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Rozdziat I Postanowienia ogélne

§1
1. Niniejszy Regulamin okresla zasady przyjmowania i tryb rozpatrywania reklamacji przez mBank Hipoteczny S.A.
2. Regulamin stosuje sie w powigzaniu z Regulaminem udzielania kredytéw hipotecznych dla 0séb fizycznych przez mBank
Hipoteczny S.A.

§2
1. Przez uzyte w Regulaminie pojecia nalezy rozumiec:

1) Bank - mBank Hipoteczny S.A. z siedzibg w Warszawie przy Al. Armii Ludowej 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 299.000.000 ziotych;

2) BOK - Biuro Obstugi Klientow prowadzone przez Przedstawiciela, umozliwiajace sktadanie Reklamacji, wykonywanie
dyspozycji, w tym zlecen ptatniczych 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 potgczenia audio, wideo oraz czatu realizowanego za posrednictwem strony internetowej
Przedstawiciela lub za po$rednictwem aplikacji mobilnej!;

3) Klient - osoba fizyczna ktéra wnioskuje o udzielenie kredytu hipotecznego badz z ktérg Bank podpisat umowe o
kredyt hipoteczny dla 0soéb fizycznych;

4) 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 bankowag oraz przedsiebiorce, ktéry powierzyt Bankowi
posredniczenie w sprzedazy produktéw w jego imieniu na mocy zawartej umowy o wspotpracy;

5) Przedstawiciel - mBank S.A. z siedzibq w Warszawie przy ul. Senatorskiej 18, wpisany do rejestru przedsiebiorcow
prowadzonego przez Sad Rejonowy dla m.st. Warszawy, XII Wydziat Gospodarczy Krajowego Rejestru Saqdowego pod
numerem KRS 0000025237, posiadajacy numer identyfikacji podatkowej NIP: 526-021-50-88, o wptaconym
w catosci kapitale zaktadowym, ktérego wysokos$¢ wg stanu na dzie 01.01.2015r. wynosi 168.840.228 zI, dziatajacy
w imieniu Banku i na jego rzecz, na podstawie i w granicach udzielonego przez Bank petnomocnictwa;

6) Regulamin - niniejszy Regulamin przyjmowania i rozpatrywania reklamacji Klientdw obstugiwanych za
posrednictwem mBanku S.A.;

7) reklamacja - skierowane przez Klienta lub osobe trzecia pod pod adresem Banku lub podmiotu zewnetrznego
wystagpienie, w ktorym zgtaszane zostajq zastrzezenia dotyczace ustug swiadczonych przez Bank.

2. Pozostate pojecia wystepujace w Regulaminie majg znaczenie tozsame ze zdefiniowanymi w Regulaminie udzielania

kredytdw hipotecznych dla osdb fizycznych mBanku Hipotecznego S.A.

Rozdziat IT Ogodlne zasady przyjmowania reklamacji

§3

1. Klient moze sktada¢ reklamacje:

1) w formie pisemnej - w postaci reklamacji opatrzonej podpisem Klienta i wystanej na adres korespondencyjny Banku,
Przedstawiciela lub ztozonej w placowce Przedstawiciela,

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

3) w formie elektronicznej — za posrednictwem wiadomosci e-mail lub za posrednictwem serwisu transakcyjnego ze
wskazaniem, ze reklamacja dotyczy kredytu udzielonego przez Bank?,

2. Wszystkie rozmowy prowadzone z Przedstawicielem za posrednictwem BOK sg nagrywane przez Przedstawiciela dla celéw
dowodowych. Warunkiem przeprowadzenia rozmowy jest kazdorazowe wyrazenie przez Klienta zgody na nagrywanie. W
razie braku wyrazenia takiej zgody, Klient moze ztozy¢ reklamacje w innej formie.

3. W przypadku wszystkich rozméw prowadzonych z Przedstawicielem za posrednictwem BOK z wykorzystaniem potaczenia
wideo Klient zobowigzany jest do wyrazenia zgody na utrwalenie swojego wizerunku. W razie braku wyrazenia takiej
zgody, Klient moze ztozy¢ reklamacje w innej formie.

