PATRIA

Patria Finance, a.s., Jungmannova 745/24, 110 00 Praha 1, IC 26455064
zapsand v obchodnim rejstfiku odd. B, vlozka 7215
vedeném Méstskym soudem v Praze
Tel.: (+420) 221 424 240, Fax: (+420) 221 424 179

Reklamacni rad

schvaleny predstavenstvem spolecnosti dne 26.7.2001 ve znéni novel ze dne 31.3.2003, 30.3.2005, 13.4.2006, 25.9.2008 a

7.4.2011

I. UVODNI USTANOVENI

1.1.

1.2.

1.3.
1.4.

Reklamacni rad spolecnosti Patria Finance, a.s., se sidlem Jungmannova 745/24, 110 00 Praha 1 (dale jen
»~Reklamacni rad", resp. ,Patria“), stanovu1e postup pFijimani a vyFizovani reklamaci a stiznosti zédkaznik{ Patrie.

Reklamaéni fad byl vydan na zakladé pozadavkd obsazenych \% ustanovenl § 12b odst. 1 pism. d) zakona ¢.
256/2004 Sb., o podnikani na kapitdlovém trhu, ve znéni pozdé&jsich predpist.

Reklamacni rad je zavazny pro Patrii a pro vSechny zaméstnance, ktefi jsou k Patrii v pracovnim pomeéru.
Reklamacni Fad neni vycerpavajicim popisem fungovani Patrie v této oblasti. Smlouva mezi Patrii a zakaznikem,

zejména Obchodni podminky Patrie, mohou stanovit odliSny postup; v takovém pripadé se postupuje podle
postupu stanoveného ve smluvni dokumentaci.

II. REKLAMACE

2.1.

2.1.1.

2.1.2.

2.1.3.
a)
b)
<)
d)

2.1.4.

2.2,

2.2.1.

2.2.2.

2.2.2.

2.3.

Definice reklamace

Za reklamaci se povazuje takové pisemné sdéleni, ve kterém se uvadi nesouhlas se zplsobem a vysledkem
zajisténi konkrétni sluzby objednané zakaznikem. Reklamaci ma pravo podat kazdy zdkaznik Patrie, resp. jeho
zplnomocnény zastupce (dale téz ,reklamujici*).

Reklamaci je reklamujici zédkaznik povinen zaslat pisemné (i) e-mailem na adresu info@patria-direct.cz nebo
(ii) doporucenym dopisem ¢i osobné do sidla Patria Finance, a.s. k rukam compliance oddéleni. Timto postupem
je zajisténo, Ze reklamace bude dorucena nezavislému zaméstnanci Patrie. Patria nemusi stiznost sdélenou jinou
formou neZli vy&e popsanym zplsobem povaZovat za reklamaci a neni povinna na stiznost v jiné formé reagovat.

Reklamujici je opravnén reklamovat

provedeni pokynu k nakupu nebo prodeji |nvest|cn|ch nastroji (dale jen ,Pokyn“) nebo piikazu k ménové
konverzi (dale jen ,Pfikaz") do 2 (dvou) pracovnich dnd po dni realizace Pokynu nebo Piikazu;

neprovedeni Pokynu nebo P¥kazu do 3 (i) pracovnich dnd ode dne pFedpokladané reallzace Pokynu nebo
PFikazu;

provedeni nebo neprovedeni vkladu nebo vyb&ru penéznich prostfedkd do 5 (pé&ti) pracovnich dnli ode dne
splatnosti;

v ostatnich pFipadech do tficeti (30) dnl od provedeni konkrétni sluzby.

(¢} opravnenostl nebo neopravnenost| reklamace se rozhodne po prosetieni dle ¢l. 2.4. a 2.5. Reklamacniho radu
Za opravnénou je povaZzovana takovéa reklamace, kdy sluzba nebyla pro reklamujiciho fadné zajisténa z ddvodu
nedodrzeni obecné zavaznych pravnich predplsfl vnitfnich predpisi Patrie nebo nespravného vyftizeni
souvisejicich sluzeb objednanych Patrii v dalSich institucich.

Identifikace reklamujiciho

Patrie po pfijeti reklamace ové&fuje podle zjisté€nych identifikaénich Gdajl (napf. shody e-mailové adresy
odesilatele se zdznamem v databazi) a predmétu reklamace, zda reklamujici osoba je osobou opravnénou
reklamaci uplatnit. Nejsou-li idaje z pisemného podani dostacujici, vyzve se odesilatel k jejich doplnéni, pfipadné
k osobnimu projednani.

Neni-li prokdzana opravnénost reklamujici osoby k jednani o reklamaci, zaméstnanec Patrle projednavani odlozi
nebo odmitne. Toto je vSak povinen sdélit osobé, ktera reklamaci uplatnUJe a to véetné zddvodnéni.

Pozada-li zdkaznik o to, aby zavér z prosetfeni reklamace nebyl sdélen jemu osobné, ale jeho zastupci, j
zakaznik povinen predI02|t Patrii plnou moc zmocnuya daného zastupce k prevzeti vyrlzenl reklamace. Podpls
zékaznika na plné moci musi byt Gfedné ovéfen. Ufedni ovéfeni se nevyZaduje, je-li zastupcem zakaznika
advokat.

