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Rozdziat I Postanowienia ogodlne

1.
2.

Rozdziat II Ogoélne zasady przyjmowania reklamac

1.

81
Niniejszy Regulamin okreéla zasady przyjmowania i tryb rozpatrywania reklamacji przez mBank S.A.
Niniejszy Regulamin zastepuje:
1) Regulamin przyjmowania i rozpatrywania reklamacji w mBanku,
2) Regulamin przyjmowania i rozpatrywania reklamacji w MultiBanku,
3) Regulamin przyjmowania i rozpatrywania reklamacji w ramach ustug Private Banking BRE Banku S.A.
Regulamin stosuje sie w powigzaniu z regulaminami wiasciwymi dla danego produktu lub ustugi.

§2

Przez uzyte w Regulaminie pojecia nalezy rozumie¢:

1) Bank- mBank S.A.- z siedzibg i gtéwnym adresem wykonywanej dziatalnosci w Warszawie przy ul. Senatorskiej 18,
wpisany do rejestru przedsiebiorcédw prowadzonego przez Sad Rejonowy dla m. st. Warszawy, XII Wydziat Gospodarczy
Krajowego Rejestru Sadowego po numerem KRS 0000025237, posiadajacy numer identyfikacji podatkowej NIP: 526-
021-50-88, o wptaconym w catosci kapitale zaktadowym, ktérego wysoko$¢ wg stanu na dzien 01.01.2015r wynosi
168.840.228 zi, posiadajacy nastepujacy adres do korespondencji: mBank S.A. Bankowos$¢ Detaliczna Skrytka Pocztowa
2108 90-959 to6dz 2*/ mBank S.A. Private Banking, ul. Krélewska 14 00-950 Warszawa** oraz adresy poczty
elektronicznej e-mail: kontakt@mbank.pl, kontakt-return@mbank.pl. Wszystkie miejsca w ktérych wykonywana jest
dziatalno$¢ Banku wskazane zostaty na stronie internetowej Banku www.mbank.pl,

2) BOK- Biuro Obstugi Klientéw, umozliwiajace sktadanie reklamacji, wykonywanie dyspozycji, w tym zlecen ptatniczych
zwigzanych z funkcjonowaniem produktédw oferowanych przez Bank oraz dostep do informacji lub ustug bankowych
powigzanych z produktami oferowanymi przez Bank za posrednictwem pofaczenia telefonicznego (mLinig*/ Centrum
Telefoniczne Private Banking**) lub potgczenia audio, wideo oraz czatu realizowanego za posrednictwem strony
internetowej Banku lub za posrednictwem aplikacji mobilnej?,

3) Klient - osoba fizyczna, osoba prawna lub jednostka organizacyjna nie posiadajgca osobowosci prawnej na rzecz ktérej
Bank $wiadczy ustugi na podstawie zawartej z nig. umowy,

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 bankowa oraz przedsiebiorce, ktéry powierzyt Bankowi posredniczenie
w sprzedazy produktéw i ustug w jego imieniu na mocy zawartej umowy o wspotpracy,

5) Regulamin- Regulamin przyjmowania i rozpatrywania reklamacji w ramach bankowosci detalicznej mBanku S.A.,

6) reklamacja - skierowany przez Klienta, jego petnomocnika do rachunku lub osobe trzecig pod adresem Banku lub
podmiotu zewnetrznego, w formie ustnej lub pisemnej zarzut niewywigzania sie z przyjetych zobowigzan, wadliwego
Swiadczenia ustugi lub $wiadczenia ustugi niskiej jakosci, postepowania niezgodnego z przepisami prawa, z zadaniem
wyjasnienia zgtoszonej kwestii lub wyptaty odszkodowania za poniesiong szkode.

Pozostate pojecia wystepujace w Regulaminie maja znaczenie tozsame ze zdefiniowanymi w regulaminach wiasciwych dla

danego produktu lub ustugi.

. W przypadku rozbieznosci pomiedzy Regulaminem a regulaminem witasciwym dla danego produktu lub ustugi przyjmuje sie

postanowienia regulaminu wiasciwego dla danego produktu lub ustugi.

