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Historia zmian dokumentu

Data Autor Wersja Uwagi
2017-07-13 mFinanse 1.0. Utworzenie dokumentu
2022-08-02 Marta Wysocka-Fronczek/Aneta | 2.0 Wprowadzenie definicji wspdtpracownika oraz zmiana
Anuszewska siedziby spotki
2024-12-13 Marta Wysocka- Fronczek 3.0 Wprowadzenie numeru telefonu do zgtaszania
reklamacji oraz zmiana siedziby spdtki
2025-06-06 Katarzyna Obuchowska/Marta | 4.0 Aktualizacja regulacji
Wysocka-Fronczek
2025-07-15 Katarzyna Obuchowska/Marta | 5.0 Wprowadzenie definicji
Wysocka-Fronczek ,Dostepnosé” oraz wprowadzenie zapisu o mozliwosci
ztozenia skargi na brak dostepnosci ustugi/ produktu.
2026 -02 - 06 Marta Wysocka- Fronczek/lwona | 6.0 Dostosowanie do nowelizacji ustawy o rozpatrywaniu

Gardyza

reklaomacji przez podmioty rynku finansowego.

Aktualizacja postanowien dotyczqcych rozpatrywania
skarg w obszarze dostepnosci.
Aktualizacja postanowien w zakresie procedury zmion

regulaminu. Zmiany redakcyjne.
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Rozdziat |
Postanowienia ogéine
§1

Niniejszy Regulamin okresla zasady przyjmowania i tryb rozpatrywania Reklamacji i
Skarg przez mFinanse S.A.

Definicje
§2
Przez pojecia uzyte w Regulaminie nalezy rozumiec:

1) mFinanse S.A., Spétka - mFinanse S.A. z siedzibg w Warszawie przy ul. Proste;j
18, 00-850 Warszawa, ktorej dokumentacja przechowywana jest przez Sqd
Rejonowy dla m.st. Warszawy w Warszawie, XllI Wydziat Gospodarczy
Krajowego Rejestru Sqdowego, pod numerem 0000365126, o kapitale
zaktadowym 45 245 000,00 ztotych, w catosci wptaconym, NIP: 7251903631 oraz
REGON 100059438, nalezgca do grupy kapitatowej mBanku;

2) Klient - osoba fizyczna, osoba prawna lub jednostka organizacyjna
nieposiadajgca osobowosci prawnej, ktorej ustawa przyznaje zdolnos¢ prawng,
na rzecz, ktérej mFinanse S.A. swiadczy ustugi posrednictwa finansowego, na
podstawie zawartej z nig uMowy;

3) Placéwka - zlokalizowany na terenie Polski punkt ustugowy, prowadzony przez
mFinanse S.A., w ktérym obstugiwani sq Klienci;

4) Reklamacja - wynikajgce z Ustawy rozpatrywaniu reklamacji uprawnienie
Klienta do skierowania do mFinanse S.A. wystgpienia, w ktoérym zgtoszone
zostajqg zastrzezenia dotyczqgce ustug swiadczonych przez mFinanse S.A,;

5) Dostepnos¢é — wiasciwos¢ produktu lub ustugi, ktéra umozliwia osobom ze
szczegolnymi potrzebami korzystanie z nich zgodnie z ich przeznaczeniem, na
zasadzie rownosci z innymi uzytkownikami. Dostepnos¢ osiggana jest przez
zastosowanie projektowania uniwersalnego, a jezeli nie jest to mozliwe — przez
zastosowanie racjonalnych usprawnien, o ktérych mowa w art. 2 Konwencji o
prawach oséb niepemosprawnych, sporzgdzonej w Nowym Jorku dnia 13
grudnia 2006 . (Dz. U. z 2012 1. poz. 1169 oraz z 2018 1. poz. 1217);

6) Regulamin - niniejszy Regulamin przyjmowania i rozpatrywania reklaomacji i
skarg przez mFinanse S.A;;

