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Reklamacni rad TRINITY BANK a.s.

Tento reklamacni Fad stanovi ndleZitosti a podminky feSeni reklamaci a stiznosti (dale jednotné ,reklamace”) podanych
uTRINITY BANK a.s. (dale ,TRINITY BANK"). Kazdy klient ma pravo vyjadrit svou nespokojenost s poskytovanymi bankovnimi
sluzbami, produkty ¢i chovanim zaméstnancd.

I. Zakladni ustanoveni:

Reklamaci podava Klient, pokud se domniva, ze TRINITY BANK nedodrzela smluvni ujednani nebo nesplnila povinnosti
plynouci z prislusnych pravnich norem nebo Klient poukazuje na vadu poskytované sluzby nebo produktu a domaha se
napravy vady nebo jejiho nasledku.

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

Reklamacni fad se vztahuje nejen na reseni reklamaci, ale i stiznosti. Pro reklamace i stiznosti je dale pouZivano souhrnné
oznalenf ,reklamace”.

V pripadé, kdy Klient z4da o sdéleni informaci o poskytované sluzbé nebo produktu, nejedna se o reklamaci. Tuto zadost
mUze podat prostiednictvim formulére na internetovych strankach TRINITY BANK https:/www.trinitybank.cz/kontakt/,
v sekci,, Napiste nam”, kdy vybere z nabidky Ddavod( kontaktovani moznost ,Dotaz”. Pro vioZeni ndmétl na zlepseni
poskytovanych sluzeb a produktd TRINITY BANK klient zvoli nabidku Naméty na zlep3eni. Soutasné mize klient tento
Dotaz/Namét na zlepseni zaslat e-mailem, sdé&lit osobné& nebo telefonicky prostiednictvim Infolinky ¢islo 800 678 678. Tyto
podnéty jsou Feseny v souladu s nastavenymi standardy a prislusnymi postupy TRINITY BANK.

Pokud Klient uvede informaci, Ze se jedna o reklamaci ¢i stiznost, je toto vyjadreni vzdy respektovano, tj. pozadavek je vzdy
reSen jako reklamace. V pripadé, Ze Klient neuvede, zda se jedna o dotaz, nameét na zlepseni, oznameni neautorizované
transakce nebo reklamaci, vyhrazuje si TRINITY BANK pravo o tomto rozhodnout na zakladé zjisténych skutecnosti v ramci
daného pozadavku Klienta.

Il. Nalezitosti reklamace:

Reklamace musi obsahovat:

« Identifikaci Klienta: jméno a prijmeni, datum narozeni u fyzické osoby, u fyzické osoby podnikatele déle ICO, u pravnické
osoby nazev spole¢nosti a ICO, pitip. daléi identifika¢nf idaje o Klientovi,

« Popis reklamovaného pripadu: vystizny popis véetné uvedeni dlleZitych dat, Cisel a ¢astek, které Klient dolozi kopif
doplnujicich dokumentl prokazujici opravnénost reklamace (napf. vypis z Uctu, platebni prikaz, pokladni doklad apod.),

» Kontaktni adaje: kontaktni adresu, e-mailové nebo telefonické spojenii.

TRINITY BANK je opravnéna vyzvat Klienta k doplnéni nebo uprfesnéni nékterych informaci. Pokud je Klient ve stanovené
Ihdaté nedoplni, vyfidi se reklamace podle dodanych udajd.

Ill. Zpiasob podani reklamace:

Reklamaci je nutné podat bez zbyte¢ného odkladu poté, co Klient zjistil dC@ivody pro reklamaci. Reklamace se povazuje za
podanou v den, kdy je dorucena TRINITY BANK. Reklamaci mdze Klient podat témito akceptovanymi zpCsoby:
» Osobné na kterékoli pobocce TRINITY BANK.

« Prostiednictvim formuléie na internetovych strankach TRINITY BANK https:/www.trinitybank.cz/kontakt/ v sekci
,Napiste nam”, Klient vybere z nabidky Dvod0 kontaktovani moznost ,Reklamace / stiznost”.

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

« Telefonicky prostrednictvim Infolinky na telefonnim cisle 800 678 678, pri telefonickém podani reklamace jsou hovory
nahravany.

 Korespondencné se zaslanim na adresu sidla TRINITY BANK a.s., Celetna 969/40, Staré Mésto, 110 00 Praha 1.

Klient obdrZi pfi jakémkoliv z vySe uvedenych zplsobl podani reklamace potvrzeni o pfijeti reklamace, a to nasledovné:

« Osobni pisemné predani - pri osobnim jednani na pobocce je potvrzeni prijeti reklamace soucasti dokumentu Zapis
z jednani, ktery je vzdy s Klientem sepsan v ramci jednani s prislusnym pracovnikem TRINITY BANK.

e E-mailem - pri zaslani reklamace na e-mailovou adresu nebo podani prostfednictvim formuldfe na internetovych
strankach TRINITY BANK.