§3
Klient moze sktadac reklamacje:
1) za posrednictwem wiadomosci e-mail- w formie elektronicznej,
2) za posrednictwem BOK-w tym z wykorzystaniem potaczenia telefonicznego lub potaczenia wideo, audio lub czatu - od
dnia udostepnienia takiej mozliwosci przez Bank,
3) w formie pisemnej w postaci reklamacji wystanej na adres korespondencyjny Banku lub w postaci reklamacji opatrzonej
podpisem Klienta i przekazanej w placéwce Banku przez osobe upowazniong przez Klienta,
4) osobiscie w placowce lub w oddziale Banku.
Klient wyraza zgode na nagrywanie wszystkich rozméw prowadzonych z Bankiem za posrednictwem BOK.
Klient wyraza zgode na utrwalanie swojego wizerunku w przypadku wszystkich rozmdéw prowadzonych z Bankiem
za posrednictwem BOK z wykorzystaniem potgczenia wideo.
Bank oswiadcza, ze nagranie rozmowy prowadzonej z Bankiem w tym nagranie dyspozycji z utrwalonym wizerunkiem
Klienta przekazanej za posrednictwem BOK jest poufne i moze by¢ wykorzystane wytgcznie jako dowdd ztozenia dyspozycji,
w tym zlecenia pfatniczego lub prawidtowosci jej wykonania, badz w zwigzku z postepowaniem prowadzonym przed
organami wymiaru sprawiedliwosci, $cigania, nadzoru nad rynkiem bankowym lub konsumenckim w tym na ich zadanie w
sytuacjach wskazanych przepisami powszechnie obowigzujacego prawa.

. W przypadku reklamacji, dotyczacych dyspozycji realizowanych w placéwce Banku wskazane jest, aby Klient dotaczyt kopie

dokumentow dyspozycji, ktorych reklamacja dotyczy.

. Adresy, pod ktéorymi mozna skfadac¢ reklamacje sg dostepne w placédwkach lub w oddziatach Banku oraz na stronie

internetowej Banku.

. W przypadku ztozenia reklamacji w sposob inny, niz w formie pisemnej w postaci reklamacji wystanej na adres

korespondencyjny Banku, na zyczenie Klienta Bank przekazuje mu potwierdzenie ztozenia reklamacji w trybie z nim
uzgodnionym.
Reklamacje powinny zawiera¢ imie, nazwisko, adres do korespondencji, oraz dodatkowo w przypadku reklamacji
skfadanych w formie pisemnej takze numer PESEL i podpis, oraz wskazywa¢ wraz ze szczegdtowym opisem zdarzenia
budzacego zastrzezenia oraz oczekiwania Klienta dotyczace sposobu rozstrzygniecia reklamacji.

§4
Reklamacje nalezy sktadal niezwtocznie po zaistnieniu zdarzenia budzacego zastrzezenia, z zastrzezeniem Rozdziatu III
niniejszego Regulaminu.

1 Bank, za posrednictwem komunikatu zamieszczonego na stronie internetowej Banku, poinformuje Klientéw o uruchomieniu
mozliwosci sktadania reklamacji, wykonywania dyspozycji, w tym zlecen ptatniczych zwigzanych z funkcjonowaniem produktéw
oferowanych przez Bank oraz dostepu do informacji lub ustug bankowych powigzanych z produktami oferowanymi przez Bank z
wykorzystaniem potaczenia audio, video oraz czatu.
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2.

Zgtoszenie reklamacji nie zwalnia Klienta z obowigzku terminowej realizacji zobowigzan wobec Banku. Informacje
o terminach, wysokosci i tytutach spfaty kwot bedacych przedmiotem zobowigzania wobec Banku Klient moze uzyskac
za posrednictwem BOK.

Rozdzial III Zasady przyjmowania reklamacji dotyczace transakcji ptatniczych

1.

2.

8§5

Klient zobowigzany jest weryfikowaé zestawienie transakcji w celu kontrolowania prawidtowosci rozliczen transakcji

ptatniczych, optat i prowizji.

