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Ugelem tohoto vnitiniho piedpisu je stanovit postupy pro naleZité, bezplatné a rychlé

vyfizovani stiznosti a reklamaci investort.

Kazdy investor je opravnén podat stiznost anebo reklamaci vici spolecnosti (dale spolecné

téz jen ,reklamace®). Pravnim pfedpokladem reklamace je fadné€ uzaviena smlouva, na

zaklade které spolecnost poskytuje investorovi sluzby podle § 11 odst. 1 pism. ¢) — f)

ZISIF! nebo na zakladé které investor nabyl cenné papiry vydavané investi¢nim fondem

obhospodarovanym spolec¢nosti (déle jen ,,smlouva‘®).

Reklamacnim fizenim se rozumi soubor pracovnich ¢innosti zahrnujici zjisténi pochybeni,

rozhodnuti o opravnénosti reklamace, vyfizeni narokd vyplyvajicich z reklamace a

provedeni potifebnych tcetnich operaci spojenych s danou reklamaci.

Reklamacni tad je uvefejnén na internetovych strankach spolecnosti. Jakékoli zmény

reklamacniho fadu se uvetejiuji tamtéz bez zbytecného odkladu po jejich provedeni.

Investor je povinen uplatnit reklamaci bez zbytecného odkladu poté, kdy pochybeni zjistil,

pokud ve smlouvé neni reklamacni lhiita vymezena jinak.

Reklamace jsou pfijimany v Gstni? i pisemné® formé, a to na adrese sidla spole¢nosti.

Reklamaci 1ze podat v Ceském jazyce nebo v jazyce, ve kterém je uzaviena smlouva.

Spolec¢nost vytizuje reklamaci v jazyce, ve kterém byla reklamace podana podle véty

prvni.

Pokud to situace u reklamace podané ustné vyzaduje, stvrzuje investor svym podpisem

uplnost a pravdivost zdznamu o reklamaci v tisténé podobé¢, pro investora je vyhotovena

kopie zdznamu o reklamaci.

Kazdou piijatou reklamaci spolecnost zaeviduje.

Reklamace podand investorem musi obsahovat tidaje a dokumenty, ze kterych spole¢nost

preSetti odlvodnénost reklamace (tj. zejména jméno a piijmeni/obchodni firmu,

bydli§té/sidlo, rodné &islo/IC, kontaktni adresu, diivod reklamace, datum a vlastnoruéni

podpis investora, seznam piiloh, jakoz 1 veSkeré pfilohy potvrzujici opravnénost

reklamace) a rozhodne, zda je opravnéna.

V ptipad¢, ze reklamace nebude obsahovat tidaje a dokumenty, z nichZ je mozno presSetfit

jeji odiivodnénost, vyzve spoleCnost investora k jejimu doplnéni. Nedoplni-li investor

pozadované udaje ¢i dokumenty ve stanovené lhiité, pricemz lhiita nesmi byt kratsi nez 7

dnt, odmitne spole¢nost takovou reklamaci coby neodiivodnénou.

Spolecnost si vyhrazuje pravo neptijmout reklamaci, jestlize:

A. neni dodrzen zplsob, forma nebo nejsou splnény nélezitosti reklamace, a to ani v
dodate¢né 1hiité poskytnuté pro doplnéni ¢i opravu;

B. jiz probiha vyfizovani reklamace v té samé véci;

ve véci rozhodl soud nebo fizeni ve véci samé bylo jiz pted soudem zahajeno;

)

D. uplynuly skarta¢ni lhiity pro relevantni typ dokumentu®, ktery slouzi jako podklad
reklamace;

E. nejedna se o reklamaci investora.

Osobou odpovédnou za fadné vytizeni reklamace, v¢. kontroly jejiho postupu, je pracovnik
utvaru compliance.