7) Skarga - wynikajgce z Ustawy o dostepnosci uprawnienie Klienta bedqgcego
konsumentem do ztozenia do mFinanse S.A. skargi na niezapewnianie
spemiania wymagan Dostepnosci;

8) Ustawa o rozpatrywaniu reklamacji - ustawa z dnia 5 sierpnia 2015 1. o
rozpatrywaniu reklamacji przez podmioty rynku finansowego, o Rzeczniku
Finansowym i o Funduszu Edukacji Finansowej;

9) Ustawa o dostepnosci - ustawa z dnia 26 kwietnia 2024 r. o zapewnianiu
spemiania wymagan dostepnosci niektérych produktéw i ustug przez podmioty
gospodarcze.
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Rozdziat Il

Zasady sktadania i rozpatrywania Reklamaciji.
Tres¢ i forma odpowiedzi na Reklamacje.

Sktadanie Reklamacji
§3
1 Reklamacja moze byc ztozona:
1) na pismie:
a) w postaci papierowej:

i. osobiscie, w siedzibie mFinanse S.A. lub ktérejkolwiek z Placéwek,

albo

ii. wystana przesytkqg pocztowqg w rozumieniu ustawy Prawo

pocztowe, na adres siedziby mFinanse S.A.,
albo
iii. nadana w placowce podmiotu zajmujgcego sie doreczaniem
korespondencji na terenie Unii Europejskiej, na adres siedziby
mFinanse S.A,,
albo
b) w postaci elektronicznej:

i. z wykorzystaniem srodka komunikacji elektronicznej, takiego jak:
poczta elektroniczna na adres e-mail: reklamacje@mfinanse.pl
lub poprzez formularz reklomacyjny dostepny na stronie
www.mfinanse.pl w zaktadce ,Zgtos reklamacje”,

albo
ii. wystana na adres mFinanse S.A. do doreczen elektronicznych:
AE:PL-84355-44678-EWGDH-29,
2) ustnie:
a) telefonicznie, pod numerem telefonu 783 300 000;
albo

b) osobiscie do protokotu podczas wizyty Klienta w siedzibie mFinanse S.A.
lub ktorejkolwiek z Placowek.

2 Klient moze ztozyc¢ Reklamacje w wybranej przez siebie formie.

3 Reklamacja powinna zawierac:
1 dane pozwalajgce na identyfikacje Klienta:
a. imie i nazwisko Klienta,
b. PESEL,
c. numer telefonu lub adres e-mail,
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2 opis zdarzenia budzqcego zastrzezenia, w szczegolnosci wskazanie produktu,
ktérego dotyczy Reklamacja,

3 oczekiwania Klienta, co do sposobu rozwigzania Reklamacji,

4 wskazanie oczekiwanej przez Klienta formy udzielenia odpowiedzi na
Reklamacje i podanie w tym celu danych kontaktowych umozliwiajgcych
mFinanse S.A. przekazanie odpowiedzi w tej formie, z zastrzezeniem §5 ust. 2 3.

Rozpatrywanie Reklamagciji.

