar la continuidad y buen
funcionamiento de la institucion.

3.2. Ambito de intervencion del Servicio de Atencién al Cliente.

El Servicio de Atencidn al Cliente, atendera y resolverd las reclamaciones y las quejas,
presentadas directamente, o mediante representacion, por todas las personas fisicas o
juridicas, espanolas o extranjeras, que reunan la condicion de usuario de los servicios
prestados por Bansabadell Vida, S.A. de Seguros y Reaseguros , por Bansabadell
Seguros Generales, S.A. de Seguros y Reaseguros, y en planes de pensiones de empleo
o asociados de Bansabadell Pensiones, E.G.F.P., S.A. , cuando tales quejas o
reclamaciones se refieran a sus legitimos derechos e intereses, ya deriven de la normativa
de transparencia y proteccion de clientela, y de su condicién de tomadores de seguro,
terceros perjudicados, aseqgurados en el caso de Aseguradoras, y de participes, beneficiarios
y derechohabientes en los planes de pensiones de empleo o asociados.
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Igualmente, el Servicio de Atencidn al Cliente, conforme a la Ley 26/2006 de Mediacion de
Seguros y Reaseguros Privados, atendera y resolvera las quejas y reclamaciones que los
clientes de Bansabadell Vida, S.A. de Seguros y Reaseguros, de Bansabadell Seguros
Generales, S.A. de Seguros y Reaseguros, y Bansabadell Pensiones, E.G.F.P., S.A.
pueden presentar en relacion con la actuacion de sus agentes de seguros y operadores de
banca-seguros.

Procedimiento para la presentacion, tramitacion y resolucion de las quejas y
reclamaciones ante el Servicio de Atencion al Cliente.

a) Alcance del procedimiento.

Tramitacion de las quejas y reclamaciones conforme a lo dispuesto en el presente
Reglamento, siempre que no hayan sido resueltas previamente por el departamento,
oficina o servicio objeto de la reclamacion.

Plazo para la presentacion de quejas y reclamaciones:

Las reclamaciones se presentaran dentro de los dos afnos siguientes a la fecha en que el
Cliente tuviera conocimiento de los hechos causantes de la queja o reclamacion o, en su
caso, mientras no haya prescrito la accion para reclamar judicialmente.

Plazo de resolucion de quejas y reclamaciones:

El Servicio de Atencion al Cliente dispondra de un plazo legal de dos meses para dictar la
resolucion a contar desde la presentacion de la queja o reclamacion, pudiendo el
reclamante a partir de la finalizacion de dicho plazo, acudir al Servicio de Reclamaciones
de la Direccion General de Seguros y Fondos de Pensiones, en su caso.

Sin perjuicio de lo anterior, y como consecuencia de la adhesion a la Guia de Buenas
Practicas de Resolucion Interna de Reclamaciones promovida sectorialmente por la
patronal UNESPA, asumimos los siguientes compromisos con fecha de efecto 15 de
septiembre 2016 :

e Resolver, en el plazo maximo de un mes, las quejas y reclamaciones que formulen
los tomadores, asegurados, beneficiarios y terceros perjudicados, por el
departamento o servicio de atencion al cliente .

e Cuando no les sea posible responder dentro del plazo previsto, deberan informar
al reclamante sobre las causas del retraso e indicarle cuando es probable que se
complete la investigacion y se resuelva la reclamacion.



b) Forma, contenido y lugar de la presentacion de quejas y reclamaciones

1) Las quejas y reclamaciones pueden presentarse personalmente o mediante
representante, por escrito, ante cualquier Oficina abierta al publico de las Entidades
Bansabadell Vida, S.A. de Seguros y Reaseguros, Bansabadell Seguros Generales,
S.A. de Seguros y Bansabadell Pensiones, E.G.F.P., S.A, en este Ultimo caso
referidas a planes pensiones de empleo o asociados, o directamente en el Servicio
de Atencion al Cliente en la siguiente direccion:

Servicio de Atencion al Cliente
Calle Acanto, 22

28045 Madrid

Correo electronico:

SAC BSVida@bancsabadell.com
SAC BSSequrosGenerales@bancsabadell.com
SAC BSPensiones@bancsabadell.com

2) Contenido de la solicitud de queja o reclamacion en soporte papel y por medios
electronicos, informaticos o telematicos que cumpla con los requisitos establecidos en
la Ley 59/2003, de 19 de diciembre, de firma electrdnica; sobre la firma electronica
reconocida y los certificados electronicos, sobre el documento nacional de identidad
electronico, o con los requisitos establecidos en los contratos de servicios financieros a
distancia perfeccionados con Banco de Sabadell, S.A. El procedimiento se iniciara
mediante la presentacion de un documento/formulario 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 reclamacion, 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 estd siendo sustanciada a través de un procedimiento administrativo,
arbitral o judicial.


mailto:SAC_BSVida@bancsabadell.com
mailto:SAC_BSSegurosGenerales@bancsabadell.com
mailto:SAC_BSPensiones@bancsabadell.com

e) Lugar, fechay firma.

f) El reclamante deberd aportar, junto con el documento que contenga los datos de
las letras anteriores, las pruebas documentales que obren en su poder en que se
fundamente su queja o reclamacion.

¢) Admision a tramite.
1. Recepcion.

Recibida la queja o reclamacion por la entidad, en el caso de que no hubiese sido
resuelta por la propia oficina o centro objeto de la queja o reclamacidn, ésta sera
remitida al Servicio de Atencion al Cliente.

El computo de plazo, para la resolucidn de la queja o reclamacion contara a partir de
su formulacion ante el Servicio de Atencion al Cliente.

En todo caso, se acusarad recibo por escrito, dejando constancia de la fecha de
presentacion a efectos del computo de dicho plazo.

2. Plazo de suspension del procedimiento para subsanacion de errores.

En el supuesto de que el reclamante no hubiera acreditado su identificacion
suficientemente, o no pudiesen establecerse con claridad los hechos objeto de la
queja o reclamacion, se requerira al firmante de la misma para completar la
documentacion remitida en el plazo de diez dias, informandole que, en caso de no
cumplimentar la peticion, se archivara la queja o reclamacion sin mas tramite.

El plazo empleado por el reclamante para subsanacion de errores del parrafo anterior,
no se incluira en el computo del plazo de previsto para la resolucion de quejas y
reclamaciones ante el Servicio de Atencion al Cliente.

3. Causas de no admision a tramite.

a) La omision de datos esenciales para la tramitacion que no fueran subsanables,
incluidos la falta de concrecion del motivo de la queja o reclamacion.

b) Cuando se pretendan tramitar como queja o reclamacion, recursos o acciones
distintos cuyos conocimientos sea competencia de los 6rganos administrativos,
arbitrales o judiciales, o la misma se encuentre pendiente de resolucion o litigio o el
asunto haya sido ya resuelto en aquellas instancias.
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) Cuando los hechos, razones y solicitud en que se concreten las cuestiones objeto de
la queja o reclamacion no se refieran a operaciones concretas o no se ajusten a los
requisitos establecidos en el apartado 2 del articulo 2 de la Orden ECO/734/2004, de
11 de marzo, y con la Ley 26/2006, de 17 de julio, de Mediacidn de Segurosy
Reaseguros Privados.

d) Las reclamaciones que reiteren otras anteriores sustancialmente iguales respecto
del mismo sujeto y en méritos de idéntico objeto, ya resueltas, bien por el
correspondiente Servicio de Reclamaciones de la Direccion General de Seguros y
Fondos de Pensiones, bien por el Servicio de Atencion al Cliente.

e) Cuando hubiera transcurrido el plazo para la presentacion de quejas vy
reclamaciones que establezca el reglamento de funcionamiento.

f) Las quejas y reclamaciones basadas en actividades de los Agentes de Seguros o
Operadores de Banca Seguros cuando realicen actividades de mediacion para
Aseguradoras distintas a Bansabadell Vida, S.A. de Seguros y Reaseguros, a
Bansabadell Seguros Generales, S.A. de Seguros y Reaseguros, y a Bansabadell
Pensiones, E.G.F.P., S.A. sobre el objeto y ambito de aplicacion de este
Reglamento.

