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mBank S.A. se sidlem ul. Prosta 18, 00-850 VarSava, Polska republika, zapsana ve Vnitrostatnim soudnim rejstfiku (KRS) — Rejst-
fiku podnikateld vedeném u Obvodniho soudu hl. m. Vardavy, XlIl. hospodarské oddéleni, pod ¢islemn KRSO000025237, REGON:
001254524, vykonavajici bankovni ¢Ginnost na Uzemi Ceské republiky prostfednictvim poboc¢ky banky mBank S.A., organiza¢ni sloz-
ky, se sidlem Pernerova 691/42,186 00 Praha 8 — Karlin, ICO: 27943445, zapsané v obchodnim rejstfiku vedeném Méstskym soudem
Vv Praze, sp. zn. A 58319.

1. Reklamacéni fad

1.1  Reklamacdni fad upravuje postup, prava a povinnosti mBank a klienta pfi uplathovani a vyfizovani reklamaci klientd mBank
(dale jen ,Klient") v souvislosti s podminkami, kvalitou a spravnosti poskytovani sluzeb ze strany mBank.

1.2 Reklamacdnifad umoznuje Klientovi realizovat pravo Klienta na feseni spord, které vzniknou v souvislosti se sluzbami
poskytovanymi ze strany mBank.

2. Pfedmét reklamace

21 Pfedmétem reklamace muze byt zejména:
a) pfipominka nebo ndmitka Klienta k nedostatkdm v pIlnéni sluzeb poskytovanych ze strany mBank;
b) nesouhlas s provoznim, technickym nebo pravnim provedenim jednotlivych bankovnich Gkon(;
c) pochybnost o spravnosti a kvalité zpracovani jednotlivych UkonU v souvislosti se sluzbami poskytovanymi ze strany
mBank;
d) chyba v zauctovani platebni operace.
(dale jen ,Nedostatek")
2.2 Reklamace neslouzi k poskytovani jakychkoliv informaci nebo poradenstvi ohledné sluzeb poskytovanych ze strany mBank.

3. Nalezitosti a podani reklamace

3.1 Sohledem na Ucinné rfeseni je potrfebné uplatnit reklamaci bez zbytecného odkladu po zjisteni Nedostatku.
3.2 Reklamace musi zejména obsahovat:
a) identifikaci sluzby mBank, ke které sméfuje reklamace (napf. Cislo smlouvy);
b) identifikaci Klienta (zejména jméno, pfijmeni, korespondencni adresu, e-mail nebo telefonni ¢islo);
c) popis Nedostatku s uvedenim pfipadnych sum, data provedeni nebo jinych ddleZitych Gdajd;
d) pozadovany zpUsob feseni Nedostatku;
e) pripadnou dokumentaci k Nedostatku (napf. prohlaseni ke kartové transakci, doklady o komunikaci s obchodnikem atd.).

3.3 Pokud mBank neobdrzi spolec¢né s reklamaci vyse uvedené informace a podklady, tak aby mohla byt reklamace radné
vyfedena, mBank vyzve Klienta k doplnéni. Lhdta na doplnéni potfebnych dokumentu, které umozni pokracovat v fedeni
reklamace, je 5 pracovnich dni. V pfipadé nedoplnéni nalezitosti reklamace bude reklamace uzaviena jako neopravnéna.

3.4 Klient je opravnén reklamaci podat jednim z nasledujicich zptsobU:

a) telefonicky prostfednictvim mLinky (222 111 999), kterd je dostupna v ¢ase zvefejnéném na internetovych strankach
mBank;
b) osobné - na prodejnim misté mBank (mKiosk, Financni centrum);
c) pisemné
i. poStou na adresu sidla banky zvefejnénou na internetovych strankach mBank;
ii. elektronickou postou na adresu: kontakt@mBank.cz;
iii. prostfednictvim chatu v internetovém bankovnictvi a mobilni aplikaci, ktery je dostupny v ¢ase dostupnosti
mLinky, zvefejnéném na internetovych strankach mBank;
iiii. prostfednictvim internetového bankovnictvi nebo mobilni aplikace mBank.

3.5 V pfipadé podani reklamace pres internetové bankovnictvi ¢i mobilni aplikaci mBank musi povaha reklamace odpovidat
zvolené kategorii. Pokud takova kategorie neni k dispozici, je Klient povinen vyuzit nékterou z jinych moznosti uvedenych v
bodu 3.4. mBank neodpovida za skodu zplsobenou nespravnym podanim reklamace.

