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REGLAMENTO PARA LA DEFENSA DEL CLIENTE
Objeto y competencias del Servicio de Atencion al Cliente

Articulo 1: El presente Reglamento para la Defensa del Cliente regula la actividad del Servicio de Atencién

al Cliente de Housers Global Properties P.F.P., S.L. (en adelante, “Housers”).

Articulo 2: El Servicio de Atencioén al Cliente de Housers tiene el objeto de atender y resolver las quejas y

reclamaciones que presenten sus clientes, en relacion con la actuacién de Housers.

El Servicio de Atencidn al Cliente es un departamento auténomo y que estara, por tanto, separado de los
restantes servicios comerciales u operativos prestados por Housers a los efectos de garantizar que el
Servicio de Atencion al Cliente tome, de forma auténoma, las decisiones referentes al ambito de su actividad

y se eviten asi conflictos de interés.

Articulo 3: Estan legitimados para presentar quejas y reclamaciones todas las personas que reunan la
condicién de inversor y usuario de los servicios de Housers siempre que los mismos se refieran a sus
intereses y derechos legalmente reconocidos, ya deriven de los contratos, de la normativa aplicable o en

particular, del principio de equidad.

Articulo 4: El plazo para la presentacion de quejas y reclamaciones sera de dos (2) afios, a contar desde la

fecha en que el cliente tuviera conocimiento de los hechos causantes de la queja o reclamacién.

Articulo 5: El Servicio de Atencidn al Cliente dispondra de un plazo de dos (2) meses, a contar desde la

presentacion de la queja o reclamacién ante el mismo, para dictar un procedimiento.

Articulo 6: Todos los servicios y departamentos de Housers tienen el deber de facilitar al Servicio de

Atencidn al Cliente cuantas informaciones solicite este en relacién con el ejercicio de sus funciones.
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Titular del Servicio de Atencion al Cliente

Articulo 7: El titular del Servicio de Atencion al Cliente debera ser 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 econémica y la vida de los

negocios, asi como las buenas practicas comerciales y financieras.

Poseen conocimientos y experiencias adecuados, quienes hayan desempenados funciones relacionadas con

la actividad propia de Housers.

Articulo 8: El Titular del Servicio de Atencion al Cliente sera designado por el Consejo de Administracion

de Housers.

La designacién como titular del Servicio de Atencién al Cliente serd comunicada al Servicio de
Reclamaciones de la CNMV y a la autoridad o autoridades supervisoras que correspondan por razén de su

actividad.

La designacién como titular del Servicio de Atencién al Cliente no serd compatible con el desempefio de
otras actividades dentro de Housers. En consecuencia, no podra producirse ningin conflicto de interés

sobre una cuestion comercial o de cualquier otra naturaleza.

Articulo 9: El mandato del Titular del Servicio de Atencién al Cliente tendra una duracién de cinco (5) afios

y se renovara de forma tacita por periodos de igual duracion.

Articulo 10: Serdn causas de incompatibilidad e inelegibilidad del Titular del Servicio de Atencién al

Cliente las siguientes:
= Estar incapacitado para ejercer el comercio de acuerdo con el articulo 13 del Coédigo de comercio.

= Desempenar simultaneamente un puesto de trabajo para entidades financieras ajenas al grupo de

entidades de Housers.

= Desempefiar simultdneamente el puesto de Defensor del Cliente o, en su caso, de Titular de Servicio

de Atencion al Cliente, para cualquier otra entidad cuya actividad sea financiera o bancaria.

Articulo 11: El Titular del Servicio de Atencidn al Cliente sera cesado por el Consejo de Administracion de

la entidad. Seran causas de cese del Titular del Servicio de Atencion al Cliente las siguientes:
=  Muerte.

= Incapacidad sobrevenida.



HOUSERS

SMART INVESTMENT

La incapacidad laboral absoluta para la profesion habitual.
Renuncia.

Cesacion en su relacidn laboral con Housers.

Pérdida de requisitos que condicionan su elegibilidad.

Incurrir en cualquier causa de incompatibilidad o inelegibilidad.
La jubilaciéon o prejubilacion.

Por acuerdo del Consejo de Administracion de Housers.

En caso de cese del titular del Servicio de Atencion al Cliente, el Consejo de Administracién de Housers

procederda inmediatamente al nombramiento de un nuevo titular que cumpla con los criterios de

elegibilidad recogidos en el articulo 7 del presente Reglamento.

