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Rozdzial I Postanowienia ogolne

§1
Niniejszy ,,Regulamin przyjmowania i rozpatrywania reklamacji w mBanku” zwany dalej
Regulaminem okresla zasady przyjmowania i tryb rozpatrywania reklamacji przez BRE
Bank SA — mBank.
Regulamin stosuje si¢ w powiazaniu z regulaminami wiasciwymi dla danego produktu
lub ustugi.

§2

Przez uzyte w Regulaminie poj¢cia nalezy rozumiec:

1) Bank- BRE Bank S.A. prowadzacy dziatalnos$¢ detaliczng pod nazwa mBank,

2) Klient — osoba fizyczna, osoba prawna lub jednostka organizacyjna nie posiadajaca
osobowosci prawne;j,

3) Podmiot zewnetrzny - oznacza to przedsiebiorce lub przedsigbiorce zagranicznego,
w rozumieniu art. 4 ust.1 pkt 16a i 16b ustawy Prawo bankowe, ktoremu Bank na
mocy art. 6a ust. 1 tej ustawy, powierzyl wykonywanie w imieniu i na rzecz Banku
posrednictwa w zakresie czynnosci wymienionych w art. 5 i 6 ustawy prawo bankowe
oraz wykonywanie czynno$ci faktycznych zwigzanych z dziatalno$cig bankowg oraz
przedsigbiorcg, ktory powierzyt Bankowi posredniczenie w sprzedazy produktow i
ushug w jego imieniu na mocy zawartej umowy o wspotpracy,

4) Reklamacja - skierowany przez Klienta pod adresem Banku lub podmiotu
zewnetrznego, w formie ustnej lub pisemnej, zarzut nie wywigzania si¢ z przyjetych
zobowigzan, wadliwego $wiadczenia ustugi lub $wiadczenia ustugi niskiej jakosci,
postgpowania niezgodnego z przepisami prawa, z zadaniem wyjasnienia zgloszonej
kwestii lub wyptaty odszkodowania za poniesiong szkodg.

Pozostale pojecia wystepujace w Regulaminie maja znaczenie tozsame ze zdefiniowanymi

w regulaminach wiasciwych dla danego produktu lub ustugi.

W przypadku rozbiezno$ci pomiedzy Regulaminem a regulaminem wiasciwym dla

danego produktu lub ushugi przyjmuje si¢ postanowienia regulaminu wiasciwego dla

danego produktu lub ustugi.

Rozdzial 11 Zasady przyjmowania Reklamacji

1.

2.

§3
Klient moze sktada¢ Reklamacje:
1) w placowce Banku (osobiscie lub przez osobe upowazniong),
2) korespondencyjnie na adres Banku,
3) droga elektroniczng za pomocg wiadomosci e-mail,
4) telefonicznie za posrednictwem mLinii.
W przypadku Reklamacji, dotyczacych dyspozycji realizowanych w placowce Banku
Klient wskazane jest, aby Klient dotaczyt kopi¢ dokumentéw dyspozycji, ktorych
Reklamacja dotyczy.
Adresy, pod ktorymi mozna sktada¢ Reklamacje sg dostgpne w placowkach Banku oraz
na stronie internetowej www.mBank.pl.
W przypadku zlozenia Reklamacji w sposob inny, niz za posrednictwem poczty lub
kuriera, Bank na zyczenie Klienta przekazuje mu potwierdzenie zlozenia Reklamacji w
trybie z nim uzgodnionym.

§4


http://www.mbank.pl/

1. Reklamacje nalezy sktada¢ niezwlocznie po zaistnieniu zdarzenia budzacego
zastrzezenia, nie pozniej jednak niz w terminie 30 dni od dnia zaistnienia ww. zdarzenia
lub od dnia uzyskania przez Klienta informacji o zdarzeniu. Powyzszy zapis nie
ogranicza prawa Klienta do dochodzenia przeciwko Bankowi roszczen na podstawie
powszechnie obowigzujacych przepisow prawa.

2. Reklamacje powinny zawiera¢ imie¢, nazwisko, adres do korespondencji, oraz dodatkowo
w przypadku Reklamacji sktadanych w formie okreslonej w §3 ust. 1 pkt 1 - 3) numer
PESEL i podpis, oraz wskazywa¢ wraz ze szczegblowym opisem zdarzenia budzace
zastrzezenia oraz oczekiwania Klienta dotyczace sposobu naprawy szkody.