4. Comunicacion de la no admision al interesado.

Se comunicara al interesado la no admision de los parrafos precedentes, mediante
decision motivada, dandole un plazo de diez dias naturales para que presente sus
alegaciones. Cuando el interesado hubiera contestado y se mantengan las causas de
inadmisidn, se le comunicara la decision final adoptada.

d) Tramitacion.

Producida la admision a tramite, se procederd a la apertura del expediente que
contendra toda la documentacion generada hasta la admision, asi como la que se
recopile tras la misma.

El Servicio de Atencidn al Cliente podra recabar en el curso de la tramitacion de los
expedientes, tanto del reclamante como de los distintos departamentos y servicios de la
entidad Aseguradora, cuantos datos, aclaraciones, informes, elementos de prueba
consideren pertinentes, asi como las alegaciones del Departamento o Servicio objeto de
reclamacion, para adoptar finalmente su decision.

Todos los Departamentos de la Aseguradora deberan facilitar al Servicio de Atencion al
Cliente cuantas informaciones éste solicite en relacion con el ejercicio de sus funciones,
en el plazo de ocho dias habiles.

e) Allanamiento y desistimiento.
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Si a la vista de la queja o reclamacion la entidad, departamento o servicio, considerara
procedente el allanamiento, debera comunicarlo al Servicio de Atencidn al Cliente.

En este caso, el Servicio de Atencion al Cliente podra requerir a la Aseguradora la mayor
diligencia en la ejecucion de los tramites necesarios para el cumplimiento de las
obligaciones asumidas. Cumplidas éstas, deberan remitirse al Servicio de Atencion al
Cliente los correspondientes justificantes.

No sera necesaria dicha justificacion cuando haya desistimiento expreso por parte del
reclamante.

Tanto en el caso de allanamiento como de desistimiento citados, el Servicio de Atencion
al Cliente procederd a la finalizacion del procedimiento y al archivo del expediente sin
mas tramite.

f) Finalizacion y notificacion.

La resolucion que adopte el Servicio de Atencion al Cliente sera motivada y contendra las
conclusiones sobre la solicitud del reclamante y la informacion sometida a analisis.

En caso de que la decision adoptada se aparte de criterios anteriores sobre iguales
supuestos de hecho, debera justificarse su causa.

La resolucion sera notificada a los interesados dentro del plazo de 10 dias a contar desde
la fecha en que la misma fue dictada.

La resolucion se remitira al reclamante conforme a los medios que éste haya indicado de
forma expresa y, en ausencia de tal indicacion, a través del mismo medio en que hubiera
sido presentada la queja o reclamacion.

En todos los casos sera remitida una copia de la resolucion del Servicio de Atencidn al
Cliente al departamento o servicio implicado de la Aseguradora.

En caso de disconformidad con la resolucion, su destinatario podra dirigirse al
Servicio de Reclamaciones de la Direccidon General de Sequros y Fondos de Pensiones,
Paseo de la Castellana 44, 28046 Madrid.

4. El Defensor del Participe

Para los planes de pensiones del sistema individual de Bansabadell Pensiones, E.G.F.P.,
S.A., lasquejasy reclamaciones habran de dirigirse al Defensor del Participe.
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El presente Reglamento regula la figura del Defensor del Participe (en adelante, el Defensor)
segun lo establecido en la Orden ECO/734/2004, de 11 de marzo y en el Real Decreto 1/2002
de 29 de noviembre que aprueba el Texto Refundido de los Planes y Fondos de Pensiones.

