REGLAMENTO
PARA LA DEFENSA DEL CLIENTE
de
SANTA LUCIA PENSIONES, SGFP, S.A.U




TITULO I: DISPOSICIONES GENERALES

Articulo 1. LEGISLACION APLICABLE.

El presente Reglamento se rige por la Ley 44/2002 de 22 de noviembre, de Medidas de
Reforma del Sistema Financiero, por el 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 y su Reglamento, por la Orden ECO/734/2004, de 11 de marzo, sobre los
departamentos y servicios de atencion al cliente de las entidades financieras y por la
Orden ECC/2502/2012, de 16 de noviembre, por la que se regula el procedimiento de
presentacion de reclamaciones ante los servicios de reclamaciones del Banco de Espaiia,
la Comision Nacional del Mercado de Valores y la Direccion General de Seguros y Fondos
de Pensiones

Articulo 2. AMBITO DE APLICACION DEL REGLAMENTO.

El Reglamento para la Defensa del Cliente ha sido aprobado por el Consejo de Administracién
de Santa Lucia Pensiones, SGFP, SAU (en adelante Santa Lucia Pensiones) y tiene
por objeto regular el funcionamiento interno de las quejas y reclamaciones y la actividad y
procedimientos del Servicio de Atencion al Cliente y del Defensor del Cliente, asi como las
relaciones entre ambos.

Articulo 3. DEFINICIONES PREVIAS.

Entidad Promotora de Fondos de Pensiones:
Persona juridica que promueve la creacion del plan.
Entidad Gestora de Fondos de Pensiones (en adelante Entidad):

Persona juridica que administra los fondos de pensiones en los que estan integrados los
planes de pensiones.

Entidad Depositaria de Fondos de Pensiones:
Persona juridica a la que corresponde la custodia y depdsito de los valores mobiliarios y
demas activos financieros de los fondos de pensiones en los que estan integrados los

planes de pensiones.

Servicio de Atencion al Cliente:




El Servicio de Atencion al Cliente, actia de manera auténoma e independiente, esta
separado de los servicios comerciales u operativos de la organizacion, y cuenta con los
medios adecuados segun las competencias que tiene atribuidas.

Las funciones del Servicio de Atencion al Cliente son las siguientes:

- La atencién de forma especializada de las quejas y reclamaciones presentadas por los
clientes.

- La transmision de informacién necesaria al Defensor del Participe para la tramitacion
de las quejas y reclamaciones que a éste le correspondan.

- La elaboracién de una Memoria anual, que se presentara ante el Consejo de
Administracion de la Entidad en el primer trimestre del afo siguiente, y de la cual se
integrara un resumen en la Memoria anual de la Entidad.

Datos del Servicio de Atencion al Cliente:

Titular: Direccién de la Asesoria Juridica de Santa Lucia Servicios Compartidos, AIE
Direccion postal: C/ Ribera del Loira, 4 — 28042 - Madrid

Direccion electronica: atencion@santalucia.es

Defensor del Participe (en adelante Defensor):

Persona juridica que actia con independencia respecto de la Entidad -ya que es ajena a su
organizacion -, y con total autonomia en cuanto a los criterios y directrices a aplicar en el
ejercicio de sus funciones, y a la que corresponde:

- Atender y resolver la totalidad de las quejas y reclamaciones derivadas de planes de
pensiones individuales que se sometan a su decision en el marco del presente
Reglamento.

- Promover el cumplimiento de la normativa de transparencia y proteccion de la
clientela y de las buenas practicas y usos financieros.

- La elaboracion de una Memoria anual que se presentara ante el Consejo de
Administracion de la Entidad en el primer trimestre del afio siguiente, y de la cual se
integrara un resumen en la Memoria anual de la Entidad.

Las decisiones del Defensor favorables al reclamante vincularan a la Entidad.
D.A. Defensor, S.L. (en adelante Defensor):
Persona juridica que retine los requisitos legales establecidos para desempeiar su funcion,

y que en virtud del contrato suscrito con SANTA LUCIA PENSIONES asume las funciones
de Defensor del Participe.



