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Digitheum Group Complaints Policy
(hereinafter referred to as the "Complaints Policy")

1.The Complaints Procedure of Digitheum Group hereinafter referred to as ("DG") regulates the main principles of
handling complaints and grievances of clients of DG, who may be natural or legal persons (hereinafter referred to as
"Client").
2.This Complaints Procedure is applicable to all companies of the DG holding regardless of their domicile or registered
office.

l. General requirements

1.A complaints shall be deemed to be a written or electronic submission by the Client expressing disagreement with
the conduct of DG in the provision of a service or a submission by the Client informing DG of a problem the Client has
experienced in relation to DG's company and services. If the nature of the disagreement is a complaint about the
quality, scope, availability or cost of the service provided, the complaint shall be handled in accordance with the
principles of this Complaints Procedure, regardless of the designation of the submission.

2.The complaint must contain full details identifying the Client (in particular, name and surname/company name and
company registration number, contact address), details identifying the DG service complained about, and a precise
description of the case with the necessary details to enable the DG complaints department to deal with the complaint.
3.The complaint must also include information on what the Client is seeking and, if applicable, what remedy DG is
seeking. If it is possible to provide any documentation for the complaint, then such documentation should be provided
so that the complaint can be resolved as quickly and without delay as possible.

Il. Method of submission, communication and handling of the complaint

1.Complaints shall be submitted by the Client in person, by telephone, by e-mail, by fax or in writing.

2.DG shall inform the Client of the settlement of the complaint in writing, by telephone or by electronic communication.
Contact points, telephone, fax, email and other contact details are published on the holding company's website at
www.digitheum.com or email complains@digitheum.com

3.DG will inform the Client, upon request, how to proceed in the event of a complaint and which employee of the
relevant DG department will deal with the complaint.

lll. Time limits for handling complaints

1.DG shall handle complaints and claims as soon as possible after receipt. The Client shall be provided with a
response in the requested manner (in writing, by e-mail, by fax, by telephone, in person) within thirty (30) calendar
days of receipt of the complaint. Complaints related to the Bonds shall be handled promptly, within a maximum of
seven (7) days.

2.1f the claim and complaint cannot be settled within this basic time limit, DG shall inform the Client within this time
limit of the expected date of settlement and the reasons for the extension of the time limit for settlement.

3.Complaints regarding services provided abroad or by third parties outside the scope of DG, the deadline for handling
the complaint is ninety (90) calendar days.

IV. Final Provisions

1.This Complaint Procedure shall enter into force and effect on 1.1.2022

2.DG shall publish the applicable Complaints Procedure on the DG website

3.In the event that the Client is not satisfied with the resolution of the complaint/grievance in accordance with the
Complaints Procedure, the Client shall have the option to apply in writing to the Commercial Arbitrator appointed to
resolve the dispute.

4.DG shall promptly publish any change to the Complaints Procedure on the website.

5.The Complaints Procedure is an integral part of the business relationship and by signing or accepting any contract
or service the Client automatically agrees to the Complaints Procedure.

6.This Complaints Procedure is governed by the law of the Dominican Republic.

For more information you can contact us at info@digitheum.com



Politica de reclamaciones del Grupo Digitheum
(en adelante, la "Politica de reclamaciones")

1.El Procedimiento de Reclamaciones del Grupo Digitheum, en lo sucesivo denominado ("DG"), regula los principios
fundamentales de la gestion de las reclamaciones y quejas de los clientes de DG, que pueden ser personas fisicas o
juridicas (en lo sucesivo denominadas "Cliente").
2.Este Procedimiento de Reclamacion es aplicable a todas las empresas del holding DG independientemente de su
domicilio o sede social.

l. Requisitos generales

1.Se considerara una reclamacion como una presentacion escrita o electrénica por parte del Cliente que exprese su
desacuerdo con la conducta de DG en la prestacion del servicio o una presentacion por parte del Cliente que informe
a DG de un problema que el Cliente haya experimentado en relaciéon con la empresa 'y los servicios de DG. Si la
naturaleza del desacuerdo es una queja sobre la calidad, el alcance, la disponibilidad o el coste del servicio prestado,
la queja se tramitara de acuerdo con los principios de este Procedimiento de Reclamacion, independientemente de la
designacion de la presentacion.

