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Reklamacni rad TRINITY BANK a.s.

Yptfpadech—kay—se Tento reklamadni fad stanovi naleZitosti a podminky FeSenf reklamaci a stiznosti (dale jednotné
sreklamace”) podanych u TRINITY BANK a.s. (dale ,TRINITY BANK"). Kazdy klient ma pravo vyjadrit svou nespokojenost
s poskytovanymi bankovnimi sluzbami, produkty ¢i chovdnim zaméstnancu.

. Zakladni ustanoveni:

Reklamaci podava Klient,_pokud se domniva, ze TRINITY BANK nedodrzela smluvni ujednani nebo nesplnila povinnosti

plynoua z pnslusnych pravmch norem nebo Klient poukazwe na vadu poskytovane sluzby nebo produktu—pﬁrﬁ—%l-reﬁ%

Hﬁeﬁ{—pedat—ﬁekbmaerersﬁi-ﬁe%ﬁdwﬁjedﬂ%’eﬁe—ﬁekbmaeeﬁ- a domaha se napravy vadv nebo |e||ho nasledku

StiZnosti vyslovuje Klient nesouhlas nebo nespokojenost s postupem, rozhodnutim, jedndnim ¢ chovanim pracovnikd
TRINITY BANK.

Reklamacni Fad se vztahuje nejen na reseni reklamaci, ale i stiznosti. Pro reklamace i stiznosti je déle pouzivdno souhrnné
oznaceni ,reklamace”,

V pripadé, kdy ktertKlient z4da o sdéleni informaci o poskytované sluzbé nebo produktu, nejednd se o reklamaci. Tuto
sved zadost mUZe podat prostiednictvim formuldife na internetovych strankach TRINITY BANK wrtririeybantces,
https:/www.trinitybank.cz/kontakt/, v sekci , Napiste nam”, kdy vybere z nabidky Divodd kontaktovani moznost fferrace
Dotaz”. Pro vioZeni ndmétl na zlepeni poskytovanych sluzeb a produktd TRINITY BANK klient zvoli nabidku Naméty
na zlepdeni. Soucasné muze klient tento Dotaz/Nédmét na zlepdeni zaslat e-mailem, sdélit osobné nebo telefonicky
prostrednictvim Infolinky ¢islo 800 678 678. Tyto podnéty jsou FeSeny v souladu s nastavenymi standardy a prislusnymi
postupy TRINITY BANK.

Pokud Klient uvede informaci, 7e se jednd o stazbé-rRebeprotgukes’.reklamaci ¢ stiznost, je toto vyjadreni vzdy respektovano
L. poZadavek je vzdy fesen jako reklamace. V pripadé, ze Klient neuvede, zda se jednd o dotaz, namét na zlepseni, ozndmeni
neautorizované transakce nebo reklamaci, vyhrazuje si TRINITY BANK pravo o tomto rozhodnout na zdkladé zjisténych
skutecnosti v ramci daného pozadavku Klienta.

Ell. Nalezitosti reklamace:

Reklamace musi obsahovat:

« tgentifikace Identifikaci Klienta, &= jméno a prijmeni_datum narozeni u fyzické osoby rebe—razev, u fyzické osoby
podnikatele déle ICO, u pravnické osoby nézev spole¢nosti a ICO, p¥ip. daléf identifikagni Udaje o Klientovi,

« popis Popis reklamovaného pripadu;  vystiZzny popis véetné detezent uvedeni daleZitych dat, Cisel a Castek, které Klient

doloZi kopif dopliujicich dokumentl—které—zejména—prekazaf prokazujici opravnénost reklamace (napf. vypis z Gctuy,
platebni prikaz, pokladni doklad apod),

+ Kontaktni Gidaje: kontaktni adresu, e-mailové nebo telefonické spojent.

TRINITY BANK je opravnéna vyzvat Klienta k doplnéni nebo upresnéni nékterych informaci. Pokud je Klient ve stanovené
[hGté nedoplni, vyiidi se reklamace podle dodanych Udajd.