D.A. Defensor, S.L.

C/ Velazquez, 80, 1° Dcha

28001 MADRID

Tel. 91 310 40 43

E-mail: reclamaciones@da-defensor.org

Reclamante:

Persona fisica o juridica, que reune la condicion de usuario de los servicios de prevision
prestados por la Entidad.

Quejas:

Se entienden por quejas las manifestaciones de los interesados, realizadas por escrito,
referidas al funcionamiento de los servicios los servicios de prevision, tales como
tardanzas, desatenciones, etc., en relacion a intereses y derechos legalmente reconocidos,
ya se deriven de los contratos, de la actuacion de los Distribuidores de Planes de
Pensiones de la Entidad, de la normativa de transparencia y proteccién de la clientela, del
incumplimiento de las buenas practicas y usos financieros, y en particular del principio de
equidad.

Reclamaciones:

Son reclamaciones las que por escrito pongan de manifiesto la pretensién de obtener la
restitucion de un interés o derecho en relacién a intereses y derechos legalmente
reconocidos, ya se deriven de los contratos, de la actuacion de los Distribuidores de Planes
de Pensiones de la Entidad, de la normativa de transparencia y proteccién de la clientela,
del incumplimiento de las buenas practicas y usos financieros, y en particular del principio
de equidad.

Normativa de transparencia y proteccion de la clientela:

La que tiene por objeto proteger los legitimos intereses de los clientes porque regula
obligaciones especificas aplicables a la relacion contractual, exige la comunicacion de las
condiciones basicas de las operaciones, y determina aspectos concretos de publicidad,
normas de actuacién e informacién.

Buenas practicas y usos financieros:
Es la que sin venir legalmente o contractualmente determinada, es razonablemente

exigible para la gestion responsable, diligente y respetuosa con la clientela de los negocios
financieros.


mailto:reclamaciones@da-defensor.org

TITULO II. ESTRUCTURA ORGANIZATIVA

Articulo 4. TRATAMIENTO DE LAS QUEJAS Y RECLAMACIONES.

Las Entidades atienden y resuelven las quejas y reclamaciones presentadas directamente
o mediante representacion, por todas las personas fisicas o juridicas, espafolas o
extranjeras, que retnan la condicién de usuario de los servicios de prevision prestados por
la entidad, siempre que tales quejas y reclamaciones se refieran a sus intereses vy
derechos legalmente reconocidos, ya deriven de los contratos, de la actuacion de las
entidades que participan en su desarrollo, de la normativa de transparencia y proteccion
de la clientela, o de las buenas practicas y usos financieros, en particular, del principio de
equidad.

A tales efectos dispone del Servicio de Atencion al Cliente y del Defensor del Participe.

En todo caso, al interesado le asiste la facultad de acudir al Servicio de Reclamaciones de
la Direccién General de Seguros y Fondos de Pensiones, en caso de disconformidad con
las decisiones con que finalicen los procedimientos de tramitacion de quejas vy
reclamaciones, o en el supuesto de que las instancias citadas en el parrafo anterior no
hayan resuelto en el plazo de un mes desde que se presentd la reclamacion.

Articulo 5, INELEGIBILIDAD Y DESIGNACION DEL TITULAR DEL SERVICIO DE QUEJAS Y
RECLAMACIONES.

No podra ser elegido titular del Servicio de Atencion al Cliente quien realice
simultaneamente funciones en departamentos comerciales u operativos de las Entidades.

El titular del Servicio de Atencion al Cliente es designado por la Entidad, por medio de su
Consejo de Administracidn, y para ello se tendran en cuenta los requisitos legalmente
exigidos en la Orden ECO/734/2004.

Articulo 6. DURACION DEL MANDATO, RENOVACION Y CESE DEL TITULAR DEL SERVICIO
DE QUEJAS Y RECLAMACIONES.

