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Rozdziat I

Postanowienia ogodlne

§1

Niniejszy Regulamin okresla zasady przyjmowania i tryb rozpatrywania reklamacji

przez mFinanse.
§2
Przez pojecia uzyte w Regulaminie nalezy rozumiec:

1) mFinanse — mFinanse S.A. z siedzibg w Warszawie przy ul. Prostej 18, 00-850
Warszawa, ktéorej dokumentacja przechowywana jest przez Sad Rejonowy dla
m.st. Warszawy w Warszawie, XIII Wydziat Gospodarczy Krajowego Rejestru
Sadowego, wpisana do rejestru przedsiebiorcow pod numerem 0000365126,

o kapitale zaktadowym 45.245.000 ztotych, w catosci wptaconym,
NIP: 7251903631 oraz REGON 100059438.

2) Placéwka - punkt ustugowy prowadzony przez mFinanse, w ktérym

obstugiwani sg Klienci,

3) Klient - osoba fizyczna, osoba prawna lub jednostka organizacyjna nie
posiadajgca osobowosci prawnej, w tym osoba lub jednostka organizacyjna,

na rzecz ktérej mFinanse $wiadczy ustugi na podstawie zawartej z nig umowy,

4) Regulamin - niniejszy Regulamin przyjmowania i rozpatrywania reklamacji

przez mFinanse S.A.

5) Reklamacja - skierowane przez Klienta pod adresem mFinanse wystgpienie,
w ktérym zgtaszane zostajg zastrzezenia dotyczace ustug swiadczonych przez

mFinanse.

6) Wspotpracownik - za wspétpracownika, dla potrzeb niniejszego dokumentu,
uznaje sie pracownika, zatrudnionego przez mFinanse S.A. na podstawie umowy
o prace, jak réwniez osobe fizyczng realizujacg czynnosci na rzecz mFinanse

S.A. na podstawie umowy cywilnoprawnej zawartej z mFinanse S.A. (w tym
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w ramach prowadzonej przez te osobe jednoosobowej dziatalnosci

gospodarczej).

Rozdziat I1

Ogolne zasady przyjmowania reklamacji

§3
Klient moze sktadaé reklamacje:

a) w formie pisemnej - opatrzonej podpisem Klienta i wystanej na adres
mFinanse ul. Prosta 18, 00-850 Warszawa lub ztozonej w Placéwce,

b) w formie ustnej - w postaci reklamacji ztozonej osobiscie podczas wizyty
Klienta w Placowce lub w postaci reklamacji ztozonej z wykorzystaniem

potaczenia telefonicznego pod numerem telefonu - 783 300 000.

c) w formie elektronicznej - za posrednictwem wiadomosci e-mail przestanej

na adres: reklamacje@mfinanse.pl

Wszystkie rozmowy prowadzone telefonicznie pod numerem 783 300 000 sq
nagrywane przez mFinanse dla celow dowodowych. Warunkiem

przeprowadzenia rozmowy jest wyrazenie przez Klienta zgody na nagrywanie.
W razie braku wyrazenia takiej zgody, Klient moze ztozy¢ reklamacje w innej

formie.

Nagranie rozmowy prowadzonej z mFinanse jest poufne i moze by¢
wykorzystane wytacznie jako dowdd ztozenia reklamacji, badz w zwigzku

z postepowaniem prowadzonym przed organami wymiaru sprawiedliwosci,
$cigania, nadzoru nad rynkiem finansowym lub konsumenckim w tym na ich
zadanie w sytuacjach wskazanych przepisami powszechnie obowigzujgcego

prawa.

Adresy, pod ktoérymi mozna sktadac reklamacje sq dostepne na stronie

internetowej www.mfinanse.pl.
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W przypadku ztozenia reklamacji w sposéb inny, niz w formie pisemnej
w postaci reklamacji wystanej na adres korespondencyjny mFinanse, na
zyczenie Klienta mFinanse przekazuje mu potwierdzenie ztozenia reklamaciji

w trybie z nim uzgodnionym.

Reklamacje powinny zawiera¢ imie, nazwisko, adres do korespondencii,
szczegotowy opis zdarzenia budzacego zastrzezenia oraz oczekiwania Klienta
dotyczace sposobu rozstrzygniecia reklamacji. Dodatkowo w przypadku
reklamacji sktadanych w formie pisemnej takze numer PESEL i podpis,

a w przypadku reklamacji sktadanych w formie elektronicznej numer telefonu

oraz piec¢ ostatnich cyfr numeru PESEL.

