Reglamento para Reclamaciones
Introduccion

Este Reglamento para Reclamaciones (en adelante, el “Reglamento”) tiene por objeto la
regulacion, de los requisitos y procedimientos del Servicio de Atencion al Cliente de
Crowdhouse Europe, S.L., (en adelante, “icrowd”), con el fin de que sean atendidas y resueltas
las Reclamaciones de los Clientes a través del Canal de Reclamaciones, y de que quede
determinado un procedimiento que asegure a los Clientes la efectividad del derecho que tienen
a reclamar frente a icrowd, cuando se den los supuestos que asi lo permitan.

1. Definiciones

«Canal de Reclamaciones»: canal de comunicacién a través del cual los Clientes podran
plantear sus Reclamaciones, de acuerdo con la definiciéon de “Reclamaciéon” incluida en esta
clausula, al SAC.

«Cliente»: todo inversor o promotor de proyectos real o potencial al que un proveedor de
servicios de financiacion participativa preste o tenga la intencidn de prestar este tipo de
servicios.

«Inversor»: toda persona fisica o juridica que, a través de una plataforma de financiacién
participativa, conceda préstamos o adquiera valores negociables o instrumentos admitidos
para la financiacién participativa.

«Promotor del proyecto»: toda persona fisica o juridica que busque financiacion a través de
una plataforma de financiacién participativa.

«Reclamacién»: expresion de desacuerdo, inconformidad o queja que pone de manifiesto
cualquier Cliente, con la pretensiéon de obtener la restitucion de un interés o derecho, en
relacion a hechos concretos que supongan para quien la formula un perjuicio para sus intereses
o derechosy que deriven de presuntos incumplimientos de la normativa que les proteja en cada
momento en el curso de las actividades relacionadas en la definicién “Cliente” que podran ser
planteadasy atendidas a través del Canal de Reclamaciones.

«Servicio de Atencidon al Cliente» o «<SAC»: servicio especializado de atencion al cliente
establecido poricrowd con el fin de atender y resolver las Reclamaciones a través del Canal de
Reclamaciones.

2. Ambito de aplicacién

Las obligaciones recogidas en este Reglamento estaran referidas a las Reclamaciones
presentadas, directamente o mediante representacion, por todas las personas fisicas o
juridicas, espanolas o extranjeras que reunan, con sujecion al Reglamento (UE) 2020/1503 de 7
de octubre de 2020 (“Reglamento (UE)”), la condicién de Cliente de servicios prestados por
icrowd siempre que tales Reclamaciones se refieran a sus intereses y derechos legalmente
reconocidos, ya deriven de los contratos, de la normativa vigente al respecto de la transparencia
y proteccion a la clientela o de las buenas practicas y usos financieros, o de cualquier otra
norma que contemple la proteccién de sus intereses y derechos.

El SAC através del Canal de Reclamaciones tratard con la méxima confidencialidad los datos
que le sean facilitados con motivo de la Reclamacién.

3. Servicio de atencién al cliente y canal de reclamaciones



3.1. Reclamaciones.

icrowd dispone de un correo especifico, reclamaciones@icrowdhouse.com como canal
especializado y auténomo de atencién a las Reclamaciones encargado de proteger los
derechos e intereses legitimos de los Clientes en sus relaciones con icrowd.

El Canal de Reclamaciones es la Unica via valida para considerar como presentada una
Reclamacion por parte de un Cliente.

3.2. Funciones del SAC.
EL SAC desempefia las siguientes funciones:

a. Atender y resolver las Reclamaciones que puedan presentar los Clientes a través del Canal
de Reclamaciones.

b. Promover y velar por el cumplimiento en icrowd de los principios por los que deben regirse los
Proveedores de Servicios de Financiacién Participativa, de acuerdo con el Reglamento (UE), y
demads normas que pudieran ser de aplicacién en relacién a la proteccién de la clientela, y de
las buenas practicas y usos financieros, preparando y realizando informes, recomendacionesy
propuestas en relacién con dichas cuestiones, a iniciativa propia o a requerimiento de icrowd.

c. Velar para que en la pagina web de icrowd, se incluya la siguiente informacion:
I. La existencia del Canal de Reclamaciones, junto con su direccion electrénica.