El mandato del titular del Servicio de Atencion al Cliente tendra una duracién anual y se
renovara tacitamente por iguales periodos. No obstante, cesara en el ejercicio de sus
funciones por los siguientes motivos:

- Cese en su relacién laboral en el Grupo Santalucia. Se considerara a estos efectos
que se produce el cese en la relacién laboral en el Grupo Santalucia cuando el
Titular deje de estar vinculado laboralmente a alguna de las Sociedades del Grupo
Santalucia.




- cambio de puesto de trabajo que suponga una incompatibilidad de funciones de
acuerdo con la Orden ECO 734/2004

- prejubilacion o jubilacién en la Entidad,

- decision unilateral del Consejo de Administracion de la Entidad,

- renuncia del Titular.

Articulo 7, DESIGNACION, DURACION DEL MANDATO, RENOVACION Y CESE DEL
DEFENSOR.

El Defensor es designado por la Entidad Promotora para el conocimiento de las quejas y
reclamaciones relativas a Planes de Pensiones Individuales, en base a los requisitos
establecidos para su titular en la legislacion aplicable, y su mandato es de duracién anual,
renovable tacitamente, coincidiendo con el periodo natural.

Conforme esta establecido entre la Entidad Santa Lucia Pensiones y el Defensor, el contrato
suscrito se prorroga por iguales periodos de duracidn y puede resolverse en cualquier
momento de mutuo acuerdo, con el plazo de preaviso determinado al efecto.

Articulo 8. CAUSAS DE INCOMPATIBILIDAD DEL TITULAR DEL SERVICIO DE ATENCION
AL CLIENTE Y DEL DEFENSOR.

Sin perjuicio de lo establecido en los articulos precedentes, constituyen causas de
incompatibilidad y suponen el cese del titular del Servicio de Atencion al Cliente y del
Defensor, la pérdida de los requisitos legalmente exigidos, cuales son que en ellos
concurra honorabilidad comercial y profesional, conocimiento y experiencia adecuados
para ejercer sus funciones, de acuerdo a la definicidon que de los mismos se establece en
la Orden ECO/734/2004, de 11 de marzo.

TITULO III. TRAMITACION DE LAS QUEJAS Y RECLAMACIONES

Articulo 9. PRESENTACION DE LAS QUEJAS Y RECLAMACIONES.

Las quejas y reclamaciones se pueden presentar personalmente o mediante representacion,
ante cualquier oficina abierta al publico de la Entidad, ante el Servicio de Atencion al Cliente,
o ante el Defensor si se trata de Quejas o Reclamaciones relativas a Planes de Pensiones
Individuales. La queja o reclamacion se presentara una sola vez por el interesado.




Articulo 10. PLAZO PARA RESOLVER UNA QUEJA O RECLAMACION.

El plazo para resolver una queja o reclamacion por el Servicio de Atencién al Cliente sera de
30 dias y conjuntamente con el Defensor no superara los dos meses.

Se comenzara a contar desde su presentacion, conforme se expone en el articulo precedente,
y a partir de la finalizacion del plazo de un mes el reclamante puede acudir al Servicio de
Reclamaciones de la Direccién General de Seguros.

Articulo 11. DEBER DE COLABORACION.

Todos los departamentos y servicios de la Entidad tienen el deber de facilitar al Servicio de
Atencidn al Cliente y al Defensor, cuantas informaciones sean solicitadas por éstos en el
ejercicio de sus funciones.

Articulo 12. /,‘?ELACIOIN DE ASUNTOS CUYO CONOCIMIENTO CORRESPONDE AL SERVICIO
DE ATENCION AL CLIENTE Y AL DEFENSOR DEL CLIENTE.

El Servicio de Atencidn al Cliente tiene atribuida la atencion, en primera instancia, de la
totalidad de las quejas y reclamaciones.

El Defensor conoce la totalidad de las quejas y reclamaciones derivadas de contratos de
planes de pensiones individuales, una vez hayan sido resueltas por el Servicio de Atencién
al Cliente o haya transcurrido el plazo de un mes para ello,. No obstante, el Defensor no
es competente para resolver en aquellos asuntos excluidos de tramitacion que se
establecen en el articulo 24 de este Reglamento.

Articulo 13. REQUISITOS PARA LA PRESENTACION DE LAS QUEJAS Y RECLAMACIONES.

