Reklamacny poriadok

Bratislava, februdar 2025
ucinnost od 1. aprila 2025
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mBank S. A, so sidlom ul. Prosta 18, 00-850 VarSava, Polska republika, zapisana do registra podnikatelov Narodného sudneho
registra vedeného Okresnym sidom pre hlavné mesto VarSava, 13. obchodné oddelenie registra narodnych sudoyv, pod &islom KRS
0000025237, REGON: 001254524, s Uplne splatenym zakladnym imanim, ktorého vyska k 1.1. 2025 je 169 987 892 PLN, ktord podnika
na Uzemi Slovenskej republiky prostrednictvom mBank S.A., pobocky zahrani¢nej banky, so sidlom Pribinova 10, 811 09 Bratislava,
ICO: 36 819 638, zapisane] v Obchodnom registri Mestského stidu Bratislava Ill, oddiel: Po, viozka ¢&. 1503/B.
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Reklamacny poriadok

Reklamacny poriadok upravuje postup, prava a povinnosti ktoré vznikaju medzi mBank a klientom pri uplathovani

a vybavovani reklamacii klientov mBank (dalej len ,Klient") v stvislosti s podmienkami, kvalitou a spravnostou poskytovania
sluzieb zo strany mBank. Je sUcastou vsetkych doélezitych dokumentov mBank zverejneny na webovom sidle mBank
www.mbank.sk.

Reklamacny poriadok umozniuje Klientovi realizovat pravo Klienta na rieSenie sporov, ktoré vzniknu v sdvislosti so sluzbami
poskytovanymi zo strany mBank.

Predmet reklamacie

Predmetom reklamacie mdze byt najma:

a) pripomienka alebo namietka Klienta na nedostatky v plneni sluzieb poskytovanych zo strany mBank;

b) nesuhlas s prevadzkovym, technickym alebo pravnym vykonanim jednotlivych bankovych ukonov mBank;

c) pochybnost o spravnosti a kvalite vykonania jednotlivych Ukonov v sdvislosti so sluzbami poskytovanymi zo strany mBank;
d) chyba v zUctovani platobnej operacie (dalej len ,Nedostatok").

Reklamacia nesluzi na poskytovanie akychkolvek informacii alebo poradenstva tykajucich sa sluzieb poskytovanych zo
strany mBank.

Nalezitosti a podanie reklamacie

S ohladom na efektivne rieSenie Nedostatku je potrebné uplatnit reklamaciu bez zbyto¢ného odkladu po zisteni
Nedostatku.
Reklamacia obsahuje najma:
a) identifikaciu sluzby mBank, ku ktorej smeruje reklamacia (napr. Cislo Zmluvy);
b) identifikaciu Klienta (najma meno, priezvisko, adresu na dorucovanie, e-mail alebo telefénne Cislo);
c) opis Nedostatku s uvedenim pripadnych datumov, sim alebo inych ddajov;
d) pozadovany spdsob rieSenia Nedostatku;
e) pripadnu dokumentaciu k Nedostatku.
Ak mBank nebudu spolu s reklamaciou oznamené vyssie uvedené informacie a podklady, tak aby mohla byt reklamacia
riadne vyrieS§ena, mBank vyzve klienta, aby ich doplnil. Lehota na doplnenie potrebnych dokumentov, s obsahom, ktory
umozniuje pokracovat v rieSeni reklamacie, je 5 pracovnych dni. V pripade nedoplnenia nalezitosti reklamacie bude
reklamacia uznana ako neopravnena.
Klient je opravneny reklamaciu podat jednym z nasledujlcich spdsobov:
a) telefonicky prostrednictvom mLinky (0850 60 60 50), ktord je dostupna v ¢ase zverejnenom na internetovych strankach
mBank;

b) osobne - na predajnom mieste mBank (mKiosk, Finanéné centrum);
c) pisomne

i. postou na adresu banky: mBank S.A., pobocka zahrani¢nej banky, Pribinova 10, 811 09 Bratislava, P. O. Box 372, 814 99

