Patria Finance, a.s., Vymolova 353/3, 150 27 Praha 5, ICO 26455064,
zapisana v obchodnom registri odd. B, vlozka 7215, vedenom Mestskym sidom v Prahe

Reklamacny poriadok

1.1 Uéel reklamaéného poriadku. Reklama¢ny poriadok spoloénosti Patria Finance, a.s. (dalej
iba ,Reklamacny poriadok" a ,Patria“), stanovuje postup prijimania a vybavovania
reklamacii a staznosti zakaznikov Patrie vo vztahu k jej zdkaznikom a potencidlnym
zadkaznikom.

1.2  Pravny zaklad. Reklamacny poriadok bol vydany na zaklade pravnych predpisov, najma
poziadaviek obsiahnutych v ustanoveni ¢l. 26 delegovaného nariadenia Komisie (EU)
2017/565 z 25. aprila 2016, ktorym sa dopifia smernica Eurépskeho parlamentu a Rady
2014/65/EU, pokial ide o organiza¢né poziadavky a podmienky vykonu &innosti investi¢nych
spoloc¢nosti, ako aj o vymedzené pojmy na Ucely uvedenej smernice.

2.1 Obsah reklamacie a jej nalezitosti. Zakaznik moze reklamovat konkrétnu sluzbu jemu
poskytnutu, a to tak, Ze adresuje Patrii svoju staznost obsahujlcu nesihlas so spdsobom
alebo vysledkom poskytnutia konkrétnej sluzby a tiez v nej musi byt obsiahnuté, ¢oho sa
zdkaznik domaha. Ak sa domaha majetkového odskodnenia, musi reklamacia obsahovat jej
odovodnené vycislenie.

2.2 Poskytnutie informacii a dokladov. Je v zdujme zakaznika, aby predlozil podklady,
ktorymi reklamaciu zdovodnuje. Reklamacia bude prerokovavana i v pripade, ze podklady
budu len ciastocné alebo dokonca ziadne (napr. ak doslo k ich strate), ak z nej bude zrejmé,
¢o je reklamované. V kazdom pripade je Patria urcité dokumenty povinna archivovat a bude
pri Setreni reklamacie vychadzat i z nich.

2.3 Sposob podania reklamacie. Reklamaciu je reklamujlci zdkaznik povinny zaslat pisomne
e-mailom na adresu patria@patria.cz alebo doporu¢enym listom ¢&i dorucit osobne do sidla
Patrie. Reklamaciu ma pravo podat kazdy zakaznik Patrie alebo jeho splnomocneny zastupca
(dalej tiez ,Reklamujici®). Ak zakaznik Patrii reklamaciu zasle na inG kontaktnu adresu,
zamestnanec, ktory reklamaciu takto prevezme, ju odovzda Poverenému zamestnancovi
k rieSeniu reklamacie, avsak v takomto pripade Patria negarantuje, ze budd dodrzané lehoty
k vybaveniu reklamacie.

2.4 Lehota k podaniu reklamacie. Zakaznik je povinny podat reklamaciu bez zbytocného
odkladu potom, ¢o mu bola poskytnutd sluzba, ktord nasledne chce reklamovat. I za tymto
Gcelom Patria odporica Zakaznikovi kontrolovat vypisy, ktoré mu Patria poskytuje.

3.1 Identifikacné tdaje Reklamujiceho. Patria po prijati reklamacie overuje podla zistenych
identifikacnych Udajov (napr. zhody e-mailovej adresy odosielatela so zaznamom v databaze)
a predmetu reklamacie, ¢i Reklamujuci je osobou opravnenou reklamaciu uplatnit. Ak nie su
Udaje z pisomného podania dostacujluce, vyzve sa odosielatel k ich doplneniu, pripadne
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k osobnému prerokovaniu. Ak nie je preukazana opravnenost Reklamujiceho k jednaniu
o reklamacii, zamestnanec Patrie prerokovavanie odlozi alebo odmietne. Toto je vSak povinny
oznamit osobe, ktord reklamaciu uplatfiuje, a to vratane zddévodnenia.

Oznamenie zastupcovi. Ak poziada zdkaznik o to, aby zaver z presSetrenia reklamacie nebol
ozndmeny jemu osobne, ale jeho zastupcovi, je zdkaznik povinny predlozit Patrii
plnomocenstvo zmocnujuce daného zastupcu k prevzatiu vybavenia reklamdacie. Podpis
zékaznika na plnomocenstve musi byt Uradne overeny. Uradné overenie sa nevyzaduje, ak
je zastupcom zakaznika advokat.