4.1 Nombramiento y cese del Defensor del Participe
a) Designacion.

El Defensor del Participe serd nombrado por cada una de las entidades Promotoras de los
Planes de Pensiones Individuales gestionados por Bansabadell Pensiones, E.G.F.P., S.A.
debiendo recaer el cargo en una persona con honorabilidad comercial y profesional, y con
conocimiento y experiencia adecuados para ejercer sus funciones.

Concurre honorabilidad comercial y profesional en quienes hayan venido observando una
trayectoria personal de respeto a las leyes mercantiles u otras que regulan la actividad
econdmica y la vida de los negocios, asi como las buenas practicas comerciales y
financieras.

Poseen conocimientos y experiencia adecuados a los efectos previstos en la Orden
ECO/734/2004, de 11 de marzo, sobre los departamentos y servicios de atencion al cliente y
el defensor del cliente de entidades financieras, quienes hayan desempefiado funciones
relacionadas con la actividad financiera propia de las entidades de que se traten.

b) Independencia.

El Defensor actuard con independencia respecto de las Entidades y con total autonomia en
cuanto a criterios y directrices a aplicar en el desarrollo de sus funciones.

A tal fin, el Defensor del Participe sera una persona o entidad de reconocido prestigio en el
ambito juridico, econdmico, o financiero, ajena a la organizacion de la entidad o entidades a
las que presta servicios.

¢ ) Causa de incompatibilidad e inelegibilidad.

1- El desempefio del cargo del Defensor sera incompatible con el ejercicio de cualquier otro
cargo o profesion que puedan impedir o menoscabar el cumplimiento de sus funciones o
comprometer su imparcialidad o independencia.

2- No podran ser elegidos para el cargo quienes hayan sido declarados en concurso sin
haber sido rehabilitados; se encuentren procesados o, tratandose de los procedimientos a
los que se refieren los Titulos 2° y 3° del Libro 4° de la Ley de Enjuiciamiento Criminal, si se
hubiese dictado auto de apertura de juicio oral; quienes tengan antecedentes penales por
delitos de falsedad, contra la Hacienda Publica, insolvencia punible, infidelidad en la
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custodia de documentos, violacion de secretos, blanqueo de capitales, malversacion de
caudales publicos, revelacion de secretos o contra la propiedad; y quienes estén
inhabilitados o suspendidos, penal o administrativamente, para ejercer cargos publicos o de
administracion o direccion de Entidades financieras.

d) Nombramiento.

El actual Defensor del Participe de Bansabadell Pensiones, E.G.F.P., S.A. es Dofa Pilar
Puerta Barrenechea.

e) Duracion.

El mandato del Defensor del Participe tendra una duracion inicial de 5 anos desde su
nombramiento. Dicho mandato sera prorrogado automaticamente al término de la fecha
establecida por sucesivos periodos de 1 afo, salvo preaviso de 30 dias de antelacion a la
finalizacion del periodo de mandato, o de cualquiera de sus prorrogas.

e) Motivos del Cese o finalizacion del cargo.

El cese del Defensor del Participe solo podra acordarse cuando concurra alguna de las
siguientes causas: Incapacidad sobrevenida, pérdida de los requisitos que condicionan su
elegibilidad, actuacion indebida en el ejercicio de sus funciones, renuncia expresa y por
escrito del Defensor del Participe, y acuerdo unanime de las respectivas Entidades
Promotoras.

De producirse la vacante por cualquier causa, debera designarse un nuevo Defensor del
Participe a fin de asegurar la continuidad y buen funcionamiento de la institucion.

4.2 Ambito de competencia del Defensor del Participe.
a) Competencia del Defensor.

1- El Defensor dictara su decision motivada en un plazo no superior a 2 meses contados a
partir del dia de presentacion de la queja o reclamacion. Para el computo de este plazo
no se tendra en cuenta el tiempo empleado por el reclamante en completar la
documentacion conforme a lo dispuesto en el articulo 4.3.a).3 de este Reglamento. La
decision serd notificada a las partes en el plazo maximo de 10 dias naturales a contar
desde su fecha.

