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REKLAMACNI RAD

schvdleny predstavenstvem Patria Finance, a.s. dne 28.3.2003 ve znéni novely ze dne
13.4.2006 a 13.3.2008
a ucinny od 1.4.2003

I - UVODNi USTANOVENI

1.1.  Reklamatni fad spole¢nosti Patria Finance, a.s., se sidlem Jungmannova 745/24,
110 00 Praha 1, IC 60197226 (dale jen ,Reklamacéni rad”, resp. ,Patria”), stanovuje
postup pfijimani a vyfizovani reklamaci a stiznosti zakaznik( Patrie.

1.2. Reklamacni fad byl vydan na zakladé poZadavkl obsaZenych v ustanoveni § 15
odst. 1 pism. a) zadkona ¢. 256/2004 Sb., o podnikani na kapitdlovém trhu, ve znéni
pozdéjSich predpist, zakona Slovenskej republiky ¢. 566/2001 Z.z. o cennych
papieroch a investiénych sluzbach a v souladu s vyhlaskou ¢é. 258/2004 Sb., kterou se
stanovi podrobnosti dodrZzovani pravidel obezietného poskytovani investi¢nich sluzeb
a podrobnéjsi zplisoby jednani obchodnika s cennymi papiry se zakazniky (dale jen
~Vyhlaska”).

1.3. Reklamacéni fad je zavazny pro Patrii a pro vS8echny zaméstnance, ktefi jsou
k Patrii v pracovnim pomeéru.

1.4. Reklamacéni tad neni vycéerpavajicim popisem fungovani Patrie v této oblasti.
Smlouva mezi Patrii a zadkaznikem, popf. Obchodni podminky Patrie mohou stanovit
odliSny postup; v takovém pfipadé se postupuje podle tohoto postupu.

1.56. Reklamacni fad se primérfené pouzZije na namitky majitele Gétu, Centralného

depozitara cennych papierov (,CDCP”) nebo Burzy cennych papierov Bratislava vidi
Patrii jako ¢lenu CDCP (dale jen ,namitka”).

Il - REKLAMACE

2.1. Definice reklamace

2.1.1. Za reklamaci se povazuje takové uUstni nebo pisemné sdéleni, ve kterém se
uvadi nesouhlas se zplUsobem a vysledkem zajisténi konkrétni sluzby objednané
zdkaznikem. Reklamaci mé& pravo podat kazdy zakaznik Patrie, resp. jeho
zplnomocnény zastupce (dale téz ,reklamujici”), a to do 30 dni od provedeni
konkrétni sluzby. Namitka musi byt uinéna pisemné.

2.1.2. O opravnénosti nebo neopravnénosti reklamace se rozhodne po prosetieni dle
¢l. 2.4. a 2.5. Reklamaéniho fadu. Za opravnénou je povazovana takova reklamace,
kdy sluzba nebyla pro reklamujiciho fadné zajisténa z diavodu nedodrZeni obecné
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zdvaznych pravnich predpisl, vnitfnich predpist Patrie nebo nespravného vyfizeni
souvisejicich sluzeb objednanych Patrii v dalSich institucich.

2.2 Identifikace reklamujiciho

2.2.1. Pokud je reklamace podavana zakaznikem osobné, zaméstnanec, ktery
reklamaci pfijima, provede identifikaci zadkaznika v souladu s pracovnim pfedpisem
o postupech k predchazeni legalizace vynosl z trestné cinnosti. Pokud za zakaznika
podava reklamaci jeho zastupce, vyzada si téZ plnou moc udélenou zastupci
zdkaznikem a opatfenou jeho uUfedné ovéfenym podpisem.

2.2.2. Je-li reklamace doruéena pisemné na adresu sidla Patrie, ovéfuje se podle
identifikacnich adaji zjistenych dle ¢l. 2.2.1. a predmétu reklamace, zda reklamujici
osoba je osobou opravnénou reklamaci uplatnit. Nejsou-li Udaje z pisemného podani
dostacujici, vyzve se odesilatel k jejich doplnéni, pfipadné k osobnimu projednani.

2.2.3. Neni-li prokadzana opravnénost reklamujici osoby k jednani o reklamaci,

zameéstnanec Patrie projednavani odlozi nebo odmitne. Toto je vSak povinen sdélit
osobé, kterd reklamaci uplatiuje, a to véetné zdlvodnéni.

2.3. Uréeni prfedmétu reklamace

Od reklamujiciho se vyZzaduje specifikace sluzby, kterou reklamuje, a predlozeni
podkladl, kterymi reklamaci zdlvodriuje. Pri predloZeni neuplnych podkladd se od
reklamujiciho vyZaduje sdéleni dalSich doplnujicich informaci. Reklamace bude
projednavana i v pfipadé, Ze podklady budou jen d&astecné nebo dokonce Zadné
(napf. doSlo-li k jejich ztraté). V takovém pfipadé se povazuji za spravné a uplné
doklady archivované v Patrii vztahujici se k takové reklamaci.

2.4. Postup pfi prijimani _a vyrizovani reklamace

2.4.1. Reklamaci pfijima povéfeny zaméstnanec toho oddéleni Patrie, které podle
Organizaéniho fadu Patrie poskytlo reklamovanou sluzbu (dale jen ,povéfeny
zameéstnanec”, resp. ,pfrislusné oddéleni”).

