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PROCEDIMENT PER A LA RESOLUCIO DE RECLAMACIONS DELS SERVEIS
PRESTATS PER “INMOCREDITECH, S.L.” EN EL MARC DE LA LLEI 5/2019, DE 15
DE MARGC, REGULADORA DELS CONTRACTES DE CREDIT IMMOBILIARI.

1. OBJECTE | AMBIT D'APLICACIO

El present procediment (“Procediment”) per a la resolucid de reclamacions dels
serveis que l'intermediari de crédit immobiliari (“ICI”) desenvolupi en el marc de la Llei
5/2019, de 15 de marg, reguladora dels contractes de credit immobiliari (d'ara
endavant, “Llei 5/2019"), té per objecte regular el servei d'atencio als usuaris (“Servei
d'Atencié a I'Usuari”) d' INMOCREDITECH, S.L. (d'ara endavant, “CREDITECH").
Més concretament, podran presentar una reclamacio qualssevol usuaris dels serveis
prestats per CREDITECH com a intermediari de crédit immaobiliari.

2. PRESENTACIO DE LES RECLAMACIONS

Les reclamacions podran ser presentades, a través d'un mitja de suport durador,
davant CREDITECH mitjan¢ant I'enviament de correu electronic a info@creditech.es o
mitjangant I'enviament de correu postal a l'adrega situada al Cami de Tolosa n° 9,
Despatx 8, CP 08500 de Vic. En el cas que CREDITECH tingui establiments oberts al
public, també es permetra la presentacié de reclamacions personalment en qualsevol
d'ells.

L'adreca de correu electronic estara a disposicio dels usuaris dels serveis prestats per
CREDITECH juntament amb les dades relatives a altres vies disponibles per a la
presentacié de les reclamacions.

Les reclamacions hauran d'estar relacionades amb la vulneracié dels drets o
interessos que reconeix la legislacié aplicable a la intermediaci6 i assessorament de
crédit immobiliari, i que incloura en tot cas aquelles relacionades amb els interessos i
drets legalment reconeguts als usuaris dels serveis prestats, i derivaran de presumptes
incompliments de la normativa de transparéncia aplicable i dels estandards o de les
bones practiques i usos financers que resultin d'aplicacio.

3. SERVEI D'ATENCIO A L'USUARI
a) Configuracio

En el moment d'iniciar la seva activitat, CREDITECH creara el Servei d'Atenci6é a
I'Usuari, com a organ intern destinat a resoldre de manera autonoma i independent les
reclamacions dels usuaris. L'ICI garanteix l'autonomia i independéncia del Servei
d'Atencié a I'Usuari respecte a altres arees amb funcions operatives i comercials, amb
l'objectiu dltim d'evitar possibles conflictes d'interes en la resoluci6 de les
reclamacions. La plantilla d'aquest servei tindra els coneixements i competéncies
adequats, havent superat amb éxit els moduls de formacié amb un minim de 50 hores
establertes en la Llei 5/2019 i estaran en possessio de les titulacions corresponents
atorgades per centres acreditats pel Banc d'Espanya. El personal del Servei d'Atencio
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a I'Usuari ha de, aixi mateix, comptar amb experieéncia suficient per portar a terme la
seva tasca. També hauran realitzat amb éxit el minim de 15 hores de formacio
continua anual tal com esta establert en la seccié 6, capitol Il del titol 1l de I'Ordre
EHA/2899/2011.

CREDITECH dotara al Servei d'Atencié a I'Usuari dels mitjans humans, materials,
técnics i organitzatius adequats per al compliment de les seves funcions.

b) Composicio del Servei d'Atencié a I'Usuari

El Servei d'Atencié a I'Usuari esta compost pel titular i tot I'equip d'agents del Servei
d'Atencié a I'Usuari.

c) Dependeéncia jerarquica

El Servei d'Atenci6 a I'Usuari depén jerarquicament i és nomenat pel Organ
d'Administracié de CREDITECH.

Tots els agents i personal del Servei d'Atencié a I'Usuari depenen directament del
Titular del Servei d'Atencié a I'Usuari.

d) Titular del Servei d'Atencié a I'Usuari

El titular del Servei d'Atencié a I'Usuari haura de ser persona amb honorabilitat
comercial i professional, i amb coneixement i experiencia adequats per exercir les
seves funcions. A més, estaran en possessio de les titulacions corresponents que
acreditin haver rebut la formacié minima de 50 hores i haver realitzat i superat amb exit
el minim de 15 hores de formacio continua anual tal com estableix la Llei 5/2019.