Hlll. Zpusob podani reklamace:

Reklamaci je nutné podat bez zbytetného odkladu poté, co Klient zjistil ddvody pro reklamaci. Reklamace se povazuje za

podanou v den, kdy je doru¢ena TRINITY BANK. Reklamaci mUze Klient podat témito akceptovanymi zpusoby:

» Osobné na kterékoli pobocce TRINITY BANK.

 Prostifednictvim formulare na internetovych strankach TRINITY BANK wirrtrirteybarteez—y https.//www.trinitybank.
cz/kontakt/ v sekci ,Napiste nam’, kety Klient vybere z nabidky Davod( kontaktovani moznost ,Reklamace / stiznost”.

« E-mailem na adresu info@trinitybank.cz se sdélenim Klienta, Ze se jednd o reklamaci/stiznost.

» Telefonicky prostrednictvim Infolinky na telefonnim ¢isle 800 678 678, pri telefonickém podani reklamace jsou hovory
nahravany.
« Korespondenc¢né se zaslanim na adresu sidla spetegrest TRINITY BANK a.s, Senovazné namésti 1375/19, 110 00 Praha 1.
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Klient obdrZi prijakémkoliv #zptisebt z vySe uvedenych zplsobl podani reklamace Petvrzert potvrzeni o prijetireklamace,
a to nasledovné:

—#ptsel Osobni pisemné preddni — pfi osobnim jedndni na pobodce je potvrzeni prijeti reklamace souc¢asti dokumentu
Zapis z jednani, ktery je vzdy s Klientem sepsdn v ramci jednani s prislusnym pracovnikem TRINITY BANK.

» E-mailem - pri zaslani reklamace na e-mailovou adresu nebo podani prostrednictvim formuldre na internetovych
strankach TRINITY BANK.

o Telefonicky — pri podani reklamace prostrednictvim infolinky, potvrzeni je sdéleno v ramci nahravaného telefonického
hovoru.

» Korespondencni pisemné predani — pri zaslani reklamace na adresu sidla TRINITY BANK v souladu s preferovanym
zpUsobem zasilani tzv. dilezitych sdéleni evidovanych bankou.

Potenciondlni Klient obdrZi pri jakémkoliv z vySe uvedenych zplsobu reklamace potvrzeni o prijeti reklamace na kontakt
Kktery pfi podani reklamace sdéli/poskytne

IV. Lhuty k vyfizeni reklamace:

Za okamzik prijeti reklamace je povazovan den jejiho doruceni, pokud byla doru¢ena v pracovniden do 17:.00 hod. V pripadé
doruceni reklamace po 17:00 hod, v den statniho svatku nebo dne klidu je reklamace prijata nejblizsi ndsledujici pracovni
den.

TRINITY BANK vyfidi reklamaci v pfimérené |hGté a co nejdrive, nejpozdéji do 30 kalendarnich dnd od data doruceni
reklamace. LhUta pre—wyiizentrekdarmace—<int 30 kalendarnich dnl mZe byt prekrofena pouze z vaznych dlvodd.
0 prekroceni této Ihdty a ddvodech musi byt Klient informovan.

V pripadeé reSeni reklamace z oblasti platebnich sluzeb poskytne TRINITY BANK v souladu se zakonem o platebnim styku
Klientovi rozhodnuti do 15 pracovnich dnt od data obdrZeni reklamace. Brani-li vyfizeni reklamace v dobé 15 pracovnich
dnd prekazka nezavisla na vali TRINITY BANK, wysyétlitdientewt jsou Klientovi v této Ih(té vysvétleny prekazky, které
brani ve vcasném vyfiizeni stizrest—rebs reklamace. Reklamace s odkladem Ihity musi byt vyfizena nejpozdéji do 35
pracovnich dnt po dni ekerzerfdoruceni reklamace.