Obligacion de informacidn y procedimiento de presentacion, tramitacién y resolucion de quejas y

reclamaciones

Articulo 12: Housers pondra a disposicion del Cliente, asi como en su pagina web, la informacién siguiente:

a)

b)

d)

g)

La existencia del Servicio de Atencion al Cliente, con indicacién de su electrénica.

La obligacién de Housers de acusaran recibo de una reclamacioén y confirmaran si es admisible en

el plazo de diez dias hébiles a partir de su recepcién.

atender y resolver las quejas y reclamaciones presentadas por el Cliente, en el plazo de dos meses

desde su presentacién en el Servicio de Atencidn al Cliente.

Referencia al Servicio de Reclamaciones de la CNMV, con especificaciéon de sus direcciéon postal y
electrénica, y de la necesidad de agotar la via del Servicio de Atencidn al Cliente para poder formular

las quejas y reclamaciones ante ellos.
El Reglamento de Defensa del Cliente.
Referencias a la normativa de transparencia y proteccion del Cliente.

Modelo de reclamacién oficial conforme a la Guia de ESMA REGLAMENTO DELEGADO (UE)
2022/2117 DE LA COMISION 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
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regulacion que especifican los requisitos, modelos de formatos y procedimientos para la

tramitacion de reclamaciones. ANEXO

h) En caso de que la decisién no satisfaga la demanda del querellante o la satisfaga s6lo parcialmente
se incluird una explicaciéon detallada de este resultado y se informara al denunciante sobre los
recursos disponibles para él o ella, como la posibilidad de presentar una denuncia ante una
autoridad competente de conformidad con el articulo 38 del Reglamento (UE) 2020/1503. o tomar

accion civil.

Articulo 13: Las quejas y reclamaciones se pueden presentar ante el Servicio de Atencién al Cliente, en la

direccion de correo electronica habilitada por la entidad para este fin.

Articulo 14: La presentacion de las quejas y reclamaciones podra efectuarse, personalmente o mediante
representacion, por medios informaticos, electronicos o telematicos, siempre que éstos permitan la lectura,

impresion y conservacion de los documentos.

a) las condiciones de admisibilidad de las denuncias;

(b) informacién de que las denuncias se presentan y tramitan de forma gratuita;

(c) una descripcion detallada de como se presentaran las quejas, incluyendo:

(i) informacion de que las quejas deben presentarse utilizando la plantilla estandar establecida en el Anexo;
(ii) el tipo de informacién y prueba que debe aportar el denunciante;

(iii) la identidad y datos de contacto de la persona o departamento al que se dirigirdn las reclamaciones;
(iv) la plataforma, sistema o direcciéon electrénica a la que se presentaran las denuncias;

(i) el idioma o idiomas en los que se puede presentar una queja de conformidad con el Articulo 3(2) de este

Reglamento.
(d) el proceso que se seguira para el manejo de las quejas, como se especifica en los articulos 4 a 6;
e) el plazo dentro del cual se notificara al denunciante la decisién sobre la denuncia.

Articulo 15: El procedimiento se iniciara mediante la presentacion de un documento, conforme al modelo

oficial que se adjunta como Anexo en el que se hara constar:

=  Nombre, apellidos y domicilio del interesado y, en su caso, de la persona que lo represente,
debidamente acreditada; nimero del documento nacional de identidad para las personas fisicas y

datos referidos a registro publico para las juridicas.
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= Motivo de la queja o reclamacién, con especificacion clara de las cuestiones sobre las que se solicita

un pronunciamiento.
= Departamento o servicio donde se hubieran producido los hechos objeto de la queja o reclamacién.

= Que el reclamante no tiene conocimiento de que la materia objeto de la queja o reclamacién esta

siendo sustanciada a través de un procedimiento administrativo, arbitral o judicial.
= Lugar, fecha y firma.

El reclamante deberd aportar, junto al documento anterior, las pruebas documentales que obren en su

poder en que se fundamente su queja o reclamacion.

Articulo 16: Recibida la queja o reclamacién por Housers, serd remitida al Servicio de Atencion al Cliente.
Se acusara recibo por escrito y se dejara constancia de la fecha de presentacion a efectos del computo del
plazo de resolucion. Dicho acuse confirmara si es admisible en el plazo de diez dias habiles a partir de su

recepcion.
El acuse de recibo de una denuncia contendra lo siguiente:

(a) laidentidad y los datos de contacto, incluidos la direccién de correo electrénico y el nimero de teléfono,
de la persona o el departamento al que los denunciantes pueden dirigir cualquier consulta relacionada con

su denuncia;
b) una referencia al plazo de resolucion

Recibida la queja o reclamacion por el Servicio de Atencidn al Cliente se procederd a la apertura de

expediente.