§4
. mFinanse S.A. rozpatruje Reklamacje w sposdb rzetelny i wnikliwy, wykorzystujgc
wszelkie  dostepne informacje, z zachowaniem  obiektywizmu  oraz
Z poszanowaniem powszechnie obowigzujgcych przepisow prawa i dobrych
obyczajow.
. Z zastrzezeniem ust. 3, mFinanse S.A. rozpatruje Reklamacje bez zbednej zwitoki i
udziela na nig odpowiedzi nie pdzniej niz w terminie 30 dni od dnia otrzymania
Reklamacji. Do zachowania terminu wystarczy wystanie odpowiedzi przed jego
uptywem.
. W szczegodlnie skomplikowanych przypadkach, uniemozliwiajgcych rozpatrzenie
Reklamacji i udzielenie odpowiedzi w terminie, o ktérym mowa w ust. 3,
mFinanse S.A. kieruje informacje do Klienta, ktory wystagpit z Reklamacjq, w ktorej:
1) wyjasnia przyczyne opoznienia;
2) wskazuje okolicznosci, ktére muszq zostac ustalone dla rozpatrzenia sprawy;
3) okres$la przewidywany termin rozpatrzenia reklamacji i udzielenia odpowiedzi,
ktory nie moze przekroczyc 60 dni od dnia otrzymania Reklamaciji.
. W przypadku niedotrzymania terminu okreslonego w ust. 2, a w okreslonych
przypadkach terminu okreslonego w ust. 3, Reklaomacje uwaza sie za rozpatrzong
zgodnie z wolq klienta.
. W przypadku uznania Reklomacji za zasadnq i stwierdzenia zasadnosci zwrotu
srodkéw finansowych, mFinanse S.A. dokona rozliczenia niezwtocznie, jednak nie
poézniej niz w terminie 30 dni od dnia przekazania przez Klienta wszystkich danych
niezbednych do dokonania zwrotu (w szczegdlnosci numeru rachunku bankowego
oraz danych potrzebnych do realizacji ptatnosci).
. W przypadku uznania Reklamacji za zasadng i stwierdzenia roszczenia
niemajgtkowego, ktérego uwzglednienie powoduje po stronie mFinanse S.A.
zobowiqgzanie do okreslonego zachowania sig, niezwtocznie, jednak nie pdzniej niz
w terminie 30 dni od dnia uznania Reklamaciji.
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Tres¢ i forma odpowiedzi na Reklamacje.
§5
1. Odpowiedz na Reklamacje zawiera:

1) uzasadnienie faktyczne i prawne, chyba ze Reklamacja zostata rozpatrzona
zgodnie z wolq Klienta,

2) wyczerpujgcq informacje na temat stanowiska mFinanse S.A. w sprawie
skierowanych zastrzezen, w tym wskazanie odpowiednich fragmentéw wzorca
umowy lub umowy,

3) imie i nazwisko osoby udzielajgcej odpowiedzi, z podaniem funkcji, , ktdrg pemni
w Spodice,

4) w przypadku nieuwzglednienia roszczen Klienta, odpowiedz zawiera pouczenie
o mozliwosciach odwotania, stosownie do § 9 ust. 1,

5) w przypadku uwzglednienia Reklamacji Klienta, termin, w ktérym roszczenie
podniesione w Reklomacji rozpatrzone] zgodnie z wolg Klienta, zostanie
zrealizowane. Termin na realizacje roszczenia Klienta wynosi maksymalnie 30
dni liczgc od dnia sporzgdzenia odpowiedzi na Reklamacje.

2. Odpowiedz na Reklomacje udzielana jest w na pismie:

1) w postaci elektronicznej - w przypadku, gdy Reklamacja zostata ztozona
przez Klienta na pismie w postaci elektronicznej, chyba ze Klient wniost
0 udzielenie odpowiedzi na piSmie w postaci papierowe;;

2) W postaci papierowej - w przypadku, gdy Reklamacja zostata ztozona
przez Klienta na pismie w postaci papierowej, chyba ze Klient wnidst o udzielenie
odpowiedzi na pismie w postaci elektronicznej;

3) W postaci papierowej albo elektronicznej, zgodnie z wnioskiem Klienta -
w przypadku, gdy reklamacja zostata ztozona przez Klienta ustnie.