V piipadé reklamace dorucené spolecnosti poStou pfedd pracovnik na recepci reklamaci
bez zbytecného odkladu pracovniku utvaru compliance, ktery ji zaznamena do evidence
reklamaci, vedené v ramci informac¢niho systému spolecnosti. V ptipadé osobniho predani
piijimd  reklamaci  zpravidla investicni  zprostfedkovatel, pracovnik  Utvaru
obhospodatovani, Gtvaru administrace ¢i investi¢ni poradce. Osoba piebirajici reklamaci
prevzeti reklamace investorovi pisemné potvrdi.

Osoba, kterd reklamaci ptevzala, ji f4dné¢ s investorem projednd a pribéh jedndni

! Z&kon €. 240/2013 Sb., o investi¢nich spolecnostech a investi¢nich fondech, ve znéni pozd&jsich predpisi.
2 Pozadavek Gistni formy je zachovén i p¥i pouziti telefonického hovoru.

3 Pozadavek pisemné formy je zachovén pii pouziti elektronické posty.

4 Skartaéni lhiity stanoveny ve vnitinim piedpisu pravidla pro spisovou sluzbu, archivaéni a skartaéni fad.
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zaznamena. Poté reklamaci se vSemi podklady bez zbytecného odkladu predd pracovniku
utvaru compliance, ktery reklamaci pod pfisluSnym porfadovym c¢islem zaznamena do
evidence reklamaci.

Spolecnost je povinna reklamaci vytidit bez zbyte¢ného odkladu, nejpozdéji vsak ve lhaté
30 dni od doruceni reklamace, pokud se spolecnost s investorem nedohodne na delsi 1hute,
a odeslat investorovi pisemné vyjadieni. Ve vyjadfeni spoleCnost rovnéz zdkaznika
informuje, ze mize podat stiznost k subjektu mimosoudniho feSeni spord, kterym je v
Ceské republice Finanéni arbitr, nebo ze ma moznost podat ob&anskopravni Zalobu.
Veskeré pisemnosti spojené s vyiizenim konkrétni reklamace jsou spolecnosti uchovany
nejméné po dobu 10 let, nestanovi-li obecné zavazné pravni piedpisy dobu delsi.
Pracovnik utvaru compliance alesponn 1x ro¢né provede analyzu piijatych reklamaci a
udajii o jejich vyfizovani s cilem zjistit, zda jsou zjiStovana a feSena veskera rizika nebo
problémy.

Reklamace bude zamitnuta, jestlize se Setfenim zjistilo, Ze uvedené udaje jsou nespravné a
k dispozici jsou hodnovérné doklady podporujici zamitnuti reklamace.

Veskeré pisemnosti spojené s vyfizenim konkrétni reklamace jsou postoupeny pracovniku
utvaru compliance coby osobé odpovédné za kvalitni a uplné vyftizeni reklamace a
vystaveni dokladl k vyfizeni reklamace. Pracovnik utvaru compliance rovnéz urc¢i podle
obsahu reklamace konkrétni osobu k vyfizeni reklamace.

V piipad¢ stiznosti na pracovnika povéteného vytizenim reklamace jednd investor piimo s
pracovnikem ttvaru compliance, ktery reklamaci vytidi osobné.

Plsobnost: tento piedpis je zavazny v rdmci spolecnosti a pouzije se v celém rozsahu.
Zru8uje se v plném rozsahu vnitini pfedpis pravidla pro vyfizovani stiZznosti a reklamaci,
ze dne 02.07.2020, ktery nabyl G¢innosti dne 02.07.2020

Tento vnitini pfedpis v platnost dnem schvaleni pfedstavenstvem a nabyva ucinnosti dnem
publikace v systému DMS.
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Utelom tohto vniitorného predpisu je stanovit postupy pre riadne, bezplatné a rychle

vybavovanie staznosti a reklamacii investorov.

Kazdy investor je opravneny podat’ staznost alebo reklamaciu voci spolo¢nosti (dalej

spoloc¢ne len ,,reklaméacia‘). Pravnym predpokladom reklamacie je riadne uzavretd zmluva,

na zaklade ktorej spolo¢nost’ poskytuje investorovi sluzby podla § 11 ods. 1 pism. c¢) — f)

zakona o investicnych spolo¢nostiach a investicnych fondoch (ZISIF), alebo na zaklade

ktorej investor nadobudol cenné papiere vydané investicnym fondom spravovanym

spolo¢nostou (d’alej len ,,zmluva®).