« Telefonicky - pri podani reklamace prostiednictvim infolinky, potvrzeni je sdéleno v ramci nahravaného telefonického
hovoru.



» Korespondencni pisemné predani — pfi zaslani reklamace na adresu sidla TRINITY BANK v souladu s preferovanym
zplsobem zasilani tzv. dllezitych sdéleni evidovanych bankou.

Potencionalni Klient obdrZi pri jakémkoliv z vySe uvedenych zplsobu reklamace potvrzeni o prijeti reklamace na kontakt,
ktery pfi podani reklamace sdéli/poskytne.

IV. Lhuty k vyfizeni reklamace:

Za okamzik prijeti reklamace je povazovan den jejiho doruceni, pokud byla dorucena v pracovni den do 17:.00 hod. V pripadé
doruceni reklamace po 17:00 hod, v den statniho svatku nebo dne klidu je reklamace pfijata nejblizsi nasledujici pracovni den.

TRINITY BANK vyfidi reklamaci v pfimérené |haté a co nejdrive, nejpozdé&ji do 30 kalendarnich dnd od data doruceni
reklamace. Lhita 30 kalendarnich dnd mdze byt priekroena pouze z vaznych dlvodd. O prekroceni této Ihty a dGvodech
musi byt Klient informovan.

V pripadé reSeni reklamace z oblasti platebnich sluZzeb poskytne TRINITY BANK v souladu se zakonem o platebnim styku
Klientovi rozhodnuti do 15 pracovnich dnd od data dorucenf reklamace. Brani-li vyrizeni reklamace v dobé 15 pracovnich
dnd prekazka nezavisla na vali TRINITY BANK, jsou Klientovi v této Ih(té vysvétleny prekazky, které brani ve véasném
vyFizeni reklamace. Reklamace s odkladem [hdty musi byt vyiizena nejpozdéji do 35 pracovnich dnd po dni dorucenf
reklamace.

Pokud nenf mozné reklamaci z oblasti platebnich sluzeb vyresit v uvedené Ih(té 15 pracovnich dnd, je Klient informovan
0 aktudinim stavu reeni a o predpokladané konec¢né Ihdté vyrizeni reklamace. Vyjimku mohou tvofrit ve zvlasté slozitych
pripadech zejména reklamace transakci platebnimi kartami, které se Fidi IhGtami 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 ziskanf
dokumentt od Klienta ¢i tFetich stran nezbytnych k pro3etienf reklamace.

V. Zpusob vyfizeni reklamace

0 zpUlsobu vyrizenireklamace je Klient informovan prokazatelnym zplsobem, tj. e-mailem nebo formou pisemné odpovédi
zaslané na prislusnou adresu. ZpCsob zaslani u jednotlivych Klientl se zvoliv souladu s informaci o preferovaném zpCsobu
zasilani tzv. dlleZitych sdéleni. Pokud se jedna pouze o potencionalniho Klienta, bude o vyFizeni reklamace informovan na
kontakt, ktery TRINITY BANK za timto Gcelem sdé&li/poskytne.

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

Pri opakované reklamaci je nutno véc znovu prosetfit a o vysledku Setifenf Klientovi podat zpravu ve vySe uvedené [haté.
V pripadé, Ze v reklamaci Klient neuvadi zadné noveé relevantni skute¢nosti, jeho argumentace se opakuji a dostal jiz
alespori jednou radnou odpovéd, mize byt pouze odkdzan na predchozf vyjadieni Banky k danému problému.

VI. MozZnost odvolani:

Pokud Klient neni se zplsobem vyfizeni reklamace spokojen, miZe podat Odvolani vaci zplsobu vyporadani jeho
reklamace (déle jen odvolani), 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 zpC@sobu projednani odvolani informovan v ramci kone¢ného
pisemného stanoviska TRINITY BANK. Pro zplsob podani odvoldni a potvrzeni jeho prijeti plati stejnd pravidla jako
u reSeni reklamaci (viz bod 3 a 4 tohoto reklamacniho radu).

Pokud Klient nesouhlasi s vyfizenim reklamace, mdze se obratit na nezavislé instituce. V pripadé spotrebitelskych spord v
zdkonem stanovenych pripadech (napr. spor( v oblasti poskytovani platebnich sluZzeb nebo poskytovani spotrebitelskych
avérd) se Klient maze 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 mdze obratit na €eskou narodni banku jakoZto organ
dohledu nad Gvérovymi institucemi. Ceska narodni banka nerozhoduje o pfedmétu sporu. Posuzuje pouze, jestli byly
dodrzeny pravni predpisy, na které dohlizi. Pravo Klienta obratit se na soud tim nenf dotceno.

VII. Zavérecna ustanoveni
Naklady spojené s vyrizovanim reklamaci uplatnénych Klienty nese TRINITY BANK.

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

Tento reklamacni Fad nabyva Gc¢innosti dne 1. 1. 2022.