3. W przypadku, o ktérym mowa w ust. 2 pkt 1), mFinanse S.A. udziela odpowiedzi:

1) z wykorzystaniem srodka komunikacji elektronicznej, za pomocq ktérego
Klient ztozyt Reklomacje, albo innego wskazanego przez Klienta sSrodka
komunikacji elektronicznej - w przypadku, gdy Reklamacja zostata ztozona
przez Klienta z wykorzystaniem srodka komunikacji elektronicznej;

2) na adres Klienta do doreczen elektronicznych, wpisany do bazy
adresow elektronicznych - w przypadku, gdy Reklamacja zostata

wystana przez Klienta na adres do doreczen elektronicznych.
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Rozdziat Il
Zasady sktadania i rozpatrywania Skarg.
Tresé i forma odpowiedzi na Skargi.

Sktadanie Skarg
§6
1. Klient bedqgcy konsumentem (dalej ,Skarzqcy”) ma prawo ztozenia do
mFinanse S.A. Skargi na niezapewnianie spemiania wymagan Dostepnosci przez
produkt albo ustuge mFinanse S.A., stosownie do regulacji przewidzionych
przepisami Ustawy o dostepnosci.

2. Skarga zawiera:
1) imie i nazwisko Skarzqcego;
2) adres do korespondencji, adres e-mail lub numer telefonu wraz ze
wskazaniem preferowanego sposobu kontaktu ze Skarzgcym;
3) wskazanie produktu albo ustugi mFinanse S.A., ktérych dotyczy Skarga;
4) wskazanie wymagania Dostepnosci, ktdérego nie spemiajq produkt albo
ustuga, wraz z zqdaniem zapewnienia jego spemiania przez mFinanse S.A.
3. Skarga moze zawiera¢ wskazanie preferowanego sposobu zapewnienia
spetniania wymagania dostepnosci przez produkt albo ustuge.
4. Skarge, ktéra nie zawiera informacji okreslonych w ust. 2, pozostawia sie bez
rozpatrzenia.
5. Skarga moze byc ztozona przez Skarzqcego:
1) Na pismie:
i. osobiscie w siedzibie mFinanse S.A. lub ktérejkolwiek z Placowek,
albo
iil. wystana przesytkg pocztowg w rozumieniu ustawy Prawo
pocztowe, na adres siedziby mFinanse S.A,

albo

iil. wystana na adres mFinanse S.A. do doreczen elektronicznych:
AE:PL-84355-44678-EWGDH-29,

2) ustnie:
i telefonicznie, pod numerem telefonu 783 300 00O0;
albo
i osobiscie do protokotu podczas wizyty Skarzgcego w siedzibie
mFinanse S.A.

lub ktorejkolwiek z Placowek.

3) w postaci elektronicznej: pocztq elektroniczng na adres  e-mail:
reklomacje@mfinanse.pl .

6. Skarzqcy moze ztozyc Skarge w wybranej przez siebie formie. Skarzgcy moze
postuzyc sie formularzem dostepnym na stronie www.mfinanse.pl w zaktadce
Dostepnos¢ w mFinanse.
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Rozpatrywanie Skarg. Tresé i forma odpowiedzi na Skargi.
§7
1. mFinanse S.A. rozpatruje Skarge i udziela Skarzgcemu odpowiedzi w formie
wybranej przez Skarzgcego zgodnie z §6 ust. 2 pkt 2) powyzej, w terminie 30 dni od
dnia otrzymania Skargi.
2. W  szczegdlnie  skomplikowanych  przypadkach — uniemozliwiajgcych
rozpatrzenie Skargi i udzielenie odpowiedzi w terminie, o ktérym mowa w ust. T,
mFinanse S.A. zawiadamia Skarzgcego, w tym terminie i w formie wybranej przez
Skarzqcego zgodnie z §6 ust. 2 pkt 2) powyzej, o przyczynie zwtoki oraz wskazuje
nowy termin rozpatrzenia Skargi i udzielenia odpowiedzi, nie dtuzszy niz 60 dni od
dnia otrzymania Skargi.
3. W przypadku niedotrzymania terminu okreslonego odpowiednio w ust. 1 albo
ust. 2, Skarge uwaza sie za rozpatrzong zgodnie z zgdaniem Skarzgcego.
mFinanse S.A. realizuje zgdanie Skarzgcego w terminie nie dtuzszym niz 6 miesiecy
od dnia otrzymania Skargi.
4. Odpowiedz na Skarge zawiera w szczegolnosci:
1) informacje o wyniku rozpatrzenia Skargi oraz w przypadku, gdy Skarga:

a) nie zostata uwzgledniona - uzasadnienie faktyczne i prawne,

b) zostata uwzgledniona - okreslenie terminu, nie dtuzszego niz 6 miesiecy od
dnia udzielenia tej odpowiedzi, w ktéorym zgdanie Skarzgcego zostanie
zrealizowane;

2) imie i nazwisko osoby upowaznionej przez mFinanse S.A. do udzielenia
odpowiedzi wraz ze wskazaniem funkcji, ktérg petni w Spodice.

3) w razie nieuwzglednienia Skargi — odpowiedz zawiera réwniez pouczenie o
srodkach odwotawczych lub mozliwosci ztozenia zawiadomienia o
niespemianiu przez produkt albo ustuge wymagan Dostepnosci do Prezesa
PFRON, stosownie do § 9 ust. 2.

Rozdziat V
Ochrona danych osobowych. Nagrywanie rozmoéw.

§8

1 Dane osobowe Klienta przetwarzane sq przez mFinanse S.A. na zasadach

okreslonych w Polityce prywatnosci, dostepnej na stronie www.mfinanse.pl
Wszystkie rozmowy prowadzone telefonicznie na numer 783300 000
sg nagrywane przez mFinanse S.A. dla celdw dowodowych. Warunkiem
przeprowadzenia rozmowy jest wyrazenie przez Klienta uprzedniej zgody na
nagrywanie. W razie braku wyrazenia takiej zgody, Klient moze ztozyc¢ Reklamacje
lub Skarge w innej, przewidzianej przez prawo, formie.

Nagranie rozmowy Klienta z mFinanse S.A. ma charakter poufny i jest
wykorzystywane wytgcznie jako dowdd ztozenia Reklamacji lub Skargi oraz ich
przedmiotu, a takze w zwiqzku z postepowaniami prowadzonymi przez organy
wymiaru sprawiedliwosci, organy scigania oraz organy nadzoru nad rynkiem
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finansowym lub konsumenckim - w tym na ich zgdanie, w przypadkach
przewidzianych przepisami powszechnie obowigzujgcego prawa.
4 Koszt potgczenia na numer 783 300 000 jest zgodny z cennikiem operatora, z
ktérego ustug korzysta Klient.
Rozdziat VI
Tryb odwotawczy w procedurze rozpatrywania Reklamacji i Skarg.

§9
1. W przypadku nieuwzglednienia roszczen wynikajgcych z Reklamacji, Klient ma
prawo:
1) odwotania sie do mFinanse S.A. od stanowiska zawartego w odpowiedzi

na Reklamacje i wystgpienie z wnioskiem o ponowne rozpatrzenie Reklamacji;
wniosek w tym zakresie moze zostac¢ wniesiony formie wybranej przez Klienta,
sposrod przewidzianych w § 3 ust. T,

2) zwrocenia sie do wiasciwego miejscowo Miejskiego Rzecznika
Konsumenta lub Powiatowego Rzecznika Konsumenta,

3) wystgpienia z wnioskiem o rozpatrzenie sprawy przez Rzecznika
Finansowego na zasadach okreslonych w Ustawie o rozpatrywaniu reklamacji
4) wystgpienia z wnioskiem 0 wszczecie postepowania w sprawie
pozasqgdowego rozwigzania sporu z udziatem Rzecznika Finansowego,

5) wystgpienia z powodztwem do sqgdu powszechnego.