Reklamacné konanie je stbor ¢innosti zahfnajuci zistenie pochybenia, rozhodnutie o

opravnenosti reklamacie, vybavenie narokov z reklamécie a vykonanie potrebnych

uctovnych operdcii suvisiacich s danou reklamaciou.

Reklamény poriadok je uverejneny na internetovych strankach spolo¢nosti. Akékol'vek

zmeny reklam¢ného poriadku sa uverejiiuji tamtiez bez zbyto¢ného odkladu po ich

vykonani.

Investor je povinny uplatnit’ reklaméciu bez zbyto¢ného odkladu potom, ked zistil

pochybenie, ak v zmluve nie je reklam¢na lehota vymedzena inak.

Reklamacie sa prijimaji v Gstnej' aj pisomnej? forme na adrese sidla spolo¢nosti.

Reklamécia moze byt podand v Ceskom jazyku alebo v jazyku, v ktorom je uzavretd

zmluva. Spolo¢nost’ vybavuje reklaméciu v jazyku, v ktorom bola reklamacia podana

podl’a prvej vety.

Ak to situdcia vyzaduje v pripade reklamécie podanej Ustne, investor potvrdi svojim

podpisom uplnost’ a pravdivost’ zdznamu o reklamacii v tlatenej forme, pre investora sa

vyhotovi kopia zdznamu o reklamécii.

Spolo¢nost’ zaregistruje kazdu prijatd reklamaciu.

Reklamacia podand investorom musi obsahovat’ udaje a dokumenty, na zaklade ktorych

spoloCnost’ preSetri opravnenost reklamécie (t. j. najmd meno a priezvisko/obchodny

nazov, bydlisko/sidlo, rodné ¢islo/IC, kontaktnu adresu, dovod reklamacie, datum a

vlastnoru¢ny podpis investora, zoznam priloh, ako aj vSetky prilohy potvrdzujuce

opravnenost’ reklamacie) a rozhodne, ¢i je opravnena.

V pripade, Ze reklamacia nebude obsahovat’ idaje a dokumenty, z ktorych je mozné

preskimat’ jej opravnenost, spoloCnost’ vyzve investora na jej doplnenie. Ak investor

nedoplni pozadované udaje alebo dokumenty v stanovenej lehote, pricom lehota nesmie

byt kratSia ako 7 dni, spolo¢nost’ taktto reklamaciu odmietne ako neopravnenu.

Spolo¢nost’ si vyhradzuje pravo reklamaciu neprijat’, ak:

A. nie je dodrzany spdsob, forma alebo nie st splnené nélezitosti reklamacie, a to ani v
dodatocnej lehote poskytnutej na doplnenie alebo opravu;

B. uZz prebicha vybavovanie reklamécie v tej istej veci;

C. vo veci rozhodol sud alebo konanie vo veci samej uz bolo zacaté pred sidom;

D. uplynuli lehoty na likvidaciu prislusného typu dokumentu?®, ktory sluzi ako podklad
reklamacie;

E. nejde o reklaméciu investora.

Osobou zodpovednou za riadne vybavenie reklamécie, vratane kontroly jej priebehu, je
pracovnik utvaru compliance.

V pripade reklamécie dorucenej spolocnosti postou pracovnik na recepcii reklamaciu bez
zbyto¢ného odkladu odovzda pracovnikovi utvaru compliance, ktery ji zaznamena do
evidence reklamaci, vedené v ramci informacniho systému spolecnosti. ktory ju
zaznamend do evidencie reklamacii vedené v rdmci informac¢ného systému spolo¢nosti. V
pripade osobného dorucenia reklamdaciu spravidla prijima investi¢ny sprostredkovatel,
pracovnik utvaru obhospodrovanie, Gtvaru administrativy alebo investi¢ny poradca. Osoba,

! Poziadavka Gistnej formy je zachovana aj pri pouZiti telefonického hovoru.
2 Poziadavka pisomnej formy je zachovana pri pouziti elektronickej posty.
3 Skartécia lehoty stanovené vo vnttornom predpise pravidla pre spisovi sluzbu, archivaény a skartécia poriadok..
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ktora reklamaciu preberd, potvrdi investorovi prevzatie reklamécie pisomne.

