2 mBank ﬁ

BRE BANK S.A., organizaéni slozka podniku, se sidlem Karolinska 654/2, 186 00 Praha 8, IC: 27943445, dale jen

,mBank”, vydava (s odkazem na ustanoveni § 11 odst. 5 zdkona €. 21/1992 Sh. o bankach) za ucelem
informovani svych klientll o postupu podavani a vyfizovani jejich reklamaci a stiznosti tento

Reklamacni rad

CL 1.
Predmét reklamace

Pfredmétem reklamace muze byt podezfeni klienta na nedostatky v plnéni smluvnich ujednani tykajici se
nabizenych bankovnich produktll nebo jednotlivych produktovych podminek, popfipadé nesouhlas
s provoznim, technickym nebo pravnim provedenim jednotlivych bankovnich tkona.

CL. 1.
Zpusob podani reklamaci

Reklamaci je nutné uplatnit bez zbyte¢ného odkladu poté, co reklamujici osoba nedostatky v plnéni zjistila. Klient
muze reklamaci nebo stiznost podat jednim z nasledujicich zpUsobu:

a) Telefonicky na mLINCE: 844 777 000

b) Pisemné — poStou na adrese: Karolinska 654/2, 186 00 Praha 8

c) Osobné v mKIOSKU nebo Finan&nim centru

d) Prostfednictvim pracovnika banky

e) Elektronickou postou na adrese: kontakt@mBank.cz

CL 1.
Zpusob vyrizeni reklamace

1. mBank je povinna vyfidit reklamaci (s vyjimkou reklamace tykajicich se platebnich karet, Ihita pro vyfizeni
téchto reklamaci je upravena v podminkach platebnich karet) ve Ih(ité 30 dnd a nejpozdéji posledni den lhaty
zaslat klientovi své stanovisko k podané reklamaci, pokud neni v jednotlivych produktovych podminkach
uvedeno jinak.

2. Ve vyjimeCnych pfipadech, kdy nelze reklamaci vyfidit ve vySe uvedené Ihuté, oznami mBank klientovi
ddvod, pro¢ nebylo mozné reklamaci ve stanovené lhuté vyfidit a rovnéz mu sdéli dalSi postup, véetné
uvedeni nahradni Ih{ty pro vyfizeni reklamace, je-li to mozné.

3. Odpovéd na reklamaci mBank klientovi pfeda jednim z uvedenych zpUsobu (telefonicky, e-mailem, postou).
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Cl. IV.
Zakladni nalezitosti podani reklamace

Reklamace klienta musi obsahovat nejméné tyto Udaje klienta - podatele:

1. Identifikaci klienta a jeho kontaktni Gdaje (jméno a pijmeni klienta, adresu, RC nebo datum narozeni, e-mail
, telefonni spojeni na klienta) a &islo uctu/sluzby.

2. V8echny podklady prokazujici tvrzeni klienta, pfesny popis pfipadu s uvedenim data, Cisel, Castek apod.

Nebudou-li pfedlozeny nebo nebudou poskytnuty Udaje dle bodu 1. a 2. vyzve mBank klienta k jejich doplnéni.
Nepredlozi-li klient potfebné dokumenty nebo nedoplni-li své udaje nejpozdéji do 30 kalendarnich dni od vyzvani
k jejich pfedlozeni nebo doplnéni, Ihdta pro vyfizeni reklamace se tim pomérné prodlouzi.

CL V.
Naklady spojené s reSenim reklamace a stiznosti

Naklady na vyfizeni reklamace &i stiznosti nese mBank. mBank je mlUze pozadovat po klientovi Ghradu nakladu
vzniklych v souvislosti s vyfizenim reklamace pfipadné nahradu Skody v pfipadé, kdy doslo k zneuziti prava na
reklamaci/stiznost ze strany klienta jeho jednanim, které je v rozporu s dobrymi mravy dle pfislusnych ustanoveni
zakona ¢. 40/1964 Sb., ob&anského zakoniku, ve znéni pozdéjSich predpisu.

Cl. VL.
Postup pfi namitce klienta proti vyfizeni reklamace

Pokud neni klient spokojen s vyfizenim své reklamace, ma moznost proti tomu bez zbyte€ného prodleni zaslat
namitku, a to na adresy: kontakt@mBank.cz, BRE Bank S.A., Karolinska 654/2, 186 00 Praha 8, kontaktovat
MLINKU 844 777 000 nebo navstivit obchodni misto mBank.

Pokud mBank namitku proti feSeni reklamace nevyfidi ve lhaté 90 dnl, zavazuje se klienta informovat o stavu
véci. Po ukonceni Setfeni mBank zasle klientovi odpovéd, ve které mu oznami zpusob vyfizeni namitky
reklamace.

CL. VIl
Stiznosti

Stiznosti se pro ucely tohoto Reklamacniho fadu rozumi podani klienta mBank sméfujici vici jednani jednotlivych
pracovnikd banky, upozorfiujici na pfipadné nedostatky v postupech mBank, pfipadné vici formé a obsahu
poskytnutych informaci.

Pro nalezitosti stiznosti, Ihlty pro jeji vyfizeni a postup pfi namitce plati pfiméfené ustanoveni ¢lankd Il. — VI.
tohoto Reklamaéniho Ffadu. Odpovéd na stiznost mBank klientovi pfeda jednim z uvedenych zpUsobi
(telefonicky, e-mailem, postou).
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Cl. VIIL.
Zavérecéna ustanoveni

Reklamaéni fad je zvefejnén v mKIOSCICH, Finanénich centrech a na internetovych strankach mBank
www.mBank.cz a nabyva ucinnosti dne 17. kvétna 2011.
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