En el caso de que no se encontrase suficientemente acreditada la identidad del reclamante, o no pudiesen
establecerse con claridad los hechos objeto de la queja o reclamacion, se requerira al firmante para
completar la documentacion remitida en el plazo de diez (10) dias naturales, con apercibimiento, de que,
siasinolo hiciese, se archivara la queja o reclamacién sin mas tramite. El plazo empleado por el reclamante
para subsanar estos errores no se incluira en el computo del plazo de dos (2) meses que tiene el Servicio

de Atencion al Cliente para emitir un pronunciamiento sobre la queja o reclamacion.

Articulo 17: El Servicio de Atencidn al Cliente sélo podra rechazar la admision a tramite de las quejas o

reclamaciones en los casos siguientes:

= (Cuando se omitan datos esenciales para la tramitacién no subsanables, incluidos los supuestos en

que no se concrete el motivo de la queja o reclamacién.
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=  (Cuando se pretendan tramitar como queja o reclamacidén, recursos o acciones distintas cuyo
conocimiento sea competencia de los 6rganos administrativos, arbitrales o judiciales, o la misma se

encuentre pendiente de resolucidn o litigio o el asunto haya sido ya resuelto en aquellas instancias.

= Cuando los hechos, razones y solicitud en que se concreten las cuestiones objeto de la queja o

reclamacion no se refieran a operaciones concretas.

= (Cuando se formulen quejas o reclamaciones que reiteren otras anteriores resueltas, presentadas

por el mismo interesado en relacion con los mismos hechos.

= Cuando hubiera transcurrido el plazo de seis (6) meses a contar desde la fecha en que el cliente

tuviera conocimiento de los hechos causantes de la queja o reclamacion.

= Cuando se tenga conocimiento de la tramitaciéon simultanea de una queja o reclamacién y de un
procedimiento administrativo, arbitral o judicial sobre la misma materia, el Servicio de Atencién al

Cliente se abstendra de tramitar la primera.

= (Cuando se entienda no admisible a trdmite la queja o reclamacién, por alguna de las causas
indicadas, se pondra de manifiesto al interesado mediante decision motivada, dandole un plazo de
diez (10) dias naturales para que presente sus alegaciones. Cuando el interesado conteste y se

mantengan las causas de inadmision, se le comunicara la decisién final adoptada.

Articulo 18: El Servicio de Atencién al Cliente podra recabar en el curso de la tramitacién de los
expedientes, tanto del reclamante como de los distintos departamentos y servicios de Housers, cuantos

datos, aclaraciones, informes o elementos de prueba consideren pertinentes para adoptar su decision.

Articulo 19: Sij, a la vista de la queja o reclamacion, la entidad rectificase su situacién con el reclamante a
satisfaccion de éste, debera comunicarlo a la instancia competente y justificarlo documentalmente, salvo
que existiere desistimiento expreso del interesado. En tales casos, se procedera al archivo de la queja o

reclamacion sin mas tramite.

Los interesados podran desistir de sus quejas o reclamaciones en cualquier momento. El desistimiento dara

lugar a la finalizacién inmediata del procedimiento en lo que a la relacién con el interesado se refiere.

Articulo 20: El expediente finalizara en el plazo maximo de dos (2) meses, a partir de la fecha en que la

queja o reclamacion fuera presentada en el Servicio de Atencion al Cliente.

La decisién sera siempre motivada y contendra unas conclusiones claras sobre la solicitud planteada en
cada queja o reclamacion, fundandose en las clausulas contractuales, las normas aplicables, asi como las
buenas practicas del sector. En el caso de que la decision se aparte de los criterios manifestados en

expedientes anteriores similares, deberdn aportarse las razones que lo justifiquen.
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La decision mencionard de forma expresa la facultad de la que dispone el cliente para, en caso de

disconformidad con el resultado de dicha decision, acudir al Servicio de Reclamaciones de la CNMV.

Cuando, en situaciones excepcionales, la decisiéon sobre una reclamacién no pueda proporcionarse en el
plazo mencionado en el articulo 5, los proveedores de servicios de financiacién participativa deben
informar claramente al denunciante sobre las causas de la demora y especificar el plazo para dictar la

resolucion.