La persona designada haura de mantenir en tot moment un coneixement adequat de la
normativa sobre transparéncia i proteccié dels usuaris de serveis financers, exercint
els seus mandats d'acord amb els principis de rapidesa, seguretat, eficacia i
coordinacid, evitant possibles conflictes d'interés i conservant I'autonomia de les seves
decisions.

El titular del Servei d'Atencié a I|'Usuari sera FUTUR LEGAL ADVOCATS |
ECONOMISTES, S.L.P, amb CIF B16632424, composta per advocats i economistes,
societat inscrita en ['ll-lustre Col-legi d'Advocats de Balears amb el nim.133, amb
domicili a 'Avinguda Jaime lll, n° 25, entresol B de Palma de Mallorca, CP 07012 y
contacte el Soci Economista Don Pau Antoni Monserrat Valenti, Colegiat 608 de I’
[l.lustre Colegi d’ Economistes de Balears, amb email pau.monserrat@futurlegal.com

En cas de variaci6é de dites dades seran actualitzades.

e) Nomenament i cessament del titular del Servei d'Atenci6 a I'Usuari
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El titular del Servei d'Atencié a I'Usuari és designat mitjancant acord de l'organ
d'administraci6 de CREDITECH per termini indefinit i podra ser cessat per acord
motivat del mateix organ, quan concorri causa justificada.

f) Incompatibilitat i inelegibilitat
No podran ser titulars del Servei d'Atencié a I'Usuari:
e Els fallits i concursats no rehabilitats.

e Qui estiguin inhabilitats o suspesos, penal o administrativament, per exercir carrecs
publics o d'administracié o direccio d'entitats.

e Qui tinguin antecedents penals per delictes de falsedat, contra la Hisenda Publica,
insolvéncia punible, d'infidelitat en la custodia de documents, de violacié de secrets, de
blanqueig de capitals, de malversacié de cabdals publics, de revelaci6 de secrets o
contra la propietat.

e Qui tinguin un interés personal, ja sigui de caracter econdmic o d'una altra mena, en
relacio a la tramitacié d'una queixa o reclamacio.

g) Preparaci6 i coneixements del personal del Servei d'Atencié a I'Usuari

En el procés de seleccié del personal del Servei d'Atencié a I'Usuari es tenen en
compte valors interns establerts per CREDITECH que garanteixin la correcta atencio
als usuaris, aixi com la independéncia i autonomia en la resoluci6 de les reclamacions.
De la mateixa manera, tal com s'indica en els punts a) i d) d'aquest apartat, sera
imprescindible que el personal del Servei d'Atencié a I'Usuari seleccionat tingui les
titulacions i certificats corresponents atorgats per centres acreditats pel Banc
d'Espanya que demostrin haver rebut la formacié minima de 50 hores, i haver realitzat
i superat amb éxit un minim de 15 hores de formacié continua anual tal com estableix
la Llei 5/2019.

A més, el Servei d'Atencié a I'Usuari disposa d'un manual propi sobre els serveis
prestats per CREDITECH.

Igualment, tot el personal del Servei d'Atencié a I'Usuari realitza una formacié durant
dues (2) setmanes dels continguts i practiques necessaries per a la prestacié del
servei.

4. PROCEDIMENT PER A LA TRAMITACIO DE LES RECLAMACIONS
a) Abast del procediment

El procediment previst en aquest capitol sera aplicable a la tramitaci6 de les
reclamacions rebudes per CREDITECH i relacionades amb la vulneracio dels drets o
interessos que la legislacié aplicable a la intermediaci6 i assessorament de contractes
de crédit immobiliari, que incloura aquelles relacionades amb els interessos i drets
legalment reconeguts als usuaris dels serveis prestats, i derivaran de presumptes
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incompliments de la normativa de transparéencia aplicable i dels estandards o de les
bones practiques i usos financers que resultin d'aplicacié, reconeix a qualssevol dels
usuaris dels serveis prestats per CREDITECH com a intermediari de credit immobiliari
que puguin donar lloc a les reclamacions, que aquests inclouran tot aquells serveis
que I'ICI desenvolupi en el marc de la Llei 5/2019.

b) Termini per resoldre les reclamacions

CREDITECH disposara d'un termini d'un (1) mes per dictar un pronunciament a
comptar des de la presentaci6 de la reclamacio.

¢) Requisits per ala presentacio6 de les reclamacions
La presentacio i tramitacio de reclamacions tindra caracter gratuit.

La presentacié de les reclamacions podra efectuar-se, personalment o mitjancant
representacio, en suport paper o per mitjans informatics, electronics o telematics,
sempre que aquests permetin la lectura, impressio i conservacié dels documents.