Las quejas y reclamaciones se pueden presentar en papel o por medios informaticos,
electronicos o telematicos, siempre que estos permitan la lectura, impresion y
conservacion de los documentos.

La utilizacion de medios informaticos, electronicos o telematicos debera ajustarse a las
exigencias previstas en la Ley 6/2020, de 11 de noviembre, reguladora de determinados
aspectos de los servicios electrénicos de confianza. Cuando se presente una queja o
reclamacion por esta via y no se guarden los requisitos de firma electronica, el Defensor
informara al interesado que las comunicaciones se haran por correo postal.

El procedimiento se inicia mediante la presentacion de un documento en el que ha de
constar:

e Nombre, apellidos y domicilio del interesado y, en su caso, de la persona
que lo represente, debidamente acreditada.

e Numero del documento nacional de identidad para las personas fisicas y
datos referidos a registro publico para las juridicas.




e Identificacion del contrato respecto al que formula la queja o reclamacion.

e Motivo de la queja o reclamacion, con especificacion de las cuestiones
sobre las que se solicita pronunciamiento.

e Los datos de la Entidad reclamada.

e Que el reclamante no tiene conocimiento de que la materia estd siendo
tratada en un procedimiento administrativo, arbitral o judicial.

e Lugar, fecha y firma.

El reclamante debera aportar, junto al documento anterior, las pruebas documentales que
obren en su poder en que se fundamente su queja o reclamacion.

Articulo 14, QUEJAS Y RECLAMACIONES NO ADMITIDAS A TRAMITE.

Las quejas y reclamaciones no seran admitidas a tramite cuando concurran las siguientes
circunstancias:

e Cuando se omitan datos esenciales para la tramitacion no subsanables, incluido el
supuesto en el que no se concrete el motivo.

e Cuando se pretendan tramitar como queja o reclamacion, recursos o acciones
distintos cuyo conocimiento sea competencia de érganos administrativos, arbitrales
o judiciales, o la misma se encuentre pendiente de resolucion o litigio, o el asunto
haya sido resuelto en aquellas instancias. Cuando se tenga conocimiento de la
tramitacion simultdnea de una queja o reclamacion y de un procedimiento
administrativo, arbitral o judicial sobre la misma materia, se abstendra de tramitar
la queja o reclamacion.

e Cuando los hechos, razones y solicitud en que se concreten las cuestiones objeto
de la queja o reclamacion no se refieran a operaciones concretas.

e Cuando se reiteren otras anteriores ya resueltas, presentadas por el mismo cliente,
por persona relacionada con él o interesada en el procedimiento en relacion a los
mismos hechos.

Cuando se entienda no admisible a tramite la queja o reclamacidon por estas causas, se
pondra de manifiesto al interesado mediante decisién motivada, dandole un plazo de diez
dias naturales para que presente alegaciones. Cuando el interesado hubiera contestado y
se mantengan las causas de inadmisidn, se le comunicara la decision final adoptada.

De la no admision a tramite de la queja o reclamacion se informara a la Entidad.

TITULO IV. PROCEDIMIENTO DE TRAMITACION ANTE EL SERVICIO
DE QUEJAS Y RECLAMACIONES




Articulo 15. RECEPCION DFE LA QUEJA O RECLAMACION.

Si la queja o reclamacion es recibida en cualquier oficina de la Entidad se hara constar la
fecha de presentacion a efectos del cdmputo del plazo para resolver, y se enviara al
Servicio de Atencion al Cliente.

Articulo 16. ADMISION A TRAMITE DE LA QUEJA O RECLAMACION POR EL SERVICIO DE
ATENCION AL CLIENTE.

Recibida la queja o reclamacion por el Servicio de Atencion al Cliente, se procedera a la
apertura del expediente y se acusara recibo por escrito, en el cual se dejara constancia de la
fecha de presentacion a efectos del cdmputo del plazo para resolver.

Articulo 17. TRAMI TACION DE LAS QUEJAS Y RECLAMACIONES POR EL SERVICIO DE
ATENCION AL CLIENTE.