Agotado el plazo maximo de dos (2) meses que dispone el Servicio de Atencion al Cliente para resolver las
quejas y reclamaciones, los clientes podran formular sus quejas y reclamaciones ante el Servicio de

Reclamaciones de la CNMV.

Articulo 21: Anualmente, el Servicio de Atencidn al Cliente presentara ante el Consejo de Administracion
de Housers un informe explicativo del desarrollo de su funcién durante el ejercicio precedente, que debera

tener el contenido minimo siguiente:

a) Resumen estadistico de las quejas y reclamaciones atendidas, con informacién sobre su nimero,
admision a tramite y razones de inadmision, motivos y cuestiones planteadas en las quejas y

reclamaciones y cuantias e importes afectados.

b) Resumen de las decisiones dictadas, con indicacién 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

consecucion de los fines que informan su actuacion.

Articulo 22: Cualquier modificaciéon del presente Reglamento para la Defensa del Cliente debera ser
realizada por escrito y ser sometida a la aprobaciéon y verificacion del Consejo de Administracion de

Housers y sera notificada en la web de forma que sea facilmente accesible para los inversores

Articulo 23: Housers queda sujeto al deber de atender, por medio de una persona designada a tal efecto,
los requerimientos que el Servicio de Reclamaciones de la CNMV pueda efectuar en el ejercicio de sus

funciones, en los plazos que determine de conformidad con lo establecido en su Reglamento.

El Servicio y Housers adoptaran los acuerdos necesarios y llevardn a cabo las acciones oportunas para
facilitar que la transmision de datos y documentos que sean necesarios en el ejercicio de sus funciones sea

efectuada por medios telematicos mediante el uso de firma electrénica.
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PRESENTACION DE UNA RECLAMACION

(a enviar por el cliente al proveedor de servicios de

Datos personales del reclamante:

APELLIDOS/NOMBRE DE LA
ENTIDAD JURIDICA

NOMBRE

NUMERO DE REGISTRO Y LEI
(SI ESTA DISPONIBLE)

DIRECCION: CALLE, NUMERO,

PISO . a
CODIGO POSTAL CIUDAD PAIS

(del domicilio social de las

empresas)

TELEFONO CORREO

ELECTRONICO
1.a Datos de contacto (si son distintos de los facilitados en el punto 1.a):

APELLIDOS/NOMBRE DE LA ENTIDAD NOMBRE

JURIDICA

DIRECCION: CALLE, NUMERO,

PISO B} .
CODIGO POSTAL CIUDAD PAIS
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(del domicilio social de las

empresas)

TELEFONO CORREO
ELECTRONICO

2.a Datos personales del representante legal (si procede) (un poder u otro documento oficial como

prueba del nombramiento del representante):

APELLIDOS NOMBRE/NOMBRE DE LA NUMERO DE REGISTRO Y LEI

ENTIDAD JURIDICA (SI ESTA DISPONIBLE)

DIRECCION: CALLE, NUMERO,

PISO . a
CODIGO POSTAL CIUDAD PAIS

(del domicilio social de las

empresas)

TELEFONO CORREO

ELECTRONICO

2.b Datos de contacto (si son distintos de los facilitados en el punto 2.a):

APELLIDOS/NOMBRE DE LA ENTIDAD
JURIDICA

NOMBRE




1.

HOUSERS

SMART INVESTMENT

DIRECCION: CALLE, NUMERO,
PISO ) )
CODIGO POSTAL | CIUDAD PAIS
(del domicilio social de las
empresas)
TELEFONO CORREO
ELECTRONICO

Informacion relativa a la reclamacion

1.a Referencia completa de la inversion o del acuerdo al que se refiere la reclamacién (es decir, niimero de
referencia de la inversién, nombre del promotor del proyecto/empresa o proyecto de financiacién

participativa, otras referencias de las transacciones pertinentes, etc.)

1.b Descripcion del objeto de la reclamacion (especifiquese claramente el objeto de la reclamacion)

Facilitese documentacion justificativa de los hechos mencionados.

1.c Fecha o fechas de los hechos que han generado la reclamacion

1.d Descripcion de los dafios, pérdidas o perjuicios causados (si procede)
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Otras observaciones o informacion pertinente (si procede)

En (lugar) el (fecha)

FIRMA

RECLAMANTE/REPRESENTANTE LEGAL

Documentacién facilitada (marque la casilla correspondiente):

Otros documentos justificativos