Il. La obligacion que corresponde a icrowd de atender y resolver las Reclamaciones
presentadas por los Clientes en el plazo de dos meses desde su presentacién a través del Canal
de Reclamaciones, en la direccion de correo electrénico habilitada a tal fin.

Ill. Mantener una versién actualizada y consolidada del Reglamento.
IV. Preparar informes anuales explicativos del desarrollo de su funcién.

4. Iniciacion del procedimiento: presentacion de reclamaciones a través del canal de
reclamaciones

El procedimiento se iniciarda mediante la presentacion del escrito de la reclamacién, que podra
efectuarse personalmente o mediante representacién debidamente acreditada, por medios
informaticos, electrénicos o telematicos, siempre que permitan la lectura, impresiény
conservacion de los documentos a través del Canal de Reclamacion.

El escrito contendra los siguientes datos:

Identificacion del Cliente (DNI/NIF/NIE/Pasaporte/Certificacion del Registro Mercantil
competente, nombre o apellidos o denominacién social, y domicilio) o, en su caso, de su
representante (acreditando debidamente tal representacion).

Correo electrénico a través del cual el Cliente desea que le sea notificada la resolucién de su
Reclamacioén. En caso de no indicarse nada, se remitira la resolucién a la direccién de correo
electrénico a través de la que se presenté la Reclamacion.

Referencia de la inversién objeto de la Reclamacion.

Motivo de la Reclamacion, resumen de la reclamaciéon aportando los medios de prueba
(particularmente documentales) de que disponga.



Declaracién de que el Cliente no tiene conocimiento de que la materia objeto de la
Reclamacion esté siendo sustanciada a través de un procedimiento administrativo, arbitral o
judicial.

Lugar, fechay firma del Cliente, o, en su caso, de su representante.

Los Clientes deberan aportar, junto al escrito anterior, — por medios informaticos, electrénicos o
telematicos, siempre que permitan la lectura, impresiény conservaciéon de los documentos-,
las pruebas documentales que obren en su poder, en las que se fundamenta su Reclamacion.

Los Clientes deberan presentar sus Reclamaciones a través del Canal de Reclamaciones, ante
el SAC, con sujecidn al Reglamento, a través de la direccidn de correo
electrénico: reclamaciones@icrowdhouse.com

5. Plazo para la presentacion de reclamaciones a través del canal de reclamaciones

Los Clientes dispondran de un plazo de dos afios para presentar sus Reclamaciones, a contar
desde lafecha en que el Cliente tuviese conocimiento de los hechos causantes de la
Reclamacion.

Los Clientes Unicamente podran presentar la Reclamacién una vez, sin que pueda exigirse su
reiteracion ante distintos 6rganos de icrowd.

Cualquier Reclamacion que sea recibida por el SAC a través del Canal de Reclamaciones fuera
del plazo establecido, no serda admitida por éste para su tramitaciény asi se comunicara al
Cliente por correo electrénico.

6. Presentacion de reclamaciones ante la Comision Nacional del Mercado de Valores

En ningun caso la presentacidon de una Reclamacion ante icrowd mediante los procedimientos
previstos en el Reglamento implica la renuncia por parte del Cliente a su derecho a presentar
reclamacién ante la Comisién Nacional del Mercado de Valores (CNMV).

Los Clientes s6lo podran recurrir ante la CNMV en caso de que icrowd no resuelva su
Reclamacion en el plazo fijado a tal efecto en el apartado siguiente, o resolviendo, lo hiciere en
su contra.

7. Plazo para la resolucion de reclamaciones

Las Reclamaciones recibidas por el Canal de Reclamaciones deberan ser en el plazo maximo
de dos meses, contado a partir de la recepcién del escrito de Reclamacion junto, en su caso, a
las correspondientes pruebas documentales en el Canal de Reclamaciones.



