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1. Poznaj definicje zwrotow, ktorych czesto uzywamy w dokumencie.

1) Zwré¢ uwage na to, ze w dokumencie uzywamy zwrotéw typu ,Ty” oraz ,my”:

a) jesli piszemy w formie ,Ty” (Ciebie, Ci, Twdj, itp.) - mamy na mysli kazdq
osobe, ktéra ztozyta reklamacje. Jest nig m.in. kredytobiorca, petnomocnik,
osoba, ktéra nie zawarta z nami umowy lub ktéra przestata by¢ strong
umowy. Zasada dotyczy takze zdan, gdy uzywamy stéw, takich jak ,mozesz”,
,okreslasz”,

b) jesli piszemy w formie ,my” — mamy na mysli mBank Hipoteczny S.A. Zasada
dotyczy takze zdan, gdy uzywamy stéw, takich jak np. ,prowadzimy”,
Jrealizujemy”, ,zmieniamy”.

2) To jest spis okreslen, ktére majg szczegdlne znaczenie w dokumencie. Zapoznaj
sie z nimi, poniewaz czesto ich uzywamy:

a) Bank - mBank Hipoteczny S.A. z siedzibg w Warszawie przy ul. Prostej 18,
00-850 Warszawa. Dane rejestrowe:

e KRS 0000003753, wpis do rejestru przedsiebiorcéw prowadzonego przez
Sad Rejonowy dla miasta stotecznego Warszawy, XIII Wydziat Gospodarczy
Krajowego Rejestru Saqdowego

e NIP: 526-231-62-50,

o kapitat zaktadowy, ktérego wysokosé wynosi 220 000 000 ztotych, optacony
w catosci;

b) BOK - Biuro Obstugi Klientéw, czyli konsultanci mBanku, z ktérymi
porozmawiasz przez telefon, potaczenie audio, video oraz chat;

c) Klient - osoba fizyczna, w tym osoba, ktdéra jest strong umowy o kredyt
hipoteczny dla oséb fizycznych;

d) mBank - mBank S.A. z siedzibg w Warszawie, ul. Prosta 18, 00-850
Warszawa. Dane rejestrowe:

e KRS 0000025237, wpis do rejestru przedsiebiorcéw prowadzonego przez
Sad Rejonowy dla miasta stotecznego Warszawy, XIII Wydziat Gospodarczy
Krajowego Rejestru Saqdowego

e NIP: 526-021-50-88

o kapitat zaktadowy, stan na 01.01.2026 r., 170 103 364 ziote , wptacony
w catosci.

e) Podmiot zewnetrzny - oznacza to przedsiebiorce lub przedsiebiorce
zagranicznego, w rozumieniu art. 4 ust.1 pkt. 16a i 16b ustawy Prawo
bankowe, ktéremu Bank na mocy art. 6a ust. 1 tej ustawy, powierzyt
wykonywanie w imieniu i na rzecz Banku posrednictwa w zakresie czynnosci
wymienionych w art. 5 i 6 ustawy prawo bankowe oraz wykonywanie
czynnosci faktycznych zwigzanych z dziatalnoscig bankowa oraz
przedsiebiorce, ktéry powierzyt Bankowi posredniczenie w sprzedazy
produktéw w jego imieniu na mocy zawartej umowy o wspoétpracy;
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f) Reklamacja - wystgpienie, w ktérym zgtaszasz zastrzezenia do ustug, ktére
Swiadczymy my lub podmiot zewnetrzny. Twoje zastrzezenia mogq takze
dotyczy¢ przetwarzania danych osobowych.