3. W przypadku Reklamacji transakcji dokonywanych karta ptatniczg dodatkowo
obowigzuja zasady okreslone w § 5-6.

§5
Zasady przyjmowania Reklamacji transakcji dokonanych przy uzyciu kart
kredytowych

1. Klient powinien zgtosi¢ Bankowi kazda niezgodno$¢ salda rachunku karty kredytowe;j,
powstatg na skutek uznania lub obcigzenia rachunku karty kredytowej, najpdzniej w
terminie 30 dni od dnia otrzymania wyciggu za biezacy cykl rozliczeniowy.
Niezgloszenie Reklamacji w powyzszym terminie uznaje si¢ jako potwierdzenie
prawidtowos$ci wyciagu.

2. Po otrzymaniu zgloszenia Reklamacji, Bank moze pomniejszy¢ wykorzystany limit
kredytu o kwote reklamowane] transakcji wraz z ewentualng prowizja naliczong na
podstawie reklamowanej transakcji, nie zmieniajac jednocze$nie kwoty dostepnych
srodkéw. W tym przypadku reklamowana kwota pomniejszenia nie jest brana pod uwage
przez Bank przy naliczaniu odsetek oraz minimalnej kwoty splaty.

3. W przypadku Reklamacji transakcji dokonanych przy uzyciu karty, Bank moze zwroci¢
si¢ do Klienta, ktorego karta postuzyta do dokonania reklamowanej transakcji z prosbg o
wypelienie i przestanie pisemnego o$wiadczenia okreslajacego przyczyne Reklamacii,
jezeli nie wynika ono z treSci Reklamacji oraz dorgczenie kopii dowodu dokonania
transakcji. Oswiadczenie musi by¢ podpisane przez Klienta, ktorego karta postuzyta do
dokonania reklamowanej transakcji.

4. Bank moze zwroéci¢ si¢ do Klienta, ktorego karta postuzyta do dokonania reklamowane;j
transakcji, z prosba o niezwloczne przestanie dodatkowych dokumentow, w
szczegblnosci:

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

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

3) wydruku z terminala potwierdzajacego dokonanie ptatnosci przy uzyciu innej karty
lub innego dokumentu potwierdzajacego ptatnos¢ gotowka - w przypadku, gdy
transakcja nie doszta do skutku, a Klient zaptacit za transakcj¢ w inny sposob,

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

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

5. Klient powinien przechowywa¢ dokumenty, o ktorych mowa w ust. 4 przez okres 30 dni
od dnia nastepujgcego po dniu otrzymania wyciggu, na ktorym wykazana zostata
operacja, ktérej dokument dotyczy.



6. Jesli dokument, o ktorym mowa w ust.4 dotyczy transakcji, ktora Klient kwestionuje 1 w
sprawie ktorej ztozyt Reklamacje, Klient zobowigzany jest do przechowywania wyzej
wskazanego dokumentu do momentu ostatecznego zakonczenia procesu reklamacyjnego.

7. Jesli nieotrzymanie przez Bank dokumentow o ktorych mowa w ust. 3 1 4 uniemozliwia
przeprowadzenie przez Bank postgpowania reklamacyjnego zgodnie z regulacjami danej
Organizacji Platniczej, to odmowa wypetnienia, podpisania lub nieprzestanie w terminie
wskazanym przez Bank (nie krotszym niz 14 dni kalendarzowych od dnia otrzymania
pisma Banku) dokumentéw wymienionych w ust. 3 i 4 lub niezachowanie terminu
okreslonego w ust. 1 bedzie uznane przez Bank jako akceptacja transakcji przez Klienta.

8. W przypadku Reklamacji transakcji, ktora wedlug Klienta nie zostatla przez niego
dokonana, Bank moze zwroci¢ si¢ z wnioskiem do Klienta o przekazanie dokumentu
potwierdzajacego zgloszenie na Policje faktu dokonania transakcji kartg przez osob¢ do
tego nieupowazniong oraz o zastrzezenie karty. Odmowa przekazania lub nieprzekazanie
wyzej wymienionego dokumentu a takze niezastrzezenie karty w terminie wskazanym
przez Bank, nie krétszym niz 14 dni kalendarzowych od dnia otrzymania wniosku z
Banku, zostanie uznane przez Bank jako potwierdzenie wykonania reklamowanej
transakcji przez Klienta. Jezeli data wydania dokumentu potwierdzajacego zgloszenie na
Policj¢ przypada po otrzymaniu wniosku z Banku, termin 14 dni kalendarzowych o
ktérym mowa w zdaniu poprzedzajacym, biegnie od daty wydania tego dokumentu przez
Policje.