2- La decisidon siempre serd motivada y contendra unas conclusiones claras sobre la
solicitud planteada en cada queja o reclamacion, fundandose en las clausulas
contractuales, las normas de transparencia y proteccion de clientes aplicables, asi como
en las buenas practicas y usos financieros.
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En el caso de que la decision se aparte de los criterios manifestados en expedientes
anteriores similares, deberan aportarse las razones que los justifiquen.

3- La decision sera notificada a los interesados en el plazo de diez dias naturales a contar
desde su fecha, por escrito o por medios informaticos, electronicos o telematicos,
siempre que estos permitan la lectura, impresion y conservacion de los documentos y
cumplan los requisitos previstos en la Leygg/2003, de 19 de diciembre, de firma
electronica, segun haya designado de forma expresa el reclamante y, en ausencia de tal
indicacion, a través del mismo medio en que hubiera sido presentada la queja o
reclamacion.

4- La decision del Defensor favorable a la reclamacion vinculard a las Entidades
reclamadas. Esta vinculacion no serd 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.

La entidad afectada ejecutara la decision en el plazo mas breve posible, que nunca podra
exceder de treinta dias naturales.

5- Cuando la decision sea desfavorable al reclamante, o en caso de disconformidad con la
misma, o transcurrido el plazo de dos meses previsto en el parrafo 1- anterior sin que le
haya sido notificada la decision, el reclamante podra acudir ante el Comisionado para la
Defensa del Asequrado y del Participe de Planes de Pensiones, o el Servicio de
Reclamaciones que corresponda. En la decision se mencionara expresamente esta
facultad del Cliente.

b) Materias excluidas
En todo caso, quedan excluidas de la competencia del Defensor las siguientes materias:

a) Las relaciones entre la Entidad Promotora, la Entidad Gestora o Depositaria de
los fondos de pensiones con sus empleados.

b) Las reclamaciones que se refieran a asuntos que se encuentren o hayan sido
sometidos a cualquier instancia arbitral, administrativa o judicial.

c) Las reclamaciones que se reiteren otras anteriores sustancialmente iguales
respecto del mismo sujeto y en méritos de idéntico objeto, ya resueltas, bien por
el correspondiente Servicio de Reclamaciones de la Direccion General de
Seguros y Fondos de Pensiones, bien por el Defensor.

d) Las reclamaciones relativas a pensiones de empleo o asociados, atendiendo a
que no son planes de pensiones individuales.
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e) Las reclamaciones efectuadas por personas juridicas o terceros perjudicados.

En los supuestos a), d) y e) el Defensor no admitird a tramite la reclamacion o
queja y la remitird sin dilacion, en su caso, al 6rgano competente de la
correspondiente entidad, comunicandoselo asi al reclamante. En el resto de los
apartados no admitirad a tramite la reclamacion o queja comunicandoselo asi al
reclamante de forma motivada.

4.3 Procedimiento para la presentacion, tramitacion y resolucion de las quejas y
reclamaciones ante el Defensor del Participe.

a) Iniciacion.

1- La presentacion de las quejas y reclamaciones ante el Defensor del Participe que
también lo sera del beneficiario o derechohabientes, contra la entidad gestora y
depositaria del fondo de pensiones en el que esta integrado el plan, o contra la propia
entidad promotora del plan y podra presentarse personalmente o mediante
representante, por escrito.

La queja o reclamacion se dirigira al domicilio social de la Entidad Gestora Bansabadell
Pensiones, E.G.F.P., S.A. Calle Sena 12, 08174 Sant Cugat del Valles-Barcelona, quien
dara traslado inmediato al Defensor del Participe designado, o bien podra dirigirse al
propio Defensor del Participe en la siguiente Direccion: ¢/ Conde de Aranda, 15 cddigo
postal 28001 Madrid; o por fax niUmero 91 577 91 279; o por correo electrénico
pbabogados@telefdnica.net.

2-En el documento mediante el que se inicie la reclamacion 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 reclamacion, 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 sustanciada a través de un procedimiento
administrativo, arbitral o judicial.
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e) Lugar, fechay firma.

