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Politica de gestion de reclamaciones

A) Contexto y objetivos

Atender las reclamaciones no es sélo un deber para una empresa que presta una amplia gama de servicios
al publico, sino también un momento importante de crecimiento y mejora de la organizacion.

Las reclamaciones son un indicador muy importante de la satisfaccion del cliente, es decir, de su percepcion
de lo bien que se han atendido sus necesidades. No obstante, debemos recordar que su ausencia no implica
necesariamente que el cliente esté satisfecho. De hecho, la literatura técnica demuestra que solo el 3-5%
de los clientes se quejan en caso de insatisfaccion; los demds son practicamente clientes perdidos o corren
un gran riesgo.

Los objetivos de la politica de gestion de reclamaciones son los siguientes:

a) Mejorar la satisfaccion del cliente creando un entorno orientado al mismo y abierto a sus comentarios.

b) Resolver las quejas recibidas y aumentar las capacidades de la organizacion para mejorar sus servicios
al Titular del Proyecto y al Inversor.

¢) Comprometer a la organizacion mediante la adquisicion y utilizacion adecuadas de recursos.

d) Reconocer y prestar atencion a las necesidades y expectativas de los reclamantes.

e) Ofrecer a los Clientes un proceso de tramitacion de reclamaciones abierto, eficaz y de facil uso.

f) Analizar y evaluar las reclamaciones para mejorar la calidad del servicio.

g) Realizar una auditoria del proceso de tramitacion de reclamaciones.

h) Revisar la eficacia y eficiencia del proceso de tramitacion de reclamaciones.

En este sentido, a Ener2Crowd le interesa estimular las quejas de los clientes para:
a) Evitar la pérdida de Clientes y el boca a boca negativo.

b) Conocer los propios defectos y subsanarlos.

¢) Conocer las nuevas expectativas de los Clientes.

d) Recuperar clientes perdidos o insatisfechos.

En la gestion de reclamaciones, Ener2Crowd pretende:
a) Proporcionar una respuesta oportuna y satisfactoria a los reclamantes.
b) Proporcionar un sistema concreto y una coherencia en el tratamiento de las reclamaciones.
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¢) Aumentar la capacidad de la empresa para identificar las tendencias que conducen al desarrollo de
reclamaciones y eliminar, con el tiempo, cualquier causa recurrente.

d) Fomentar un enfoque orientado al Cliente.

e) Establecer un mejor sistema para la revision continua del proceso y la mejora constante de su nivel de
servicio.

En particular, en la tramitacion de las reclamaciones, Ener2Crowd se propone actuar de acuerdo con los

siguientes principios:

a) Visibilidad: la informacion sobre como y donde presentar una reclamacion estara bien publicitada.

b) Accesibilidad: el proceso de tramitacion de reclamaciones sera facilmente accesible para todos los
reclamantes mediante el formulario anexo al Reglamento Delegado (UE) 2022/2117 de la Comisidn de
13 de julio de 2022 por el que se completa el Reglamento (UE) 2020/1503 del Parlamento Europeo y
del Consejo en lo que respecta a las normas técnicas de regulacion que especifican los requisitos,
modelos de formatos y procedimientos para la tramitacion de reclamaciones, que se reproduce a
continuacion, asi como la informacion de apoyo sera facil de entender y estara redactada en un lenguaje
sencillo.

¢) Capacidad de respuesta: los reclamantes seran tratados con cortesia e informados de la evolucion
de su denuncia a lo largo de todo el proceso de tramitacion de la misma.

d) Objetividad: el proceso de tramitacion de reclamaciones tratara cada una de ellas de manera justa,
objetiva e imparcial.

e) Costes: el acceso al proceso de tramitacion de quejas sera gratuito para el reclamante.

f) Confidencialidad: la informacion que identifique personalmente al reclamante se protegera para que
no se divulgue sin el consentimiento expreso del Cliente o reclamante.

g) Rendicion de cuentas: Ener2Crowd se asegurara de que existan responsabilidades y delegaciones
claras con respecto a las acciones y decisiones de la organizacion relativas a la tramitacion de
reclamaciones.

h) Mejora continua: la mejora continua del proceso de tramitacion de reclamaciones y de la calidad del
producto sera un objetivo permanente de la organizacion.

B) Procedimiento de reclamacion

El procedimiento de reclamacion se elabora de conformidad con las disposiciones del Reglamento Delegado
(UE) 2022/2117 de la Comision de 13 de julio de 2022 por el que se completa el Reglamento (UE) 2020/1503
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del Parlamento Europeo y del Consejo en lo que respecta a las normas técnicas de regulacion que especifican

los requisitos, modelos de formatos y procedimientos para la tramitacion de reclamaciones. El

procedimiento de reclamacion se publicara en una seccion facilmente identificable, junto con el formulario

de reclamacion, en el sitio web de Ener2Crowd, y estd estructurado de la siguiente manera:

a) La persona encargada del procedimiento (en adelante, la "Persona Encargada”) sera la Dra. Maria
Chiara Porro.

b) Todo el procedimiento se realizara por correo electrdnico. Las reclamaciones se enviaran por correo
electronico a administracion@ener2crowd.com.

¢) La denuncia se presentara presentando el formulario adjunto y rellenando los campos indicados en el
mismo. La denuncia podra presentarse en castellano, en italiano o en inglés.

d) Enun plazo de 10 dias laborables, la Persona Encargada informard al reclamante sobre:

1) La identidad y los datos de contacto por teléfono y correo electrdnico, especificando que la
Persona Encargada es la persona a la que pueden dirigirse las solicitudes relativas a la
reclamacion.

