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VP06 Smérnice pro vyrizovani stiznosti
(Reklamac¢ni rad)

Uvodni ustanoveni

1.1.
1.2.

1.3.

1.4.

L.5.

1.6.

1.7.

Neni-li uvedeno jinak, maji pojmy uvedené v tomto VP vyznam definovany VP00 Systém vnitinich norem.

Spolecnost je povinna postupovat pii plnéni povinnosti, jez pro ni vyplyvaji z obecné zavaznych pravnich
predpist, resp. ze smlouvy nebo dokumentace analogické smlouvé uzaviené s Investorem (dale jen
»Smlouva®), s veskerou odbornou péci, za podminek stanovenych ve Smlouvé a v obecné zavaznych
pravnich ptedpisech.

Pokud Spolecnost vyfizovanim reklamaci a stiznosti investort ve vztahu k ur¢itému Fondu povéiti jiného,
fidi se postupy pro vyfizovani reklamaci a stiznosti pfijatych od investort téchto Fondl reklama¢nim fadem
takto povétrené osoby.

Stiznosti se rozumi upozornéni na nedostatek, nespravné jednani nebo necinnost Spole¢nosti nebo jejiho
Pracovnika vii¢i Investorovi. Reklamaci se rozumi vyjadieni nespokojenosti s kvalitou plnéni smluvnich
podminek ze strany Spolec¢nosti vyplyvajicich ze Smlouvy. Postup pro vyftizovani jak reklamaci, tak
stiznosti Investort je analogicky.

Investor, ktery se domniva, Ze Spole¢nost nepostupovala v souladu s odst. 1.2. tohoto VP, ma pravo uplatnit
reklamaci nebo stiznost podle tohoto VP a pfislusnych obecné zavaznych pravnich piedpist. Pravnim
predpokladem podani reklamace nebo stiznosti je fadné uzaviena Smlouva.

Reklamaénim fizenim se rozumi soubor pracovnich ¢innosti zahrnujici zjisténi vad, rozhodnuti
o opravnénosti reklamace ¢i stiznosti, vyfizeni narokid vyplyvajicich z reklamace ¢i stiznosti a provedeni
pottebnych Gc¢etnich operaci spojenych s danou reklamaci ¢i stiznosti.

Vytizovani stiznosti a reklamaci je vzdy beztplatné.

Podani reklamace

2.1.

2.2.

V ptipadé zjisténi vady Investor uplatni reklamaci:

e u Spolecnosti, resp. u osoby, kterou Spole¢nost povértila vytfizovanim reklamaci a stiznosti investoru,
uvedené v KID,

e pisemné, pricemz za pisemné podani se povazuje té€Z e-mail podepsany zaru¢enym elektronickym
podpisem,

e ve lhuté dle odst. 3.1. tohoto VP.

Reklamace podana Investorem musi obsahovat tidaje a dokumenty, na zdkladé kterych Spole¢nost prosetti
odtivodnénost reklamace a rozhodne, zda je reklamace opravnéna, zejm. pak:

e jméno a piijmeni/nazev a kontaktni osobu Investora,

e Dbydlisté/sidlo Investora, ptipadng jinou kontaktni adresu,

e datum narozeni/ICO Investora,

e duvod reklamace,

e seznam piiloh, jakoz i veskeré pfilohy potvrzujici opravnénost reklamace,

e datum a vlastnorucni podpis, resp. zaruceny elektronicky podpis.
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2.3.

V pfipad¢é, Ze reklamace nebude obsahovat udaje a dokumenty, z nichz je moZno prosetfit jeji
oduvodnénost, vyzve Spole¢nost Investora k jejimu doplnéni. Nedoplni-li Investor pozadované udaje ¢i
dokumenty ve stanovené lhiut€é (ne kratSi nez 7 dnil), odmitne Spolecnost takovou reklamaci jako
neodivodnénou.

Reklamacni lhity

3.1.

3.2.

3.3.

Investor je povinen podat reklamaci bez zbytecného odkladu poté, kdy zjistil nedostatky nebo nespravnosti,
nejpozdéji vSak do 3 mésicli od vzniku nedostatku ¢i nespravnosti, pokud neni ve Smlouvé reklamacni
lhiita vymezena jinak.

Spolec¢nost je povinna ke stiznosti nebo reklamaci zaujmout stanovisko a vyftidit ji, tj. ozndmit Investorovi,
zda stiznost nebo reklamaci uznava nebo z jakych divodl ji odmita uznat, a odeslat Investorovi pisemné
vyjadieni, ve Ihité do 30 dnli od doruéeni reklamace, resp. od data jejiho dopInéni podle odst. 2.3. tohoto
VP.

Pokud Spolecnost z objektivnich divodi nemtize stiznost nebo reklamaci vytidit ve Thuté do 30 dnt, sdéli
Investorovi diivod vzniklého stavu a piipadné téz, jakym zpisobem reklamaci bude fesit nebo jiz fesi,
véetné nového terminu jejiho vyfizeni. SpoleCnost pfitom postupuje v souladu s nasledujicimi
ustanovenimi tohoto VP.