2. Jak mozesz zlozy¢ reklamacje?

1) Reklamacje mozesz ztozy¢ tak, jak Ci wygodnie:
a) na piSmie w postaci elektronicznej:

e-mailem,

w serwisie transakcyjnym mBanku,

w aplikacji mobilnej mBanku,

na czacie,

na adres do doreczen elektronicznych mBanku AE:PL-84674-28130-IHBTU-
14,

b) ustnie:

osobiscie w placowce lub w oddziale mBanku,
podczas rozmowy z pracownikiem BOK - telefonicznie, przez video
lub audio,

c) na piSmie w postaci papierowej:

2) Jesli
a)w

wyslij ja na: nasz adres korespondencyjny, adres korespondencyjny
mBanku,

zt6z w placdéwce lub oddziale mBanku.

zdecydujesz sie ztozy¢ reklamacje:

postaci elektronicznej pamietaj, aby poda¢ numer kredytu, ktérego dotyczy

sprawa, a takze, ze na stronie internetowej mBanku udostepniamy:

adres e-mailowy, na ktoéry mozesz wystac reklamacije,
informacje jakie reklamacje mozesz ztozy¢ w serwisie transakcyjnym
i aplikacji mobilnej oraz na czacie,

b) ustnie:

mBank nagrywa wszystkie rozmowy prowadzone przez BOK (w celach
dowodowych). Dlatego, jesli chcesz skorzystac z tej formy, potrzebujemy
Twojej zgody na nagrywanie rozmowy przy potgaczeniu telefonicznym lub
utrwalanie wizerunku - przy potgczeniu video. Jesli nie zgadzasz sie na to,
zt6z reklamacje inaczej (np. na pisSmie). Nagranie rozmowy z mBankiem
(takze nagranie z utrwalonym Twoim wizerunkiem) jest poufne. Mozemy
je wykorzystac¢ wytgcznie jako dowdd na to, ze ztozytes
dyspozycje/reklamacje lub/i prawidtowo obstuzyliSmy Twojg dyspozycje lub
w zwigzku z postepowaniem prowadzonym przed organami wymiaru
sprawiedliwosci, Scigania, nadzoru nad rynkiem finansowym lub
konsumenckim (takze na ich zadanie w sytuacjach opisanych w przepisach
prawa),

c) na piSmie w postaci papierowej pamietaj, aby jq podpisac:
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e na stronie internetowej mBanku jest dostepny adres korespondencyjny
mBanku.

3) Jesli jestes klientem, ktéremu udzieliliSmy kredytu przed 1 wrzesnia 2013 roku,
reklamacje mozesz ztozyc:

a) w formie ustnej — w postaci reklamacji ztozonej osobiscie w siedzibie Banku
lub telefonicznie pod numerem 573 312 193 od poniedziatku do piatku,

w godzinach 8.00 - 16.00,

b) w formie pisemnej ztozonej osobiscie w siedzibie Banku lub na adres mBank
Hipoteczny S.A., Skrytka pocztowa nr 1005, 00-001 Warszawa 1,

c) na piSmie w postaci elektronicznej - na nasz adres do doreczen
elektronicznych AE:PL-15411-91914-]JBTEU-27 lub na nasz adres e-mail
monitoring _mbh@mbhipoteczny.pl

4) Kazda reklamacja powinna zawierac:

a) Twoje imie, nazwisko,

b) adres do korespondencji,

c) szczego6towy opis zdarzenia budzacego zastrzezenia,

d) Twoje oczekiwania dotyczace sposobu rozstrzygniecia reklamaciji,

e) jesli posiadasz w Banku kredyt hipoteczny dla oséb fizycznych, celem
utatwienia identyfikacji mozesz poda¢ nam réwniez numer umowy kredytu lub
numer widoczny w harmonogramie sptat oraz serwisie transakcyjnym mBanku
lub numer wniosku o udzielenie kredytu hipotecznego.

5) Wspodlne zasady (niezaleznie od formy reklamaciji):

a) reklamacje zt6z jak najszybciej - jesli to mozliwe, od razu po zdarzeniu, ktore
budzi Twoje watpliwosci,

b) to, ze ztozytes$ reklamacje, nie zwalnia Cie z obowigzku terminowej realizacji
zobowigzan wobec Banku. Informacje o terminach, wysokosci i tytutach sptaty
kwot zobowigzan mozesz uzyskaé w BOK,

c) jesli reklamacja dotyczy dyspozycji lub oswiadczenia sktadanego w placowce
lub oddziale mBanku, dotacz kopie dokumentéw tych dyspozycji lub
o$wiadczen,

d) jesli reklamacja dotyczy przetwarzania danych osobowych lub praw oséb,
ktorych dane dotycza:

e o0pisz, jakich danych osobowych i jakiej czynnosci przetwarzania (praw
0s6b) dotyczy reklamacija,

e mozesz jg wystac takze bezposrednio naszemu Inspektorowi Ochrony
Danych. Szczegotowe informacje dotyczace zasad i trybu przetwarzania
danych osobowych przez Bank zostaty opisane w Pakiecie RODO dla
Klientdw mBanku Hipotecznego znajdujacych sie na stronie internetowej
Banku www.mhipoteczny.pl/rodo w pakiecie przeznaczonym dla klientow
indywidualnych mBanku Hipotecznego obstugiwanych przez mBank.

