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NORMAS DE PROCEDIMIENTO DEL DEFENSOR DEL PARTICIPE

El presente documento establece las Normas de Procedimiento de la institucion del
Defensor del Participe de los siguientes Planes de Pensiones:

% CAJA INGENIEROS GLOBAL SUSTAINABILITY ISR, PP

% CAJA INGENIEROS EUROMARKET RV 75, P.P.

4 CAJA INGENIEROS CLIMATE SUSTAINABILITY ISR, PP

< CAJA INGENIEROS EUROBOND RF 100, P.P.

& CAJA INGENIEROS MULTIGESTION, P.P.

< CAJA INGENIEROS SKYLINE, P.P.

%+ PLAN DE PENSIONES DE LOS INGENIEROS

(En adelante el Plan de Pensiones).
1. REGIMEN JURIDICO APLICABLE

La figura del Defensor del Participe del Plan de Pensiones se rige por las siguientes
normas:

e Texto refundido de la Ley de Regulacion de los Planes y Fondos de Pensiones,
aprobado por Real Decreto Legislativo 1/2002, de 29 de noviembre, vy
especificamente por lo dispuesto en su articulo 7.5.

e Orden ECO 734/2014, de 11 de marzo sobre los departamentos y servicios de
atencion al cliente y al defensor del cliente de las entidades financieras
especialmente los articulos 11 a 15, ambos inclusive, de dicha Orden, en lo que
a presentacion, tramitacion y terminacion del procedimiento se refiere.

¢ Las presentes Normas de Procedimiento.
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2. NOMBRAMIENTO

El Promotor del Plan de Pensiones sera el encargado de la designacién del Defensor
del Participe que recaerd, necesariamente, en entidades o expertos independientes
de reconocido prestigio, que actuara con absoluta independencia de criterio y
libertad de actuacién en el ejercicio de su funcioén, con el Unico sometimiento al
ordenamiento juridico y a las presentes Normas de Procedimiento.

3. DURACION

La duracién del nombramiento del Defensor del Participe seré de un afio a contar
desde la fecha de su aceptacion del cargo.

N
El mandato inicial del Defensor del Participe se renovard tacitamente por sucesivos
e iguales periodos anuales, si ninguna de las partes lo denuncia, por escrito, con
una antelacién minima de tres meses a la fecha de expiracion del nombramiento
o de cualquiera de sus prérrogas.

4. CESE
El Defensor del Participe cesara en el ejercicio de sus funciones, por las siguientes
causas:

10, Denuncia por cualquiera de las partes en los términos establecidos en el
antecedente apartado tercero.

20, Muerte; declaracién de fallecimiento, ausencia o incapacitacion; asi como la
enfermedad grave que imposibilite el ejercicio de la funcién, cuando el
experto independiente designado sea una persona fisica.,

30, Disolucidn, concurso de acreedores o intervencion judicial de la persona
juridica designada como Defensor del Participe, asi como cualquier supuesto
legal que impida la prestacion de sus servicios.

40, Ppérdida de cualquiera de las condiciones y requisitos legalmente establecidos
para ser designado Defensor del Participe.



Novaster

Actnarios y Consultores

50, Incumplimiento grave de las funciones asignadas o, en su caso, el
cumplimiento negligente de las mismas.

60. Resolucién unilateral del compromiso adquirido, comunicada por escrito a la
otra parte, con una antelacién minima de seis meses a la fecha en que se
pretenda el cese efectivo en el cargo.

En caso de cese del actual Defensor del Participe, el Promotor del Plan de Pensiones
deberd designar inmediatamente un nuevo experto independiente y de reconocido
prestigio, con el fin de asegurar el buen funcionamiento y la continuidad de la
institucion del Defensor del Participe. Este nuevo nombramiento se comunicara a
la Direccién General de Seguros y Fondos de Pensiones, en los términos previstos
en el articulo 7.5 de la Ley de Planes y Fondos de Pensiones.

5. FUNCIONES

La misién del Defensor del Participe es la tutela y defensa de los derechos e
intereses de los participes y beneficiarios y sus causahabientes del Plan de
Pensiones, velando para que las relaciones entre estos y las instituciones
relacionadas con el Plan (Promotor, Depositario, Gestoray, en su caso,
Comercializadora) se desarrollen conforme a los principios de buena fe, equidad y
confianza mutua.

Las funciones del Defensor del Participe son las siguientes:

1. Conocer las reclamaciones que formulen las personas fisicas incorporadas al
Plan de Pensiones, como participes y beneficiarios o sus derechohabientes,
contra la Entidad Gestora o Depositaria del Fondo de Pensiones en que esta
integrado el Plan, o contra la propia Promotora y Comercializadora. En
consecuencia, no tiene competencia para pronunciarse sobre reclamaciones
presentadas ni por personas juridicas ni por terceros perjudicados.

2. Resolver las reclamaciones que conozca, de acuerdo con el procedimiento
establecido en las presentes Normas.

3. Trasladar a la Direccion de la Entidad Gestora, al Promotor o al Comercializador
las recomendaciones que considere oportunas en temas relacionados con su
competencia.
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La presentacion y tramitacién de reclamaciones ante el Defensor del Participe tiene
caracter gratuito para los reclamantes.

6. DE LAS QUEJAS, RECLAMACIONES Y PROCEDIMIENTO

e« Aspectos Generales

Los participes y beneficiarios del Plan de Pensiones, o sus derechohabientes,
siempre que sean personas fisicas, tendran derecho a someter a conocimiento y
decisién del Defensor del Participe cualquier reclamaciéon contra el Promotor, la
Entidad Gestora y/o la Entidad Depositaria del Fondo de Pensiones en que esté
integrado el Plan,y Comercializadores, en las materias y con sujecién a las normas
establecidas en este Documento.

Los participes y beneficiarios o sus derechohabientes podran formular
reclamaciones en las materias relacionadas con el Plan de Pensiones suscrito.

Quedan, en todo caso, excluidas de la competencia del Defensor del Participe vy,
por tanto, podrd rechazarse la admision a tramite de las reclamaciones en los
siguientes supuestos:

1. Las cuestiones que se encuentren sometidas a decision judicial, arbitral o
administrativa, o que se hayan resuelto ya en aquellas instancias.

2. Las que deriven de planes de pensiones distintos al que se refieren las presentes
Normas de Procedimiento del Defensor del Participe.

3. Las reclamaciones efectuadas por personas distintas a las definidas en el primer
parrafo de este apartado y, en particular, las realizadas por personas juridicas
o terceros perjudicados.

4, Cuando se omitan datos esenciales para la tramitaciéon de la reclamacion que
no sean subsanables, incluyendo los supuestos en los que no se concrete el
motivo de la reclamacion.

5. Las que tengan como causa el rechazo expreso por las Entidades de Ia peticién
o de la reclamacién previa en base a simulacion o fraude del reclamante.
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6. Las reclamaciones que reiteren otras reclamaciones anteriores ya resueltas,
presentadas por el mismo cliente con relacion a los mismos hechos o sobre las
que exista un finiquito firmado.

7. Las que se presenten una vez haya transcurrido el plazo para la presentacion
de reclamaciones sefialado en estas Normas de Procedimiento.

Serd requisito para admitir a tramite la reclamacion ante el Defensor del Participe
acreditar que la misma ha sido formulada previamente al Promotor o a las
Entidades Gestora, Depositaria o Comercializadora por el procedimiento ordinario.

El Servicio de Atencién al Cliente (SAC) de estas entidades, notificara de oficio la
existencia de esa reclamacion al Defensor del Participe en el plazo de cinco dias
desde su recepcién y asimismo la resolucion desestimatoria que, en su caso, dicte,
con una antelacidon minima de quince dias al plazo de dos meses desde la
presentacién de la reclamacion.

A los efectos anteriores, no se considerard desestimada la reclamacion:

1. Cuando el Promotor o la Entidad Gestora, Depositaria o Comercializadora difiera
la resolucién definitiva hasta que se resuelvan cuestiones prejudiciales.

2.Cuando la respuesta del Promotor, Entidad Gestora, Depositaria o
Comercializadora consista en someter la cuestion planteada a decision pericial.
No obstante, lo anterior, concluido el procedimiento pericial se podra reclamar
ante el Defensor del Participe, siempre que su reclamacion se fundamente en
cuestiones ajenas al objeto de la pericia.

El plazo de caducidad para la presentacion de reclamaciones ante el Defensor del
Participe es de DOS ANOS contados desde la fecha en la que el reclamante tuviera
conocimiento de los hechos o actos causantes o determinantes de la reclamacién.

o Forma de presentacion

Las reclamaciones deberdn formularse en nombre propio, o a través de persona
apoderada, por uno cualquiera de los siguientes medios:
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— Mediante mensaje a la siguiente direccion de correo electrénico:
defensorp.enginyers@novaster.net

_  Mediante escrito, dirigido a NOVASTER GE, S.A., debidamente firmado y
presentado ante cualquier oficina del Defensor del Participe.

Cualquiera que fuese el medio elegido para formular la reclamacion el reclamante,
el procedimiento se iniciara mediante la presentacion de un documento en el que
se hara constar:

1. Nombre y apellido del reclamante, su nimero de DNI o en su defecto los datos
del documento que acredite fehacientemente la personalidad del reclamante,
asi como su domicilio, la calidad en la que actla (participe, beneficiario o
derechohabiente de uno de ellos) y el nombre del Plan de Pensiones del que él
es participe, beneficiario o causahabiente de alguno de ellos.

2. La causa o motivo de la reclamacion.

3. Se deberd acompafiar del justificante que acredite su condicién de participe,
beneficiario o derechohabiente, asi como todos los documentos e informacion
en que funde su reclamacion.

4. La oficina u oficinas, departamento o servicio donde se hubieran producido los
hechos objeto de la reclamacion.

5. En su caso, la cuantia de la reclamacién o bien, indicacion expresa de que no
reclama cantidad alguna.

6. Manifestacién por el reclamante confirmando que no tiene conocimiento de que
la materia objeto de la queja estd siendo sometida a un procedimiento
administrativo, arbitral o judicial.

7. El lugar, la fecha y firma del interesado.

En caso de actuar mediante representante, los datos de la persona que lo
representa y el documento que acredite la representacion conferida.



Novaster

Actuarios y Consultores

La omisién de los datos y documentos resefiados se consideraran requisitos
subsanables; déndose a conocer tal circunstancia al reclamante y solicitandole
expresamente su aportacion y/o acreditacion. La no presentacion de alguno de
estos datos y documentos dentro del término maéaximo de diez dias contados desde
el requerimiento hecho por el Defensor del Participe generara el archivo de la
reclamacion.

o Instancia que debe conocer de la gueja o reclamacion

Las reclamaciones y quejas de los participes, los beneficiarios, o los
causahabientes de cualquiera de ellos, se presentaran, en todo caso, una vez por
el interesado y cumpliendo los requisitos establecidos en estas Normas de
Procedimiento:

1. Las que se refieran a intereses y derechos que deriven de los propios Planes de
Pensiones, la normativa de transparencia y proteccion de la clientela o de las
buenas practicas y usos financieros, deberan ser examinadas y resueltas por el
Defensor del Participe, teniendo su tramitacion caracter totalmente gratuito.

2. Las que tengan una causa o motivo diferente de los enumerados en el punto 1
anterior deberdn ser examinadas y resueltas por el Servicio de Atencion al
Cliente, no resultando en ese caso de aplicacién las presentes Normas sino
aquellas que regulen el funcionamiento del citado Servicio de Atencion al Cliente
(SAC).