2.4.2. Povéreny zaméstnanec:

a) potvrdi reklamujicimu doloZitelnym zplsobem pfijeti reklamace,

b) zkontroluje opravnénost podani reklamace podle dokladd predloZenych
reklamujicim a vlastnich dostupnych informaci,

c) projednd s reklamujicim uplathované namitky, vysvétli jejich pfipadnou
neopravnénost a informuje reklamujiciho o néasledném postupu vyfizeni
reklamace,

d) zpracovava a shromazduje dokumentaci k reklamaci,

e) pisemné informuje reklamujiciho o vyfizeni reklamace (uznani a feSeni
reklamace nebo dlvody jejiho neuznani),

f) po vyfizeni reklamace zajistuje predani pfislusné dokumentace Compliance
Officerovi,
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g) v pripadé nesouhlasu reklamujiciho s vyfizenim reklamace informuje bez
zbyte¢ného odkladu Compliance Officera nebo interniho auditora, ktery dle
uvazeni preda zalezitost pfedstavenstvu.

2.5. Rozhodnuti o reklamaci, kontrola vyrizeni reklamace

2.5.1. O opravnénosti, pfip. neopravnénosti a zplsobu vyfizeni reklamace rozhoduje
po projedndni s povéfenym zameéstnancem vedouci pfisluSeného oddéleni.

2.5.2. V pfipadé opravnénosti namitky nebo na zakladé pravomocného rozhodnuti
soudu Patria jako ¢len CDCP provede v pfislusné evidenci

a) opravu ke dni, kdy chybny zapis provedla, nebo
b) doplnéni ke dni, kdy neuplnost vznikla.

2.5.3. Patria jako ¢len CDCP je opravnéna provést opravu a doplnéni evidence i z
vlastniho podnétu, pokud ve své evidenci zjisti chybu nebo neuplnost.

2.5.4. Patria jako ¢len CDCP zasSle v8em osobam, na jejichz ucétu maijitele provedla
opravu nebo doplnéni, vypis z jejich uctu majitele s odlvodnénim, a to bez
zbyte¢ného odkladu poté, co dosSlo k provedni opravy nebo doplnéni, pokud platné
pravni pfedpisy nestanovi jinak.

2.6. Dalsi projednani reklamace

V pfipadé, Ze reklamujici nesouhlasi se zpusobem vyfizenim reklamace, reklamaci
projednd Compliance Officer spole¢né s kterymkoli ¢lenem predstavenstva Patrie do 7
dni ode dne, kdy byl Compliance Officer informovan o nesouhlasu reklamujiciho
s vyfizenim reklamace.

2.7. Dozorovy urfad nad kapitdlovym trhem

Reklamujici je upozornén na moZnost obratit se svou stiZznosti na Dozorovy ufad nad
kapitalovym trhem.

2.8. Evidence vyrizenych reklamaci

2.8.1. Dokumentace o vyfizenych reklamacich je vedena v pfisluSeném oddéleni;
o umisténi dokumentace je informovan Compliance Officer, ktery zaroven archivuje
kopie vSech reklamaci. O zjisténych chybach a neuplnostech v evidenci Patrie jako
¢lena CDCP vede dokumentaci oddéleni vyporadani.

2.8.2. Compliance Officer informuje Dozorovy uGfad nad kapitdlovym trhem o
reklamacich na zakladé jeji zZadosti.

2.8.3. Compliance Officer informuje Burzu cennych papir( Praha, a.s. podle platnych
burzovnich predpisd.
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2.9. Lhity pro provéreni a rozhodnuti o reklamaci

2.9.1. Vytizeni reklamace by mélo byt ukonéeno do 30 dni od jejiho uplatnéni. Do
této lhaty se téz pocitd doba potiebnd k odbornému posouzeni. Z tohoto ddvodu je
nutné feSit reklamaci neodkladné.

2.9.2. Pokud reklamace nemUze byt vyfizena ve |htaté 30 dnl od jejiho uplatnéni, je

reklamujici povéfenym zaméstnance informovan, Ze proSetfovani pfipadu dale
probiha. Zarovenn mu je sdélen pfiblizny termin vyfizeni.

2.10. Postup pfi prfijiméani a vyfizovani stiZznosti

Pri pfijimani a vyfizovani stiznosti se postupuje obdobné jako pfi pfijimani
a vyfizovani reklamace.

I - ZAVERECNA USTANOVENI

3.1. UloZeni Reklamacéniho fadu

3.1.1. Reklamac¢ni Ffad je zaméstnancim k dispozici v elektronické formé
v informaénim systému Patrie.

3.1.2. Reklamacni fad je verejné k dispozici v sidle Patrie.

3.2. Zmeéna Reklamacéniho fadu

3.2.1. O zméné Reklamaéniho tadu rozhoduje predstavenstvo Patrie. Vedouci
oddéleni jsou opravnéni predklddat v rozsahu své pravomoci a odpovédnosti
pfedstavenstvu Patrie navrhy na jeho zménu &i doplnéni.

3.2.2. O zménach Reklamaéniho fadu informuje zameéstnance Compliance Officer

elektronickou postou nebo pisemnym ozndmenim (memorandum) doruéenym do
firemni schranky kazdého zaméstnance.

3.3. Uginnost

Reklamacni Fad nabyva platnosti dnem jeho schvéleni predstavenstvem Patrie
a ucinnosti dnem jeho vyhlaseni.

Predstavenstvo Patria Finance, a.s.