Junto con este documento el reclamante debera aportar las pruebas documentales
obrantes en su poder, en que se fundamente la queja o reclamacion.

3-Si no se encontrase suficientemente acreditada la identidad del reclamante, o no se
pudiesen establecerse con claridad los hechos objeto de la reclamacion, se requerira al
firmante para que, en el plazo de 10 dias naturales, complete la documentacion remitida
con el apercibimiento de que, si asi no lo hiciese, se archivara la reclamacion sin mas
tramites.

4-La presentacion de una reclamacion ante el Defensor del Participe debera hacerse
dentro del plazo de 2 afos a contar desde el dia en que se hubiese descubierto el hecho o
hechos determinantes de la reclamacion y siempre que no hubiesen transcurrido mas de
5 anos desde la produccion de los mismos.

5- Los gastos de designacion, funcionamiento y remuneracion del Defensor del Participe,
en ningun caso seran asumidos por los reclamantes ni por los planes y fondos de
pensiones correspondientes.

6- Tramitacion de las quejas y reclamaciones se llevara a cabo conforme a los dispuesto
en el presente Reglamento, siempre que no hayan sido resueltas previamente por el
departamento, oficina o servicio objeto de la reclamacion.

b) Admision a tramite.

1- Recibida la reclamacion o queja, el Defensor, tras las averiguaciones que considere
oportunas, decidira si el asunto que se le somete es de su competencia y, si estimase que
no lo es, denegara su admision a tramite, informando al reclamante sobre la instancia
competente para conocer su queja o reclamacion, y remitiéndola a dicha instancia
competente.

2- No procedera la admision a tramite de las quejas y reclamaciones en los casos
siguientes:

a) La omisidon de datos esenciales para la tramitacion que no fueran subsanables,
incluidos la falta de concrecion del motivo de la queja o reclamacion.

b) Cuando se trate de las materias excluidas del articulo 4.2 b) de este Reglamento.

c) Cuando se formulen quejas o reclamaciones que reiteren otras anteriores
resueltas presentadas por el mismo participe o beneficiario en relacion a los
mismos hechos.

d) Cuando hubiera transcurrido el plazo para la presentacion de quejas vy
reclamaciones establecido en el articulo 4.3.3)4. de este Reglamento.

Si se entiende no admisible a tramite la queja o reclamacion por algunas de las causas
indicadas, se pondra de manifiesto al interesado mediante decision motivada, dandole
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un plazo de diez dias naturales para que presente sus alegaciones. Transcurrido dicho
plazo sin que el interesado presente alegaciones se tendra por definitiva la inadmision de
la reclamacidn o queja sin mas tramites. Cuando el interesado hubiera contestado y se
mantengan las causas de inadmisidn, se le comunicara la decision final adoptada.

¢) Tramitacion.

1- Producida la admisidon a tramite de una reclamacion, el Defensor concedera a la
Entidad Promotora Gestora o Depositaria un plazo de ocho dias habiles para que se
pueda formular las alegaciones que convengan a su derecho, con aportaciéon o
proposicion de las pruebas pertinentes. Asimismo, el Defensor podra recabar, tanto del
reclamante como de los distintos departamentos y servicios de dichas Entidades,
cuantos datos aclaraciones informes o elementos de prueba complementarios considere
pertinentes para adoptar su decision, fijando en cada caso, un plazo de 10 dias naturales
para completar estas peticiones.

Estos plazos no interrumpiran el establecido en el articulo 4.2. a) 1. del presente
Reglamento para que el Defensor dicte su resolucidn.

2- Si, a la vista de la reclamacidon o queja, la Entidad rectificase su situacion con el
reclamante a satisfaccion de este, debera comunicarlo al Defensor y justificarlo
documentalmente, salvo que existiese desistimiento expreso del interesado. En tales
casos se procedera al archivo de la reclamacion sin mas tramite.