2.La reclamacién debe contener datos completos de identificacion del Cliente (en particular, nombre y
apellidos/nombre de la empresa y nimero de registro de la empresa, direccion de contacto), datos de identificacion
del servicio de la DG objeto de la reclamacién y una descripcién precisa del caso con los detalles necesarios para
que el departamento de reclamaciones de la DG pueda tramitar la reclamacion.

3.La queja también debe incluir informacion sobre lo que el Cliente busca y, si es el caso, qué solucion busca con la
DG. Si es posible aportar alguna documentacion para la reclamacion, debera aportarse dicha documentacion para
que la reclamacién pueda resolverse o mas rapidamente posible y sin demora.

Il. Método de presentaciéon, comunicacion y tramitacion de la reclamacion

1.Las quejas y reclamaciones deberan ser presentadas por el Cliente en persona, por teléfono, por correo electrénico,
por fax o por escrito.

2.La DG informara al Cliente de la resolucion de la reclamacion por escrito, por teléfono o por comunicacién
electrénica. Los puntos de contacto, el teléfono, el fax, el correo electronico y otros datos de contacto se publican en
el sitio web del holding: www.digitheum.com o en el correo electrénico complains@digitheum.com

3.La DG informara al Cliente, previa solicitud, de como proceder en caso de reclamacion y de qué empleado del
departamento correspondiente de la DG se encargara de la misma.

lll. Plazos de tramitacion de las reclamaciones

1.La DG tramitara las quejas y reclamaciones lo antes posible tras su recepcion. El Cliente recibira una respuesta en
la forma solicitada (por escrito, por correo electrénico, por fax, por teléfono, en persona) en un plazo de treinta (30)
dias naturales a partir de la recepcion de la reclamacion. Las reclamaciones relacionadas con los Bonos se
tramitaran con prontitud, en un plazo maximo de siete (7) dias.

2.Si la reclamacion y la queja no pueden resolverse dentro de este plazo basico, DG informara al Cliente, dentro de
este plazo, de la fecha prevista de resolucion y de los motivos de la ampliacion del plazo de resolucion.
3.Reclamaciones relativas a servicios prestados en el extranjero o por terceros fuera del ambito de la DG, el plazo
para tramitar la reclamacién es de noventa (90) dias naturales.

IV. Disposiciones finales

1.El presente procedimiento de reclamacioén entrara en vigor el 1.1.2022

2.La DG publicara el procedimiento de reclamacion aplicable en el sitio web de la DG

3.En el caso de que el Cliente no esté satisfecho con la resolucion de la queja/reclamacion de acuerdo con el
Procedimiento de Reclamacion, el Cliente tendra la opcién de solicitar por escrito al Arbitro Comercial designado para
resolver el conflicto.

4.La DG publicara sin demora cualquier cambio en el Procedimiento de Reclamacion en la pagina web.

5.El Procedimiento de Reclamacion es parte integrante de la relaciéon comercial y al firmar o aceptar cualquier
contrato o servicio el Cliente acepta automaticamente el Procedimiento de Reclamacioén.

6.Este Procedimiento de Reclamacion se rige por la ley de la Republica Dominicana.

Para mas informacion, puede ponerse en contacto con nosotros en info@digitheum.com
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Reklamacéni fad Digitheum Group
(dale jen ,,Reklamacni rad“)

1.Reklamacni rad Digitheum Group dale jen (,DG") upravujici hlavni zasady vyfizovani reklamaci a stiznosti klient(
DG, kterymi mGze byt fyzicka nebo pravnicka osoba (dale jen ,Klient®).
2.Tento reklamacni fad je platny pro vSechny spole¢nosti holdingu DG bez rozdilu jejich domicilu nebo sidla.