Pokud neni mozné reklamaci wzavfit z oblasti platebnich sluzeb vyresit v uvedené Ihté 15 pracovnich dnd, je Klient
informovan o aktudlnim stavu reseni a o predpokladané konecné Ihaté vyrizeni reklamace. Vyjimku mohou tvorit
ve zvI&sté slozitych pripadech zejména reklamace transakci platebnimi kartami, které se Fidi Ihdtami uvedenymi
v Obchodnich podminkach pro vydavani a pouzivani debetnich platebnich karet.

Do Ihat pro reklamace se nezapocitavaji Inlty pro opravu ¢i doplnéni podani Klienta, jakoZ i pro dodate¢né ziskani
dokumentt od Klienta ¢i tfetich stran nezbytnych k prosetfeni reklamace.

HV. Zpisob vyfizeni reklamace

0 zplsobu vyrizeni reklamace je Klient informovan prokazatelnym zptsobem, faryrre tj. e-mailem nebo formou pisemné
odpovédi zaslané na pfislusnou adresu. Zplsob zaslani u rézaevidevén jednotlivych Klientl se zvoli v barkevaimtS
zptrseb-souladu s informaci o preferovaném zpUsobu zasilani tzv. daleZitych sdéleni {errattern—postoty, Pokud Khert
AerratSpak se jednd pouze o potencionalniho Klienta, bude o vyrizeni reklamace informovan pestet: na kontakt, ktery
TRINITY BANK za timto U¢elem sdéli/poskytne.

Ve sdéleni o zplsobu vyfizeni reklamace je mj. uvedeno stanovisko o opravnénosti ¢i neopravnénosti reklamace, jeho
oddvodnént a je-li reklamace posouzena jako opravnénd, také informace o pfijatych napravnych opatrenich.

Pri opakované reklamaci je nutno v&éc znovu prosetrit a o vysledku Setfeni Klientovi podat zpravu ve vyde uvedené [h{té,
V pripadé, Ze v reklamaci Klient neuvadi 7ddné nové relevantni skutec¢nosti, jeho argumentace se opakuji a dostal ji7
alespon jednou féddnou odpovéd, muze byt pouze odkdzan na prredchozi vyjadieni Banky k danému problému.

VI. MoZnost odvolani:

Pokud Klient neni se zplsobem vyrizeni reklamace spokojen, méze podat Odvolani vici zplsobu vyporddéni jeho
reklamace (dale jen odvoldni), a to do 60 dnl od doruceni stanoviska k reklamaci. Odvolani bude vyreSeno v souladu
s platnymi pravidly TRINITY BANK a Klient vZdy bude o zplsobu projednani odvolani informovan v rémci kone¢ného
pisemného stanoviska TRINITY BANK. Pro zpUsob podani odvolani a potvrzeni jeho prijeti plati stejnd pravidla jako
u reSeni reklamaci (viz bod 3 a 4 tohoto reklamacniho radu).
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Pokud Klient nesouhlasi s vyrizenim reklamace, mdze se obratit na nezdvislé instituce. V pfipadé spotrebitelskych sporC
v zdkonem stanovenych pripadech (napf. spor( v oblasti poskytovani platebnich sluZzeb nebo poskytovani spotrebitelskych
Gvérd) se Klient mZe obratit na finanéniho arbitra na adrese Legerova 1581/69, 110 00 Praha 1, internetové stranky:
http://www finarbitr.cz, e-mail: arbitr@finarbitr.cz. Klient se také mlze obréatit na €Ceskou narodni banku jakozto organ
dohledu nad Uvérovymi institucemi. Ceska narodni banka nerozhoduje o predmétu sporu. Posuzuje pouze, jestli byly
dodrzeny pravni predpisy, na které dohlizi. Pravo Klienta obratit se na soud tim nenf dotceno.

PVVII. Zavérecna ustanoveni

Naklady spojené s vyrizovanim reklamaci uplatnénych Klienty nese TRINITY BANK.

Reklamacni rad je verejné pristupnym dokumentem a je k dispozici v provoznich prostordach a na internetovych strankach
TRINITY BANK.

Tento reklamacni rad nabyva ucinnosti dne 26-22626 1. 1. 2022
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