Osoba, ktora reklaméciu prevzala, ju riadne prerokuje s investorom a priebeh kontroly
zaznamena. Nasledne reklamaciu spolu so vSetkymi podkladmi bez zbyto¢ného odkladu
odovzda pracovnikovi ttvaru compliance, ktory reklamaciu pod prisluSnym poradovym
¢islom zaznamena do evidencie reklamdcii.

Spolo¢nost’ je povinna reklamaciu vybavit’ bez zbytocného odkladu, najneskor vsak do 30
dni od dorucenia reklamacie, ak sa spolo¢nost’ s investorom nedohodne na dlhsej lehote, a
zaslat’ investorovi pisomné stanovisko. V stanovisku spolo¢nost’ tiez informuje zakaznika,
7e¢ moze podat’ staznost subjektu mimosudneho rieSenia sporov, ktorym je v Ceskej
republike Finan¢ny arbitr, alebo ze ma moznost’ podat’ ob¢ianskopravnu zalobu.

Vsetky pisomnosti suvisiace s vybavovanim konkrétnej reklamacie su spolo¢nostou
uchovavané minimalne po dobu 10 rokov, pokial vSeobecne zavdzné pravne predpisy
nestanovuju dlhsiu lehotu.

Pracovnik ttvaru compliance aspoii raz ro¢ne vykona analyzu prijatych reklamdcii a
udajov o ich vybavovani s cielom zistit, ¢i st zistované a rieSené vSetky rizika alebo
problémy.

Reklamacia bude zamietnutd, ak sa pri vysSetrovani zisti, ze uvedené tidaje sl nespravne a
su k dispozicii doveryhodné doklady podporujiice zamietnutie reklamacie.

Vsetky pisomnosti suvisiace s vybavovanim konkrétnej reklamécie sa postupia
pracovnikovi utvaru compliance ako osobe zodpovednej za kvalitné a Uplné vybavenie
reklamacie a vystavenie dokladov o vybaveni reklamécie. Pracovnik tvaru compliance
tiez ur¢i podl'a obsahu reklamdcie konkrétnu osobu na vybavenie reklamécie.

V pripade staZnosti na pracovnika povereného vybavovanim reklamacie investor
komunikuje priamo s pracovnikom ttvaru compliance, ktory reklamaciu vybavi osobne.

Posobnost’: tento predpis je zdvdzny v ramci spolo¢nosti a uplatituje sa v celom rozsahu.

V plnom rozsahu sa rusi vnttorny predpis pravidla pre vybavovanie staznosti a reklamacii
z2.7.2020, ktory nadobudol t¢innost’ 2. 7. 2020.

Tento vnutorny predpis nadobuda platnost’ dilom schvdélenia predstavenstvom a uc¢innost’
dilom uverejnenia v systéme DMS.



disclaimer: This is a machine translation. The Company is not responsible for the accuracy of
the translation. In case of any discrepancies between the Czech and English versions, the Czech
version shall prevail.
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The purpose of this internal regulation is to establish procedures for the proper, free of
charge, and prompt handling of complaints and claims submitted by investors.

Every investor is entitled to file a complaint or claim against the company (hereinafter
collectively referred to as “claims”). The legal prerequisite for a claim is a duly concluded
contract on the basis of which the company provides services to the investor pursuant to
Section 11(1)(c) to (f) of the Act on Investment Companies and Investment Funds (ZISIF)
or on the basis of which the investor acquired securities issued by an investment fund
managed by the company (hereinafter referred to as the “contract™)

The complaint procedure refers to a set of work activities that include identifying an error,
deciding on the justification of the claim, settling the claim, and performing the necessary
accounting operations related to the claim.