El Servicio de Atencion al Cliente recabara en el curso de la tramitacion de la queja o
reclamacion, tanto del reclamante, como de los distintos departamentos de las Entidades,
cuantos datos, aclaraciones, informes o elementos de prueba considere pertinentes para
adoptar su decision.

A los efectos de su funcionamiento se han adoptado las medidas oportunas para
garantizar que la transmision de la informacidon que se ha de facilitar al Servicio de
Atencidn al Cliente responde a los principios de rapidez, seguridad, eficacia y coordinacion.

Articulo  18. RESOLUCION DE LAS QUEJAS Y RECLAMACIONES POR EL SERVICIO
ATENCION AL CLIENTE.

El Servicio de Atencidn al Cliente resolvera la queja o reclamacién en el plazo maximo de
30 dias.

Una vez resuelta la queja o reclamacion por el Servicio de Atencién al Cliente o
transcurrido el plazo para ello, el interesado puede solicitar que sea tramitada por el
Defensor o acudir directamente al mismo, de acuerdo con las competencias que tiene
atribuidas por el presente Reglamento y conforme al procedimiento que se establece en el
Titulo V.

Para ello el interesado ha de dirigir una solicitud en este sentido al Servicio de Atencién al
Cliente, o al propio Defensor, por correo postal, por fax o correo electrénico.

En el caso de que la reclamacidon del interesado versase sobre productos diferentes a
planes de pensiones individuales, no procedera su tramitacién por parte del Defensor,




debiendo el Servicio de Atencion al Cliente informar al interesado de las instancias a las
que dirigirse para continuar la tramitacion de su expediente.

Articulo 19. COMUNICACION DE LA RESOLUCION.

La resolucién se notificara en el plazo de diez dias naturales a contar desde su fecha, al
interesado- segun la forma que éste haya designado expresamente y, en ausencia de tal
indicacion, a través del mismo medio que presentd la queja o reclamacion-, por escrito o
por medios informaticos, electronicos o telematicos, siempre que éstos permitan la lectura,
impresion y conservacion de los documentos, y cumplan los requisitos previstos en la Ley
6/2020, de 11 de noviembre, reguladora de determinados aspectos de los servicios
electrénicos de confianza

Articulo 20. FINALIZACION DEL EXPEDIENTE Y NOTIFICACION.

El expediente finalizard una vez resuelta la queja o reclamacion por el Servicio de Atencién
al Cliente, cuando el conocimiento de la reclamacién presentada por el cliente esté
excluido de la competencia del Defensor del Cliente, segun lo establecido en el articulo 24
del presente Reglamento.

Cuando el expediente finalice por este motivo, el Servicio de Atencién al Cliente
comunicara la finalizacién del expediente en la resolucién.

Articulo 21. ALLANAMIENTO.

Si en cualquier momento de la tramitacion, la Entidad se allanase a la peticion del
reclamante, lo comunicara al cliente informandole del archivo de la queja o reclamacion.

Articulo 22. DESISTIMIENTO.

El interesado podra desistir de su queja o reclamacidn en cualquier momento. El
desistimiento dara lugar a la finalizacién inmediata del procedimiento.

TITULO V. PROCEDIMIENTO DE TRAMITACION ANTE EL DEFENSOR

Articulo 23. ALCANCE DEL PROCEDIMIENTO.

El procedimiento previsto en este titulo es aplicable Unicamente a la tramitacién de las
quejas y reclamaciones por parte del Defensor, de acuerdo con las competencias que
tiene atribuidas por el presente Reglamento.
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Articulo 24, QUEJAS Y RECLAMACIONES EXCLUIDAS DE TRAMITACION.

Las exclusiones que se regulan en el presente articulo se aplican exclusivamente a las quejas
y reclamaciones derivadas de contratos de seguro.

Son quejas y reclamaciones excluidas de tramitacién por el Defensor, sin perjuicio de su
atencion y resolucion por el Servicio de Atencién al Cliente, las siguientes:

e Aquellas que versen sobre productos diferentes a Planes de Pensiones Individuales.
e Las realizadas por personas juridicas.
e Aquellas en las que el importe reclamado excede de 60.000 €.