2) La admisibilidad o inadmisibilidad de la reclamacidn.

i. En caso de inadmisibilidad, se proporcionara una explicacion clara y comprensible de
los motivos de inadmisibilidad.

ii. En caso de admisibilidad, la notificacion también ira acompanada de la informacion
pertinente sobre:

1. Laapertura de la fase de analisis de la reclamacion e investigacion preliminar,
en la que también podra poner en contacto al reclamante con las personas
implicadas en los hechos objeto de la reclamacion, con el fin de buscar posibles
soluciones.

2. Los plazos previstos a continuacion para el procedimiento de reclamacion y la
decision sobre la misma.

3. La posibilidad de que el reclamante solicite recibir las comunicaciones por
correo en papel. En caso contrario, se realizaran por correo electronico.

e) Enel plazo de los 7 dias habiles siguientes, la Persona Encargada informara al reclamante del resultado
de la reclamacion y de las medidas adoptadas, que se archivaran en el expediente electrdnico relativo
a la reclamacion, con las posibles consecuencias de la reclamacion, la solucion y la medida correctiva
aplicada.

f) El plazo de 7 dias habiles a que se refiere el apartado anterior se suspendera en caso de solicitudes de
adiciones o aclaraciones basadas en lo dispuesto en el apartado siguiente, hasta que se completen
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dichas adiciones o aclaraciones. En todo caso, la resolucion de la reclamacion debera dictarse en el
plazo de 30 dias habiles desde la notificacion de la admisibilidad. Si no se han aportado las
informaciones, documentos o integraciones necesarias, se resolvera sobre el estado del expediente.

El procedimiento se publicara en el sitio web de Ener2Crowd en todas las lenguas en las que se publique
la Ficha de Datos Fundamentales de la Inversidn (en adelante, “KIIS”), de conformidad con los art. 23 y
24 del Reglamento (UE) 2020/1503 del Parlamento Europeo y del Consejo, de 7 de octubre de 2020,
relativo a los proveedores europeos de servicios de financiacion participativa para empresas, y por el
que se modifican el Reglamento (UE) 2017/1129 y la Directiva (UE) 2019/19317, o en las lenguas en las
que realicen comunicaciones de marketing de conformidad con el art. 27 del mismo Reglamento (UE)
2020/1503.

Toda comunicacion con el reclamante tendra lugar en la lengua utilizada por el reclamante al presentar
la reclamacion, siempre que sea una de las lenguas en las que se publique el KIIS, de conformidad con
los art. 23 y 24 del Reglamento (UE) 2020/1503 o las lenguas en las que se realicen las comunicaciones
de marketing, de conformidad con el art. 27 del Reglamento (UE) 2020/1503.

Procedimiento interno de gestion de la reclamacion

Cada reclamacion se registrara con toda la documentacion justificativa y se le asignara un codigo de
identificacion. A continuacion, se clasificara segiin una de las siguientes areas:
1) Cuestiones juridicas y de cumplimiento normativo.
2) Problemas relacionados con la evaluacion del Proyecto por parte del Titular del Proyecto.
3) Problemas técnicos relacionados con el funcionamiento de la Plataforma y su estructura
informatica.
4) Problemas relacionados con la identificacion del Inversor, la evaluacion de idoneidad y/o
conveniencia, la ejecucion de la inversion o, en cualquier caso, con las actividades puestas bajo el
control del socio bancario.
9) Problemas no incluidos en las categorias anteriores.
Sobre la base de la clasificacion, la Persona Encargada identifica los recursos externos que deben
intervenir en el analisis y la tramitacion de la reclamacion.
Se examina sin demora la claridad y exhaustividad de cada reclamacion. En caso de que no sea claray
completa, la Persona Encargada solicita sin demora al reclamante cualquier complemento necesario
para la tramitacion de la reclamacion (informacion, documentacion o pruebas).
La Persona Encargada examina toda la informacion, documentacion y pruebas pertinentes.
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e) LaPersona Encargada mantiene debidamente informado al reclamante de cualquier accion ulterior que
deba ser emprendida por su parte para tramitar la reclamacion y responde con prontitud a cualquier
solicitud razonable de informacion o actualizacion.

f) Las reclamaciones y los procedimientos relacionados se revisan al menos una vez al ano, con el objetivo
de desarrollar las mejores practicas en la empresa y evaluar la necesidad y conveniencia de dedicar
recursos adicionales al drea.

D) Resoluciones sobre reclamaciones

a) Laresolucion sobre la reclamacion destacara todos los puntos planteados en la reclamacion y explicara
los motivos por los cuales se ha resuelto de esa forma al final de la investigacion.

b) La resolucion sobre la reclamacion debe estar en consonancia con resoluciones anteriores sobre
cuestiones similares, a menos que existan razones fundadas para resolver de forma distinta.

¢) Cuando, por razones excepcionales, la resolucion sobre la reclamacion no pueda adoptarse en los plazos
establecidos anteriormente, la Persona Encargada informara al reclamante de las razones del retraso,
fijando un nuevo plazo.

d) Cuando la resolucion desestime total o parcialmente la reclamacion, contendra una explicacion de los
motivos e informara al reclamante de las posibles formas de impugnacion y de la posibilidad de recurrir
ante una autoridad competente, sobre la base del art. 38 del Reglamento (UE) 2020/1503, o de
interponer una demanda ante un tribunal civil.

E) Registro de reclamaciones

Se ha creado un registro de reclamaciones, de conformidad con el apartado 3 del art. 7 del Reglamento (UE)
2020/1503.

La Persona Encargada estara obligada a anotar en el registro todas las reclamaciones recibidas y las medidas
adoptadas.

El registro también indicara la fecha y hora de recepcion de la reclamacion y la identidad del reclamante.
El registro se conservara en formato digital y serd objeto de una revision anual.

Haz clic aqui para descargar el modelo de reclamacion
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