8. Admision a tramite

El plazo previsto en el Apartado 7 comenzara a contar, en cualquier caso, desde la recepcién del
escrito de Reclamacion junto, en su caso, a las correspondientes pruebas documentales por el
Canal de Reclamaciones.

Recibida la Reclamacion por el Canal de Reclamaciones, se procederd a la apertura del
expediente. Se acusara recibo por escrito, dejando constancia de la fecha de presentacién a
efectos del computo del plazo maximo de resolucion.

Si no se encontrase suficientemente acreditada la identidad del Cliente o no pudiesen
establecerse con claridad los hechos objeto de la Reclamacién, se requerira al firmante para
completar la documentaciéon remitida en el plazo de quince dias naturales, con apercibimiento
de que si asi no lo hiciese se archivara la Reclamacidn sin mas tramite. El plazo empleado por el
Cliente para subsanar los errores a que se refiere este parrafo no se incluira en el cémputo del
plazo de dos meses previsto en el apartado anterior.

9. Inadmisién

Sdlo podra rechazarse la admision a tramite de las Reclamaciones en los casos siguientes,
cuando:

- se omitan datos esenciales no subsanables para la tramitacién, incluidos los supuestos
en gue no se concrete el motivo de la Reclamacion.

- los hechos, razonesy solicitud en que se concreten las cuestiones objeto de la
Reclamacion no se refieran a operaciones concretas o no se ajusten al ambito de
aplicacién previsto en el apartado 2.

- se pretendan tramitar como Reclamacién, recursos o acciones que son 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.

- hubiera transcurrido el plazo para la presentacién de Reclamaciones establecido en el
apartado 6.

- seformulen Reclamaciones que reiteren otras anteriores resueltas, presentadas por el
mismo Cliente.

- setuviera conocimiento de la tramitacidon simultdnea de una Reclamaciény de un
procedimiento administrativo, arbitral o judicial sobre la misma materia, el Canal de
Reclamaciones debera abstenerse de tramitar la primera.

Cuando se entienda no admisible a tramite la Reclamacidn, por alguna de las causas indicadas,
se pondra de manifiesto al Cliente mediante decisién motivada, dandole un plazo de quince
dias naturales para que presente sus alegaciones.

Cuando el Cliente hubiera contestado y se mantengan las causas de inadmisioén, se le
comunicara la decisidon final adoptada.



10. Tramitacion

EL SAC podra recabar en el curso de la tramitacién de los expedientes, tanto del Cliente como
de los distintos departamentos y dreas de icrowd, cuantos datos, aclaraciones, informes o
elementos de prueba consideren pertinentes para adoptar su decision.

11. Allanamiento y desistimiento

Si, a la vista de la Reclamacion, icrowd rectificase su situacion con el Cliente a satisfaccion de
éste, deberd comunicarlo por escrito al SAC. En tal caso, se procederd al archivo de la
Reclamacidén sin mas tramite.

Los interesados podran desistir de sus Reclamaciones en cualquier momento y el desistimiento
dara lugar a la finalizacion inmediata del procedimiento.

12. Finalizacion del procedimiento y notificacién

El expediente debera finalizar en el plazo maximo de dos meses, a partir de presentacién de la
Reclamacidén al SAC a través del Canal de Reclamaciones.

La decision del SAC sera siempre motivada y contendra unas conclusiones claras sobre la
solicitud planteada en cada Reclamacidn, basadas en las clausulas contractuales, la normativa
vigente al respecto de la transparenciay proteccion a la clientela aplicable, los principios
previstos para el funcionamiento de los Proveedores de Servicios de Financiacién Participativa,
asi como las buenas practicas y usos financieros.

En el caso de que la decisidn se aparte de los criterios manifestados en expedientes similares,
deberan aportarse razones que lo justifiquen.

La decision sera notificada a los interesados en el plazo de diez dias naturales a contar desde su
fecha por correo electrénico. Esta notificacién debera permitir su propia lectura, asi como, la
impresidn y conservaciéon de los documentos.