e) okresl, w jakiej formie (e-mail, na piSmie) chcesz otrzymac¢ odpowiedz
na reklamacje.
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4. W jakim czasie odpowiadamy na reklamacje?

1) Reklamacje rozpatrujemy niezwtocznie i przekazujemy Ci na nig odpowiedz jak
najszybciej, zgodnie z przepisami obowigzujacego prawa.

2) Odpowiedz przekazemy Ci w terminie do 30 dni kalendarzowych od dnia
otrzymania reklamacji, a w szczegdlnie skomplikowanych przypadkach w
terminie do 60 dni kalendarzowych.

3) Przy szczegodlnie skomplikowanych przypadkach reklamacji otrzymasz od nas
informacje, ze czas odpowiedzi sie wydtuzy. W informacji przekazemy:

a) przyczyne, przez ktérg nie zdgzymy odpowiedzie¢ w krétszym terminie,

b) co musimy ustali¢, aby przekaza¢ Ci odpowiedz,

c) przewidywany termin, w ktérym rozpatrzymy reklamacje i przekazemy
Ci odpowiedz.

5. Jak odpowiadamy na reklamacje?

1) Na reklamacje odpowiadamy zgodnie z tabela:

Jak ztozytes reklamacje W jaki sposéb odpowiadamy

na piSmie w postaci elektronicznej: | odpowiadamy:

e e-mailem e na piSmie w postaci

e W serwisie transakcyjnym elektronicznej (e-mailem) lub

e w aplikacji mobilnej e na piSmie w postaci papierowej

e na czacie (listem), jesli takg forme
odpowiedzi wskazate$ sktadajac
reklamacje

na piSmie w postaci elektronicznej: | odpowiadamy:

e na adres do doreczen e na Twdj adres do doreczen

elektronicznych elektronicznych, o ktérym mowa
w art. 2 pkt 1 ustawy z dnia 18
listopada 2020 r. o doreczeniach
elektronicznych, wpisany do bazy
adresow elektronicznych, o ktérej
mowa w art. 25 tej ustawy

ustnie: odpowiadamy:
e osobiscie w placowce lub w e na piSmie w postaci papierowej
oddziale mBanku, (listem) lub
e podczas rozmowy e na piSmie w postaci
z pracownikiem BOK elektronicznej (e-mailem).
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Jak ztozytes reklamacje

W jaki sposob odpowiadamy

- telefonicznie, przez video lub
audio

Odpowiemy w takiej formie, jakq
wskazates$ sktadajac reklamacje.

na piSmie w postaci papierowej:

o wystates$ jg na nasz adres
korespondencyjny lub adres
korespondencyjny mBanku,

o zlozytes w placéwce lub
oddziale mBanku

odpowiadamy:

e na piSmie w postaci papierowej

(listem) lub
e na piSmie w postaci

elektronicznej (e-mailem), jesli
takg forme odpowiedzi wskazates

sktadajac reklamacje.

2) Jesli jestes klientem, ktéoremu udzieliliSmy kredytu przed 1 wrzesnia 2013 roku,

odpowiedzi na reklamacje udzielimy:

a) na piSmie w postaci papierowej (listem),
b) na piSmie w postaci elektronicznej (e-mailem),

c) na Twoj adres do doreczen elektronicznych, o ktérym mowa w art. 2 pkt 1
ustawy z dnia 18 listopada 2020 r. o doreczeniach elektronicznych, wpisany
do bazy adreséw elektronicznych, o ktérej mowa w art. 25 tej ustawy.