Klient zobowigzany jest niezwiocznie zgtosi¢ Bankowi:

1) stwierdzone nieautoryzowane, niewykonane lub nienalezycie wykonane transakcje ptatnicze w terminie:

a) 13 miesiecy od dnia obcigzenia rachunku bankowego, w tym rachunku karty kredytowej, albo od dnia w ktorym
transakcja ptatnicza miata by¢ wykonana- w przypadku transakcji ptatniczych powodujacych uznanie lub obcigzenie
rachunku bankowego , w tym rachunku karty kredytowej prowadzonego przez Bank na rzecz osoby fizycznej nie
prowadzacej dziatalnosci gospodarczej,

b) 30 dni od dnia otrzymania przez Klienta wycigqgu za biezacy cykl rozliczeniowy - w przypadku transakcji kartowych
powodujacych uznanie lub obciazenie rachunku karty kredytowej prowadzonego przez Bank na rzecz podmiotow
prowadzacych dziatalno$¢ gospodarcza,

c) 14 dni od dnia udostepnienia Klientowi zestawienia transakcji- w przypadku transakcji ptatniczych powodujacych
uznanie lub obcigzenie rachunku bankowego, z wyfaczeniem rachunku karty kredytowej, prowadzonego przez Bank
na rzecz podmiotow prowadzacych dziatalno$¢ gospodarcza,

d) 3 dni od dnia otrzymania przez Klienta informacji od Dostawcy lub Banku Dostawcy o nieautoryzowanej lub
nieprawidtowo wykonanej transakcji ptatniczej lub w terminie 3 dni od uzyskania tej informacji w inny sposdb, w
zaleznosci od tego ktére z tych okolicznosci zaistniato jako pierwsze- w przypadku transakcji ptatniczych
powodujacych uznanie lub obcigzenie rachunku bankowego, w tym rachunku karty kredytowej prowadzonego przez
Bank na rzecz podmiotéw prowadzacych dziatalno$¢ gospodarczg,

2) stwierdzone btedy inne niz btedy wskazane w ust. 2 pkt 1 powyzej, w tym nieprawidtowe rozliczenie optat i prowizji w
terminie:

a) 30 dni od dnia otrzymania przez Klienta wyciagu za biezacy cykl rozliczeniowy - w przypadku transakcji kartowych
powodujacych uznanie lub obcigzenie rachunku karty kredytowe,

b) 14 dni od dnia udostepnienia Klientowi zestawienia transakcji- w przypadku transakcji ptatniczych powodujacych
uznanie lub obcigzenie rachunku bankowego, z wytaczeniem rachunku karty kredytowej.

Niezgtoszenie przez Klienta nieautoryzowanej, niewykonanej lub nienalezycie wykonanej transakcji ptatniczej w terminie o

ktorym mowa w ust. 2 pkt 1 lit. a) powoduje, ze roszczenia wobec Banku z tytutu nieautoryzowanych, niewykonanych lub

nienalezycie wykonanych transakcji ptatniczych wygasaja.

Po otrzymaniu zgtoszenia o ktérym mowa w ust 2:

1) dotyczacego rachunku bankowego, z wylaczeniem rachunku karty kredytowej- Bank moze uznaé rachunek bankowy
kwota reklamowanej optaty lub transakcji wraz z prowizjq naliczong na podstawie reklamowanej transakcji ptatniczej, z
data obcigzenia rachunku bankowego ( w przypadku gdy uznanie rachunku bankowego dokonywane jest w ciggu 3
miesiecy od daty realizacji reklamowanej transakcji ptatniczej) lub z datg biezaca (w przypadku, gdy uznanie rachunku
bankowego dokonywane jest po 3 miesigcach od daty realizacji reklamowanej transakcji ptatniczej) i jednoczesnie moze
dokona¢ blokady tych s$rodkédw na rachunku bankowym na kwote odpowiadajacq facznej kwocie uznan z tytutu
reklamacji. Blokada utrzymywana jest do dnia rozpatrzenia reklamacji i pomniejsza saldo dostepne rachunku
bankowego o warto$¢ zablokowanego uznania rachunku.

2) dotyczacego rachunku karty kredytowej- Bank moze pomniejszy¢ wykorzystany limit kredytu o kwote reklamowanej
transakcji kartowej wraz z ewentualng prowizjg naliczong na podstawie reklamowanej transakcji kartowej, nie
zmieniajac jednoczesnie kwoty dostepnych s$rodkéw. W tym przypadku reklamowana kwota pomniejszenia nie jest
brana pod uwage przez Bank przy naliczaniu odsetek oraz minimalnej kwoty sptaty.