3-Los interesados podran desistir de sus reclamaciones en cualquier momento. El
desistimiento dara lugar a la finalizacion inmediata del procedimiento en lo que a la
relacion con el interesado se refiere.

d) Decision del Defensor.

1-El Defensor dictard su decision motivada en un plazo no superior a dos meses contados
a partir del dia de presentacion de la queja o reclamacion. Para el cdmputo de este plazo
no se tendra en cuenta el tiempo empleado por el reclamante en completar la
documentacion conforme a los dispuesto en el articulo 4.3.a)3. de este Reglamento. La
decision sera notificada a las partes en el plazo maximo de diez dias naturales a contar
desde su fecha.

2-La decision sera siempre motivada y contendra unas conclusiones claras sobre la
solicitud planteada en cada queja o reclamacion, fundandose en las clausulas
contractuales, las normas de transparencia y proteccion de clientela aplicables, asi como
en las buenas practicas y usos financieros.

En el caso de que la decision se aparte de los criterios manifestados en expedientes
anteriores similares, deberan aportarse razones que los justifiquen.
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3-La decision serd notificada a los interesados en el plazo de diez dias naturales a contar
desde su fecha, por escrito o por medios informaticos, electronicos 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 se hayan designado de forma expresa el reclamante y, en ausencia de
tal indicacion, a través del mismo medio en que hubiera sido presentada la queja o
reclamacion.

4-La decision del Defensor favorable a la reclamacion vinculard a las Entidades
reclamadas. Esta vinculacion no serd obstaculo a la plenitud de tutela judicial, al recurso a
otros mecanismos de solucidn de conflictos o arbitraje, ni al ejercicio de las funciones de
control y supervision administrativa.

La entidad afectada ejecutara la decision en el plazo mas breve posible, que nunca podra
exceder de 30 dias naturales.

5- Cuando la decisidn sea desfavorable al reclamante, en caso de disconformidad con la
misma, o transcurrido el plazo de 2 meses previsto en el parrafoi- anterior sin que le haya
sido notificada la decision, el reclamante podra acudir al Servicio de Reclamaciones de la
Direccion General de Seguros y Fondos de Pensiones, Paseo de la Castellana, 44, 28046
Madrid. En la decisidn se mencionara expresamente esta facultad del Cliente.

5. Relacion con el Servicio de Reclamaciones de la Direccion General de
Seguros y Fondos de Pensiones.

Bansabadell Vida, S.A. de Seguros y Reaseguros, Bansabadell Seguros Generales, S.A. de
Seguros y Reaseguros y Bansabadell Pensiones, E.G.F.P., S.A. atenderan los requerimientos
que el Servicio de Reclamaciones de la Direccion General de Seguros y Fondos de Pensiones
pueda efectuarles en el ejercicio de sus funciones, durante la tramitacion de los procedimientos
de quejas y reclamaciones, llevados a cabo por este organismo, todo bajo las normas
establecidas por la Ley 44/2002, de 22 de noviembre, de Medidas de Reforma del Sistema
Financiero, y restante normativo que resulte de aplicacion.

6. Informe anual.

El Servicio de Atencion al Cliente presentard, dentro del primer trimestre de cada afo, ante el
Consejo de Administracion de Bansabadell Vida, S.A. de Seguros y Reaseguros y Bansabadell
Seguros Generales, S.A. de Seguros y Reaseguros y Bansabadell Pensiones, E.G.F.P., S.A.
un Informe explicativo del desarrollo de su funcion durante el ejercicio precedente, de
conformidad con el art. 17 de la Orden ECO/734/2004 de 11 de marzo. Por su parte el Defensor
del Participe, en relacion a su funcion respecto de los planes de pensiones individuales,
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redactara cada afio una Memoria de su actuacion y la presentara la misma ante la Entidad
gestora Bansabadell Pensiones.

En la Memoria Anual de las Entidades se recogeran un resumen del los citados Informes.

7. Fecha de efecto.

El presente Reglamento entrara en vigor el dia 19 de diciembre de 2019

En Barcelona, a 19 de Diciembre de 2019
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