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1. Introduccidon

La presente Politica de Defensa del Cliente (la "Politica") establece la organizacion, los
principios y el procedimiento de la funcién de atencién y defensa del cliente de Iqana
Technologies, S.L.U. ("Iqana") y regula la tramitacién rapida, justa y coherente de las
Reclamaciones que los Clientes presenten en relacion con la prestacién de servicios de
criptoactivos, de conformidad con el articulo 71 del Reglamento (UE) 2023/1114 (MiCA) y con
el Reglamento Delegado (UE) 2025/294.

2. Objeto v ambito de aplicacion

La Politica tiene por objeto establecer un procedimiento eficaz y transparente que permita la
tramitacion rapida, justa y coherente de las Reclamaciones recibidas de los Clientes, asi como
la descripcion de dicho procedimiento.

La Politica se aplica a todas las Reclamaciones presentadas por los Clientes (segtin se definen
en el apartado 4) en relacion con uno o varios servicios de criptoactivos prestados por Iqana,
y al personal de Iqana que intervenga en su tramitacion.

3. Marco normativo

La presente Politica se fundamenta en:

a) el Reglamento (UE) 2023/1114, relativo a los mercados de criptoactivos (MiCA), en
particular su articulo 71;

b) el Reglamento Delegado (UE) 2025/294, que especifica los requisitos, las plantillas y los
procedimientos para la tramitacion de Reclamaciones por los proveedores de servicios
de criptoactivos; y

c) el Reglamento (UE) 2016/679 (RGPD), en cuanto al tratamiento de datos personales.

4. Definiciones

¢ "Reclamacion": declaracion de insatisfaccion dirigida a Iqana por uno de sus Clientes
en relacion con la prestacion de uno o varios servicios de criptoactivos.

¢ "Cliente": toda persona fisica o juridica a la que Iqana presta servicios de criptoactivos.

¢ "Reclamante": el Cliente o, en su caso, su representante legal debidamente acreditado,
que presenta una Reclamacion.

¢ '"Plantilla": el formulario para la presentacion de Reclamaciones que figura en el Anexo
I, conforme al Anexo del Reglamento Delegado (UE) 2025/294.

5. Aprobacion, supervision y modificacion

5.1 Aprobacion

La presente Politica ha sido establecida y aprobada por el Consejo de Administracion de
Igana, que es responsable de supervisar su correcta aplicacion.



5.2

5.3

Supervision y revision periodica

El Consejo de Administracion evalta y revisa periodicamente la eficacia de la Politica y
del procedimiento y adopta las medidas necesarias para subsanar las deficiencias
detectadas.

Modificacion y control de versiones

Toda modificacion de la Politica sera aprobada por el Consejo de Administracion y
quedara reflejada en el historial de versiones.

6. Gratuidad del procedimiento

La presentacion y la tramitacion de las Reclamaciones son gratuitas para el Reclamante.

7. Responsable del servicio de atencidn al cliente v recursos

7.1

7.2

7.3

Designacion y requisitos

Igana designa a un responsable del servicio de atencion al cliente, nombrado por el Consejo
de Administracion, que deberad contar con honorabilidad y con los conocimientos y la
experiencia adecuados para el ejercicio de sus funciones. Sus datos de contacto figuran en
el Anexo IL

Causas de incompatibilidad e inelegibilidad

No podra desempefar la funcion de responsable del servicio de atencion al cliente quien:

a) esté inhabilitado o suspendido, penal o administrativamente, para el ejercicio de
cargos publicos o de administracion o direccion de entidades; o

b) haya sido condenado por delitos de blanqueo de capitales o financiacion del
terrorismo, falsedad, contra el patrimonio o el orden socioeconémico, o por otros
delitos que afecten a su honorabilidad.

Cese y duracion del mandato

El mandato tendra caracter indefinido. El responsable cesara por:

a) pérdida de los requisitos exigidos para su designacion;
b) incapacidad sobrevenida;

c) condena por sentencia firme;

d) renuncia;

e) extincion de su relacién con Igana; o

f) acuerdo motivado del Consejo de Administracion.

7.4 Recursos, acceso a la informacion y reporte

Igana destina recursos adecuados a la gestion de las Reclamaciones y garantiza que el
responsable tenga acceso a toda la informacion pertinente y que las Reclamaciones se
tramiten sin conflictos de interés. El responsable informa directamente al Consejo de
Administracion sobre la aplicacion y la eficacia del procedimiento, sobre los datos a que
se refiere el apartado 10 y sobre las medidas adoptadas o que deban adoptarse.



7.5

Deber de colaboracion

Todas las areas y el personal de Iqana facilitaran al responsable cuanta informacion solicite
en relacion con el ejercicio de sus funciones.

