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Investors House Rahastot Oy noudattaa asiakasvalitusten kasittelyssa Finanssivalvonnan
ohjeistusta. Finanssivalvonta suosittelee noudattamaan Euroopan
arvopaperimarkkinaviranomaisen (ESMA) ja pankkiviranomaisen (EBA) antamia ohjeita. Yhtion
ylin johto maarittelee ja hyvaksyy asiakasvalitusten hallintaperiaatteet sekd vastaa niiden
taytantddnpanosta ja noudattamisen valvonnasta.

Rahastoasiakkaalla on oikeus saada palautteensa kasittelyyn tehokkaasti, oikeudenmukaisesti ja
viivytyksetta. Asiakkaalta saatu palaute antaa myods yhtidlle tarkeaa tietoa palveluiden ja
tuotteiden laadusta sekd asiakastyytyvaisyydestd ja auttaa kehittdmaan palveluja ja
toimintatapoja edelleen.

Rahastoasiakas voi antaa palautetta ottamalla yhteytta rahastoyhtiédn. Asiakasvalitusten
kasittelyprosessista ja henkildston kouluttamisesta vastaa ulkoistettu compliance yhdessa
hallintojohtajan kanssa.. Konkreettisesta toteuttamisesta vastaa paasaantoisesti
asiakasvastuullinen.

Asiakasvalitukset pyritdan ensisijaisesti kasittelemaan asiakkaan yhteydenoton yhteydessa.
Yhtion tavoitteena on vastata asiakasvalituksiin 7 paivan kuluessa. Jos vastausta ei pystyta
asiakkaalle antamaan aikarajan puitteissa, ilmoittaa hallintojohtaja valituksen tekijalle
viivastyksen syyt ja ilmoittaa arvion vastauksen antamisen ajankohdasta.

Henkil6sto on velvollinen dokumentoimaan ja raportoimaan keskeisista havainnoista yhtion
johdolle ja tarvittaessa eteenpain hallitukselle. Compliance vastaa mahdollisista
yhteyksista/iimoituksista viranomaisille.

Asiakasvalitukset seka niiden kasittelyyn liittyvat toimenpiteet sailytetaan jalkiseurannan
mahdollistamiseksi raportteina 5 vuoden ajan. Naitd raportteja voidaan kayttda aineistona
mahdollisen riitatapauksen selvittamisessa tuomioistuimissa. Raportin laadintaa koordinoi
hallintojohtaja ja niiden sailytys tapahtuu turvalukitussa kaapissa yhtion toimitiloissa.