Vytizovani reklamaci

4.1.

4.2.

4.3.

4.4.

4.5.

Osobou odpovédnou za fadné vyfizeni reklamace zaslané Investorem Spolecnosti, véetné kontroly jejiho
postupu, je Compliance officer. V pfipadé, ze se reklamace €i stiznost tykd oddéleni compliance,
zabezpecuje fadné vyftizeni reklamace Clen piedstavenstva Spole¢nosti, poptipadé jim povéiena osoba k
vytizeni reklamace nebo stiznosti.

V ptipadé reklamace dorucené Spole¢nosti postou prijima reklamace kancelai Spolecnosti. V piipadé
osobniho pfedani pfijima reklamace feditel spravy majetku. Piebirajici osoba piipadné reklamaci
s Investorem projedna a pribeh jednani zaznamena do formulate ,,Stiznost / reklamace Investora®, ktery je
prilohou ¢. 2 tohoto VP, ktery je v piipadé osobniho doruceni podepsan Investorem a piebirajicim
Pracovnikem ve dvou vyhotovenich, pficemz jedno vyhotoveni obdrzi Investor. V piipad¢ pisemného
doruceni je formulai vyplnén Pracovnikem, jemuz byla reklamace dorucena, a ptilozen k podkladiim od
Investora.

Prebirajici osoba o reklamaci informuje Compliance officera, coby osobu odpovédnou za kvalitni a Giplné
vytizeni reklamaci a vystaveni doklada k vytizeni reklamace, a pfeda mu veskeré podklady a pisemnosti
spojené s vyfizenim konkrétni reklamace. Kazda ptijata reklamace ¢i stiznost Investora je Compliance
officerem zaznamenana v pfislusné evidenci. Pracovnici zucastnéni na vyfizeni reklamace poskytuji
Compliance officerovi veskerou nezbytnou sou¢innost pro vedeni piislusné evidence.

Veskeré pisemnosti spojené s vyiizenim konkrétni reklamace jsou Spole¢nosti uchovany nejméné po dobu
5 let, nestanovi-li obecn¢ zavazné pravni piedpisy dobu delsi.

Z titulu své funkce ma do evidence stiznosti a reklamaci Investord pfistup Compliance officer a Vnitini
auditor. Compliance officer je v navaznosti na stiznosti podané na ¢innost Spole¢nosti a na vysledky jejich
vytizeni povinen koordinovat tvorbu opatieni k napravé a kontrolovat soulad navrzenych opatfeni s
pravnimi predpisy.

Vyftizeni reklamace zamitnutim

5.1.

Reklamace bude zamitnuta, jestlize se Setienim zjistilo, Ze stiznost je neopodstatnéna nebo jsou reklamacni
udaje nespravné a k dispozici jsou vérohodné doklady podporujici zamitnuti reklamace.
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Vyftizeni reklamace uznanim

6.1. Prfiuznani stiznosti nebo reklamace ze strany Spole¢nosti Compliance officer podle obsahu reklamace urci
konkrétniho Pracovnika, ktery s Investorem reklamaci vytidi, jehoz jméno je Investorovi nasledné sdéleno.
Naprava reklamovaného stavu je provedena bez zbyte¢ného odkladu.

6.2. Investor je povinen Spole¢nosti poskytnout nezbytnou soucinnost pfi feSeni reklamace.

6.3. Osoba, jejiz ¢innosti se reklamace tyka, pripravi pisemnou reakci. Navrh feseni reklamace nebo stiznosti
konzultuje se svym nadiizenym. Reakci po jejim odsouhlaseni pieda k archivaci Compliance officerovi.

6.4. 'V piipad¢ stiznosti na Pracovnika povéfeného vytfizenim reklamace jednad Investor piimo s Compliance
officerem, ktery reklamaci vytidi osobné.

Zmény reklamacéniho fadu

7.1.  Reklamacni fad upravuje pravidla, jimiZ se Pracovnici fidi pfi vyfizovani stiznosti a reklamaci a tvori
ptilohu €. 1 tohoto VP.

7.2. 'V pripad¢ zmény reklamacniho fadu Spole¢nosti je Spole¢nost povinna Investory o zméné vas pisemné
vyrozumét s tim, ze kazda zména reklamacniho fadu je uveiejnéna v sidle Spolecnosti a na internetovych
strankach Spole¢nosti. Zplusob oznameni nového znéni reklamaéniho tadu Investorovi, jakoz i
kvalifikovany zpasob vyjadieni souhlasu Investora s pfisluSnymi zménami, se pfiméiené fidi dotCenymi
ustanovenimi Smlouvy.