4. Nagranie rozmowy prowadzonej z Przedstawicielem, w tym nagranie z utrwalonym wizerunkiem Klienta, przekazanej za
posrednictwem BOK jest poufne i moze by¢ wykorzystane wytgcznie jako dowdd ztozenia reklamacji lub dyspozycji lub
prawidtowosci jej wykonania przez Bank badz wykorzystane w zwigzku z postepowaniem prowadzonym przed organami
wymiaru sprawiedliwosci, $cigania, nadzoru nad rynkiem finansowym lub konsumenckim w tym na ich Zzadanie w
sytuacjach wskazanych przepisami powszechnie obowigzujgcego prawa.

5. W przypadku reklamacji dotyczacych dyspozycji realizowanych w placowce Przedstawiciela Klient powinien dotaczy¢ kopie
dokumentdéw dyspozycji, ktérych reklamacja dotyczy.

6. Adresy pod ktérymi mozna sktadaé¢ reklamacje s dostepne w placowkach  Przedstawiciela oraz
na stronie internetowej Przedstawiciela.

7. W przypadku ztozenia reklamacji w sposéb inny, niz w formie pisemnej wystanej na adres korespondencyjny
Przedstawiciela, na zyczenie Klienta Przedstawiciel przekazuje mu potwierdzenie ziozenia reklamacji
w trybie z nim uzgodnionym.

8. Reklamacje powinny zawiera¢ imie, nazwisko, adres do korespondencji ze wskazaniem, Zze 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.

! 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.
2 Przedstawiciel, za posrednictwem komunikatu zamieszczonego na stronie internetowej Przedstawiciela, poinformuje Klientéw
o uruchomieniu mozliwosci sktadania reklamacji za posrednictwem serwisu transakcyjnego.
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§4
Reklamacje nalezy sktadac niezwtocznie po zaistnieniu zdarzenia budzacego zastrzezenia lub od dnia uzyskania przez
Klienta informacji o zdarzeniu. Powyzszy zapis nie ogranicza prawa Klienta do dochodzenia roszczen przeciwko Bankowi.
Zgtoszenie reklamacji nie zwalnia Klienta z obowigzku terminowej realizacji zobowigzan wobec Banku. Informacje o
terminach, wysokosci i tytutach sptaty kwot bedacych przedmiotem zobowigzania wobec Banku Klient moze uzyskac za
posrednictwem BOK.

Rozdzial III Zasady przyjmowania reklamacji dotyczace optat i prowizji

Rozdziat IV Rozpatrywanie reklamacji

§5
Klient zobowigzany jest weryfikowac zestawienie transakcji w celu kontrolowania prawidtowosci rozliczen optat i prowizji.
Klient zobowigzany jest niezwlocznie zgtosi¢ Bankowi nieprawidtowosci, w tym rozliczenie optat i prowizji, w terminie 14
dni od dnia udostepnienia Klientowi zestawienia transakcji. Wskazany termin nie ogranicza prawa Klienta do dochodzenia
roszczen przeciwko Bankowi.
Po otrzymaniu zgtoszenia o ktérym mowa w ust. 1 Bank moze uznac rachunek bankowy kwotg reklamowanej optaty z
datg obcigzenia rachunku bankowego (w przypadku gdy uznanie rachunku bankowego dokonywane jest w ciagu
3 miesiecy od daty realizacji reklamowanej optaty) lub z data biezaca (w przypadku, gdy uznanie rachunku bankowego
dokonywane jest po 3 miesiqcach od daty realizacji reklamowanej optaty) i jednoczesnie moze dokona¢ blokady tych
srodkéw na rachunku bankowym na kwote odpowiadajaca tacznej kwocie uznan z tytutu reklamacji. Blokada
utrzymywana jest do dnia rozpatrzenia reklamacji i pomniejsza saldo dostepne rachunku bankowego o wartos¢
zablokowanego uznania rachunku.