Bratislava;
ii. elektronickou postou na adrese: kontakt@mBank.sk;
iii. prostrednictvom chatu v internet bankingu, ktory je dostupny v ¢ase dostupnosti mLinky, pricom ¢asy dostupnosti
mLinky suU zverejnené na internetovych strankach mBank;

iiii. prostrednictvom internet bankingu alebo mobilnej aplikdcie mBank.
V pripade podania reklamacie cez internet banking ¢i mobilnu aplikadciu musi povaha reklamacie zodpovedat zvolenej
kategdrii. Ak nie je takato kategoria dostupna, je klient povinny vyuzit niektord z inych moznosti uvedenych v bode 3.4 a) az
c). mBank nezodpoveda za S$kodu spdsobend nespravnym nahlasenim.
Pri registracii reklamacie cez internet banking a mobilnd aplikaciu bude umoznené odoslanie reklamacie na spracovanie az
po vyplneni jednotlivych povinnych poli.
Reklamaciu neautorizovanych transakcii je mozné nahlasit ktorymkolvek spésobom uvedenym v bode 3.4 s vynimkou
pismena ¢) iiii. mBank nezodpoveda za skodu spdsobenu nespravnym nahlasenim.
mBank je povinna prijat reklamaciu v statnom jazyku alebo v jazyku, v ktorom je vyhotovena Zmluva medzi mBank
a Klientom, alebo v jazyku, v ktoromm mBank obvykle komunikuje s Klientom.

Sposob vybavenia reklamacii

mBank sa vyjadri k reklamacii a Klientovi poskytne stanovisko k rieseniu reklamacie v lehote 30 dni, ak nie je

v Reklamac¢nom poriadku, vo VSeobecnych obchodnych podmienkach alebo obchodnych podmienkach k jednotlivym
produktom mBank uvedené inak.

Vo vynimocnych a obzvlast zlozitych pripadoch, ked' nie je mozné reklamaciu vybavit vo vysSie uvedenej lehote, oznami
mBank Klientovi dévod, preco nebolo mozné reklamaciu v stanovenej lehote vybavit, a tiez mu ozndmi dalsi postup vratane
uvedenia ndhradnej lehoty pre vybavenie reklamacie, ak je to mozné. Lehota na dorucenie konec¢nej odpovede s riesenim
nepresiahne lehotu 3 mesiacov odo dna uplatnenia reklamacie.
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mBank poskytne Klientovi vyjadrenie ku kazdému bodu jeho reklamacie postou na koreSpondencnu adresu klienta
evidovanu v systéme banky alebo elektronickou postou na adresu klienta evidovanu v systéme banky.

Ak bude reklamacia uznana za odévodnenu a ak je to mozné, mBank vykona kroky na odstranenie Nedostatku v lehote
podla ¢l. 4.1 Reklamacného poriadku, ak v reklamacii alebo na zdklade Ziadosti Klienta nie je urcené inak.

mBank je opravnena s odkazom na tento ¢lanok Reklamacného poriadku a bez daldieho uvedenia dévodov odmietnut
opakovane podanu rovnaku reklamaciu, v ktorej Klient neuvadza Ziadne nové relevantné skutocnosti.

Osobitné ustanovenia pre reklamacie platobnych sluzieb

Na reklamacie platobnych sluzieb sa vztahuju osobitné stanovenia ¢l. 5.2, 5.3. V ostatnych nalezitostiach sa na reklamacie

platobnych sluzieb primerane pouziju vseobecné ustanovenia tohto Reklamacného poriadku.

mBank rozhodne o opravnenosti reklamacie bezodkladne, najneskér vSak do 15 pracovnych dni odo dnha dorucenia

reklamacie. mBank poskytne Klientovi vyjadrenie ku kazdému bodu jeho reklamacie elektronickou postou. Ak je to

oddévodnené a lehotu 15 pracovnych dni nie je mozné dodrzat, mBank je povinna poskytnut Klientovi predbeznu odpoved

s jasnym uvedenim dévodov oneskorenia odpovede na reklamaciu a termin kone¢nej odpovede. Lehota na dorucenie

konec¢nej odpovede nesmie presiahnut 35 pracovnych dni.

