PATRIA

Patria Finance, a.s., Jungmannova 745/24, 110 00 Praha 1, ICO 26455064
zapisand v obchodnom registri odd. B, vlozka 7215
vedenom Mestskym stdom v Prahe
Tel.: (+420) 221 424 240, Fax: (+420) 221 424 179

Reklamacny poriadok

schvaleny predstavenstvom spolo¢nosti dna 26.7.2001 v zneni noviel zo dna 31.3.2003,
30.3.2005, 13.4.2006, 25.9.2008 a 7.4.2011

I.UVODNE USTANOVENIA

1.1.Reklamacny poriadok spolocnosti Patria Finance, a.s., so sidlom Jungmannova
745/24, 110 00 Praha 1 (dalej len ,Reklamacny poriadok", resp. ,Patria“), stanovuje
postup prijimania a vybavovania reklamdcii a staznosti zdkaznikov Patrie.

1.2.Reklamacny poriadok bol vydany na zaklade poziadaviek obsiahnutych v ustanoveni
§ 12b odst. 1 pism. d) zdkona ¢. 256/2004 Sb., o podnikani na kapitdlovom trhu,
v zneni neskorsich predpisov.

1.3.Reklamacny poriadok je zavazny pre Patriu a pre vSetkych zamestnancov, ktori su
k Patrii v pracovhom pomere.

1.4.Reklamacny poriadok nie je vycerpavajucim popisom fungovania Patrie v tejto
oblasti. Zmluva medzi Patriou a zdkaznikom, najma Obchodné podmienky Patrie,
moézu stanovit odlisny postup; v takom pripade sa postupuje podla postupu
stanovenom v zmluvnej dokumentacii.

II.REKLAMACIA

2.1. Definicia reklamacie

2.1.1. Za reklamaciu sa povazuje také pisomné oznamenie, v ktorom sa uvadza nesuhlas so
sp6sobom a vysledkom zaistenia konkrétnej sluzby objednanej zdkaznikom. Reklama-
ciu ma pravo podat kazdy zakaznik Patrie, resp. jeho splnomocneny zastupca (dalej
tiez ,reklamujaci®).

2.1.2. Reklamaciu je Reklamujlci zakaznik povinny zaslat pisomne (i) e-mailom na adresu
info@patria-direct.sk alebo (ii) doporuc¢enym listom ¢i osobne do sidla Patria Finance,
a.s. do ruk compliance oddelenia. Tymto postupom je zaistené, Ze reklamacia bude
dorucend nezavislému zamestnancovi Patrie. Patria nemusi staznost ozndmenu inou
formou, ako je vysSie opisany spdsob, povazovat za reklamaciu a nie je povinna na
staznost v inej forme reagovat.

2.1.3. Reklamujuci je opravneny reklamovat

a) realizaciu pokynu k ndkupu alebo predaju investicnych nastrojov (dalej len ,Pokyn")
alebo prikazu k menovej konverzii (dalej len ,Prikaz") do 2 (dvoch) pracovnych dni po
dni realizacie Pokynu alebo Prikazu;

b) nerealizovanie Pokynu alebo Prikazu do 3 (troch) pracovnych dni odo drfia predpokla-
danej realizacie Pokynu alebo Prikazu;

c) realizacia alebo nerealizovanie vkladu alebo vyberu penaznych prostriedkov do 5 (pia-
tich) pracovnych dni odo dna splatnosti;

d) v ostatnych pripadoch do tridsiatich (30) dni od uskuto¢nenia konkrétnej sluzby.

2.1.4. O opravnenosti alebo neopravnenosti reklamacie sa rozhodne po presetreni podla ¢l.
2.4. a 2.5. Reklamacného poriadku. Za opravnenu je povazovana taka reklamacia,
ked' sluzba nebola pre Reklamujuceho riadne zaistena z dovodu nedodrzania vSeobec-
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ne zavaznych pravnych predpisov, vnutornych predpisov Patrie alebo nespravneho vybave-
nia suvisiacich sluzieb objednanych Patriou v dalSich institaciach.

