Regulamin przyjmowania i rozpatrywania reklamac;ji
przez mFinanse Spotke Akcyjng z siedzibg w todzi

Rozdziat I. Postanowienia ogdlne

§1

Niniejszy Regulamin okresla zasady przyjmowania i tryb rozpatrywania reklamacji przez mFinanse.

§2

Przez pojecia uzyte w Regulaminie nalezy rozumiec:

1)

2)
3)

4)
5)

6)

mFinanse - mFinanse S.A. z siedzibg w todzi (ul. Kilinskiego 74, 90-119 t6dz), wpisana do rejestru
przedsiebiorcéw Krajowego Rejestru Sadowego przez Sad Rejonowy dla todzi — Srédmiesécia w
todzi, XX Wydziat Gospodarczy KRS, pod numerem 0000365126, o kapitale zaktadowym
115.245.000 ztotych, w catosci wptaconym,

Placéwka — punkt ustugowy prowadzony przez mFinanse, w ktérym obstugiwani sg Klienci,

Klient — osoba fizyczna albo osoba prawna lub spdtka nieposiadajgca osobowosci prawnej, na rzecz
ktérej mFinanse $wiadczy ustugi, na podstawie zawartej z nim umowy,

Regulamin — niniejszy Regulamin przyjmowania i rozpatrywania reklamacji przez mFinanse S.A,,
reklamacja — skierowane przez Klienta do mFinanse wystgpienie, w ktérym Klient zgtasza
zastrzezenia dotyczace ustug Swiadczonych przez mFinanse,

trwaty nosnik - nosnik umozliwiajacy uzytkownikowi przechowywanie adresowanych do niego
informacji w sposéb umozliwiajgcy dostep do nich przez okres odpowiedni do celdw sporzgdzenia
tych informacji i pozwalajgcy na odtworzenie przechowywanych informacji w niezmienionej
postaci.

Rozdziat Il. Ogélne zasady przyjmowania reklamacji

§3

Klient moze ztozy¢ reklamacje:

1) w formie pisemnej, opatrzonej podpisem Klienta - osobiscie, w Placéwce mFinanse albo
przesytka pocztowg, na adres siedziby mFinanse;

2) w formie ustnej - osobiscie do protokotu podczas wizyty Klienta w Placéwce albo za
posrednictwem telefonu na numer (42) 63 88 100,

3) w formie elektronicznej — za posrednictwem poczty elektronicznej na adres
reklamacje@mfinanse.pl

Wszystkie rozmowy prowadzone telefonicznie z mFinanse sg nagrywane przez mFinanse dla celéw
dowodowych. Warunkiem przeprowadzenia rozmowy jest wyrazenie przez Klienta zgody na
nagrywanie. W razie braku takiej zgody, Klient moze ztozy¢ reklamacje w innej z form wskazanych
w ust. 1.

Nagranie rozmowy prowadzone] przez Klienta z mFinanse jest poufne i moze by¢ wykorzystane
wylacznie jako dowdd ztozenia reklamacji oraz jej tresci, badz w zwigzku z toczacym sie
postepowaniem przed organami wymiaru sprawiedliwosci, $cigania, nadzoru nad rynkiem
finansowym lub konsumenckim, w tym na ich zadanie w sytuacjach wskazanych w powszechnie
obowigzujacych przepisach prawa.


mailto:reklamacje@mfinanse.pl

4. Adresy, pod ktérymi mozna sktadaé reklamacje, sg dostepne na stronie internetowej
www.mfinanse.pl
5. W przypadku ztozenia przez Klienta bedacego osobg fizyczng reklamacji w sposéb inny niz

reklamacja pisemna, wystana na adres siedziby mFinanse S.A., mFinanse, na zyczenie Klienta,

przekazuje Klientowi, w trybie z nim uzgodnionym, potwierdzenie ztozenia reklamacji.
6. Reklamacja powinna zawierad:

1) imieinazwisko albo nazwe Klienta,

2) adres korespondencyjny,

3) szczegotowy opis zdarzenia budzgcego zastrzezenia Klienta

4) oczekiwania Klienta dotyczgce sposobu rozstrzygniecia reklamacji,

W przypadku reklamacji sktadanych w formie pisemnej, dodatkowo:

5) numer PESEL albo numer KRS,

6) podpis,

za$ w przypadku reklamacji sktadanych w formie elektronicznej, dodatkowo:

7) numer telefonu oraz pie¢ ostatnich cyfr numeru PESEL albo numer KRS.

84

Reklamacje nalezy sktadaé niezwtocznie po zaistnieniu zdarzenia budzacego zastrzezenia.
Zgtoszenie reklamacyjne nie zwalnia Klienta z obowigzku terminowej realizacji zobowigzan
wzgledem mFinanse.

Rozdziat lll. Rozpatrywanie reklamacji
§5

1. mFinanse rozpatruje reklamacje Klientéw, dotyczace ustug mFinanse, wynikajgce z zawartej przez
mFinanse z danym Klientem umowy. W przypadku reklamacji na swiadczone przez mFinanse ustugi
agenta ubezpieczeniowego mFinanse rozpatruje reklamacje w zakresie niezwigzanym z udzielang
przez danego ubezpieczyciela ochrong ubezpieczeniowa.

2. W razie wptyniecia do mFinanse reklamacji w zakresie innym niz wskazany w ust. 1, mFinanse
przekazuje jg niezwtocznie do wtasciwego banku lub zaktadu ubezpieczen, celem udzielenia przez
wymienione podmioty odpowiedzi zgodnie z regulacjami wewnetrznymi danej instytucji.