Na vybavovanie reklamacii pri platobnych sluzbach poskytovanych:

a) vinej mene ako euro alebo v inej mene, ako je mena statu, ktory je zmluvnou stranou Dohody o Eurépskom
hospodarskom priestore (dalej ako ,EHP*), v rdmci EHP alebo

b) v kazdej mene mimo EHP sa rovnako vztahuje ¢l. 5.2., a to na tu Cast platobnej operacie, ktoru poskytuje mBank, pricom
takato Cast platobnej operacie sa vykonava v rdmci Eurdpskeho hospodarskeho priestoru. Celkové vybavenie reklamacie
pri platobnych sluzbach v menach podla prvej vety tohto odseku nesmie trvat dlhsie ako 35 pracovnych dni, v zlozitych
pripadoch nie dlhsie ako Sest mesiacov.

Namietka proti vybaveniu reklamacie

Ak Klient nie je spokojny s vybavenim svojej reklamacie, je opravneny proti tejto skutocnosti bez zbytoc¢ného odkladu zaslat

namietky, a to telefonicky alebo pisomne.

Pokial mBank namietku proti rieSeniu reklamacie nevybavi v lehote 90 dni od jej prijatia, bude Klienta informovat o stave

veci. Po ukonceni presetrovania mBank zasle Klientovi oznamenie o spdsobe vybavenia namietky, nie vsak neskér ako

140 dni od podania namietky.

Ak Klient nie je spokojny s vybavenim namietky, ma na Ucely rieSenia staznosti k dispozicii tieto mozZnosti mimosudneho

rieSenia:

a) mediacia na zaklade zakona &. 420/2004 Z. z. o mediacii;

b) orgadn bankového dohladu, ktorym je Komisia finanéného dohladu (,Komisja Nadzoru Finansowego") so sidlom Plac
Powstancow Warszawy 1, 00-950 Varsava, Polsko a Narodna banka Slovenska so sidlom v Bratislave, Imricha Karvasa 1,
813 25 Bratislava;

c) organ dozoru nad pravami spotrebitelov — Narodna banka Slovenska, Imricha Karvasa 1, 813 25 Bratislava;

d) spotrebitelské rozhodcovské konanie;

e) alternativne rieSenie sporu, kde si spotrebitel mdze vybrat zo zverejneného zoznamui.

V tejto suvislosti Banka dava do pozornosti subjekt alternativneho rieSenia sporov s nazvom Institdt alternativneho riesenia

sporov Slovenskej bankovej asociacie so sidlom BLUMENTAL OFFICE I, Mytna 48, 811 07 Bratislava-Staré Mesto, ktory bol

zriadeny Slovenskou bankovou asociaciou a prostrednictvom ktorého mozu klienti, ktori sU spotrebitelmi, riesit spory

z bankovych obchodov, ktoré suvisia so spotrebitelskymi zmluvami.

Naklady spojené s rieSenim reklamacii

Naklady na vybavenie reklamacie znasa mBank. mBank nenesie naklady Klienta spojené s pripravou a uplatnenim
reklamacie, ktoré znasa Klient.

mBank si vyhradzuje pravo Uctovat naklady reklaméacie Klientovi v pripadoch podla ¢l. 4.5 Reklamacného poriadku alebo
Vv pripade zjavne neopravnenej, Sikanéznej alebo nezmyselnej reklamacie.

Opravné zuctovanie

Ak je predmetom reklamacie chyba v zuc¢tovani penaznych prostriedkov na Ucte Klienta, Klient oznami mBank tdto chybu

a uplatni si narok na jej odstranenie spésobom podla ¢l. 3.

Ak chybné zuctovanie zapricinila mBank:

a) napravi chyby v zdc¢tovani vykonanim opravného zuctovania na Ucet alebo z Uctu Klienta; alebo

b) uskutoc¢ni pokyn na vykonanie opravného zuctovania voci tretim subjektom, ktoré boli G¢astnikmi transakcie ovplyvnenej
chybnym zuétovanim.