El procediment s'iniciara mitjancant la presentacié d'un document en el qual es fara
constar:

e Nom, cognoms, teléfon, correu electronic de contacte, domicili de l'interessat i,
en el seu cas, de la persona que el representi, degudament acreditada; nimero
del document nacional d'identitat per a les persones fisiques i dades referides a
registre public per a les juridiques.

e Motiu de la queixa o reclamacié, amb especificacié clara de les qulestions sobre
les que es sol-licita un pronunciament.

e Que el reclamant no té coneixement que la matéria objecte de la queixa o
reclamacié esta sent substanciada a través d'un procediment administratiu,
arbitral o judicial.

e Lloc, datai signatura.

El reclamant haura d'aportar, juntament amb el document anterior, copia del document
nacional d'identitat o apoderament especific, aixi com les proves documentals que obri
en el seu poder en que es fonamenti la seva queixa o reclamacio.

d) Admissio6 a tramit

Rebuda la reclamacio, s'haura d'acusar rebuig per escrit i deixar constancia de la data
de presentacio a efectes del comput dels terminis aplicables. El propi acusament de
rebuig que s'envii al reclamant haura de fer referencia al dia de la presentacio de la
reclamacioé per qualsevol de les vies admeses, independentment de qualsevol altra
forma en queé I'ICI decideixi deixar constancia d'aquesta data. Es procedira a l'obertura
de I'expedient i comencara el comput del termini maxim d'un (1) mes de tramitacio.

e) Subsanacio6
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Si no es trobés suficientment acreditada la identitat del reclamant, 0 no poguessin
establir-se amb claredat els fets objecte de la reclamacid, es requerira al reclamant per
completar la documentaci6 remesa en el termini de deu dies naturals, amb
I'advertiment que si aixi no ho fes, s'arxivara la reclamacié sense més tramit.

No obstant aix0, la falta de subsanaci6 dels errors dins del termini abans esmentat mai
podra interpretar-se, com una renuncia del reclamant al seu dret a plantejar de nou la
reclamacio. Per tant, I'arxiu d'un expedient com a conseqiéncia de la no aportacioé en
termini de la documentacié requerida no impedira la seva reobertura si el reclamant
I'aportara en un moment posterior.

El termini de 10 dies emprat pel reclamant per subsanar els errors a qué es refereix el
primer dels paragrafs no s'incloura en el comput del termini per resoldre la reclamacio.

f) Inadmissié a tramit
Es rebutjara I'admissio a tramit de reclamacions en els seglients casos:

e Quan s'ometin dades essencials per a la tramitacié no subsanables, inclosos
els suposits en qué no es concreti el motiu de la queixa o reclamacio.

e Quan es pretenen tramitar com a reclamacié, recursos o accions diferents els
coneixements sén competéncia dels drgans administratius, arbitrals o judicials,
o la mateixa es trobi pendent de resolucidé o litigi o lI'assumpte hagi estat ja
resolt en aquelles instancies.

e Quan els fets, raons i sol-licitud en qué es concretin les qlestions objecte de la
reclamacio no es refereixin a operacions concretes 0 no s'ajustin als requisits
per a les reclamacions presentades establerts en aquest Procediment.

e Quan es formulen reclamacions que reiterin altres anteriors resoltes,
presentades pel mateix usuari amb relacié als mateixos fets.

Quan s'entengui no admissible a tramit la reclamacié per alguna de les causes
indicades es posara de manifest al reclamant.

g) Tramitacié

El Servei d'Atenci6é a I'Usuari dura a terme totes les diligéncies i investigacions que
siguin necessaries amb total independéncia respecte de I'entitat i amb total autonomia
pel que fa als criteris i directrius a aplicar en I'exercici de les seves funcions.

Aquest departament podra recollir en el curs de la tramitacié dels expedients, tant del
reclamant, com dels diferents departaments i serveis de CREDITECH, quantes dades,
aclariments, informes o elements de prova considerin pertinents per adoptar la seva
decisio. Els departaments i serveis de CREDITECH tenen el deure de facilitar la
informacié sol-licitada, pel que fa al reclamant, i llevat del cas de subsanacio al qual es
fa referéncia a l'apartat 4 e) anterior, I'aportacioé de la informacié sol-licitada pel servei
d'atenci6 a l'usuari és una facultat, no una obligacio.
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h) Desistiment

Si a la vista de la queixa o reclamacid, CREDITECH rectifiqués la seva situacié amb el
reclamant a satisfaccié d'aquest, haura de comunicar-ho al reclamant i justificar-ho
documentalment, llevat que hi hagués desistiment exprés del reclamant. En aquests
casos, es procedira a l'arxiu de la reclamacio sense més tramit.