86

. W przypadku reklamacji transakcji kartowej Bank moze zwrdci¢ sie do Klienta, ktérego karta postuzyta do dokonania

reklamowanej transakcji kartowej z prosbg o wypetnienie i przestanie pisemnego os$wiadczenia okreslajacego przyczyne
reklamacji oraz doreczenie kopii dowodu dokonania transakcji kartowej. Oswiadczenie musi by¢ podpisane przez Klienta,
ktorego karta postuzyta do dokonania reklamowanej transakcji kartowej.

. W przypadku reklamacji transakcji BLIK Bank moze zwrdci¢ sie do Klienta, ktéry dokonat transakcji BLIK z prosba o

wypetnienie | przestanie pisemnego oswiadczenia okreslajagcego przyczyne reklamacji oraz doreczenie kopii dowodu

dokonania transakcji BLIK. Oswiadczenie musi by¢ podpisane przez Klienta, ktéry dokonat transakcji BLIK.

Bank moze zwrdci¢ sie do Klienta, ktérego karta postuzyta do dokonania reklamowanej transakcji kartowej, z prosbg o

niezwtoczne przestanie dodatkowych dokumentéw dotyczacych okolicznosci zdarzenia, w tym:

1) wydruku z terminala potwierdzajacego anulowanie transakcji kartowej - w przypadku anulowania transakcji kartowej,

2) kodu, czyli numeru anulowania transakcji kartowej - w przypadku anulowania transakcji kartowej internetowej,

3) wydruku z terminala potwierdzajagcego dokonanie pfatnosci przy uzyciu innej karty lub innego dokumentu
potwierdzajacego pfatno$¢ gotdowka - w przypadku, gdy transakcja kartowa nie doszta do skutku, a Klient dokonat
ptatnosci w inny sposob,

4) wydruku z terminala potwierdzajacego fakt nie dojscia transakcji kartowej do skutku - w przypadku, gdy transakcja
kartowa nie doszta do skutku,

5) dokumentu potwierdzajacego dokonanie zwrotu towaru lub anulowania ustugi- w przypadku dokonania zwrotu towaru
lub anulowania ustugi.

Bank moze zwrdci¢ sie do Klienta, ktéry dokonat transakcji BLIK, z prosba o niezwtoczne przestanie dodatkowych

dokumentdw dotyczacych okolicznosci zdarzenia, w tym:

1) wydruku z terminala potwierdzajacego anulowanie transakcji BLIK - w przypadku anulowania transakcji BLIK,

2) kodu, czyli numeru anulowania transakcji BLIK - w przypadku anulowania transakcji BLIK internetowej,

3) wydruku z terminala potwierdzajacego dokonanie ptatnosci przy uzyciu karty lub innego dokumentu potwierdzajacego
pfatnos¢ gotowka - w przypadku, gdy transakcja BLIK nie doszta do skutku, a Klient dokonat ptatnosci w inny sposob,

4) wydruku z terminala potwierdzajgcego fakt nie dojscia transakcji BLIK do skutku - w przypadku, gdy transakcja BLIK
nie doszta do skutku,

5) dokumentu potwierdzajacego dokonanie zwrotu towaru lub anulowania ustugi- w przypadku dokonania zwrotu towaru
lub anulowania ustugi.
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10.

. W przypadku, gdy dokument o ktérym mowa w ust. 3 i 4 jest w jezyku obcym, Klient wraz z dokumentem powinien

réwniez przedtozy¢ nieprzysiegte ttumaczenie tego dokumentu na jezyk polski.

Klient powinien przechowywac¢ dokumenty, o ktorych mowa w ust. 3 i 4 przez okres 30 dni od dnia nastepujacego po dniu
otrzymania wyciagu, na ktérym wykazana zostata operacja, ktérej dokument dotyczy. W przypadku o ktérym mowa w § 5
ust. 2 pkt 1 lit a) okres przechowywania dokumentow wynosi 13 miesiecy liczac od dnia obcigzenia rachunku bankowego, w
tym rachunku karty kredytowej albo od dnia w ktérym transakcja ptatnicza miata by¢ wykonana - w przypadku transakcji
ptatniczych powodujacych uznanie lub obcigzenie rachunku bankowego, w tym rachunku karty kredytowej prowadzonego
przez Bank na rzecz osoby fizycznej nie prowadzacej dziatalnosci gospodarczej.