Ak chybné zUc¢tovanie alebo chybné vykonanie prevodu zapricinil svojim pochybenim klient, mBank nevykona opravné

zUctovanie. V takomto pripade ma Klient pravo poziadat mBank o suc¢innost pri sprostredkovani vratenia pefaznych

prostriedkov alebo poskytnuti Udajov na identifikaciu prijemcu.

Registracia platnej reklamacie klientom nezbavuje klienta povinnosti plnit svoje zavazky voci banke po cely ¢as trvania

reklamacného konania, a to ani v pripade, ak je reklamacia opravnena a ako taka ma bezprostrednu suvislost s plnenym

zavazkom.

Ak chybné zuctovanie zapricinila ina banka, mBank tuto banku poziada o vykonanie opravného zuctovania, pricom mBank

nie je zodpovedna za vykonanie tohto opravného zuc¢tovania inou bankou, za jeho spravnost alebo véasnost.
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9. Reklamacia k dani z finanénej transakcie

9.1 Tyka sa len klientov vedenych v mBank ako ,,Podnikatel*.
9.2 V pripade, ak ma Podnikatel pochybnosti o spravnosti vybratej dani z financnej transakcie, moéze Banku poziadat
o vysvetlenie do 12 kalendarnych mesiacov odo dna, ked' k vybratiu tejto dane z finan¢nej transakcie doslo. V ziadosti
o presetrenie musi uviest dévody preukazujlce jeho pochybnosti, v opacnom pripade reklamécia nebude zaregistrovana.
9.3 Lehota na odpoved a pozadované vysvetlenie je do 60 dni odo dfa dorucenia ziadosti, spolu s opravou pripadnej chyby.
9.4 V pripade, ak Podnikatel nie je spokojny s vybavenim tejto reklamacie, mbze za Ucelom rieSenia zaslat staznost spravcovi
dane do 60 dni odo dna, kedy mu malo byt doruc¢ené pisomné vysvetlenie a opravenie pripadnej chyby.

10. Zavereéné ustanovenia

10.1 Reklamacny poriadok je sUcastou Véeobecnych obchodnych podmienok a osobitych obchodnych podmienok k produktom
mBank.

10.2 Reklamaciu je mozné uplatnit do 3 rokov od vyskytu Nedostatku. Vynimku tvori nepotvrdena alebo nespravne vykonana
platba. Pri nej narok na podanie reklamacie zanika uz po 13 mesiacoch od vykonania platby.

10.3 mBank je opravnena Reklamacny poriadok upravovat a menit. Zmenu Reklamacného poriadku mBank zverejriuje na
svojom webovom sidle, vo svojich obchodnych priestoroch alebo inym vhodnym spésobom. Zverejnenie mBank zabezpeci
najneskdr v den Ucinnosti zmeny.

10.4 Pripady neuvedené v Reklamacnom poriadku upravuju VOP a OP.

10.5 Reklamacny poriadok nadobuda platnost a i¢innost dna 1. aprila 2025.

mBank S. A, so sidlom ul. Prosta 18, 00-850 Varsava, Polskd republika, zapisand do registra podnikatelov Narodného sudneho
registra vedeného Okresngm suidom pre hlavné mesto Varsava, 13. obchodné oddelenie registra ndrodnych sudov, pod ¢islom

mBqn k Sk KRS 0000025237, REGON: 001254524, s Uplne splatengm zdkladngm imanim, ktorého vyska k1.1.2025 je 169 987 892 PLN, ktord
(] podnikd na GUzemi Slovenskej republiky prostrednictvom mBank S.A., pobocky zahraniénej banky, so sidlom Pribinova 10,
811 09 Bratislava, ICO: 36 819 638, zapisanej v Obchodnom registri Mestského sidu Bratislava Ill, oddiel: Po, viozka &.1503/B.
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