13. Informe anual

Anualmente, el SAC presentara ante el Consejo de Administraciéon de icrowd un informe que
debera tener el contenido minimo siguiente:

a. Resumen estadistico de las Reclamaciones atendidas a través del Canal de Reclamaciones,
con informacién sobre su nimero, admisién a tramite y razones de inadmisién, motivos 'y
cuestiones planteadas en las Reclamaciones y cuantias e importes afectados.

b. Resumen de las decisiones dictadas, con indicacion del caracter favorable o desfavorable
para el interesado.

c. Los criterios generales contenidos en las decisiones.

d. Las recomendaciones o sugerencias derivadas de su experiencia, con vistas a una mejor
consecucién de los fines que informan su actuacién.

15. Aprobacién y verificacion del reglamento para Reclamaciones

El presente Reglamento para Reclamaciones se aprueba por el Consejo de Administracion de
Crowdhouse Europe, S.L., y cualquier modificacién del Reglamento debera ser realizada por
escrito y ser sometida a la aprobacidny verificacion del Consejo de Administracién de icrowd.



ANEXO |

FORMULARIO A RELLENAR PARA PRESENTAR UNA RECLAMACION



(2 enviar por el cliente al proveedor de servicios de financiaciéa participativa)

PRESENTACION DE UNA RECLAMACION

1.a Daso: personales del reclamanse:

AFELLIDOC NOMERE DE LA ENTIDAD NOMERE NUMERO DE REGISTRO Y LE (S1 ESTA
JURIDICA DISPONIELE
CALLE, NUMERO, P CODIGO POSTAL CIUDAD PALD
(del domiciio zocial de laz emprecaz)
TELEFONO CORREOQ ELECTRONICO
1.b Dasto: de conzacso (=i zon diztinte de Joz fadilisados en el punto 1.a):
APELLIDOS NOMERE DE LA ENTIDAD JURIDICA NOMERE
DIRECCION:
CALLE, NUMERO, 150 CODIGO POSTAL CIUDAD PALS
(del domico zocial de laz emprecaz)
TELEFONO CORREO ELECTRONKXO

2.2 Dasto: perzonale: del reprezemtarze lepal (=i procede) (un poder u otro documenzo oficial como prucha del nombramiento del

representanse):

NOMBRE/NOMERE DE LA ENTIDAD
JURIDICA

NUMERO DE REGISTRO Y LE (51 E5TA
DISPONIELE




(el domicBo zocial de Laz emprecaz)
TELEFONO CORREOQ ELECTRONICO

2b Daso: de contacto (=i son dizvintec de boc fadilizado: en ol punto 2.a):

APELLIDOS/NOMBRE DE LA ENTIDAD JURIDICA NOMERE
CALLE, NUMERO, FI5O CODIGO POSTAL CIUDAD PALS
(del domicio zocial de laz emprecaz)
TELEFONO CORREQ ELECTRONICO

3. Informscion relativa s b reclamacion

3.2 Referencia compleea de la inverzion o del acuerdo al gue = refiere la reclamacion (ez dedr, mimero de referencia de la inverzion,

rombre de promotor del proyecojempreza o proyecto de financiaciom parsidpative, otraz referenciaz de laz tranzacciones
pertinensez, cx.)

3.b Dezcripcidn del cbjeso de la reclamacion (especifigueze claramense d objeto de la reclamacion)

Faciliteze documentacion justificativa de loz hecho: mencionado:.

3.c Fecha o fecha: de loz hecho: que han generado la reclamacion




3.d Dezcripcion de loz daRoz, pérdidaz o perjuicios cauzado: (si procede)

3.e Ormaz obzervacione: o informacion pertinente (=i procede)

FIRMA

RECLAMANTEREPRESENTANTE LEGAL
Documensacion facilisada (margue la casilla correspondiense):

Poder u otro documento pertinente. . ... ... ceveeeneiectanecenteetntsenntncrasntenssctasssnssnsnnen
Copia de Joz documento: contractuales de laz inverzione: objeto de Lz reclamaciéa.................
Orroz documenso: justificativos de la reclamacion:




