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Manifiesto

ecoDeliver, SL. (en adelante también la “empresa” o la “sociedad”), es el courier con las entregas mds
sostenibles para ecommerce, yendo mds alld de la movilidad eléctrica.

Nuestro Propdsito es crear un método de transporte colaborativo, promoviendo una entrega sostenible,
infeligente, social y consciente, incorporando a los particulares en la cadena de transporte.

De esta forma, se logra aumentar la conciencia social con relacion al valor de la cadena de transporte y la
inmediatez, seguridad y eficiencia de la entrega de paqueteria, cosa que en la actual sociedad se da por
sentado

Ambito de Aplicacion y Cumplimiento

a presente Politica de Defensa del Cliente regula los requisitos y procedimientos del Servicio de Atencion al
Cliente (SAC) de ecoDeliver, SL., y tiene como objeto atender y resolver las quejas y reclamaciones que le sean
presentadas por todos aquellos que reciben los servicios de la empresa, relacionadas con sus intereses y
derechos legalmente reconocidos.

Esta obligacion estd referida a las quejas y reclamaciones presentadas, directamente o mediante
representacion, por todas las personas fisicas o juridicas, espafiolas o extranjeras.

Se consideran quejas las demoras, desatenciones o cualquier otro tipo de actuacion deficiente en la prestacion
de los servicios de la sociedad.

Se consideran reclamaciones aquellas presentadas que tienen como objetivo la restitucién de un interés o
derecho, y que deriven de presuntos incumplimientos de los contfratos, la normativa de transparencia y
proteccion de la clientela o de las buenas practicas.
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Aprobacion de la politica

La presente Politica para la Defensa del Cliente es aprobada por el érgano de administracion/administrador
unico y. cualquier modificacion y/o actualizacién deberd también ser aprobada por el mismo, quedando
constancia por escrito en Anexos al mismo.

Designacién del responsable SAC

El Responsable del Servicio de Atenciéon al Cliente (SAC), es designado por el oérgano de
administracion/administrador unico, y serd una persona con honorabilidad, conocimientos y experiencia
profesional demostrada para ejercer sus funciones.

El Responsable del SAC podra inhibirse y delegar en otra persona de igual honorabilidad y experiencia
profesional de la sociedad cuando concurran circunstancias que menoscaben su imparcialidad y objetividad.

La duracion del mandato es indefinida y cesard, ademds de por fallecimiento, por incapacidad sobrevenida,
por cese de relacion con la sociedad y por renuncia.

Actualmente estd delegada en D. Joan Mateu Chiquin Font.
Direccion electronica:; atencionalcliente@ecodeliver.tech

Direccion postal: C/ de la Agricultura no 68 bis, Viladecans, Barcelona, 08840.

Funciones

- Recibir las quejas o reclamaciones presentadas.

- Tramitar dichas quejas o reclamaciones segun el procedimiento establecido en la presente Politica
dentro de los plazos exigidos en el mismo.

- Hacer llegar al 6rgano de administracion/administrador unico las recomendaciones y sugerencias sobre
todos aquellos aspectos que, en su opinién, supongan un fortalecimiento de las buenas relaciones y
mutua confianza que deben existir entre la empresa y sus clientes

La empresa velard y adoptard las medidas necesarias para que todos sus departamentos faciliten al SAC a la

mayor brevedad posible cuanta informacion este solicite y sea necesaria en relacién con el ejercicio de sus
funciones.

Comunicacion a clientes

Servicio de Atencion al Cliente (SAC), de su direccion postal y de su direccion electronica. Plazo mdéximo para
atencion y resolucion de quejas y reclamaciones: un mes.

Procedimiento forma y plazo

Primeramente, el cliente debe presentar las quejas o reclamaciones directamente a la persona responsable de
la prestacion del servicio contratado, para su resolucion.
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El cliente puede presentar su queja o reclamacion personalmente o mediante representacién, en soporte papel
directamente en la sede de la empresa o a través de medios informaticos, electrénicos o telematicos a la
direccion de correo electronico del responsable de la prestacion del servicio, siempre que permitan su correcta
lectura, impresién y conservacion y de acuerdo en cada momento con la normativa vigente referente a firma
electronica.

Las reclamaciones deberdn presentarse en el plazo mdaximo de dos afios desde que el cliente tuviera
conocimiento del hecho o situacion causante de la queja o reclamacion.

En caso de que dicha queja o reclamacion no sea resuelta a favor del cliente, esta serd remitida al Servicio de
Atencién al Cliente (SAC).

El SAC enviard al cliente acuse de recibo por escrito, en donde deberd constar la fecha de presentacion ante el
mismo a efectos de computo de plazo y se procederd a la apertura del expediente.

El contenido debe ser el siguiente:

- Nombre, apellidos, domicilio y NIF del inferesado y, de su representante en su caso, para personas
fisicas, y datos de poderes y datos registrales para las personas juridicas.

- Detalle de los motivos de la queja o reclamacion.

- Documentacion que fundamente su queja o reclamacion.

- Constancia de que el cliente que reclama no tiene conocimiento de que la materia objeto de la queja o
reclamacion estd siendo sustanciada a través de un procedimiento administrativo, arbitral o judicial.

- Lugar, fecha y firma.

Para ser admitidas a trdmite, en primer lugar, el Responsable del SAC deberd comprobar que la identidad del
cliente que reclama queda acreditada y que el contenido del documento que detalla el motivo que causa la
queja o reclamacioén esta presentado con claridad.

Si no es asi, se solicitard al reclamante que aporte la documentacién necesaria o subsane los errores materiales
dentro del plazo de diez dias naturales (plazo que no se incluye en el cédmputo del plazo de un mes que debe
cumplir el SAC).

Si dentro de dicho plazo no se recibe respuesta, es decir, no se aporta la documentacion solicitada o no
comienzan a subsanar los errores materiales, se procederd al cierre del expediente, comunicandoselo por
escrito al cliente. El expediente continuard abierto en tanto se subsanen los errores materiales identificados.

El SAC podrd no admitir a trdmite las quejas y reclamaciones siguientes:

- Cuando no se concreten los motivos o falten datos importantes.

- Cuando los hechos en los que se basen los motivos de la queja o reclamacion no estén relacionados con
los intereses y derechos legalmente reconocidos a los clientes por contrato o por la normativa vigente
correspondiente aplicable a la empresa.

- Quejas y reclamaciones ya resueltas anteriormente referentes a los mismos hechos.

- Cuando se presenten como quejas o reclamaciones, recursos o acciones distintos, cuyo conocimiento
sea competencia de los érganos administrativos, arbitrales o judiciales, o se encuentren pendientes de
resolucion o litigio, o ya resueltos por los mismos.

- Cuando haya transcurrido el plazo de dos afios citado con anterioridad.
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Cuando no sea admitida a tramite la queja o reclamacion por cualquiera de las causas anteriores, la empresa
se lo comunicard por escrito al cliente, explicando los motivos de su decision, ddndole un plazo de diez dias
naturales para que pueda presentar alegaciones.

Una vez recibidas las alegaciones, si la empresa determina que contindan las causas que motivan la no
admision, deberd comunicar al cliente su decision definitiva.

Cuando se ha rechazado la admision a frdmite de una queja o reclamacion, esta puede ser presentada de
nuevo ante el SAC siempre que se hayan subsanado los motivos comunicados al cliente dentro del plazo
estipulado.

Allanamiento y Desistimiento

Cuando el responsable de la prestacion del servicio, una vez recibida la presentacion de la queja o reclamacion,
resolviese la misma a satisfaccion del cliente, deberd seguidamente comunicarlo al SAC, justificandolo
documentalmente, salvo que existiese desistimiento expreso del cliente. En tales casos, se procederd al archivo
de la queja o reclamacion, sin necesidad de mas frédmites.

Los clientes pueden desistir de sus quejas y reclamaciones en cualquier momento, lo que dard lugar a la
finalizacion inmediata del procedimiento.

Finalizacion y notificacion

El SAC finalizarda la tramitacion del expediente comunicando por escrito al cliente su decision motivada, con
conclusiones claras, basandose en las clausulas contractuales, normativa de transparencia y proteccion al
cliente, asi como en las buenas practicas.

La comunicacion al cliente serd en el plazo maximo de diez dias naturales a partir de la fecha de la emision de
la decision. Los medios serdn los mismos que los indicados para la recepcion de las quejas y reclamaciones
antferiormente informados.

Las decisiones que adopte el SAC, deberdn cumplirse por la empresa. En el caso de que el cliente acepte la
decision, no implica renuncia a sus derechos para la legitima defensa de sus intereses.

Informe Anual

El SAC presentard anualmente, (dentro del primer trimestre del ejercicio siguiente) un Informe Anual sobre el
desarrollo de sus funciones que ird dirigido al érgano de administracién/administrador unico de la empresa.

El Informe contendra:

- Resumen estadistico de las quejas y reclamaciones recibidas, admitidas o no, razones de su admision
y/o inadmisiéon, motivos planteados por los clientes y con qué tipo de servicio prestado y/o proyecto
estdn relacionadas.

- Resumen de las decisiones, bien hayan sido favorables o desfavorables para el cliente.
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- Criterios generales de las decisiones.
- Recomendaciones o sugerencias.

Un resumen de este Informe Anual serd incluido en la Memoria anual de la empresa, para cumplir con el
principio de fransparencia.
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