3) W odpowiedzi na reklamacje znajdziesz:
a) uzasadnienie faktyczne i prawne naszej decyzji - chyba, ze rozpatrzyliSmy

reklamacje zgodnie z Twojgq wolg,

b) wyczerpujace wyjasnienie naszego stanowiska - wskazemy, odpowiednio

do tresci Twojej reklamacji, wtasciwe fragmenty umowy, regulaminu,

warunkow, cennika, tabeli stép procentowych lub innego wzorca umowy oraz

przepisow prawa,

c) imie, nazwisko i stanowisko stuzbowe osoby, ktéra udzielita odpowiedzi,

d) informacje, jak mozesz sie odwota¢ od naszej decyzji — jesli
nie uwzgledniliSmy Twoich roszczen,

e) termin, w ktérym zrealizujemy Twoje roszczenie — jesli je uwzgledniliSmy.

Mamy na to maksymalnie 30 dni od dnia, w ktorym odpowiedzielismy

na Twoja reklamacje.

6. Inne postanowienia

1) Niniejszy dokument konsoliduje zasady zgtaszania, rozpatrywania reklamacji
i udzielania na nig odpowiedzi dla klientéw, ktorym udzielilismy kredytu przed 1
wrzesnia 2013 roku i po tej dacie. Zasady w nim okreslone sg podsumowaniem
tych, ktore wskazujemy w Regulaminie przyjmowania i rozpatrywania reklamacji
klientéw obstugiwanych za posrednictwem mBanku S.A.
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2) Reklamacje przyjmujemy i rozpatrujemy w jezyku polskim.
3) Jesli nie uwzglednimy Twoich roszczen wynikajacych z reklamacji, mozesz:

a) odwotac sie od naszej decyzji przekazanej w odpowiedzi na reklamacje
- do 30 dni od daty jej otrzymania - w sposéb okreslony w rozdziale 3 pkt. 1,

b) zwréci¢ sie do miejskiego rzecznika konsumenta lub powiatowego rzecznika
konsumenta - gdy masz status konsumenta,

c) skorzysta¢ z Bankowego Arbitrazu Konsumenckiego - dotyczy roszczen
okreslonych w Regulaminie Bankowego Arbitrazu Konsumenckiego,
dostepnym na stronie internetowej Zwigzku Bankéw Polskich,

d) wystgpi¢ z wnioskiem o rozpatrzenie sprawy przez Rzecznika Finansowego
na zasadach okreslonych w ustawie z 5 sierpnia 2015 r. o rozpatrywaniu
reklamacji przez podmioty rynku finansowego, o Rzeczniku Finansowym
i 0 Funduszu Edukacji Finansowej,

e) wystgpi¢ z wnioskiem o wszczecie postepowania w sprawie pozasgdowego
rozwigzania sporu. Podmiotami uprawnionymi do prowadzenia takich
postepowan sg Rzecznik Finansowy (www.rf.gov.pl) oraz Arbiter bankowy
(www.zbp.pl). Szczego6towe informacje o zasadach rozwigzywaniu sporu przez
wskazane podmioty mozesz sprawdzi¢ na ich stronach internetowych,

f) wnies¢ skarge do organu nadzorczego z zakresu ochrony danych osobowych,

g) wystgpic¢ z powodztwem do wiasciwego miejscowo sgqdu powszechnego
zgodnie z informacjq zawartg w odpowiedzi na reklamacje.

4) Naszq dziatalnos$¢ nadzoruja:

a) Prezes Urzedu Ochrony Konkurencji i Konsumentéw — w sprawach, ktére
dotyczg ochrony konkurencji i konsumentow,

b) Komisja Nadzoru Finansowego — w pozostatych sprawach.

Dane rejestrowe banku: mBank Hipoteczny S.A. z siedzibg w Warszawie przy ul.
Prostej 18, 00-850 Warszawa, wpisany do rejestru przedsiebiorcow prowadzonego
przez Sad Rejonowy dla m.st. Warszawy, XIII Wydziat Gospodarczy Krajowego
Rejestru Sgdowego pod numerem KRS 0000003753, numer identyfikacji podatkowej
NIP: 526-23-16-250. Wysokos$¢ wptaconego w catosci kapitatu zaktadowego wynosi
220.000.000 ztotych.
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