. Jesli dokument, o ktorym mowa w ust. 3 i 4 dotyczy transakcji, ktdra Klient kwestionuje i w sprawie ktérej ztozyt

reklamacje, Klient zobowigzany jest do przechowywania wyzej wskazanego dokumentu do momentu ostatecznego
zakonczenia procesu reklamacyjnego.

. Jedli nieotrzymanie przez Bank dokumentéw o ktérych mowa w ust. 1 i 3 uniemozliwia przeprowadzenie przez Bank

postepowania reklamacyjnego zgodnie z regulacjami danej organizacji ptatniczej lub regulacjami Polskiego Standardu
Ptatnosci sp. z 0.0. , to odmowa wypetnienia, podpisania lub nieprzestanie w terminie wskazanym przez Bank (nie krétszym
niz 14 dni kalendarzowych od dnia otrzymania pisma Banku) dokumentow wymienionych w ust. 1 i 3 bedzie uznane przez
Bank jako akceptacja transakcji przez Klienta.

. W przypadku Reklamacji transakcji kartowej, ktdra wedtug Klienta nie zostata przez niego dokonana, Bank moze zwrdci¢ sie

z wnioskiem do Klienta o przekazanie dokumentu potwierdzajgcego zgtoszenie organom scigania faktu dokonania transakcji
kartowej przez osobe do tego nieupowazniong oraz o zastrzezenie karty. Jezeli data wydania dokumentu potwierdzajacego
zgtoszenie organom Scigania przypada po otrzymaniu wniosku z Banku, termin 14 dni kalendarzowych o ktérym mowa w
zdaniu poprzedzajacym, biegnie od daty wydania tego dokumentu przez organy $cigania.

W przypadku Reklamacji transakcji BLIK, ktéra wedtug Klienta nie zostata przez niego dokonana, Bank moze zwrdcic¢ sie z
wnioskiem do Klienta o przekazanie dokumentu potwierdzajacego zgtoszenie organom scigania faktu dokonania transakcji
BLIK przez osobe do tego nieupowazniong oraz o zablokowanie Ustugi. Jezeli data wydania dokumentu potwierdzajacego
zgltoszenie organom scigania przypada po otrzymaniu wniosku z Banku, termin 14 dni kalendarzowych o ktérym mowa w
zdaniu poprzedzajacym, biegnie od daty wydania tego dokumentu przez organy $cigania.

Rozdziat IV Rozpatrywanie reklamacji

1.

2.

87
Z zastrzezeniem postanowien ust. 4, 7 i 8 Bank niezwlocznie rozpatruje ztozong reklamacje, nie pdzniej niz w terminie 30
dni od dnia otrzymania reklamacji.
W sprawach szczegdlnie trudnych, wymagajacych wspotpracy kilku wiasciwych merytorycznie jednostek organizacyjnych
Banku lub gdy istnieje koniecznosc¢:
1) uzyskania dodatkowych informacji od 0séb trzecich,
2) uzyskania od Klienta dodatkowych wyjasnien lub dokumentdw,
3) dokonania weryfikacji lub pozyskania danych z systemu informatycznego Banku,
4) przekazania reklamacji do podmiotu zewnetrznego powigzanego z produktem, albo
5) wystapienia okreslonego zdarzenia zwigzanego z reklamacjg Klienta w czasie dtuzszym niz 30 dni od dnia otrzymania
reklamacji (np. emisja okreslonego rodzaju papieréw wartosciowych) dopuszcza sie mozliwo$¢ wydtuzenia terminu
rozpatrywania Reklamacji.

Wydtuzenie terminu, o ktérym mowa w ust. 2 moze jednak nastgpic¢ tylko w sytuacji, gdyby mimo dotozenia nalezytej
starannosci i podjecia wszelkich niezbednych dziatan sprawa nie zostata wyjasniona, a udzielenie odpowiedzi
nie rozwigzatoby istoty reklamacji Klienta i skutkowatoby koniecznoscig wznowienia procesu reklamacyjnego.

Klient jest informowany przed uptywem 30 dniowego terminu o przyczynie wydtuzenia terminu rozpatrzenia reklamacji
i przewidywanego terminu odpowiedzi, ktéry nie moze by¢ w kazdym przypadku dtuzszy niz 90 dni od dnia otrzymania
reklamacji oraz o okolicznosciach, ktére majg zostac ustalone w wydtuzonym terminie.