En el caso de que el Defensor del Participe reciba una queja o reclamacion y
compruebe que se trata de un asunto que no es de su competencia, sino que le
corresponde al Servicio de Atencidn al Cliente, o viceversa, la instancia que haya
recibido la queja o reclamacion la remitird directamente a la otra, informando de
ello al reclamante asi como de los motivos de dicha decision.

¢ Admisién a tramite

Recibida la queja o reclamacion, el Defensor del Participe analizard si reune los
requisitos establecidos en las presentes Normas y acusara recibo por escrito
dejando constancia de la fecha de su presentacion.
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Si en la queja o reclamacion falta alguno de los documentos 0 datos requeridos en
las presentes Normas, cuando no haya quedado acreditada la identidad del
reclamante o no se puedan establecer con claridad los hechos objeto de la queja
o reclamacion, el Defensor del Participe, requerira al reclamante para que complete
la documentacion en el plazo méaximo de diez dias naturales, manifestandole de
que si no lo hace se procedera al archivo de la reclamacion sin mas tramite. El
plazo empleado por el reclamante para subsanar estos errores, no se incluira en
el cdmputo del plazo de dos meses para dictar el pronunciamiento.

En el supuesto de que el Defensor del Participe entienda no admisible a tramite la
queja o reclamacién por alguna de las causas indicadas en estas Normas, dara un
plazo de diez dias naturales al reclamante para que presente sus alegaciones. Si
presentadas éstas se mantuvieran las causas de inadmisién, se le comunicara al
reclamante la decision final de inadmision adoptada.

e Causas de inadmision

No estardn sometidas al conocimiento del Defensor del Participe y por tanto podra
rechazarse su admisidn, las reclamaciones o quejas en los siguientes supuestos:

1. 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.

2. Cuando se trate de cuestiones que estén siendo sometidas a decision judicial,
arbitral o administrativa, o que se hayan resuelto ya en aquellas instancias.

3. Supuestos que se deriven de Planes de Pensiones distintos a los establecidos en
el encabezamiento de estas Normas.

4. Las realizadas por personas distintas a los participes o beneficiarios del Plan de
Pensiones, o sus derechohabientes y, en particular, las efectuadas por terceros

perjudicados.

| 5. Las que se fundamenten en reclamaciones o quejas ya anteriormente resueltos,
f
presentadas por la misma persona basadas en los mismos hechos.
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6. Las que se presenten fuera del plazo establecido para su presentacion.

7. Cuando se omitan datos esenciales para la tramitacion y éstos no sean
subsanados.

e Tramitacion

Admitida a tramite una reclamacién, el Defensor del Participe lo comunicara al
reclamante y dard traslado de la misma a la Entidad o Entidades reclamadas,
mediante el envio de una copia y los documentos correspondientes, para que
dentro del plazo méaximo de quince dias —ampliables por decision del Defensor del
Participe en atencion a la complejidad del asunto- formulen las alegaciones que
consideren oportunas y remitan la documentacion pertinente que obre en su
poder.

El Defensor del Participe podrad recabar en el curso de la tramitacion de los
expedientes, tanto del reclamante como de los distintos departamentos de las
Entidades Promotora, Gestora o Depositaria, asi como al Comercializador, cuantos
datos, aclaraciones, informes o elementos de prueba considere pertinentes para
adoptar y fundamentar su resoluciéon. Dicho requerimiento deberd ser contestado
por la entidad en un plazo maximo de quince dias —ampliables por decision del
Defensor del Participe en atencidn a la complejidad del asunto-.

