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Zasady przyjmowania i rozpatrywania reklamacji oséb fizycznych
przez mBank Hipoteczny S.A.

Definicje

Bank - mBank Hipoteczny S.A. z siedzibg w Warszawie przy ul. Lecha Kaczynskiego 26, wpisany do
rejestru przedsiebiorcow prowadzonego przez Sad Rejonowy dla m. st. Warszawy, XII Wydziat
Gospodarczy Krajowego Rejestru Sadowego po numerem KRS 0000003753, posiadajacy numer
identyfikacji podatkowej NIP: 526-23-16-250, o wptaconym w catosci kapitale zaktadowym w
wysokosci 321.000.000 ztotych;

BOK - Biuro Obstugi Klientdw prowadzone przez Przedstawiciela, umozliwiajagce sktadanie
Reklamacji, wykonywanie dyspozycji, w tym zlecen pfatniczych zwigzanych z funkcjonowaniem
produktu oferowanego przez Bank oraz dostep do informacji lub ustug bankowych powigzanych z
produktem oferowanym przez Bank za posrednictwem potaczenia telefonicznego) lub potaczenia
audio, wideo oraz czatu realizowanego za posrednictwem strony internetowej Przedstawiciela lub za
posrednictwem aplikacji mobilnej?;

Klient - osoba fizyczna ktéra korzysta, lub korzystata z ustug Banku, wnioskowata o $wiadczenie
takich ustug, lub byta odbiorcg oferty marketingowej Banku

Przedstawiciel - mBank S.A. z siedzibg w Warszawie przy ul. Senatorskiej 18, wpisany do rejestru
przedsiebiorcow prowadzonego przez Sad Rejonowy dla m.st. Warszawy, XII Wydziat Gospodarczy
Krajowego Rejestru Sadowego pod numerem KRS 0000025237, posiadajacy numer identyfikacji
podatkowej NIP: 526-021-50-88, o wptaconym w catosci kapitale zaktadowym, ktérego wysokos¢
wg stanu na dzien 01.01.2018 r. wynosi 169.248.488 zt, dziatajacy w imieniu Banku i na jego rzecz,
na podstawie i w granicach udzielonego przez Bank petnomocnictwa;

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 bankowg oraz przedsiebiorce, ktéry powierzyt Bankowi posredniczenie w sprzedazy
produktow w jego imieniu na mocy zawartej umowy o wspoétpracy;

Reklamacja - skierowane przez osobe fizyczna, tj. Klienta lub osobe trzecig pod adresem Banku lub
podmiotu zewnetrznego wystagpienie, w ktorym zgtaszane zostajq zastrzezenia dotyczace ustug
Swiadczonych przez Bank lub podmiot zewnetrzny, w tym réwniez dotyczace przetwarzania przez
Bank lub podmiot zewnetrzny danych osobowych Klienta.

Dostepne formy ztozenia reklamacji
Klienci obstugiwani za posrednictwem mBanku S.A. mogg sktadaé reklamacje:

e w formie pisemnej - w postaci reklamacji opatrzonej podpisem Klienta i wystanej na adres
korespondencyjny Przedstawiciela lub ztozonej w placéwce Przedstawiciela

mBank S.A.

Wydziat Obstugi Klientéw
Skrytka Pocztowa 2108
90-959 todz

o w formie ustnej - w postaci reklamacji ztozonej osobiscie podczas wizyty Klienta w placéwce
Przedstawiciela lub w postaci reklamacji ztozonej za posrednictwem BOK z wykorzystaniem
potaczenia telefonicznego, wideo lub audio,

! Przedstawiciel, za posrednictwem komunikatu zamieszczonego na stronie internetowej Przedstawiciela, poinformuje Klientow o uruchomieniu mozliwosci sktadania reklamacji,
wykonywania dyspozycji oraz dostepu do informacji powigzanych z produktami oferowanymi przez Bank z wykorzystaniem potaczenia audio, video oraz czatu.
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801 300 800 z telefondw stacjonarnych w Polsce

+48 42 6 300 800 z telefondéw stacjonarnych i komdrkowych z catego $wiata
783 300 800 z telefonow komdrkowych

691 362 265 z telefonéw komdrkowych

e w formie elektronicznej za posrednictwem wiadomosci e-mail na adres kontakt@mbank.pl
lub za posrednictwem serwisu transakcyjnego ze wskazaniem, ze reklamacja dotyczy kredytu
udzielonego przez Bank?2.

Adresy oraz numery telefondéw, pod ktérymi mozna sktadac¢ reklamacje sg dostepne rédwniez w
placowkach Przedstawiciela oraz na stronie internetowej Przedstawiciela, www.mbank.pl

Klienci nieobstugiwani za posrednictwem mBanku S.A.3 moga sktada¢ reklamacje:
e w formie ustnej — w postaci reklamacji ztozonej osobiscie w siedzibie Banku lub telefonicznie
pod numerem telefonu 22 579 74 59 od poniedziatku do pigtku, w godzinach 8.00 - 16.00
e w formie pisemnej na adres:

mBank Hipoteczny S.A.
Skrytka pocztowa nr 1005
00-001 Warszawa 1

Sktadanie reklamacji

Reklamacje nalezy sktadac niezwtocznie po zaistnieniu zdarzenia budzacego zastrzezenia lub od dnia
uzyskania przez Klienta informacji o zdarzeniu. Ztozenie reklamacji niezwtocznie po powzieciu przez
Klienta zastrzezen, utatwi i przyspieszy rzetelne rozpatrzenie reklamacji przez Bank. Niniejszy zapis
nie ogranicza prawa Klienta do dochodzenia roszczen przeciwko Bankowi.