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
przez Bank. Bank wznowi postepowanie reklamacyjne po otrzymaniu dokumentu potwierdzajacego zakonczenie
postepowania przez organ administracji panstwowej lub wymiaru sprawiedliwosci.

W przypadku uznania reklamacji za uzasadniong, Bank naprawia szkode zgodnie z przepisami prawa.

W przypadku reklamacji transakcji kartowej o terminie i sposobie rozpatrzenia reklamacji Bank informuje Klienta
W momencie rozpoczecia procesu reklamacyjnego. Bank zobowigzuje sie do niezwilocznego rozpatrzenia reklamacji
transakcji kartowej zgtoszonej przez Klienta nie pozniej niz w terminie 14 dni, a jezeli reklamacja dotyczy informacji
o transakcjach dokonywanych z udziatem akceptanta lub organizacji ptatniczej nie pozniej niz w okresie 5 dni roboczych
od dnia uzyskania odpowiedzi od akceptanta lub organizacji ptatniczej. W przypadku koniecznosci przedtuzenia terminu
rozpatrzenia reklamacji transakcji kartowej, wynikajacej z przepisow danej organizacji ptatniczej i specyfiki reklamacji
transakcji kartowych Klient zostanie niezwtocznie powiadomiony o tym fakcie. Reklamacje rozpatrywane bedg zgodnie z
procedurami organizacji platniczej, ktére sq jednolite dla wszystkich bankdw uczestnikdw systemu pfatnosci danej
organizacji ptatniczej.

W przypadku reklamacji transakcji BLIK o terminie i sposobie rozpatrzenia reklamacji Bank informuje Klienta
W momencie rozpoczecia procesu reklamacyjnego. Bank zobowigzuje sie do niezwiocznego rozpatrzenia reklamacji
transakcji BLIK zgtoszonej przez Klienta nie pdzniej niz w terminie 14 dni, a jezeli reklamacja dotyczy informacji
o transakcjach dokonywanych z udziatem akceptanta lub Polskiego Standardu Platnosci sp. z 0.0. nie pozniej niz w okresie
5 dni roboczych od dnia uzyskania odpowiedzi od akceptanta lub Polskiego Standardu Pfatnosci sp. z 0.0. W przypadku
koniecznosci przedtuzenia terminu rozpatrzenia reklamacji transakcji BLIK, wynikajacej z jej specyfiki Klient zostanie
niezwiocznie powiadomiony o tym fakcie.

Jesli Bank po otrzymaniu reklamacji dotyczacej rachunku bankowego, z wytgczeniem rachunku karty kredytowej:

1) dokonat blokady na rachunku bankowym na kwote odpowiadajaca tacznej kwocie uznan z tytutu reklamacji, wowczas

w przypadku:

a) pozytywnego rozpatrzenia reklamacji Bank dokona jej odblokowania,

b) negatywnego rozpatrzenia reklamacji lub dokonania przez akceptanta karty bezposredniego zwrotu $rodkdéw na
rachunek bankowy Bank dokona jej odblokowania i obcigzy rachunek bankowy kwota reklamowanej optaty lub
transakcji ptatniczej wraz z prowizjg naliczong na podstawie reklamowanej transakcji ptatniczej,

2) uznat rachunek bankowy kwota reklamowanej optaty lub transakcji wraz z prowizjg naliczong na podstawie
reklamowanej transakcji ptatniczej, wowczas w przypadku negatywnego rozpatrzenia reklamacji lub w przypadku
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dokonania przez akceptanta karty bezposredniego zwrotu $rodkdow na rachunek bankowy Bank obcigzy rachunek

bankowy z datg, z jakg nastgpito jego uznanie kwotg o ktérej mowa powyzej niezaleznie od wysokosci srodkow

dostepnych na tym rachunku bankowym,

3) nie uznat rachunku bankowego kwotg reklamowanej optaty lub transakcji wraz z prowizjg naliczong na podstawie
reklamowanej transakcji ptatniczej, wowczas w przypadku pozytywnego rozpatrzenia reklamacji Bank uzna rachunek
bankowy kwotg reklamowanej optaty lub transakcji wraz z prowizjg naliczong na podstawie reklamowanej transakcji
ptatniczej:

a) z datg obcigzenia rachunku bankowego - w przypadku gdy uznanie rachunku bankowego dokonywane jest w
ciagu 3 miesiecy od daty realizacji reklamowanej transakcji ptatniczej,

b) z datg biezaca - w przypadku, gdy uznanie rachunku bankowego dokonywane jest po 3 miesigcach od daty
realizacji reklamowanej transakcji ptatniczej.