Si una vez comunicada la entidad Promotora, la Entidad Gestora, la Entidad
Depositaria y/o la Comercializadora contra la que se dirige la reclamacion, ésta
rectificase su situacién con el reclamante a satisfaccion de éste, deberd
comunicarlo al Defensor del Participe y justificarlo documentalmente. En tales
casos, se procederd al archivo de la reclamacion sin mas tramite.

El reclamante podré desistir de su reclamacion en cualquier momento, caso en el
cual se produciré la finalizacién inmediata del procedimiento en lo que a la relacion
con el reclamante se refiere. No obstante, el Defensor del Participe podra continuar
con la tramitacion del mismo en aras de su funcion de promover el cumplimiento

de la normativa de transparencia y proteccion de la clientela y de las buenas
practicas.
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El contenido de los expedientes serd totalmente reservado y unicamente tendran
conocimiento de estos las partes de la relacion. Los archivos y registros estaran
bajo la custodia del Defensor del Participe y, en caso de vacante, de la Secretaria
General de la Entidad Gestora: todo ello con pleno cumplimiento de lo establecido
en la Ley 15/1999, de 13 de diciembre, de Proteccién de Datos de Caracter
Personal.

7. RESOLUCIONES DEL DEFENSOR DEL PARTICIPE

El Defensor del Participe dictara sus resoluciones con arreglo a criterios de equidad,
una vez valorada la prueba practicada, y de acuerdo con las Especificaciones del
Plan de Pensiones y la normativa vigente. Las resoluciones podran reconocer
derechos econdmicos a favor del participe o beneficiario o sus derechohabientes.
También podrén incorporar propuestas, consideraciones y recomendaciones que
tiendan a conseguir una solucién equitativa para ambas partes.

Las resoluciones seran siempre motivadas y contendrén unas conclusiones claras
sobre la solicitud planteada en cada queja o reclamacion, fundandose en las
cldusulas contractuales, las normas de transparencia y proteccion de la clientela
aplicables, asi como las buenas practicas y usos financieros.

El Defensor del Participe deberd dictar resoluciéon en el menor tiempo posible,
siendo en cualquier caso el plazo maximo de dos meses contados desde la fecha
en que se present6 por primera vez la reclamacién ante la Entidad y sin que el
reclamante deba efectuar ninguna nueva reclamacion.

La resolucién sera enviada, en el plazo de diez dias naturales a contar desde su
fecha, por el Defensor del Participe al reclamante, con copia a la Entidad Gestora
y a la Entidad Promotora, y en su caso a la Entidad Depositaria, y/o
Comercializador del Plan de Pensiones por correo certificado o por medios
electronicos o telematicos, siempre que éstos permitan la lectura, impresion y
conservaciéon de los documentos, y cumplan los requisitos previstos en la Ley
59/2003, 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 reclamacion.
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Las resoluciones del Defensor del Participe favorables a la reclamacion seran
vinculantes para las Entidades reclamadas, que deberan proceder a su
cumplimiento dentro del plazo sefialado en la resolucién y, en su defecto, en el
menor plazo que resulte posible, y siempre en el término de treinta dias contados
a partir del dia siguiente a aquel en el que el reclamante y las demas personas
implicadas en el caso hayan recibido en su integridad, el contenido de la resolucion,
lo que constituye condicién previa y necesaria para la ejecucion de la misma en
todas sus partes.

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

Si la resolucién del Defensor del Participe fuese tan solo “parcialmente”, y no
“totalmente”, favorable a la reclamacion, serd vinculante aquélla para el Promotor,
Entidad Gestora, Depositaria y/o Comercializadora en la medida en que dicha
resolucion sea favorable “parcialmente”.

En cualquier caso, la resolucion con la que finalice el procedimiento de reclamacion
expresard la facultad que asiste al reclamante para, en caso de disconformidad
con el resultado del pronunciamiento, acudir al Servicio de Reclamaciones de la
Direccién General de Seguros y Fondos de Pensiones.