2.2. Identifikacia Reklamujiceho

2.2.1. Patria po prijati reklamacie overuje podla zistenych identifikacnych Gdajov (napr.
zhody e-mailovej adresy odosielatela so zaznamom v databaze) a predmetu reklama-
cie, ¢i reklamujlica osoba je osobou opravnenou reklamaciu uplatnit. Ak nie st Gdaje z
pisomného podania dostacCujlce, vyzve sa odosielatel k ich doplneniu, pripadne k
osobnému prejednaniu.

2.2.2. Ak nie je preukdzana opravnenost reklamujlcej osoby ku konaniu o reklamacii, za-
mestnanec Patrie prejednavanie odlozi alebo odmietne. Toto je vSak povinny poskyt-
nut osobe, ktorad reklamaciu uplatfiuje, a to vratene zdévodneni.

2.2.2. Ak poziada zadkaznik o to, aby zaver z presetrenia reklamacie nebol poskytnuty jemu
osobne, ale jeho zastupcovi, je zédkaznik povinny predlozit Patrii plnd moc splnomoc-
Aujucu daného zastupcu k prevzatiu vybavenej reklamacie. Podpis zakaznika na plnej
moci musi byt Uradne overeny. Uradné overenie sa nevyzaduje, ak je zastupcom za-
kaznika advokat.

2.3. Urcéenie predmetu reklamacie

Od reklamujuceho sa vyzaduje Specifikacia sluzby, ktoru reklamuje, a predloZenie podkladov,
ktorymi reklamaciu zdovodnuje. Pri predlozeni nelplnych podkladov sa od reklamujuceho
vyzaduje poskytnutie dalSich dopliujucich informacii. Reklamacia bude prejednavana aj v
pripade, Ze podklady budu len Ciasto¢né alebo dokonca Ziadne (napr. ak doslo k ich strate).
V takom pripade sa povazuju za spravne a Uplné doklady archivované v Patrii vztahujlace sa
k takej reklamacii.

2.4. Postup pri prijimani a vybavovani reklamacie

2.4.1. Reklamaciu prijima povereny zamestnanec toho oddelenia Patrie, ktoré podla Organi-
zaCného poriadku Patrie poskytlo reklamovanu sluzbu (dalej len ,povereny zamestnanec",
resp. ,prislusné oddelenie“). O doruceni reklamacie a jej obsahu je informované oddelenie
Compliance.

2.4.2. Povereny zamestnanec:

a) potvrdi reklamujicemu dolozitelnym spésobom prijatie reklamacie,

b) skontroluje opravnenost podania reklamacie podla dokladov predloZzenych reklamuja-
cim a vlastnych dostupnych informacii,

c) reklamujuci informuje reklamujiceho o naslednom postupe vybavenia reklamacie,

d) spracovava a zhromazduje dokumentaciu k reklamacii,

e) V pripade, Ze k vyrieSeniu reklamacie bude nevyhnutné odborné posudenie, najma
pravnej stranky, povereny zamestnanec poziada o spolupracu Compliance oddelenie,

f) pisomne informuje reklamujuceho o vybaveni reklamacie (uznanie a riesenie reklama-
cie alebo dovody jej neuznania),

g) Ppo vybaveni reklamacie zaistuje odovzdanie prislusnej dokumentacie Compliance od-

deleniu,

hy Vv pripade neslhlasu reklamujldceho s vybavenim reklamacie informuje bez zbyto¢ného
odkladu Compliance oddelenie alebo, ktoré podla uvazenia odovzda zalezZitost pred-
stavenstvu.
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2.5. Rozhodnutie o reklamacii, kontrola vybavenia reklamacie

2.5.1. O opravnenosti, prip. neopravnenosti a spésobe vybavenia reklamacie rozhoduje po
prejednani s poverenym zamestnancom veduci prislusného oddelenia.