Urcéeni predmétu reklamace

Od reklamujiciho se vyzaduje specmkace sluzby, kterou reklamuje, a predloZeni podkladl, kterymi reklamaci zdlvodfuje.
PFi predlozeni nelplnych podkladu se od reklamujiciho vyZaduje sdéleni dalsich doplnujicich informaci. Reklamace bude
projednavana i v pripadé, ze podklady budou jen ¢aste¢né nebo dokonce zadné (napr. doslo-li k jejich ztraté). V takovém
pripadé se povazuji za spravné a uplné doklady archivované v Patrii vztahujici se k takové reklamaci.
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2.4. Postup pFi pFijimani a vyFizovani reklamace
2.4.1. Reklamaci pfijima povéreny zaméstnanec toho oddéleni Patrie, které podle Organizacniho fadu Patrie poskytlo
reklamovanou sluzbu (dale jen ,povéreny zaméstnanec", resp. ,pfislusné oddéleni*). O doruceni reklamace a jejim obsahu
je informovano oddéleni Compliance.
2.4.2. Povéfeny zaméstnanec:
a) potvrdi reklamujicimu doloZitelnym zptsobem ptijeti reklamace,
b) zkontroluje opravnénost podani reklamace podle dokladu predlozenych reklamujicim a vlastnich dostupnych
informaci,
c) informuje reklamujiciho o nasledném postupu vyfizeni reklamace,
d) zpracovava a shromazduje dokumentaci k reklamaci,
e) v pripadé, Ze k vyreSeni reklamace bude zapotfebi odborného posouzeni, zejména pravni stranky, povéreny
zameéstnanec pozada o spolupraci Compliance oddéleni, .
f) pisemné informuje reklamujiciho o vyfizeni reklamace (uznani a rfeseni reklamace nebo duvody jejiho neuznani),
g) po vyfizeni reklamace zajistuje pfedani pfisludné dokumentace Compliance oddéleni,
h) v pripadé nesouhlasu reklamujiciho s vyfizenim reklamace informuje bez zbyte¢ného odkladu Compliance
oddéleni, které dle uvazeni preda zaleZitost predstavenstvu.
2.5. Rozhodnuti o reklamaci, kontrola vyfizeni reklamace

2.5.1. O opravnénosti, pfip. neopradvnénosti a zplisobu vyfizeni reklamace rozhoduje po projednani s povéfenym
zameéstnancem vedouci pFisluseného oddéleni.

2.5.2. O zplsobu vytizeni reklamace informuje pgvéFeny zaméstnanec Compliance oddéleni, které posoudi zplsob
vyfizeni reklamace, pfipadné navrhne jiny zpusob.

2.5.2 Rozhodnuti o reklamaci je zdkaznikovi odeslano pisemné na jeho e-mailovou adresu, z které Patria reklamaci
obdrzela, pfipadné na e-mailovou adresu sdélenou zakaznikem Patrii. Zakaznik je opravnén Patrii pozadat, aby
mu rozhodnuti o reklamaci zaslala formou dopisu na jim uvedenou korespondencni adresu.

2.6. Dalsi projednani reklamace

V piipadé, ze reklamujici nesouhlasi se zplisobem vaizenim reklamace, reklamaci projedna Compliance Officer spolecné s

kterymkoli ¢lenem predstavenstva Patrie do 7 dnu ode dne, kdy bylo Compliance oddéleni informovano o nesouhlasu

reklamujiciho s vyfizenim reklamace.
2.7. Ceska narodni banka
Reklamujici ma moZnost obratit se se svou stiznosti na Ceskou narodni banku.

2.8. Evidence vy¥fizenych reklamaci

2.8.1. Dokumentace o vyfizenych reklamacich je vedena v pfisluseném oddéleni; o umisténi dokumentace je
informovano Compliance oddélena, které zaroven archivuje kopie vSech reklamaci.

2.8.2. Compliance oddéleni informuje Ceskou narodni banku o reklamacich na zakladé jeji zadosti.
2.8.3. Compliance oddéleni informuje Burzu cennych papirt Praha, a.s. podle platnych burzovnich predpist.
2.9. Lhiity pro provéreni a rozhodnuti o reklamaci

2.9.1. Vyfizeni reklamace by mélo byt ukonceno do 30 dnl od jejiho uplatnéni. Do této Ihiity se téZ pocitd doba
potfebna k odbornému posouzeni. Z tohoto duvodu je nutné resit reklamaci neodkladné.

2.9.2. Pokud reklamace nemlze byt vyfizena ve IhGt& 30 dnd od jejiho uplatn&ni, je reklamujici povéfenym
zaméstnance informovan, ze prosetfovani pripadu déle probiha. Zaroven mu je sdélen pfiblizny termin vyfizeni.

2.10. Postup pFi pFijimani a vyfizovani stiznosti
PFi prijimani a vyfizovani stiznosti se postupuje obdobné jako pfi pfijimani a vyfizovani reklamace.

III.ZAVERECNA USTANOVENI

3.1. Ulozeni Reklamacniho Fadu
3.1.1. Reklamaéni Fad je zaméstnancim k dispozici v elektronické formé v informacnim systému Patrie.
3.1.2. Reklamacni fad je verejné k dispozici v sidle Patrie.

3.2. Zména Reklamacniho Fadu

3.2.1. O zméné Reklamacniho fadu rozhoduje predstavenstvo Patrie. Vedouci oddéleni jsou opravnéni predkladat v
rozsahu své pravomoci a odpovédnosti pfedstavenstvu Patrie navrhy na jeho zménu ¢i doplnéni.

3.2.2. 0O zménach Reklamacniho fadu informuje zaméstnance Compliance Officer elektronickou postou nebo pisemnym
oznadmenim (memorandum) doruc¢enym do firemni schranky kazdého zaméstnance.
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3.3. U&innost

Reklamacni fad nabyva platnosti dnem jeho schvaleni predstavenstvem Patrie a G¢innosti dnem nasledujicim po dni, kdy
byl pfedpis schvalen.

Predstavenstvo Patria Finance, a.s.
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