10. Jesli Bank po otrzymaniu reklamacji dotyczacej rachunku karty kredytowej:

1) pomniejszyt wykorzystany limit kredytu o kwote reklamowanej transakcji kartowej wraz z ewentualng prowizjg
naliczong na podstawie reklamowanej transakcji kartowej, wowczas w przypadku:

a) pozytywnego rozpatrzenia reklamacji Bank zwiekszy kwote dostepnych srodkéw o kwote reklamowanej transakcji
kartowej wraz z naliczong na jej podstawie ewentualng prowizjg oraz odsetkami,

b) negatywnego rozpatrzenia reklamacji lub dokonania przez akceptanta karty bezposredniego zwrotu $srodkéw na
rachunek karty kredytowej Bank powiekszy wykorzystany limit kredytu o kwote reklamowanej transakcji
kartowej wraz z naliczong na jej podstawie ewentualng prowizja oraz odsetkami,

2) nie pomniejszyt wykorzystanego limitu kredytu o kwote reklamowanej transakcji kartowej wraz z ewentualng prowizja,
naliczong na podstawie reklamowanej transakcji kartowej, wéwczas w przypadku pozytywnego rozpatrzenia reklamacji
Bank zwiekszy kwote dostepnych $rodkéw o kwote reklamowanej transakcji kartowej wraz z naliczong na podstawie
reklamowanej transakcji kartowej ewentualng prowizjg oraz odsetkami i jednocze$nie pomniejsza o te kwote
wykorzystany limit kredytu.

11. 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
§8

1. Odpowiedz na reklamacje powinna zosta¢ udzielona w formie wiasciwej dla formy jej ztozenia, chyba ze Klient ztozy inng
dyspozycje, z zastrzezeniem ust. 2.

2. W przypadku reklamacji sktadanych za posrednictwem BOK, odpowiedz na reklamacje jest udzielana w formie telefonicznej,
w formie wiadomosci e-mail wystanej na adres e-mail Klienta zarejestrowany w Banku lub w formie pisemnej w postaci
odpowiedzi wystanej na adres korespondencyjny Klienta zarejestrowany w Banku.

3. Odpowiedz na reklamacje zawiera:

1) uzasadnienie faktyczne i prawne, jesli wymaga tego charakter podnoszonych zarzutéw,

2) wyczerpujaca informacje na temat zgtoszonego problemu ze wskazaniem odpowiednich fragmentow umowy,
regulaminu, warunkéw, taryfy prowizji i optat bankowych, tabel stop procentowych lub innego wigzacego wzorca umowy
oraz stosownych przepisdw prawa, chyba, ze nie wymaga tego charakter podnoszonych zarzutow,

3) wskazanie osoby udzielajacej odpowiedzi z podaniem jej stanowiska stuzbowego,

4) w przypadku nieuwzglednienia roszczen Klienta, odpowiedZz powinna zawiera¢ pouczenie o mozliwosciach odwotania,
okreslonych w § 11.

Rozdziat VI Zmiana Regulaminu
8§89
Bank moze dokonywac zmian niniejszego Regulaminu z waznych przyczyn. Za wazne przyczyny uznaje sie:

1) wprowadzenie nowych lub zmiane powszechnie obowigzujacych przepiséw prawa dotyczacych ustug swiadczonych przez
Bank na podstawie niniejszego Regulaminu,

2) zmiany lub pojawienie sie nowych interpretacji powszechnie obowigzujacych przepiséw prawa na skutek orzeczen sadow
albo decyzji, rekomendacji lub zalecern Narodowego Banku Polskiego, Komisji Nadzoru Finansowego lub innych organdw
nadzoru i administracji publicznej, wptywajaca na postanowienia niniejszego Regulaminu,

