Politica de Tratamento de Reclamagodes

Data de atualizagdo: 18 de outubro de 2023
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Artigo 1.2
Introdugao

A presente Politica consagra os principios adotados pela Raizecrowd —Servigos de Informagdo e Tecnologia, Sociedade
Unipessoal, Lda. (doravante Raizecrowd), no quadro do seu relacionamento com os Clientes , no ambito da atividade
de Financiamento Colaborativo, autorizada e supervisionada pela CMVM, e visa dar cumprimento aos deveres
consagrados na legislacdo e normas regulamentares em vigor, nomeadamente, no Regulamento (UE) n.2 2020/1503,
do Parlamento Europeu e do Conselho, de 7 de outubro, relativo aos prestadores europeus de servigos de
financiamento colaborativo as entidades (doravante “Regulamento Crowdfunding”), no Regulamento Delegado (UE)
2022/2112, da Comissio, de 13 de julho, no Regulamento Delegado (UE), da Comissdo, de 13 de julho, nas Orientagbes
da EBA de fevereiro de 2019, com a referéncia EBA/GL/2019/02, relativas a externalizagdo (doravante “EBA”), bem
como as previstas no Regime Geral de Instituigdes de Crédito e Sociedades Financeiras (doravante “RGICSF”), conforme
forem alterados ao longo do tempo.

As entidades que exercem a atividade de Financiamento Colaborativo devem assegurar o direito a Reclamagdo por
parte dos seus Clientes de forma gratuita, sendo igualmente gratuito o acesso a resposta a reclamagdes apresentadas.

Artigo 2.2
Equidade, Diligéncia e Transparéncia

A Raizecrowd mantém um procedimento eficaz e transparente para o tratamento adequado e célere de reclamacgdes
recebidas porClientes, cumprindo os requisitos previstos em regulamentacdo a atos delegados da Diretiva 2014/65/UE,
do Parlamento Europeu e do Conselho, de 15 de maio de 2014, assim como todos os seus colaboradores, devem
contribuir para que seja assegurado um tratamento equitativo, diligente e transparente de todos os Clientes, em
respeito pelos seus direitos.

Para efeitos do disposto no nimero anterior, no que respeita aos colaboradores dos canais de distribuicdo utilizados e
os de todos aqueles que, em nome da Raizecrowd, prestem servigos desta indole, devem aqueles pautar o seu
comportamento pelos mais elevados padrGes de integridade, devendo cumprir todas as disposigbes legais e
regulamentares em vigor aplicaveis as atividades a que se encontram adstritos, bem como todas as nomas de
deontologia profissional previstas no Cédigo de Conduta.

Artigo 3.2
Forma e Comunicagao

A Raizecrowd garante que as Reclamagdes sdo tratadas de forma transparente e eficaz, assegurando uma resposta
rapida aos Clientes.

As ReclamagGes devem ser apresentadas por escrito e em lingua portuguesa, conforme o modelo constante no Anexo
I, ndo acarretando qualquer custo ou encargo para o Reclamante.
As ReclamagGes podem ser apresentadas pelos seguintes meios:

a. Carta, dirigida a Raizecrowd — Servigos de Informagdo e Tecnologia, Sociedade Unipessoal, Lda., Rua Tierno Galvan

— Amoreiras, Torre 3, 172, 1070-274 Lisboa;
b. E-mail, através do endereco reclamacoes@raize.pt

Artigo 4.2
Requisitos Minimos da Reclamacgao

Na Reclamagdo os Clientes devem indicar:

a. Oseunome completo e, caso aplicavel, da pessoa que o representa, e domicilio;
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b. Areferénciaaqualidade do Reclamante, ou de pessoa que o represente;
c. O motivo da Reclamagdo, devendoindicar descricdo dos factos que motivaram a Reclamagdo, com identificagdo
dos intervenientes e da data em que os factos ocorreram, exceto se for manifestamente impossivel;
2. AsReclamagdes devem ser acompanhadas de todos os documentos ou outros elementos que o Reclamante tenha em
seupodere que demonstrem os factos objeto da Reclamagdo ou que sejam convenientes para a andlise da Reclamagao.
3. As ReclamagGes devem ser apresentadas utilizando o modelo constante no Anexo | a presente Politica, conforme
previsto no n.2 2 do artigo anterior.
4. Sempre que a Reclamagdo apresentada ndo inclua os elementos necessarios para efeitos da respetiva gestdo,
designadamente, quando ndo se concretize o motivo da reclamacgdo, a Raizecrowd dara conhecimento desse facto ao
Reclamante, convidando-o a suprir a omissdo, no prazo de 5 dias a contar da comunicagdo do facto omitido.

Artigo 5.2
Tramitagao e Prazo

1. Todas as ReclamagGes sdo devidamente analisadas pelo Compliance Officer, que atua como ponto centralizado de
rececdo e resposta, assegurando aos Reclamantes total acessibilidade.

2. A Raizecrowd notifica o Reclamante do aviso de rece¢do da reclamagdo no prazo maximo de 2 (dois) dias Uteis a partir
darecegdo da reclamagao.