8. Procedimiento de tramitacion de Reclamaciones

8.1

8.2

8.3

8.4

8.5

8.6

Medios

Las Reclamaciones se presentan por medios electrénicos, a través de la direccion de correo
electrénico CSD@igana.io.

Lenguas

Los Clientes podran presentar sus Reclamaciones en espafiol o en inglés y, en su caso, en
las demas lenguas utilizadas por Iqana para comercializar sus servicios o comunicarse con
los Clientes.

Contenido de la Reclamacion

La Reclamacion debera permitir identificar al Reclamante y, en su caso, a su representante
debidamente acreditado, e indicar el servicio de criptoactivos al que se refiere, una
descripcion del objeto y de los hechos, las fechas pertinentes y, si procede, los dafios o
perjuicios alegados. El Reclamante podra adjuntar la documentacion que sustente su
Reclamacion.

Plantilla de uso voluntario

Igana pone a disposicion de los Clientes la Plantilla que figura en el Anexo I. Su utilizacion
no es obligatoria y la Reclamacion no podra rechazarse por el solo hecho de no haberse
presentado mediante dicha Plantilla.

Condiciones de admisibilidad

Las condiciones de admisibilidad serdn justas y razonables y no restringirdn
indebidamente el derecho del Reclamante a presentar una Reclamacion. Cuando una
Reclamacién no retna la informacién minima necesaria para su tramitacion, se estara a lo
previsto en los apartados 8.6 y 8.7.

Acuse de recibo y comprobacion de la admisibilidad

Igana acusara recibo de la Reclamacién y, sin demora indebida, informard al Reclamante
sobre su admisibilidad.

El acuse de recibo incluira:

a) el nombre y los datos de contacto, incluida la direccion de correo electrénico, de la
persona o el departamento al que dirigirse para cualquier consulta relacionada con la
Reclamacion;

b) la fecha de recepcion de la Reclamacion;
c) una referencia al plazo de resolucién previsto en el apartado 8.8; y

d) cuando la Reclamacion se haya presentado mediante formulario electrénico, una copia
de la misma.

Cuando la Reclamacion no cumpla las condiciones de admisibilidad, Iqana facilitara al
Reclamante una explicacion clara de los motivos de la inadmision.
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8.7 Investigacion de la Reclamacion

Tras acusar recibo, Iqana evaluara sin demora indebida si la Reclamacion es clara, esta
completa y contiene toda la informacion necesaria. Cuando sea poco clara o incompleta,
solicitara la informacién adicional necesaria para su correcta tramitacion.

Igana recopilard y examinara toda la informacion pertinente, no exigira al Reclamante
informacion que ya obre en su poder o que legalmente deba obrar en él, mantendra
informado al Reclamante de las medidas adoptadas y respondera sin demora indebida a
sus solicitudes razonables de informacion.

8.8 Decision y plazo de resolucion

La decision abordara todos los puntos planteados por el Reclamante e indicara los motivos
del resultado de la investigacion. Sera coherente con las decisiones anteriores adoptadas
por Igana en Reclamaciones similares, salvo que pueda justificarse una conclusion
diferente.

Igana comunicara la decision al Reclamante sin demora indebida y, en cualquier caso, en
el plazo maximo de dos (2) meses a partir de la fecha de recepcion de la Reclamacion.

Cuando, en circunstancias excepcionales, la decisién no pueda adoptarse en dicho plazo,
Igana informara al Reclamante de los motivos del retraso y de la fecha en la que se
adoptard la decision.

Cuando la decision no satisfaga, total o parcialmente, la peticion del Reclamante, Iqana
expondra claramente la motivacion e incluird informacién sobre las vias de recurso
disponibles conforme al apartado 8.10.

8.9 Comunicacion con el Reclamante

Igana se comunicara con el Reclamante en un lenguaje claro y sencillo, facil de entender.

Las comunicaciones se realizaran por escrito, por medios electronicos, y en la lengua en
que se hubiera presentado la Reclamacion, siempre que se trate de una de las lenguas
previstas en el apartado 8.2.

8.10 Vias de recurso disponibles

Cuando el Reclamante no esté conforme con la decision de Iqana, o cuando haya
transcurrido el plazo de resolucion sin haber obtenido respuesta, podra dirigirse al
Servicio de Reclamaciones de la Comision Nacional del Mercado de Valores (CNMYV),
autoridad competente para la supervision de Iqana.

Datos de contacto de la CNMV: Servicio de Reclamaciones de la CNMYV, ¢/ Edison, 4, 28006
Madrid; presentacion electrénica a través de la Sede Electréonica de la CNMV
(sede.cnmv.gob.es); teléfono de atencidén al inversor 900 535 015; www.cnmv.es.