Cuando se entienda excluida la queja o reclamacion, se pondra de manifiesto al interesado
la instancia competente para conocer su queja o reclamacién mediante decision motivada
y, en el plazo de cinco dias naturales, se dara traslado de lo actuado al Servicio de
Atencion al Cliente, a efectos de la tramitacién por el mismo de la queja o reclamacion.

Articulo 25. TRAMITA C_70,/y DE UNA QUEJA O RECLAMACION PREVIAMENTE RESUELTA POR
EL SERVICIO DE ATENCION AL CLIENTE.

Si el interesado ha dirigido al Defensor la solicitud de que éste atienda y resuelva una queja o
reclamacion previamente atendida por el Servicio de Atencidon al Cliente, el Defensor se
dirigira a dicho Servicio a efectos de en el plazo de cinco dias naturales remita el escrito del
reclamante y las alegaciones que estime pertinentes.

Si la solicitud en este sentido ha sido realizada por el interesado ante el propio Servicio de
Atencion al Cliente, éste remitird al Defensor la documentacion referida en el parrafo
anterior en el mismo plazo.

En cualquiera de los dos casos el Defensor dara acuse de recibo al reclamante haciendo
constar la primera fecha de presentacion de su queja o reclamacion a efectos del cdmputo
del plazo para resolver.

Articulo 26. TRAMITACION DE LA QUEJA O RECLAMACION.

El Defensor recabara en el curso de la tramitacién de la queja o reclamacion, tanto del
reclamante, como de los distintos departamentos de la Entidad Santa Lucia Pensiones,
cuantos datos, aclaraciones, informes o elementos de prueba considere pertinentes para
adoptar su decision.

Articulo 27. FINALIZACION DEL EXPEDIENTE DE QUEJA O RECLAMACION.
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El expediente finalizara en el plazo de dos meses desde la presentacién de la queja o
reclamacion, mediante un informe de las siguientes caracteristicas:

e Vinculante para la Entidad Santa Lucia Pensiones si es favorable al
reclamante.

e Motivado y con conclusiones claras sobre la solicitud planteada.
e Fundado en derecho y en base a las clausulas contractuales, las normas de
transparencia y proteccion de la clientela aplicables, asi como las buenas

practicas y usos financieros.

e Coherente con criterios anteriores y cuando se aparte de ellos se justificara.

Articulo 28. COMUNICACION DE LA DECISION.

La decision se notificara en el plazo de diez dias naturales a contar desde su fecha, tanto
al interesado —segun la forma que éste haya designado expresamente y, en ausencia de
tal indicacién, a través del mismo medio que presentd la queja o reclamacion- como a la
Entidad Santa Lucia Vida y Pensiones, por escrito o por medios informaticos, electronicos o
telematicos, siempre que éstos permitan la lectura, impresidn y conservacion de los
documentos, y cumplan los requisitos previstos en la Ley 6/2020, de 11 de noviembre,
reguladora de determinados aspectos de los servicios electrénicos de confianza.

Articulo 29. ALLANAMIENTO.

Si en cualquier momento de la tramitacion la Entidad se allanase a la peticién del
reclamante, lo comunicara al Defensor adjuntando justificacion documental. En tal caso se
informara al interesado del archivo de la queja o reclamacion.

Articulo 30. DESISTIMIENTO.

El interesado puede desistir de su queja o reclamacién, lo que supone el archivo del
expediente, sin perjuicio de que en su caso el Defensor acuerde su continuacién
Unicamente con respecto a la Entidad, en el ambito de su funcidon del cumplimiento de la
normativa de transparencia y proteccidon de la clientela y de las buenas practicas y usos
financieros.
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CONTROL DE CAMBIOS

1 Marzo 2024 Redaccion inicial del Reglamento

Area Legal de Santalucia Servicios Compartidos Marzo 2024

Direccion Area Legal Santalucia Servicios Compartidos Marzo 2024

Organo de Direccién y administracion Marzo 2024
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