§6
Z zastrzezeniem postanowien ust. 4 Bank niezwfocznie rozpatruje ztozong reklamacje i udziela na nig odpowiedzi nie
pézniej niz w terminie 30 dni od dnia otrzymania reklamacji.
W sprawach szczegolnie trudnych, uniemozliwiajacych rozpatrzenie reklamacji i udzielenie na nig odpowiedzi w terminie o
ktéorym mowa w ust. 1 mozliwe jest wydtuzenie terminu rozpatrywania reklamacji.
Klient jest informowany przed uptywem 30 dniowego terminu o przyczynie opdznienia, okolicznosciach ktdre muszg zostac
ustalone w wydtuzonym terminie oraz przewidywanym terminie udzielenia odpowiedzi, ktéry:
1) w przypadku reklamacji ztozonej po dniu 11 pazdziernika 2015 r. - nie moze by¢ dtuzszy niz 60 dni od dnia
otrzymania reklamacji,
2) w przypadku reklamacji ztozonej do dnia 10 pazdziernika 2015 r. - nie moze byc¢ dtuzszy niz 90 dni od dnia
otrzymania reklamacji.
W przypadku reklamacji ztozonej przez Klienta do dnia 10 pazdziernika 2015 r. - jezeli rozpatrzenie Reklamacji
uzaleznione jest od wydania decyzji, orzeczenia, wyroku lub innej formy zakonczenia postepowania przez organ
administracji panstwowej lub wymiaru sprawiedliwosci i postepowanie to nie zostanie zakonczone w terminie 90 dni od
dnia otrzymania reklamacji, wowczas postepowanie reklamacyjne zostanie zamkniete. Postepowanie reklamacyjne
zostanie wznowione po otrzymaniu dokumentu potwierdzajacego zakonczenie postepowania przez organ administracji
panstwowej lub wymiaru sprawiedliwosci.
Postanowienia niniejszego paragrafu nie uchybiajg terminom przewidzianym w obowigzujacych przepisach prawa w tym
ustawie o ustugach ptatniczych i ustawie prawo bankowe.

Rozdziat V Sposoby udzielania odpowiedzi na reklamacje

§7

1. Odpowiedz na reklamacje ztozong od dnia 11 pazdziernika 2015 r. udzielana jest w formie pisemnej albo w formie
wiadomosci e-mail - pod warunkiem, ze Klient wyrazit zgode na otrzymanie odpowiedzi na reklamacje w tej formie.

2. Odpowiedz na reklamacje ztozong do dnia 10 pazdziernika 2015 r. udzielana jest w formie wilasciwej dla formy jej
ztozenia, chyba ze Klient ziozy inng dyspozycje. W przypadku reklamacji sktadanych za posrednictwem BOK,
odpowiedz na reklamacje jest udzielana w formie telefonicznej, w formie wiadomosci e-mail albo w formie pisemnej.

. Odpowiedz na reklamacje zawiera:

1) uzasadnienie faktyczne i prawne, chyba ze reklamacja zostata rozpatrzona zgodnie z wolg Klienta,

2) wyczerpujaca informacje na temat stanowiska Banku wobec zgtoszonego problemu ze wskazaniem odpowiednich
fragmentow umowy, regulaminu, warunkow, taryfy prowizji i optat bankowych, tabel stép procentowych lub innego
wigzacego wzorca umowy oraz stosownych przepiséw prawa, chyba, ze nie wymaga tego charakter podnoszonych
zarzutow;

3) imie i nazwisko osoby udzielajacej odpowiedzi z podaniem jej stanowiska stuzbowego;

4) w przypadku nieuwzglednienia roszczen Klienta, odpowiedz zawiera pouczenie o mozliwosciach odwotania, okreslonych
w § 10.

. Odpowiedz na reklamacje ztozong od dnia 11 pazdziernika 2015 r. w przypadku uwzglednienia roszczen Klienta, wskazuje

ponadto termin, w ktérym roszczenie to zostanie zrealizowane. Termin na realizacje roszczenia Klienta wynosi maksymalnie

30 dni liczac od dnia sporzadzenia odpowiedzi na reklamacje.