9. Zgloszenie Reklamacji nie zwalnia Klienta z terminowej sptaty kwot wykazanych na
wyciggu. Informacje o terminach, wysoko$ci i tytutach sptaty kwot wskazanych na
wyciagu Klient moze uzyska¢ za posrednictwem mLinii.

§ 6

Zasady przyjmowania Reklamacji transakcji dokonanych przy uzyciu kart debetowych

1. Klient zobowigzany jest weryfikowa¢ zestawienie transakcji w celu kontrolowania
prawidlowosci rozliczen transakcji, oplat i prowizji. Klient zobowigzany jest zglosié
Bankowi kazda niezgodno$¢ w zestawieniu transakcji, powstala na skutek uznania lub
obcigzenia rachunku bankowego do ktorego Karta zostala wydana, zwigzanego z
uzywaniem karty, a w szczegdlnosci dotyczaca:

1) kwestionowania transakcji ujetych w zestawieniu transakcji,

2) bledu lub innych nieprawidlowosci w przeprowadzeniu rozliczenia,

w terminie 14 dni od dnia udostgpnienia Klientowi zestawienia transakcji.

2. Bank moze zwrdci¢ si¢ do Klienta, ktorego karta postuzyta do dokonania reklamowane;j
transakcji, z prosbag o wypelnienie pisemnego oswiadczenia okreslajacego przyczyne
Reklamacji oraz doreczenie kopii dowodu dokonania transakcji. Oswiadczenie musi by¢
podpisane przez Klienta, ktorego karta postuzyta do dokonania reklamowanej transakcji.

3. Bank moze zwrdci¢ si¢ do Klienta, ktorego karta postuzyta do dokonania reklamowane;j
transakcji, z prosba o niezwloczne przestanie dodatkowych dokumentéw, w
szczegblnosci:

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

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

3) wydruku z terminala potwierdzajacego dokonanie ptatnosci przy uzyciu innej karty
lub innego dokumentu potwierdzajacego ptatnos¢ gotowka - w przypadku, gdy
transakcja nie doszta do skutku, a Klient zaptacit za transakcj¢ w inny sposéb,

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



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

4. Klient powinien przechowywa¢ dokumenty, o ktorych mowa w ust. 3 przez okres 30 dni
od dnia nastepujgcego po dniu otrzymania zestawienia transakcji, na ktorym wykazana
zostata operacja, ktorej dokument dotyczy.

5. Jesli dokument, o ktorym mowa w ust.3 dotyczy transakcji, ktorg Klient kwestionuje 1 w
sprawie ktorej ztozylt Reklamacje, Klient zobowigzany jest do przechowywania wyzej
wskazanego dokumentu do momentu ostatecznego zakonczenia procesu reklamacyjnego.

6. Jesli nieotrzymanie przez Bank dokumentow, o ktorych mowa w ust. 2 i 3 uniemozliwia
przeprowadzenie przez Bank postgpowania reklamacyjnego zgodnie z regulacjami dane;j
Organizacji Platniczej, to odmowa wypetnienia, podpisania lub nieprzestanie w terminie
wskazanym przez Bank (nie krotszym niz 14 dni kalendarzowych od dnia otrzymania
pisma Banku) dokumentéw wymienionych w ust. 3 i 4 bedzie uznana przez Bank jako
akceptacja transakcji przez Klienta.

7. W przypadku Reklamacji transakcji, ktora wedlug Klienta nie zostala przez niego
dokonana, Bank moze zwroci¢ sie z prosba do Klienta o przekazanie dokumentu
potwierdzajacego zgloszenie na Policje faktu dokonania transakcji kartg przez osobe do
tego nieupowazniong oraz o zastrzezenie karty. Odmowa przekazania lub nieprzekazanie
wyzej wymienionego dokumentu a takze niezastrzezenie karty w terminie wskazanym
przez Bank, nie krotszym niz 14 dni kalendarzowych od dnia otrzymania wniosku Banku,
zostanie uznane przez Bank jako potwierdzenie wykonania reklamowanej transakcji przez
Klienta. Jezeli data wydania dokumentu potwierdzajacego zgltoszenie na Policj¢ przypada
po otrzymaniu wniosku z Banku, termin 14 dni kalendarzowych o ktérym mowa w zdaniu
poprzedzajacym, biegnie od daty wydania tego dokumentu przez Policjg.