8. SUSPENSION DE ACCIONES

El participe, beneficiario o sus derechohabientes, una vez presentada la
reclamacién o queja, deberdn abstenerse de ejercer cualquier accion legal o
actuaciéon administrativa sobre el mismo asunto, hasta que sea comunicada por

parte del Defensor del Participe su resolucién.
Igualmente, la Entidad Promotora, Gestora, Depositaria o Comercializadora,
suspenderd toda accién legal contra el cliente hasta que el Defensor del Participe

dicte la resolucion correspondiente.

En caso de no verse cumplido este requisito, el Defensor del Participe suspendera
el procedimiento y archivara las actuaciones sin mas tramite.

11
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9. OBLIGACION DE RESOLVER

El Defensor del Participe estd obligado a emitir resolucion de todas las quejas o
reclamaciones que se presenten, no pudiendo abstenerse de emitir resolucion en
ninglin caso en el que la queja o reclamacion haya sido admitida a tramite.

Transcurrido el plazo de dos meses sin que el reclamante haya recibido la
resolucién de su queja o reclamacién, podra formularla ante el Servicio de

Reclamaciones de la Direccién General de Seguros y Fondos de Pensiones.

10. DEBER DE COLABORACION

Las Direcciones de las Entidades colaboraran en todo momento, de forma activa,
para facilitar el eficaz funcionamiento del Defensor del Participe, garantizando su
independencia en el ejercicio de sus funciones.

La Entidad Gestora, nombrara una persona de contacto que actuara como enlace
con los oOrganos y servicios del Promotor y de la Entidad Depositaria y/o
Comercializadora.

La persona de contacto designada remitird al Defensor del Participe, con caracter
inmediato, cuanta informacion relacionada con las reclamaciones admitidas a
trémite le sea solicitada, pudiendo obtenerse informacion directamente por
cualquier otro procedimiento para la adecuada resolucion de cada reclamacién.
Todo ello a fin de garantizar que el Defensor del Participe pueda realizar su funcién
en el plazo de dos meses desde la inicial reclamacion.

En todo caso se informaré a todas las Entidades de la solucion final de cada una
de las reclamaciones que hayan sido tramitadas. Las decisiones del Defensor del
Participe que tengan caracter vinculante para el Promotor o Entidad Gestora o
Depositaria y/o Comercializadora seran de aplicacién inmediata, segun los
términos y dentro de los plazos indicados en las presentes Normas de
Procedimiento.

Se adoptardn las medidas oportunas para difundir, entre los participes y

beneficiarios, el nombramiento del Defensor del Participe, normas de regulacién
y derechos que les reconoce este Documento.

12
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11.RELACION CON EL SERVICIO DE RECLAMACIONES DE LA DIRECCION
GENERAL DE SEGUROS Y FONDOS DE PENSIONES.

La Entidad Gestora atenderd, por medio del Defensor del Participe, los
requerimientos que el Servicio de Reclamaciones pueda efectuarle en el ejercicio
de sus funciones, en los plazos que éste determine.

12. GASTOS Y REMUNERACION DEL DEFENSOR DEL PARTICIPE

Los gastos de designacién, funcionamiento vy remuneracion del Defensor del
Participe en ningln caso seran asumidos por los reclamantes ni por el Plan de
Pensiones y Fondo correspondiente.

13.MEMORIA ANUAL Y RECOMENDACIONES DEL DEFENSOR DEL
PARTICIPE

El Defensor del Participe redactard cada afio una Memoria de su actuacion que
se presentara al Promotor.

El Defensor del Participe podréa dirigir al Promotor recomendaciones, preguntas o
propuestas, que no tendran caracter vinculante, sobre aspectos generales o
concretos que, a su criterio, resulten de interés para la proteccién de los derechos
de los participes y beneficiarios.

14. ENTRADA EN VIGOR

El presente Reglamento entrara en vigor el dia 1 de enero de 2020, derogando
las anteriores Normas de Procedimiento para la defensa del Participe.
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