. Obecné nalezitosti

1.Za reklamaci se povazuje pisemné nebo elektronické podani Klienta vyjadfujici nesouhlas s postupem DG pfi
poskytovani sluzby nebo podani Klienta informujici DG o problému, ktery Klient podstoupil ve vztahu k spole¢nosti a
sluzbam DG. Je-li podstatou nesouhlasu reklamace kvality, rozsah, dostupnost nebo cena poskytnuté sluzby,
postupuje se pfi jejim vyfizovani bez ohledu na oznaceni podani podle zasad tohoto Reklamacniho fadu.
2.Reklamace musi obsahovat Udaje kompletni identifikujici Klienta (zejména jméno a pfijmeni/nazev firmy a
registracni Cislo firmy, kontaktni adresa), udaje identifikujici reklamovanou sluzbu DG, které se stiznost tyka, a dale
presny popis pfipadu s uvedenim potfebnych detailli, aby reklamaéni oddéleni DG mohlo reklamaci vyfidit.
3.Reklamace rovnéz musi obsahovat informace, ¢eho se Klient domaha a pfipadné jaké napravy ze strany DG
pozZaduje. Pokud je mozné dodat jakoukoliv dokumentaci k reklamaci, pak i takovou dokumentaci, aby reklamace
mohla byt co nejrychle a bez odkladl vyfizena.

Il. Zpusob podani, komunikace a vyfizeni reklamce

1.Reklamace a stiznosti Klient podava osobné, telefonicky, e-mailem, faxem nebo pisemné.

2.DG informuje Klienta o vyfizeni reklamace pisemné, telefonicky nebo prostfednictvim elektronické komunikace.
Kontaktni mista, tel, fax, e-mail a dalSi kontaktni Udaje jsou uvefejnény na internetové prezentaci holdingu na weboveé
prezentaci www.digitheum.com nebo na email complains@digitheum.com

3.DG sdéli na zadost Klienta, jak postupovat v pfipadé podani reklamace a ktery zaméstnanec prislusného oddéleni
DG se jejim vyfizenim bude zabyvat.

lll. Lhity k vyfizeni reklamace

1.DG vyfizuje reklamace a stiznosti co nejdfive od jejich obdrzeni. Klientovi je poskytnuta odpovéd pozadovanym
zplGsobem (pisemné, e-mailem, faxem, telefonicky, osobné) nejpozdéji do tficeti (30) kalendarnich dni od pfijeti
reklamace. Reklamace spojena s dluhopisy musi byt vyfizena bezodkladné, nejdéle do sedmi (7) dna.

2.Pokud neni mozné reklamaci a stiznost v této zakladni IhGté vyfidit, je DG povinna v této Ihaté Klienta informovat o
predpokladaném terminu vyfizeni a ddvodech prodlouzeni Ihlty pro vyfizeni.

3.Reklamace sluzeb, které jsou ve vztahu ke sluzbam poskytujicich v ciziné nebo tfetimi subjekty mimo pusobnost
DG, je Ih(ita pro vyfizeni reklamace devadesat (90) kalendarnich dna.

IV. Zavérecna ustanoveni

1.Tento Reklamacni fad vstupuje v platnost a u€innost dnem 1.1.2022

2.DG zvefejni platny Reklamacni fad na internetovych strankach DG

3.V pfipadé, ze Klient nebude spokojen s vyfizenim reklamace/stiznosti dle Reklama&niho fadu, ma moznost se
obratit pisemné na Obchodniho arbitra uréeného k FeSeni sporu.

4 .Jakoukoli zménu Reklamaéniho fadu DG bezodkladné& uverejni na internetovych strankéach.

5.Reklamacni fad je nedilnou soucasti obchodniho vztahu a podpisem nebo akceptaci jakékoliv smlouvy nebo sluzby
automiticky Klient souhlasi s timto Reklamacnim fadem.

6.Tento Reklamacni fad se Fidi pravem Dominikanské republiky.

Pro vice informaci nas muzete kontaktovat na info@digitheum.com