Reklamacje powinny zawiera¢ imie, nazwisko, adres do korespondencji ze wskazaniem, ze
reklamacja dotyczy kredytu mBanku Hipotecznego S.A, oraz dodatkowo w przypadku reklamacji
sktadanych w formie pisemnej takze numer PESEL i podpis, oraz szczegdtowy opis zdarzenia
budzacego zastrzezenia oraz oczekiwania Klienta dotyczace sposobu rozstrzygniecia reklamacji oraz
w przypadku reklamacji dotyczacych przetwarzania przez Bank danych osobowych Klienta dodatkowo
wskazanie, jakich danych osobowych i jakich czynnosci przetwarzania reklamacja dotyczy, a jesli
reklamacja dotyczy realizacji praw osdb, ktérych dane dotycza, takze powotania sie o jakie prawo
chodzi.

Bank, na zadanie Klienta, potwierdza pisemnie lub w inny uzgodniony sposdéb fakt ztozenia
reklamacji.

Terminy udzielenia odpowiedzi na reklamacje

Bank niezwtocznie rozpatruje ztozong reklamacje i udziela na nig odpowiedzi nie pdzniej niz w
terminie 30 dni od dnia otrzymania reklamacji.

W sprawach szczegdlnie skomplikowanych, uniemozliwiajacych rozpatrzenie reklamacji i udzielenie
na nig odpowiedzi w terminie 30 dni od dnia otrzymania reklamacji, mozliwe jest wydtuzenie terminu
rozpatrywania reklamacji.

Klient jest informowany przed uptywem 30 dniowego terminu o przyczynie opdznienia,
okolicznosciach ktore muszg zostac ustalone w wydtuzonym terminie oraz o przewidywanym terminie
rozpatrzenia reklamacji i udzielenia odpowiedzi, ktéry nie moze przekroczy¢ 60 dni od dnia
otrzymania reklamacji.

Formy odpowiedzi na reklamacje
Odpowiedz na reklamacje udzielana jest w formie pisemnej wystanej listem zwyktym albo w formie
wiadomosci e-mail - pod warunkiem, ze Klient zawnioskowat o otrzymanie odpowiedzi na reklamacje

w tej formie.

Odpowiedz na reklamacje zawiera:

2 Przedstawiciel, za posrednictwem komunikatu zamieszczonego na stronie internetowej Przedstawiciela, poinformuje Klientéw o uruchomieniu
mozliwosci sktadania reklamacji za posrednictwem serwisu transakcyjnego.
3 Klienci mBanku Hipotecznego S.A. ktérym udzielono kredytéw przed 1 wrzesnia 2013 r.
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uzasadnienie faktyczne i prawne, chyba ze reklamacja zostata rozpatrzona zgodnie z wolg
Klienta,

e wyczerpujaca informacje na temat stanowiska Banku wobec zgtoszonego problemu ze
wskazaniem odpowiednich fragmentéw umowy, regulaminu, warunkdéw, taryfy prowizji i
optat bankowych, tabel stéop procentowych Ilub innego wigzacego wzorca umowy oraz
stosownych przepiséw prawa, chyba ze nie wymaga tego charakter podnoszonych zarzutéow,

e imie i nazwisko osoby udzielajgcej odpowiedzi z podaniem jej stanowiska stuzbowego,

e okreslenie terminu, w ktérym roszczenie podniesione w reklamacji rozpatrzonej zgodnie z
wolg klienta zostanie zrealizowane.

Mozliwosci odwotania od decyzji Banku

W przypadku nieuwzglednienia roszczen wynikajacych z reklamacji, Klient moze:

e odwofac sie do Banku od stanowiska zawartego w odpowiedzi na reklamacje w terminie 30
dni od daty jej otrzymania. Wskazany termin nie ogranicza prawa Klienta do dochodzenia
roszczen przeciwko Bankowi,

e zwrdci¢ sie do witasciwego miejscowo Miejskiego Rzecznika Konsumenta lub Powiatowego
Rzecznika Konsumenta, w przypadku posiadania przez Klienta statusu konsumenta,

e skorzysta¢ z Bankowego Arbitrazu Konsumenckiego w przypadkach roszczen okreslonych w
Regulaminie Bankowego Arbitrazu Konsumenckiego, dostepnym na stronie internetowej
Zwigzku Bankow Polskich,

e wystgpi¢ z wnioskiem o rozpatrzenie sprawy przez Rzecznika Finansowego na zasadach
okreslonych w Ustawie z dnia 5 sierpnia 2015 r. o rozpatrywaniu reklamacji przez podmioty
rynku finansowego i o Rzeczniku Finansowym,

e  wnies$¢ skarge do organu nadzorczego z zakresu danych osobowych

e wystgpic¢ z wnioskiem o wszczecie postepowania w sprawie pozasadowego rozwigzania sporu.
Podmiotami uprawnionymi do prowadzenia takich postepowan sa Rzecznik Finansowy

(www.rf.gov.pl) oraz Arbiter bankowy (www.zbp.pl),
e wystgpi¢ z powodztwem do wiasciwego miejscowo sadu powszechnego.

Organem nadzoru nad dziatalnoscig Banku jest Komisja Nadzoru Finansowego.
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