2.5.2. O sposobe vybavenia reklamacie informuje povereny zamestnanec Compliance odde-
lenie, ktoré posudi sposob vybavenia reklaméacie, pripadne navrhne iny sposob.

2.5.2 Rozhodnutie o reklaméacii je zakaznikovi odoslané pisomne na jeho e-mailovu adresu,
z ktorej Patria reklamaciu obdrzala, pripadne na e-mailovu adresu poskytnutlu zdkaz-
nikom Patrii. Zadkaznik je opravneny Patriu poZiadat, aby mu rozhodnutie o reklamacii
zaslala formou listu na nim uvedenu koreSpondencnu adresu.

2.6. Dalsie prejednanie reklamacie
V pripade, Ze reklamujuci nesuhlasi so spdosobom vybavenia reklamacie, reklamaciu prejedna
Compliance oddelenie spoloc¢ne s ktorymkolvek ¢lenom predstavenstva Patrie do 7 dni odo
dna, kedy bolo Compliance oddelenie informované o nesuhlase reklamujiceho s vybavenim
reklamacie.

2.7. Ceska narodna banka
Reklamujtici ma moznost sa so svojou staznostou obratit na Ceskd narodnd banku.

2.8. Evidencia vybavenych reklamacii
2.8.1. Dokumentacia o vybavenych reklamacidch je vedena v prislushom oddeleni;

o umiestneni dokumentacie je informované Compliance oddelenie, ktoré zaroven ar-

chivuje kopie vSetkych reklamacii.

2.8.2. Compliance oddelenie informuje Cesk( narodnl banku o reklamdcidch na zéklade jej
Ziadosti.

2.8.3. Compliance oddelenie informuje Burzu cennych papierov Praha, a.s. podla platnych
burzovych predpisov.

2.9. Lehoty pre preverenie a rozhodnutie o reklamacii

2.9.1. Vybavenie reklamacie by malo byt ukoncené do 30 dni od jej uplatnenia. Do tejto le-
hoty sa tiez pocita doba potrebnd k odbornému posudeniu. Z tohto dovodu je nutné
riesit reklamaciu neodkladne.

2.9.2. Pokial reklamacia nemdze byt vybavena v lehote 30 dni od jej uplatnenia, je reklamu-
juci poverenym zamestnancom informovany, ze presetrovanie pripadu dalej prebieha.
Zaroven mu je poskytnuty priblizny termin vybavenia.

2.10. Postup pri prijimani a vybavovani staZnosti

Pri prijimani a vybavovani staznosti sa postupuje obdobne ako pri prijimani a vybaveni re-
klamacie.
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III. ZAVERECNE USTANOVENIA

3.1. Ulozenie reklamacného poriadku

3.1.1. Reklamacny poriadok je zamestnancom k dispozicii v elektronickej forme
v informacnom systéme Patrie.

3.1.2. Reklamacny poriadok je verejne k dispozicii v sidle Patrie.

3.2. Zmena reklamacného poriadku
3.2.1. O zmene reklamacného poriadku rozhoduje predstavenstvo Patrie. Veduci oddelenia
sU opravneni predkladat v rozsahu svojej pradvomoci a zodpovednosti predstavenstvu Patrie
navrhy na jeho zmenu ¢i doplnenie.
3.2.2. O zmenach reklamacného poriadku informuje zamestnancov Compliance Officer elek-
tronickou postou alebo pisomnym oznamenim (memorandum) doru¢enym do firemnej
schranky kazdého zamestnanca.

3.3. U&innost
Reklamadény poriadok nadoblda platnost dfiom jeho schvélenia predstavenstvom Patrie

a udinnost driom nasledujicim po dni, kedy bol predpis schvaleny.

Predstavenstvo Patria Finance, a.s.
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