Zaveérec¢na ustanoveni

8.1. Pravidla stanovena vnitinimi normami vydanymi Spolecnosti v souladu s ustanovenimi ZISIF a v§eobecné
zavaznych pravnich predpist ZISIF provadéjicich je Spole¢nost, resp. vSichni jeji Pracovnici, povinna
dodrzovat pii své ¢innosti spocivajici v obhospodarovani investi¢nich fondt ve smyslu § 5 ZISIF. Pravidla
se vztahuji na v§echny Pracovniky, tj. jak na zamé&stnance Spole¢nosti v pracovnim poméru a na zakladé
dohod o pracich konanych mimo pracovni pomeér, tak na osoby, v¢. jejich zaméstnanct, vykonavajici pro
Spolecnost praci na zaklade¢ jiného smluvniho ujednani, v ramci outsourcingu ve smyslu § 23 a nasl. a § 52
a nasl. ZISIF apod.

8.2. Tento VP je ulozen v sidle SpoleCnosti a podléha aktualizaci dle potieb Spole¢nosti a v navaznosti na
zmény vSeobecné zavaznych pravnich piedpis.

Reklamacni rad
Tento reklamacni ad specifikuje pravidla a postupy pro bezplatné vytizovani stiznosti a reklamaci podilnikd nebo

akcionart fondt, jimz spole¢nost FAMILY ACE investi¢ni spole¢nost, a.s. (dale jen ,,Spole¢nost™), poskytuje
sluzby obhospodatrovani (dale souhrnné jen ,,Investor).

Pravnim predpokladem pro podani stiznosti nebo reklamace je fadn¢ uzaviena smlouva nebo smluvni dokumentace
analogicka smlouvé, na zakladé které Spole¢nost poskytuje Investorovi sluzby (dale jen ,,.Smlouva®).

Stiznost nebo reklamaci musi uplatnit Investor vyhradné pisemnou formou, pficemz za podani pisemnou formou
se povazuje téZ email podepsany zaru¢enym elektronickym podpisem.

Investor je povinen piedlozit stiznost nebo reklamaci bez zbyte¢ného odkladu poté, kdy zjistil nedostatky nebo
nespravnosti, nejpozdéji vSak do 3 mésicti od vzniku nedostatku ¢i nespravnosti, pokud neni ve Smlouvé
reklamacni lhiita vymezena jinak.
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5.

10.

11.

12.

Reklamace podana Investorem musi obsahovat udaje a dokumenty, na zaklad¢ kterych Spolecnost prosetii
odtivodnénost reklamace a rozhodne, zda je opravnéna, zejm. pak:

e jméno a piijmeni/nazev a kontaktni osobu Investora,

e bydlisté/sidlo Investora, ptipadn¢ jinou kontaktni adresu,

e datum narozeni/ICO Investora,

e duvod reklamace,

e seznam priloh, jakoz i veskeré prilohy potvrzujici opravnénost reklamace,

e datum a vlastnoru¢ni podpis, resp. zaruceny elektronicky podpis.
V ptipadg, ze reklamace nebude obsahovat tidaje a dokumenty, z nichz je mozno prosetfit jeji odiivodnénost, vyzve
Spolecnost Investora k jejimu doplnéni. Nedoplni-li Investor pozadované tidaje ¢i dokumenty ve Spolecnosti
stanovené lhuté (ne krat$i nez 7 dnit), odmitne Spole¢nost takovou reklamaci jako neodiivodnénou.

Spolecnost je povinna ke stiznosti nebo reklamaci zaujmout stanovisko a vyftidit ji, tj. oznamit Investorovi, zda
stiznost nebo reklamaci uznava nebo z jakych dtvodu ji odmita uznat, ve lhut¢ do 30 dnti od doruceni reklamace,
resp. od data jejiho doplnéni podle ptedchoziho bodu. Pokud Spolecnost z objektivnich diivodi nemiize stiznost
nebo reklamaci vytidit ve lhité do 30 dntl, sdéli Investorovi diivod vzniklého stavu a ptipadné téz, jakym zptisobem
reklamaci bude fesit nebo jiz fesi, véetné nového terminu jejiho vyfizeni.

Investor je povinen Spolecnosti poskytnout nezbytnou soucinnost pfi feseni reklamace.

Stiznost nebo reklamace je ze strany Spole¢nosti vyfizena jejim uznanim nebo zamitnutim, a to odpovidajicim
pisemnym sdélenim Investorovi.

Stiznost nebo reklamace bude SpoleCnosti zamitnuta, jestlize SpoleCnost Setfenim zjistila, Zze stiznost je
neopodstatnéna nebo reklamované uidaje jsou nespravné a k dispozici jsou hodnovérné doklady podporujici tento
ZAver.

V piipad€ uznani stiznosti nebo reklamace ze strany Spolecnosti je bez zbytecného odkladu provedena naprava
reklamovaného stavu a Investorovi je sdéleno jméno pracovnika Spole¢nosti, ktery s nim reklamaci vytidi.

V pfipadé stiznosti na pracovnika Spolecnosti poveéieného vyfizenim reklamace projedna vytizeni reklamace
se Investorem osobn¢ piimo Compliance officer jako osoba odpovédnd za kvalitni a tplné vyfizeni reklamaci a
vystaveni dokladl k vyfizeni reklamace.
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