3.6 Priregistraci reklamace pres IB a mobilni aplikaci bude umoznéno odeslani reklamace ke zpracovani az po vyplnéni
jednotlivych povinnych poli.

3.7 Reklamace neautorizovanych transakci je mozné podat kterymkoliv zplsobem uvedenym v bodu 3.4 s vyjimkou pismene c)
iiii. mBank neodpovida za $kodu zpUsobenou nespravnym podanim reklamace.

3.8 mBank je povinna prijmout reklamaci ve statnim jazyce nebo v jazyce, ve kterém je vyhotovena smlouva mezi mBank a
Klientem, ¢i v jazyce, ve kterém mBank s Klientem obvykle jedna.

4. Zpusob fedeni reklamaci

4.1 mBank se vyjadrfi k reklamaci a Klientovi poskytne stanovisko k fedeni reklamace ve Ihtté 30 dni, pokud neni v reklamacénim
fadu, ve véeobecnych obchodnich podminkach nebo obchodnich podminkach k jednotlivym produktdm mBank uvedeno
jinak.

4.2 Ve vyjimecnych a obzvlast slozitych pfipadech, kdy neni mozné reklamaci vyfesit ve vyde uvedené IhUté, ozndmi mBank
Klientovi dlvod, pro¢ nebylo mozné reklamaci ve stanovené IhUté vyfesit, a také mu oznami dalsi postup, véetné uvedeni
IhGty pro vyfeseni reklamace, pokud je to mozné. Lhta na doruceni kone¢né odpovédi s feSenim nepresahne 60 dni.

4.3 mBank poskytne Klientovi vyjadreni ke kazdému bodu jeho reklamace postou na korespondencni adresu Klienta
evidovanou v systému banky nebo elektronickou postou na adresu Klienta evidovanou v systému banky.

4.4\ pripadé, Zze bude reklamace opravnénad, a pokud to je mozné, mBank vykona kroky k odstranéni Nedostatku ve lhuté
podle ¢l. 4.1 reklamacniho fadu, pokud v reklamaci nebo na zakladé zZadosti Klienta neni uréeno jinak.

4.5 mBank je opravnéna s odkazem na tento ¢lanek reklamaéniho fadu a bez daldiho uvedeni ddvodu odmitnout opakované
podanou shodnou reklamaci, ve které Klient neuvede Zadné nové podstatné skutecnosti.
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Zvlastni ustanoveni pro reklamace platebnich sluzeb

Na reklamace platebnich sluzeb se vztahuji zvlastni ustanoveni ¢l. 5.2. V ostatnich nalezitostech se na reklamace platebnich
sluzeb pfimérené pouziji vSeobecna ustanoveni tohoto reklamacniho radu.

mBank rozhodne o opravnénosti reklamace bezodkladné, nejpozdéji vsak do 15 pracovnich dni ode dne doruceni
reklamace. mBank poskytne Klientovi vyjadreni ke kazdému bodu jeho reklamace elektronickou postou. Pokud je to
odlvodnéné a Ihatu 15 pracovnich dni neni mozné dodrzet, mBank je povinna poskytnout Klientovi pfedbé&znou odpovéd
s jasnym uvedenim dUvodU opozdéni odpovédi na reklamaci a termin koneé¢né odpovédi. Lhita na doruc¢eni kone¢né
odpovédi nesmi presahnout 35 pracovnich dni.

Namitka proti feseni reklamace

Pokud Klient neni spokojen s feSenim své reklamace, je opravnén proti této skutec¢nosti bez zbytecného odkladu zaslat

namitky, a to telefonicky nebo pisemné.

Pokud mBank namitku proti fedeni reklamace nevyfidi ve IhGté 90 dni od jejiho pfijeti, bude Klienta informovat o stavu véci.

Po ukonceni setfeni mBank zasle Klientovi ozndmeni o zpUsobu vyfeseni ndmitky, nejpozdéji vsak do 140 dni od podani

namitky.