3. O prazo de resposta devera ser no maximo de 15 (quinze) dias Uteis, contando-se o0 mesmo a partir da notificacdo da
recec¢do da reclamagdo com os requisitos minimos preenchidos, previsto no n.2 1 do artigo anterior, de acordo com o
modelo constante no Anexo |.

4. Ha caso para rejeigdo liminar da Reclamagdo quando se verifique:

a. Ininteligibilidade da Reclamacgdo, decorrido o prazo estipulado no n.2 3 do artigo anterior, sem que tenha havido
suprimento das irregularidades por parte do Reclamante;

b. Existéncia de situagdo de litispendéncia ou de caso julgado com objeto coincidente;

c. Omissdo de dados essenciais para a tramitacdo da Reclamagdo, decorrido o prazo estipulado no n.2 3 do artigo
anterior, sem que tenha havido suprimento das irregularidades pelo Reclamante;

d. Identidade do objeto da Reclamagdo com o de outra Reclamagdo, pendente ou ja apreciada, apresentada pelo
mesmo Cliente.

5. Havendo rejeigdo da Reclamagdo, esta devera ser comunicada de forma fundamentada ao Reclamante.

Se a Reclamagdo apresentada ndo se reportar a atividade exercida pela Raizecrowd enquanto entidade gestora de
plataforma de financiamento colaborativo autorizada e supervisionada pela CMVM, sera dado conhecimento desse
facto ao Reclamante.

Artigo 7.2
Desisténcia

1. Os Clientes podem desistir das suas Reclamagdes a todo o tempo através de comunica¢do pelos meios previstos na
presente politica.
2. A Raizecrowd mantém, por um prazo de cinco anos, registos de todas as reclamagées que incluam:
a. Areclamagdo, a identificagdo do reclamante e a data de entrada daquela;
b. Aidentificagdo da atividade de intermediagdo financeira em causa e a data da ocorréncia dos factos;
c. Aidentificagdo do colaborador que praticou o ato reclamado;
d. Aapreciagdo efetuadapelo intermediario financeiro, as medidas tomadas para resolver a questdo e a data da sua
comunicagdo ao reclamante.

Artigo 8.2
Mecanismo de Resolugdo Extrajudicial de Litigios

A Raizecrowd e os seus parceiros diretos aderem as seguintes entidades de resolucdo alternativa de litigios (RAL):
a) CNIACC - Centro Nacional de Informagdo e Arbitragem de Conflitos de Consumo;
b) CICAP — Centro de Arbitragem de Conflitos de Consumo de Lisboa.
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Anexo |- Formulario de Apresentacéo de Queixas / Reclamacdes

| APRESENTAGCAO DE RECLAMAGAO (aser enviado pelos Clientes da Raizecrowd)

1.a Informacdo Pessoal do Reclamante:

Numero de Registo
Apelido / Denominacgéo Primeiro Nome e LEI (se
disponivel
Morada: L
. Caod , .
Rua, numero, Andar / Piso odigo Cidade Pais
. Postal

(para sede social)

Telefone / E-mail

Telemdbvel

1.b Informacé&o de Contacto (se diferente de 1.a):

Numero de Registo
Apelido / Denominacgéo Primeiro Nome e LEI (se
disponivel
Morada: s
Rua, nimero, Andar / Piso SiEellys Cidade Pais
. Postal

(para sede social)

Telefone / E-mail

Telemével
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2.a Informacédo pessoal do Representante Legal (se aplicavel) (uma procuracdo ou
documento oficial deve ser apresentado como prova da nomeacgdo do representante):

Numero de Registo

Apelido / Denominagéo Primeiro Nome e LEl (se
disponivel
Morada: & F
Rua, nimero, Andar / Piso Codigo Cidade Pais
. Postal

(para sede social)
Telefone / E-mail
Telemovel

2.b Informac&o de Contacto (se diferente de 2.a):

Numero de Registo

Apelido / Denominacgéo Primeiro Nome e LEI (se
disponivel
Morada: L
. . Cadigo . .
Rua, nimero, Andar / Piso '9 Cidade Pais
. Postal
(para sede social)
Telefone / E-malil
Telemdével

outro
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3. Informacédo referente a Queixa / Reclamacgdo

3.a Referéncia completa do investimento e/ou acordo ao quala reclamacdo se refere (ou seja,
numero de referéncia do investimento, nome do proprietario/empresa do projeto e/ou
projeto de financiamento coletivo, outras referéncias das transacées relevantes...)

3.b Descricdo do motivo da Reclamacdo (especifique claramente o objeto da reclamacao)

Forneca documentagdo que comprove os fatos mencionados.

3.c Data(s) dos fatos que geraram a reclamacgao

3.c Descricdo dos danos, perdas ou prejuizo causado (quando relevante)
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3. d Outros comentadrios ou informacdo relevante (quando relevante)

Em (lugar) no dia (data)

Assinatura
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RECLAMANTE / REPRESENTANTE LEGAL

Documentacdo fornecida (por favor, marque a caixa apropriada):
Procuragao ou oUtro dOCUMENTO FEIEVANTE......c.c.ccie it ettt et st srete s et seseassasbe s sestessesses senas saetessssnsasens O
Cépia dos documentos contratuais dos investimentos a que se refere a reclamagdo..........occoveevvrecveerierees Ul

Outros documentos comprovativos da reclamagdo:

o 0o o O
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