9. Registro y conservacion de Reclamaciones

Igana llevara un registro seguro de todas las Reclamaciones recibidas y de las medidas
adoptadas en respuesta a ellas, y conservara dicha informacién conforme a la normativa
aplicable.



10. Analisis de datos e informe periddico al Consejo de Administracion

Igana analizara de forma continua los datos relativos a la tramitaciéon de Reclamaciones, que
incluiran:
a) el tiempo medio de tramitacion, para cada fase del procedimiento (acuse de recibo,
investigacion y tiempo de respuesta);

b) el numero de Reclamaciones recibidas y, para cada fase, el numero de aquellas en que
no se hayan cumplido los plazos maximos establecidos;

c) las categorias de los temas a que se refieren las Reclamaciones; y
d) losresultados de las investigaciones.

El responsable del servicio de atencion al cliente presentara al 6rgano de direccion, con
periodicidad al menos anual, un informe sobre la aplicacion y la eficacia del procedimiento
que incluira los datos anteriores, asi como las recomendaciones de mejora que procedan.

11. Formacion v comunicacion interna del personal

Igana documentara el procedimiento, lo comunicara a través de un canal interno adecuado a
todos los miembros del personal que ocupen un puesto pertinente y les proporcionara la
formacion adecuada para su correcta aplicacion.

12. Publicacion v accesibilidad

Igana publicard en su sitio web una descripcion actualizada del procedimiento de tramitacion
de Reclamaciones, asi como la Plantilla del Anexo I, y velara por que ambas sean facilmente
accesibles desde su sitio web y desde cualquier otro dispositivo digital pertinente que los
Clientes utilicen para acceder a los servicios de criptoactivos. Asimismo, facilitara dicha
descripcion a peticion del Cliente y en el momento del acuse de recibo de las Reclamaciones.
La descripcion y la Plantilla se publicaran en todas las lenguas utilizadas por Iqana para
comercializar sus servicios o comunicarse con los Clientes.

13. Proteccion de datos personales

El tratamiento de los datos personales derivado de la tramitacion de Reclamaciones se
realizard conforme al Reglamento (UE) 2016/679 (RGPD) y a la normativa aplicable, asi como
conforme a la politica de privacidad de Iqana.

14. Entrada en vigor

La presente Politica entrard en vigor en la fecha de su aprobacién por el érgano de direccion,
segun se indica en el historial de versiones.



ANEXO 1

Plantilla para la presentacion de reclamaciones

(para su envio por el cliente a Iqana Technologies, S.L.U.)

1.a. Informacion relativa al reclamante

Apellido(s) / Nombre de la entidad juridica

Nombre

EUID o, en su defecto, niimero de registro nacional o niimero de identificacion

Identificador de entidad juridica (LEI), si se dispone de él

Referencia del cliente (si se dispone de ella)

Direccidn (calle, niimero, piso; para entidades juridicas, domicilio social)

Cédigo postal

Localidad

Pais

Teléfono

Correo electronico

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

Apellido(s) / Nombre de la entidad juridica

Nombre

Direccién (calle, niimero, piso; domicilio social)

Cédigo postal

Localidad

Pais



Teléfono

Correo electronico

2.a. Informacion sobre el representante legal (si procede)

Debera facilitarse en anexo un poder u otro documento oficial que acredite el nombramiento del
representante.

Apellido(s) / Nombre de la entidad juridica

Nombre

Niimero de registro y LEI (si se dispone de él)

Direccidn (calle, niimero, piso; domicilio social)

Cédigo postal

Localidad

Pais

Teléfono

Correo electronico

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

Apellido(s) / Nombre de la entidad juridica

Nombre

Direccién (calle, niimero, piso; domicilio social)

Cédigo postal

Localidad

Pais

Teléfono



Correo electronico

3. Informacion relativa a la reclamacion

3.a. Referencia completa del servicio de criptoactivos al que se refiere la reclamacion (nombre del proveedor,
niimero de referencia del servicio u otras referencias de las operaciones pertinentes).

3.b. Descripcidn del objeto de la reclamacion. Facilitese toda documentacion justificativa de los hechos
mencionados.

3.c. Fecha o fechas de los hechos que han dado lugar a la reclamacion.

3.d. Descripcion de los daios, pérdidas o perjuicios causados (si procede).

3.e. Otras observaciones o informacion pertinente (si procede).

FIRMA
RECLAMANTE / REPRESENTANTE LEGAL DEL RECLAMANTE

Documentacion facilitada (marque la casilla correspondiente):
O Poder u otro documento oficial como prueba del nombramiento del representante
O Copia de los documentos contractuales de las operaciones objeto de la reclamacion

O Otros documentos justificativos de la reclamaciéon
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ANEXO II

Datos de contacto del servicio de atencion al cliente

Correo electrénico: CSD@igana.io
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