8. Z chwila otrzymania zgloszenia Reklamacji lub otrzymania o$wiadczenia lub
dokumentéw o ktorych mowa w ust. 7 Bank moze uzna¢ rachunek bankowy kwota
reklamowanej optaty lub transakcji wraz z prowizja naliczong na podstawie reklamowane;j
transakcji, z data obcigzenia rachunku bankowego 1 jednocze$nie dokona¢ blokady
srodkdéw na rachunku bankowym na kwot¢ 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.

Rozdzial III Rozpatrywanie Reklamacji

§7

1. Z zastrzezeniem postanowien ust. 4 Bank niezwlocznie rozpatruje ztozong Reklamacje,
nie pozniej niz W terminie 30 dni od dnia otrzymania Reklamacji.

2. W sprawach szczegblnie trudnych, wymagajacych wspoélpracy kilku wihasciwych
merytorycznie jednostek organizacyjnych Banku lub gdy istnieje koniecznos¢:

1) uzyskania dodatkowych informacji od 0sob trzecich,

2) uzyskania od Klienta dodatkowych wyjasnien lub dokumentow,

3) dokonania weryfikacji lub pozyskania danych z systemu informatycznego Banku,

4) przekazania Reklamacji do podmiotu zewngtrznego powiazanego z produktem, albo

5) wystgpienia okreSlonego zdarzenia zwigzanego z Reklamacja Klienta w czasie
dhuzszym niz 30 dni od dnia otrzymania Reklamacji

dopuszcza si¢ mozliwo$¢ wydtuzenia terminu rozpatrywania Reklamacji..

3. Wydluzenie terminu moze jednak nastgpi¢ tylko w sytuacji, gdyby mimo doloZenia
nalezytej starannosci i1 podjecia wszelkich niezbgdnych dzialan sprawa nie zostala
wyjasniona, a udzielenie odpowiedzi nie rozwigzatoby istoty Reklamacji Klienta i
skutkowatoby koniecznos$cig wznowienia procesu reklamacyjnego.



10.

11.

12.

Klient jest informowany przed uptywem 30 dniowego terminu 0 przyczynie wydtuzenia
terminu rozpatrzenia Reklamacji i przewidywanego terminu odpowiedzi, ktory nie moze
by¢ w kazdym przypadku dhuzszy niz 90 dni od dnia otrzymania Reklamacji oraz o
okolicznosciach, ktore majg zosta¢ ustalone w wydtuzonym terminie.

Jezeli rozwigzanie Reklamacji uzaleznione jest od wydania decyzji, orzeczenia, wyroku
lub innej formy zakonczenia postgpowania przez organ administracji panstwowej lub
wymiaru sprawiedliwos$ci 1 postepowanie to nie zostanie zakonczone w terminie 90 dni od
dnia otrzymania Reklamacji, wowczas postepowanie reklamacyjne zostanie zamknigte
przez Bank. Bank wznowi postgpowanie reklamacyjne po otrzymaniu dokumentu
potwierdzajgcego zakonczenie postgpowania przez organ administracji panstwowej lub
wymiaru sprawiedliwo$ci

W przypadku uznania Reklamacji za uzasadniong, Bank naprawia szkode zgodnie
Z przepisami prawa.

W przypadku Reklamacji transakcji dokonanych kartg ptatniczg ( transakcji kartowych) o
terminie i1 sposobie rozpatrzenia Reklamacji Bank informuje Klienta w momencie
rozpoczecia procesu reklamacyjnego. Bank zobowigzuje si¢ do niezwlocznego
rozpatrzenia Reklamacji transakcji kartowej zgloszonej przez Klienta nie pozniej niz w
terminie 14 dni, a jezeli Reklamacja dotyczy informacji o transakcjach dokonywanych z
udziatem akceptanta lub Organizacji Platniczej nie pdzniej niz w okresie 5 dni roboczych
od dnia uzyskania odpowiedzi od akceptanta lub Organizacji Platniczej. W przypadku
uzasadnionej koniecznosci przedluzenia tego terminu, wynikajacej z przepisOw danej
Organizacji Platniczej i specyfiki Reklamacji kartowych. Klient zostanie niezwlocznie
powiadomiony o tym fakcie w formie pisemnej. Reklamacje rozpatrywane beda zgodnie z
procedurami Organizacji Platniczej, ktore sa jednolite dla wszystkich bankow
uczestnikow systemu platnosci danej Organizacji Platnicze;.

W przypadku pozytywnego rozpatrzenia Reklamacji transakcji kartowych Kkarty
kredytowej Bank zwalnia blokade transakcji, a w przypadku decyzji negatywnej lub w
przypadku dokonania bezposredniego zwrotu srodkow przez akceptanta karty na rachunek
karty kredytowej dokonuje obcigzenia rachunku karty kredytowej oraz stosownej korekty
odsetek.