The complaint procedure is published on the company's website. Any changes to the
complaint procedure shall be published there without undue delay after they have been
made.

The investor is obliged to file a complaint without undue delay after discovering the error,
unless the contract specifies a different complaint period.

Complaints are accepted in oral' and written? form at the company's registered office.

Complaints may be submitted in Czech or in the language in which the contract was
concluded. The company handles complaints in the language in which the complaint was
submitted in accordance with the first sentence.
If required by the situation in the case of a complaint submitted verbally, the investor shall
confirm with their signature the completeness and accuracy of the complaint record in
printed form, and a copy of the complaint record shall be made for the investor.
The company shall register every complaint received.
A complaint submitted by the investor must contain information and documents from
which the company will assess the validity of the complaint (i.e., in particular, the name
and surname/business name, place of residence/registered office, birth number/ID number,
contact address, reason for the complaint, date and handwritten signature of the investor,
list of attachments, as well as all attachments confirming the validity of the complaint) and
shall decide whether it is justified.
If the complaint does not contain the information and documents necessary to assess its
validity, the company will ask the investor to supplement it. If the investor does not
supplement the required information or documents within the specified period, which must
not be less than 7 days, the company will reject the complaint as unjustified.
The company reserves the right not to accept a complaint if:
A. the method, form, or requirements of the complaint are not met, even within the
additional period provided for supplementation or correction;
B. acomplaint on the same matter is already being processed;
a court has already ruled on the matter or proceedings on the matter have already been
initiated before a court;
D. the retention periods for the relevant type of document’, serving as the basis for the
complaint have expired;
E. the complaint is not from an investor.
The person responsible for the proper handling of complaints, including monitoring their
progress, is a Compliance unit employee.
In the case of a complaint delivered to the company by post, the receptionist shall forward
the complaint without undue delay to the Compliance unit employee, who shall record it in
the complaint register maintained within the company's information system. In the case of
personal delivery, the complaint is usually accepted by an investment intermediary, an

! The requirement for oral form is retained even when using a telephone call.
2 The requirement for written form is retained when using electronic mail.
3 The retention periods are set out in the internal regulation on rules for file management, archiving, and disposal.
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employee of the Management unit, the Administration unit, or an investment advisor. The
person accepting the complaint shall confirm the acceptance of the complaint to the
investor in writing.

The person who accepted the complaint shall discuss it with the investor and record the
course of the discussion. The complaint shall then be forwarded without undue delay,
together with all supporting documents, to a Compliance unit employee, who shall record
the complaint in the complaint register under the relevant serial number.

The company is obliged to handle the complaint without undue delay, but no later than
within 30 days of receipt of the complaint, unless the company agrees with the investor on
a longer period, and to send a written statement to the investor. In its statement, the
company shall also inform the customer that they may file a complaint with an out-of-court
dispute resolution body, which in the Czech Republic is the Financial Arbitrator, or that
they have the option of filing a civil lawsuit.

All documents related to the handling of a specific complaint shall be retained by the
company for at least 10 years, unless generally binding legal regulations stipulate a longer
period.

At least once a year, a Compliance unit employee shall analyze the complaints received
and the data on their handling in order to determine whether all risks or problems are being
identified and addressed.

A complaint will be rejected if the investigation finds that the information provided is
incorrect and there is credible evidence to support the rejection of the complaint.

All documents related to the handling of a specific complaint shall be forwarded to a
Compliance unit employee as the person responsible for the quality and complete handling
of the complaint and for issuing documents related to the handling of the complaint. The
Compliance unit employee shall also designate a specific person to handle the complaint
based on its content.

n the event of a complaint against the employee responsible for handling the complaint, the
investor shall deal directly with the Compliance unit employee, who shall handle the
complaint personally.

Scope: this regulation is binding within the company and shall be applied in its entirety.

The internal regulation on the rules for handling complaints and claims dated July 2, 2020,
which came into effect on July 2, 2020, is hereby repealed in its entirety.

This internal regulation shall come into force on the date of its approval by the Board of
Directors and shall take effect on the date of its publication in the DMS system.