Povereny zamestnanec vybavenim reklamacie. Potom, ¢o Patria obdrzi reklamaciu,
ujme sa jej povereny zamestnanec Patrie z Utvaru Customer care (dalej len ,Povereny
zamestnanec"), ktory je zodpovedny za vybavenie reklamacie, k comu mu su dotknuté
oddelenia povinné poskytnut sudinnost. Povereny zamestnanec c¢ini najma nasledujace
ukony:

a) potvrdi Reklamujucemu dolozitelnym spOsobom prijatie reklamacie a informuje
Reklamujuceho o naslednom postupe vybavenie reklamacie,

b) kontaktuje vedlceho oddelenia Patrie, ktoré podla Organizacného poriadku Patrie poskytlo
reklamovanu sluzbu (dalej len ,Prislusné oddelenie®) a Utvar Compliance,

c) skontroluje opravnenost podania reklamacie podla dokladov predlozenych Reklamujicim
a vlastnych dostupnych informacii i v spolupraci s PrislusSnym oddelenim,

d) v pripade, ze k vyrieseniu reklamacie bude potreba odborného posudenia mimo utvar
Prislusného oddelenia, najma pravnej stranky, Povereny zamestnanec poziada
0 spolupracu Pravny Utvar a Compliance oddelenie Patrie,

e) spracovava a zhromazduje dokumentaciu k reklamacii a pripadne tieto Dokumenty
poskytne Prislusnému oddeleniu alebo inému oddeleniu Patrie zapojenému do rieSenia
reklamacie,

f) pisomne informuje Reklamujiceho o vybaveni reklamacie (uznanie a rieSenie reklamacie
alebo dévody jej neuznania).

Opravnenost reklamacie. O opravnenosti alebo neopravnenosti reklamacie sa rozhodne
po preSetreni podla nasledujlucich clankov Reklamacného poriadku. Za opravnenu je
povazovana taka reklamacia, kedy sluzba nebola pre Reklamujuceho riadne zaistena
z dévodu nedodrzania vSeobecne zavéaznych pravnych predpisov, zmluvnych dojednani so
zadkaznikom, relevantnych vnuatornych predpisov Patrie alebo nespravneho vybavenia
suvisiacich sluzieb objednanych Patriou v dalSich institlcidach. Pri posudzovani pripadnej
Skody a jej vysky bude Patria vychadzat primarne z cien, ktoré boli platné pri poskytnuti
chybného plnenia alebo bezprostredne po rnom.

Kompetentna osoba k rozhodnutiu o reklamacii. O opravnenosti, prip. neopravnenosti
a spdsobe vybavenia reklamacie rozhoduje po prerokovani s Poverenym zamestnancom
veduci Prislusného oddelenia.

Lehota k vybaveniu reklamacie. Vybavenie reklamacie by malo byt ukoncené do 30 dni
od jej riadneho uplatnenia. Do tejto lehoty sa tiez pocita doba potrebna k odbornému
posudeniu. Z tohto dévodu je nutné riesit reklamaciu neodkladne. Ak reklamacia nemdze byt
vybavend v lehote 30 dni od jej uplatnenia, je Reklamujlci Poverenym zamestnancom
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informovany, Ze preSetrovanie pripadu nadalej prebieha. Zaroven mu je oznameny priblizny
termin vybavenia a dovod zdrzania.

Informovanie o vybaveni reklamacie. Rozhodnutie o reklamacii je zakaznikovi odoslané
pisomne na jeho e-mailovu adresu, pripadne na e-mailova & korespondencnu adresu
oznamenu zakaznikom Patrii.

DalSie prerokovanie reklamacie. V pripade, 7e Reklamujlci nesuhlasi so spdsobom
vybavenia reklamacie, mbze sa na Patriu opatovne obratit s opdtovnym predetrenim
reklamacie, av$ak musi svoje ozndmenie Patrii vecne oddvodnit, vratane konkrétnych
vecnych dbévodov, preco s vybavenim reklamacie nesuhlasi.

DalSie moznosti Reklamujiceho. Bez ohladu na reklamacné konanie a jeho vysledok
moze zdkaznik postupovat nasledovne:

a) ak je zadkaznik spotrebitelom, mdze podat navrh ku konaniu k Finanénému arbitrovi CR
(www.finarbitr.cz),

b) obréatit sa na sud s obéianskopravnou Zalobou,

c) obratit sa so svojou staznostou na Ceski nérodnl banku.

Dostupnost poriadku. Z3dkaznikom je reklamacny poriadok verejne k dispozicii v sidle
Patrie alebo na webovych strankach Patrie. Na ich poziadanie im bude zaslany.

Evidencia reklamacii. Dokumentacia o reklamaciach je evidovana v internom systéme
Patrie.

Postipenie informacii. Compliance oddelenie informuje Ceskl narodni banku
o reklamaciach na zaklade jej ziadosti v ramci vykonu jej dohladovej Cinnosti. Compliance
oddelenie informuje Burzu cennych papierov Praha, a.s. podla platnych burzovych predpisov.

Zmena Reklamac¢ného poriadku. O zmene Reklamacného poriadku rozhoduje
predstavenstvo Patrie.

Ué&innost. Tento reklamacny poriadok nadoblda ucinnost driom 10.6.2019 a nahradzuje
predchadzajlcu verziu zo dna 29.9.2015.
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