3) zmiany produktédw i ustug do warunkdw rynkowych zwigzanych z postepem technicznym, technologicznym
i informatycznym, wptywajacg na postanowienia niniejszego Regulamin,

4) dostosowanie produktéw i ustug do zmian wprowadzanych w funkcjonujacym w Banku systemie informatycznym
wptywajgace na postanowienia niniejszego Regulaminu,

5) rozszerzenie lub zmiane ulepszenie funkcjonalnosci istniejacych produktdéw i ustug wptywajacg na postanowienia
niniejszego Regulaminu,

6) zmiany w zakresie ustug $wiadczonych przez Bank na podstawie Umowy i niniejszego Regulaminu wplywajacg
na postanowienia niniejszego Regulaminu oraz zmiane oferty Banku.

§10
1. Bank informuje Klienta o zmianach niniejszego Regulaminu poprzez powiadomienie:

1) w formie elektronicznej za posrednictwem komunikatu w serwisie transakcyjnym lub za posrednictwem wiadomosci e-
mail wysyfanej przez Bank na adres e-mail Klienta zarejestrowany w Banku, lub

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

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

2. Bank udostepnia takze informacje o zmianie niniejszego Regulaminu za posrednictwem strony internetowej Banku oraz

BOK.

3. Bank informuje Klienta o zmianie Regulaminu nie pdzniej niz na 14 dni przed proponowana data wejscia w zycie zmian.
4. Termin, o ktérym mowa w ust.3 nie dotyczy zmiany Regulaminu z powodu:

1) wprowadzenia do oferty Banku nowych produktéw lub ustug,

2) rozszerzenia mozliwosci wnioskowania o produkty lub ustugi,

3) zmiany marketingowych nazw produktow lub ustug,

4) zmiany nazw tytutdw, podtytutdw i rozdziatdéw Regulaminu.

5. W przypadku, o ktéorym mowa w ust. 4 Bank informuje o zmianie Regulaminu niezwtocznie po jej dokonaniu za
posrednictwem komunikatu zamieszczonego na stronie internetowej Banku.
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Rozdziat VII Inne postanowienia
g§11

1. Wszystkie czynnosci zwigzane z przyjeciem i rozpatrywaniem reklamacji dokonywane sa w jezyku polskim.

2. W przypadku nieuwzglednienia reklamacji lub rozpatrzenia reklamacji niezgodnie z zadaniem Klienta, Klient moze zwrocic¢
sie do Banku o ponowne rozpatrzenie reklamacji w terminie 30 dni od daty otrzymania odpowiedzi na reklamacje.

3. W przypadku sporu powstatego miedzy Klientem a Bankiem Strony podejma starania w celu jego rozstrzygniecia w drodze
polubownej.

4. W przypadku niemoznosci uzyskania polubownego rozstrzygniecia sporu zgodnie z ust. 2 Klient ma prawo:

1) zwrdci¢ sie o pomoc do organizacji konsumenckich (Miejskiego lub Powiatowego Rzecznika Konsumenta),

2) ztozy¢ wniosek o rozstrzygniecie sporu bezposrednio do Bankowego Arbitra Konsumenckiego dziatajacego przy Zwigzku
Bankdéw Polskich. Zasady dostepu do procedury rozstrzygania sporow przez Arbitra Bankowego, opisane sg na stronie
internetowej www.zbp.pl.

5. Wszelkie spory nierozwigzane w drodze polubownej badz na mocy decyzji Bankowego Arbitra Konsumenckiego, moga by¢
rowniez rozstrzygane przez wlasciwy sad powszechny w Rzeczpospolitej Polskiej.

6. Organem nadzoru wiasciwym w sprawach ochrony konsumentéw jest Prezes Urzedu Ochrony Konkurencji i Konsumentéw.

7. Organem nadzoru nad dziatalnoscig Banku jest Komisja Nadzoru Finansowego.

* w zakresie obstugi Klientéw niebedacych Klientami Private Banking

** w zakresie obstugi Klientéw Private Banking

mBank S.A. z siedziba w Warszawie przy ul. Senatorskiej 18, wpisany do rejestru pr cOW pr 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,
L] o wptaconym w catosci kapitale zaktadowym, ktdrego wysokosé wg stanu na dzier 01.01.2015 r. wynosi 168.840.228 ziote.
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