W przypadku pozytywnego rozpatrzenia Reklamacji transakcji kartowych Kkarty
debetowej, Bank odblokuje $rodki, a w przypadku decyzji negatywnej lub w przypadku
dokonania bezpos$redniego zwrotu $rodkoéw przez akceptanta karty na rachunek karty,
Bank odblokuje s$rodki i ponownie obcigzy rachunek bankowy kwota reklamowanej
opfaty lub transakcji wraz z prowizja naliczong na podstawie reklamowanej transakcji.

W przypadku decyzji negatywnej lub w przypadku dokonania bezposredniego zwrotu
srodkoéw przez akceptanta karty na rachunek karty kredytowej lub rachunek bankowy, do
ktérego zostata wydana karta debetowa, Bank dokonuje obciazenia powyzszego rachunku
kwotg ktorg zostat uznany rachunek w momencie rozpoczgcia procesu reklamacyjnego
rowng kwocie reklamowanej transakcji wraz z ewentualng prowizja naliczong z tytutu
realizacji reklamowanej transakcji oraz stosownej korekty odsetek. Jezeli zostata zalozona
blokada Bank odblokowuje $rodki.

Obcigzenie, o ktorym mowa w ust. 8 ma miejsce z data, z jaka nastgpilo uznanie
rachunku, o ktorym mowa w §5 i §6 i jest dokonywane niezaleznie od kwoty dostgpnych
srodkéw rachunku karty kredytowej lub od wysokosci salda dostepnego rachunku, do
ktérego zostata wydana karta debetowa w ramach ktorego sg rozliczane operacje wydang
Klientowi kartg debetowa.

Postanowienia niniejszego paragrafu nie uchybiajg terminom przewidzianym w
obowigzujacych przepisach prawa w tym ustawie o uslugach ptatniczych, ustawie o
elektronicznych instrumentach ptatniczych i ustawie prawo bankowe.



Rozdzial IV Sposoby udzielania odpowiedzi na Reklamacje

§8
1. Odpowiedz na Reklamacje powinna zosta¢ udzielona w formie wiasciwej dla formy jej
zlozenia, chyba ze Klient ztozy inng dyspozycje.
2. Odpowiedz na Reklamacje powinna zawierac:

1) uzasadnienie faktyczne i prawne — chyba, ze nie wymaga tego charakter podnoszonych
zarzutow;

2) wyczerpujaca informacj¢ na temat zgltoszonego problemu ze wskazaniem odpowiednich
fragmentéw umowy, regulaminu, warunkéw, taryfy prowizji i optat bankowy, tabel stop
procentowych lub innego wigzacego Wzorca umowy oraz stosownych przepiséw prawa,
chyba, Ze nie wymaga tego charakter podnoszonych zarzutow;

3) wskazanie osoby udzielajgcej odpowiedzi z podaniem jej stanowiska stuzbowego;

4) w przypadku nieuwzglednienia roszczen Klienta — odpowiedZz powinna zawierac
pouczenie 0 mozliwosciach odwotania, okreslonych w § 9.

Rozdzial V Inne postanowienia

§9

1. W przypadku nieuwzglednienia Reklamacji lub rozpatrzenia Reklamacji niezgodnie z
zadaniem Klienta, Klient moze zwroci¢ si¢ do Banku o ponowne rozpatrzenie Reklamacji
w terminie 14 dni od daty otrzymania odpowiedzi na Reklamacje.

2. W przypadku sporu powstatego miedzy Klientem a Bankiem Strony podejma starania w
celu jego rozstrzygnigcia w drodze polubowne;.

3. Klientowi przystuguje mozliwo$¢ zwrdcenia si¢ 0 pomoc do:
1) Organizacji konsumenckich (Miejski lub Powiatowy Rzecznik Konsumenta)
2) Arbitra Bankowego przy Zwigzku Bankoéw Polskich o ile warto$¢ przedmiotu sporu

nie jest wyzsza niz 8 000 zlotych.

4. W przypadku nieuwzglednienia Reklamacji lub rozpatrzenia Reklamacji niezgodnie z
zadaniem Klienta, Klient moze wystapi¢ z powodztwem do sadu powszechnego.

5. mBank, ktory jest czg$cig detaliczng BRE Banku SA,  podlega nadzorowi Komisji
Nadzoru Finansowego.