Pokud Klient neni spokojen s feenim své namitky, mUze za Ucelem fedeni reklamace vyuzit ndsledné uvedené instituce

nebo postupy s moznosti mimosoudniho feseni:

a) Ceska narodni banka, sidlo: Na Pfikopé& 864/28, 115 03 Praha 1; e-mail: podatelna@cnb.cz; datova schranka: 8tgaiej; web:
www.cnb.cz; tel.: 224 411111 (neni orgdnem mimosoudniho fedeni sporl, nybrz orgdnem dohledu nad dodrzovanim
pravnich predpisl v oblasti finan¢niho trhu).

b) Finan&ni arbitr CR, Legerova 69/1581, 110 00 Praha 1, tel.: 257 042 070, ID datové schranky: qr9ab9x, e-mail: arbitr@finarbitr.
cz. Finanéni arbitr je spravnim orgdnem pro mimosoudni vyrovnavani spord, jehoZ plsobnost je vymezena zdkonem
€. 229/2002 Sb. (vice na www.finarbitr.cz).

c) Organ bankovniho dohledu, kterym je Komise finanéniho dohledu (,Komisja Nadzoru Finansowego*) se sidlem Plac
Powstancdw Warszawy 1, 00-950 VarSava, Polsko.

d) Platforma pro feseni spor( on-line (dostupna na webové strance: http://ec.europa.eu/consumers/odr/).

Naklady spojené s fesenim reklamaci

Naklady na feSeni reklamace nese mBank. Naklady Klienta spojené s pfipravou a uplatnénim reklamace nese Klient.
mBank si vyhrazuje pravo Uctovat naklady reklamace Klientovi v pfipadech podle €l. 4.5 reklamacniho Fadu nebo v pfipadé
zjevné neopravnéng, Sikanézni nebo nesmysiné reklamace.

Opravné uctovani

Pokud je pfedmétem reklamace chyba v zalc¢tovani penéznich prostiedkd na Uctu Klienta, Klient tuto chybu oznami
mBank a uplatni si ndrok na jeji odstranéni zpusobem podle ¢l. 3.

Pokud chybné zauctovani zapficinila mBank:

a) napravi chyby v zauc¢tovani provedenim opravného uc¢tovani na ucet nebo z Uctu Klienta; nebo

b) zadd pokyn k opravnému Uctovani vaci tfetim stranam, které byly Gc¢astniky transakce ovlivnéné chybnym dcétovanim.
Pokud chybné zauctovani nebo chybné provedeni prevodu zavinil svym pochybenim Klient, mBank neprovede opravné
uctovani. V tomto pfipadé ma Klient pravo pozadat mBank o soucinnost pfi zprostfedkovani vraceni penéznich prostifedkl
nebo poskytnuti idaju k identifikaci pfijemce.

Registrace reklamace Klientem nezbavuje Klienta povinnosti pInit svoje zavazky vici bance po celou dobu trvani
reklamacniho fizeni, a to ani v pfipadé, Ze je reklamace opravnéna a jako takova ma bezprostfedni souvislost s plnénim
zavazkd.

Pokud chybné zauctovani zapficinila jind banka, mBank tuto banku pozada o vykonani opravného uctovani. mBank nenf
zodpoveédna za provedeni tohoto opravného uctovani jinou bankou, za jeho spravnost ani véasnost.

Zavérecna ustanoveni

Reklamacni fad je soucasti védeobecnych obchodnich podminek a jednotlivych obchodnich podminek k produktdm mBank.
Reklamaci je mozné uplatnit do 3 let od vyskytu Nedostatku. Vyjimku tvofi nepotvrzena nebo nespravné provedena platba.
PFi ni narok na podani reklamace zanika uz po 13 mésicich od provedeni platby.

mBank je opravnéna reklamacni rad upravovat a meénit. Zménu reklamacniho radu mBank zverejnuje v mKioscich,
Finan&nich centrech a na svych webovych strankach www.mbank.cz. Zvefejnéni mBank zabezpeci nejpozdéji v den
ucinnosti zmeény.

Pripady neuvedené v reklamacnim fadu upravuji VOP a OP.

Reklamacni Fad nabyva uc¢innosti dnem 4. prosince 2023 a nahrazuje reklamacni fad dc¢inny od 13. ledna 2018.

mBank S.A. se sidlem ul. Prosta 18, 00-850 Varsava, Polskd republika, zapsand ve Vnitrostdtnim soudnim rejstiiku (KRS)
Rejstiiku podnikatell vedeném u Obvodniho soudu hl. m. Varsavy, Xlll. hospoddiské oddéleni, pod ¢islern KRSO000025237,

mBqn k cz REGON: 001254524, s UpIné splacengm zdkladnim kapitdlem, jehoz vyse k1.1. 2023 je 169 733 980 PLN, vykondvajici bankovni
(] ¢innost na uzemi Ceskeé republiky prostfednictvim pobocky banky mBank S.A., organizaénislozky, se sidlem Pernerova 691/42,

186 00 Praha 8 - Karlin, ICO: 27943445, zapsané v obchodnim rejst¥iku vedeném Méstskgm soudem v Praze, sp. zn. A 58319.
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