Els reclamants podran desistir de les seves reclamacions en qualsevol moment.
Aquest desistiment donara lloc a la finalitzacié immediata del procediment.

i) Finalitzacio i notificacié
La decisi6 final sera sempre motivada i contindra unes conclusions clares sobre la
sol-licitud plantejada en cada reclamacié, fonamentant-se en les clausules

contractuals, les normes de transparéncia i proteccio dels usuaris aplicables, aixi com
les bones practiques i usos financers.

Si la decisi6 s'apartés dels criteris manifestats en expedients anteriors similars, hauran
d'aportar-se les raons que ho justifiquin.

La resolucié haura de mencionar expressament la facultat que assisteix a tots els
reclamants, per, en cas de disconformitat amb el resultat del pronunciament, acudir al
Servei de Reclamacions del Banc d'Espanya. En cas que els reclamants tinguin la
condicié6 de consumidor, el termini per acudir al Banc d'Espanya estara limitat a un
maxim d'un (1) any des de la data de presentaci6 de la reclamacié davant
CREDITECH per qualsevol dels mitjans admesos.

La decisi6 es notificara als interessats en el termini maxim de quinze (15) dies naturals
a comptar des de la seva data d'emissid, per escrit o per mitjans informatics,
electronics o telematics, sempre que aquests permetin la lectura, impressié o
conservacié dels documents, segons hagi designat de forma expressa el reclamant i,
en abséncia d'aguesta indicacio, a través del mateix mitja en qué hagués estat
presentada la queixa o reclamacio.

La decisi6 no sera obstacle a la plenitud de la tutela judicial, al recurs a altres
mecanismes de solucid de conflictes ni a la proteccié administrativa.

Les resolucions tindran caracter vinculant Unicament per a CREDITECH, no tindran
caracter vinculant per al reclamant.

j) Reservai custodia dels expedients

Els reclamants tindran dret a ser informats respecte de l'estat dels expedients en quée
siguin part i a la devolucio dels documents originals que haguessin aportat.

La informacio relativa als expedients i al seu contingut no sera divulgada o facilitada a
tercers sense el consentiment dels interessats, llevat per requeriment de l'autoritat
judicial o administrativa, i sense perjudici que puguin fer-se publics les dades
estadistiques i els criteris continguts a les decisions, mantenint-se l'oportuna reserva
quant a les parts intervinents.
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5. DEFENSA DELS INTERESSOS DELS USUARIS DAVANT EL BANC
D'ESPANYA

Tots els usuaris dels serveis financers prestats per I'ICl estan legitimats per acudir al
Banc d'Espanya en cas que I'ICl no respongui a la reclamacié presentada en el termini
maxim d'un (1) mes o si, havent rebut la resposta, no estiguessin conformes amb ella.
Aixi mateix, nomeés en el cas de reclamants que tinguin la condicié de consumidor, el
termini per acudir al Banc d'Espanya estara limitat a un maxim d'un (1) any, des de la
data de presentacio de la reclamacié davant I'lCI per qualsevol dels mitjans admesos.

Les reclamacions que es dirigeixin al Banc d'Espanya poden realitzar-se per correu
postal, o presencialment davant qualsevol sucursal del Banc d'Espanya, o a través de
I'oficina virtual:

Seu electronica: https://sedeelectronica.bde.es/sede/es/

Adreca postal: Banc d'Espanya Departament de Conducta d'Entitats
C/Alcala n°4

CP 28014

Madrid

Els requeriments que el Banc d'Espanya pugui efectuar a CREDITECH seran atesos
per mitja del director de I'assessoria juridica de CREDITECH, la Lletrada Dofia Cristina
Borrallo Fernandez, Col-legiada 5995 de I'll-lustre Col-legi d'Advocats de les llles
Balears, o de la persona designada per aquesta.

6. INFORME ESTADISTIC

El Servei d'Atenci6 a I'Usuari elaborara anualment un informe estadistic del
desenvolupament de la seva funcié durant I'exercici precedent, que estara a disposicié
de I'0rgan supervisor (Banc d'Espanya), i que haura de contenir el seglient:

e Una estadistica de les reclamacions presentades, amb informacié sobre el seu
namero i qlestions plantejades.

e Resum de les decisions dictades, amb indicacid6 del caracter favorable o
desfavorable per al reclamant.

e Recomanacions o suggeriments derivats de la seva experiéncia, amb vistes a una
millor consecucié dels fins que informen la seva actuacio.

El Servei d'Atenci6 a [|'Usuari podra presentar aquest informe davant I'drgan
d'administraci6 de CREDITECH i incloure'l en la memoria de les comptes anuals de
I'entitat.

7. APROVACIO | MODIFICACIO DEL PRESENT PROCEDIMENT

El present Procediment ha estat aprovat i podra ser modificat per acord de I'érgan
d'administracié de CREDITECH.
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