6) wystgpienie ze skargqg do Komisji Etyki Zwiqgzku Przedsiebiorstw
Finansowych w Polsce (,ZPF"). Aby to zrobi¢, nalezy ztozyc¢ wniosek z prosbg o
zbadanie naruszenia przez Komisje Etyki ZPF. Wniosek oraz opis zasad jego
sktadania do Komisji Etyki ZPF znajdujg sie na stronie
https://zpf.pl/etyka/wniosek-do-komisji-etyki/

2. W przypadku gdy Skarga nie zostata uwzgledniona Skarzgcy ma prawo:

1) odwotania sie do mFinanse S.A. od stanowiska zawartego w odpowiedzi
na Skarge i wystgpienie z wnioskiem o ponowne rozpatrzenie Skargi; wniosek w
tym zakresie moze zosta¢ wniesiony formie wybranej przez Klienta, sposrdd
przewidzianych w §6 ust. 5,

2) wystgpienia z wnioskiem 0 wszczecie postepowania w sprawie

pozasqgdowego rozwigzania sporu z udziatem Rzecznika Finansowego,

3) ztozenia zawiadomienia o niespetmianiu przez produkt albo ustuge wymagan
Dostepnosci do Prezesa PFRON.
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Rozdziat VII
Postanowienia korhicowe
g§10

1. Regulamin moze byc¢ zmieniany z waznych powoddw, ktérymi sg
nastepujgce okolicznosci:

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

2) zmiany lub pojawienie sie nowych interpretacji powszechnie obowiqzujgcych
przepisow prawa na skutek orzeczen sqdow lub decyzji, rekomendacji,
wytycznych lub zalecen Komisji Nadzoru Finansowego, Rzecznika
Finansowego, Urzedu Ochrony Konkurencji i Konsumentow, innych wiasciwych
organdw witadzy i administracji publicznej,

3) koniecznos¢ sprostowania omuytek pisarskich, a takze zapewnienia
jednoznacznosci  postanowien  Regulaminu, niezwiekszajgca  zakresu
obowigzkow i niezmniejszajgca zakresu uprawnien Klienta.

3. mMmFinanse S.A. udostepnia tres¢ Regulaminu oraz informacje o ewentualnych
zmianach Regulaminu za posrednictwem strony internetowej www.mfinanse.pl,
niezaleznie od udostepniania Klientom Regulaminu w  przypadkach
przewidziaonych prawem lub na ich zgdanie.

Organem nadzoru nad dziatalnoscig mFinanse S.A. jest Urzad Komisji Nadzoru
Finansowego.

Organem nadzoru w zakresie rozpatrywania reklamacji i skarg klientdéw jest
Rzecznik Finansowy.

Organem nadzoru wiasciwym w sprawach ochrony konsumentdéw jest Prezes
Urzedu Ochrony Konkurencji i Konsumentow.

Reklamacje dotyczqgce swiadczonych przez podmioty trzecie ustug finansowych,
przy sprzedazy ktérych posredniczy mFinanse S.A., sg przyjmowane i
rozpatrywane na odrebnych zasadach okreslonych przez te podmioty.
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Zatgcznik nr 1 do Regulaminu - Formularz reklamacyjny

Dane Klienta

Imie i nazwisko

PESEL

Telefon kontaktowy

E-mail

Adres e-doreczenia

Adres do korespondenc;ji

Klient wyraza wole otrzymania odpowiedzi e-mailowq: TAK NIE

Dane produktu/ wskazanie ustugi

Instytucja finansowa/Podmiot wspdtpracujgcy z mFinanse S.A.

Nazwa produktu/ ustugi

Tresé reklamaciji
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Oczekiwania

Miejscowosc i data Podpis klienta

Tozsamos¢ Klienta zweryfikowano na podstawie okazanego oryginatu dokumentu
tozsamoscinr _

wydanego w dniu przez

Poswiadczam
przyjecie reklamacji.

ata, pieczec i podpis
przedstawiciela

mFinanse S.A.
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