Rozdziat VI Zmiana Regulaminu

§8

Bank moze dokonywac¢ zmian Regulaminu z waznych przyczyn, ktérymi sg nastepujace okolicznosci dotyczace przyjmowania i
rozpatrywania reklamacji przez Bank na podstawie Regulaminu:

1) wprowadzenie nowych lub zmiana istniejgcych, powszechnie obowigzujacych przepiséw prawa,



2) zmiany lub pojawienie sie nowych interpretacji powszechnie obowigzujacych przepiséw prawa na skutek orzeczen sadéw
lub decyzji, rekomendacji, wytycznych lub zalecen Narodowego Banku Polskiego, Komisji Nadzoru Finansowego, Urzedu
Ochrony Konkurencji i Konsumentdw, Zwigzku Bankdw Polskich i organdéw wtadzy i administracji publicznej,

3) zmiany warunkdéw rynkowych wynikajgce z postepu technicznego, technologicznego i informatycznego,

4) wprowadzenie do oferty Banku lub wycofanie z oferty Banku produktdw,

5) zmiana nazwy marketingowej produktu,

6) rozszerzenie lub zmiane funkcjonalnosci istniejacych produktéw oraz zmiany systemu informatycznego,

7) koniecznos$¢ sprostowania omyiek pisarskich, rachunkowych, a takze zapewnienia jednoznacznosci postanowien
Regulaminu, nie zwiekszajaca zakresu obowigzkdw i nie zmniejszajaca zakresu uprawnien Klienta.

§9

Bank informuje Klienta o zmianach Regulaminu poprzez powiadomienie:

1) w formie elektronicznej za posrednictwem komunikatu w serwisie transakcyjnym Przedstawiciela lub za posrednictwem
wiadomosci e-mail wysytanej na adres e-mail Klienta zarejestrowany w Banku lub

2) w formie wiadomosci SMS wysytanej na numer telefonu Klienta zarejestrowany w Banku lub

3) w formie pisemnej - w postaci informacji wysytanej przez Bank na adres korespondencyjny Klienta zarejestrowany
w Banku.

Bank udostepnia takze informacje o zmianie Regulaminu za posrednictwem strony internetowej Przedstawiciela oraz za

posrednictwem BOK.

Bank informuje Klienta o zmianie Regulaminu nie pdzniej niz na 14 dni przed proponowang datg wejscia w zycie zmian.

. Termin, o ktérym mowa w ust. 3 nie dotyczy zmiany Regulaminu z powodu:

1) wprowadzenia do oferty Banku nowych produktow,

2) rozszerzenia mozliwosci wnioskowania o produkty,

3) zmiany marketingowych nazw produktu,

4) zmiany nazw tytutéw, podtytutdw i rozdziatéw Regulaminu.

. W przypadku, o ktéorym mowa w ust. 4 Bank informuje o zmianie Regulaminu niezwlocznie po jej dokonaniu za

posrednictwem komunikatu zamieszczonego na stronie internetowej Przedstawiciela.

Rozdziat VII Inne postanowienia

1.
2.

3.
4.
5.

§ 10
Wszystkie czynnosci zwigzane z przyjeciem i rozpatrywaniem reklamacji dokonywane sa w jezyku polskim.
W przypadku nieuwzglednienia roszczen wynikajacych z reklamacji, Klient moze:
1) odwotac sie do Banku od stanowiska zawartego w odpowiedzi na reklamacje w terminie 30 dni od daty jej otrzymania
w sposoOb okreslony w § 3 ust. 1,
2) zwrdci¢ sie do wiasciwego miejscowo Miejskiego Rzecznika Konsumenta lub Powiatowego Rzecznika Konsumenta, w
przypadku posiadania przez Klienta statusu konsumenta,
3) skorzysta¢ z Bankowego Arbitrazu Konsumenckiego w przypadkach roszczen okreslonych w Regulaminie Bankowego
Arbitrazu Konsumenckiego, dostepnym na stronie internetowej Zwigzku Bankow Polskich,
4) wystgpic¢ 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 Ubezpieczonych,
5) wystgpi¢ z powddztwem do wiasciwego miejscowo sadu powszechnego.
Terminy wskazane w ust .2 pkt 1 nie ogranicza prawa Klienta do dochodzenia roszczen przeciwko Bankowi.
Organem nadzoru wiasciwym w sprawach ochrony konsumentéw jest Prezes Urzedu Ochrony Konkurencji i Konsumentdow.
Organem nadzoru nad dziatalnoscig Banku jest Komisja Nadzoru Finansowego.