3. mFinanse rozpatruje niezwtocznie ztozong reklamacje Klienta i udziela na nig odpowiedzi, nie
pdziniej niz w terminie 30 dni od dnia jej otrzymania, z zastrzezeniem ust. 4 oraz ust. 5. Do
zachowania terminu wystarczy wystanie odpowiedzi przez jego uptywem.

4. W szczegdlnie skomplikowanych przypadkach, uniemozliwiajgcych rozpatrzenie reklamacji
i udzielenie odpowiedzi w terminie, o ktéorym mowa w ust. 3, mFinanse, w informacji
przekazywanej Klientowi, ktéry wystgpit z reklamacja:

1) wyjasnia przyczyne opdznienia;

2) wskazuje okolicznosci, ktére muszg zostac ustalone dla rozpatrzenia sprawy;

3) okresla przewidywany termin rozpatrzenia reklamacji i udzielenia odpowiedzi, ktéry nie moze
przekroczyé 60 dni od dnia otrzymania reklamaciji.

5. W przypadku niedotrzymania terminu okreslonego w ust. 3, a w okreslonych przypadkach terminu
okreslonego w ust. 4, reklamacje uwaza sie za rozpatrzong zgodnie z wolg lienta.
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Rozdziat IV. Udzielanie odpowiedzi na reklamacje

§6

Odpowiedz na reklamacje mFinanse przekazuje w postaci papierowej lub na innym trwatym
nos$niku albo poczta elektroniczng — w razie ztozenia takiego wniosku przez Klienta bedgcego osobg
fizyczna.

Odpowiedz na reklamacje zawiera:

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

2) wyczerpujacg informacje na temat stanowiska mFinanse w sprawie skierowanych zastrzezen,
w tym wskazanie odpowiednich fragmentéw wzorca umowy lub umowy;

3) imie i nazwisko osoby udzielajacej odpowiedzi ze wskazaniem jej stanowiska stuzbowego;

4) okreslenie terminu, w ktérym roszczenie podniesione w reklamacji rozpatrzonej zgodnie z wolg
Klienta zostanie zrealizowane, nie dtuzszego niz 30 dni od dnia sporzgdzenia odpowiedzi na
reklamacje.

Rozdziat V. Zmiana Regulaminu

§7

Zmiany do Regulaminu wprowadzane sg w razie:

1)
2)

3)

4)

wprowadzenia nowych lub zmiany istniejacych, powszechnie obowigzujgcych przepiséw prawa,
zmiany lub pojawienia sie nowych interpretacji powszechnie obowigzujgcych przepiséw prawa na
skutek orzeczen saddéw lub decyzji, rekomendacji, wytycznych lub zalecen Narodowego Banku
Polskiego, Komisji Nadzoru Finansowego, Urzedu Ochrony Konkurencji i Konsumentéw, organéw
wtadzy lub administracji publicznej,

zmiany warunkéw rynkowych wynikajgcej z postepu technicznego, technologicznego Iub
informatycznego,

koniecznosci sprostowania omytek pisarskich, btedéw rachunkowych, a takze zapewnienia
jednoznacznosci postanowien Regulaminu, niezwiekszajgcej zakresu obowigzkéw lub
niezmniejszajgcej zakresu uprawnien Klienta.

§8

mFinanse informuje Klienta o zmianie Regulaminu za pos$rednictwem strony internetowe;j
mFinanse. A dodatkowo w przypadku Klientéw, ktdrych reklamacje sg w trakcie rozpatrywania
poprzez powiadomienie w formie elektronicznej za posrednictwem wiadomosci e-mail wysytanej
przez mFinanse na adres e-mail Klienta, zarejestrowany przez mFinanse lub w formie pisemnej,
wysytanej przez mFinanse na adres korespondencyjny Klienta, zarejestrowany przez mFinanse.
mFinanse informuje Klienta o zmianie Regulaminu nie pdzZniej niz na 14 dni przed proponowang
data wejscia w zycie zmian.



Rozdziat VI. Inne postanowienia

§9

1. Czynnosci zwigzane z przyjeciem i rozpatrzeniem reklamacji dokonywane sg wytgcznie w jezyku
polskim.

2. W przypadku nieuwzglednienia reklamacji Klientowi przystuguje prawo do:

1)

2)

3)

4)

5)

odwotania sie do mFinanse od stanowiska zawartego w odpowiedzi na reklamacje w terminie
30 dni od dnia jej otrzymania, z zachowaniem formy wymaganej dla ztozenia reklamacji,
wskazanej w §3 ust. 1,

zwrécenia sie do whasciwego miejscowo Miejskiego Rzecznika Konsumenta lub Powiatowego
Rzecznika Konsumenta, w przypadku posiadania przez Klienta statusu konsumenta,
wystgpienia z wnioskiem o rozpatrzenie sprawy przez Rzecznika Finansowego na zasadach
okreslonych w ustawie z dnia 5 sierpnia 2015r. o rozpatrywaniu reklamacji przez podmioty
rynku finansowego i o Rzeczniku Finansowym,

w przypadku Klienta bedacego osobg fizyczng - wystgpienia z wnioskiem o wszczecie
postepowania w sprawie pozasgdowego rozwigzania sporu z udziatem Rzecznika Finansowego,
wystgpienia z powddztwem do sadu powszechnego.

3. Organem nadzoru wtasciwym w sprawach ochrony konsumentéw jest Prezes Urzedu Ochrony

Konkurencji i Konsumentéw.

4. Organem nadzoru nad dziatalnoscig mFinanse jest Komisja Nadzoru Finansowego.

5. Reklamacje dotyczgce swiadczonych przez podmioty trzecie ustug finansowych, przy sprzedazy

ktérych posredniczy mFinanse, sg przyjmowane i rozpatrywane na odrebnych zasadach,

okreslonych przez te podmioty.