84

Reklamacje nalezy sktadaé niezwtocznie po zaistnieniu zdarzenia budzacego
zastrzezenia.
Zgtoszenie reklamacji nie zwalnia Klienta z obowigzku terminowej realizacji

zobowigzan wobec mFinanse.

Rozdziat III

Rozpatrywanie reklamacji

§5

Z zastrzezeniem postanowien ustepdw ponizszych mFinanse niezwfocznie
rozpatruje ztozong reklamacje i udziela na nig odpowiedzi, nie pdzniej niz

w terminie 30 dni od dnia otrzymania reklamacji.

W sprawach szczegdlnie trudnych, uniemozliwiajacych rozpatrzenie reklamacji
i udzielenie na nig odpowiedzi w terminie, o ktérym mowa w ust. 1 mozliwe jest
wydiuzenie terminu rozpatrywania reklamacji. W takim przypadku Klient jest
informowany przed uptywem 30 dniowego terminu o przyczynie opdznienia,
okolicznosciach, ktére muszg zosta¢ ustalone w wydtuzonym terminie

i przewidywanym terminie udzielenia odpowiedzi, ktéry nie moze by¢ w kazdym

przypadku dtuzszy niz 60 dni od dnia otrzymania reklamacji.
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Rozdziat IV

Sposoby udzielania odpowiedzi na reklamacje

§6

1) OdpowiedzZ na reklamacje 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 zawiera:

a) uzasadnienie faktyczne i prawne, chyba ze reklamacja zostata rozpatrzona

zgodnie z wolg Klienta,

b) wyczerpujaca informacje na temat stanowiska mFinanse wobec zgtoszonego
problemu ze wskazaniem odpowiednich fragmentéw umowy lub innego
wigzgcego wzorca umowy oraz stosownych przepiséw prawa, chyba ze nie

wymaga tego charakter podnoszonych zarzutéw,

c) imie i nazwisko osoby udzielajacej odpowiedzi z podaniem jej stanowiska

stuzbowego,

d) w przypadku nieuwzglednienia roszczen Klienta, odpowiedz zawiera

pouczenie o mozliwosciach odwotania, okreslonych w § 11.,

e) w przypadku uwzglednienia roszczen Klienta, termin, w ktédrym roszczenie
to zostanie zrealizowane. Termin na realizacje roszczenia Klienta wynosi

maksymalnie 30 dni liczac od dnia sporzadzenia odpowiedzi na reklamacje.

Rozdziat Vv

Zmiana Regulaminu

§7

mFinanse moze dokonywac¢ zmian Regulaminu z waznych przyczyn, ktérymi sg
nastepujace okolicznosci dotyczace przyjmowania i rozpatrywania reklamacji przez

mFinanse na podstawie Regulaminu:
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wprowadzenie nowych lub zmiana istniejgcych, powszechnie obowigzujacych
przepiséw prawa,

zmiany lub pojawienie sie nowych interpretacji powszechnie obowigzujacych
przepiséw prawa na skutek orzeczen sadéw lub decyzji, rekomendaciji,
wytycznych lub zalecen Narodowego Banku Polskiego, Komisji Nadzoru
Finansowego, Urzedu Ochrony Konkurencji i Konsumentéw, organéw wtadzy
i administracji publicznej,

zmiany warunkéw rynkowych wynikajgce z postepu technicznego,
technologicznego i informatycznego,

wprowadzenie do oferty mFinanse lub wycofanie z oferty mFinanse ustug

i produktow,

zmiana nazwy marketingowej ustug i produktow,

rozszerzenie lub zmiana funkcjonalnosci istniejgcych produktéw i ustug oraz
zmiany systemu informatycznego,

koniecznos$¢ sprostowania omytek pisarskich, rachunkowych, a takze
zapewnienia jednoznacznosci postanowien Regulaminu, nie zwiekszajaca

zakresu obowigzkow i nie zmniejszajaca zakresu uprawnien Klienta.

§8

mFinanse informuje Klienta o zmianach Regulaminu poprzez powiadomienie

w formie elektronicznej za posrednictwem wiadomosci e-mail wysyfanej przez
mFinanse na adres e-mail Klienta zarejestrowany w mFinanse lub w formie
pisemnej - w postaci informacji wysytanej przez mFinanse na adres
korespondencyjny Klienta zarejestrowany w mFinanse - w przypadku Klientow,

ktérych reklamacje sg w toku rozpoznawania.

Ponadto mFinanse udostepnia informacje o zmianie Regulaminu za

posrednictwem strony internetowej mFinanse.

mFinanse 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:
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a) wprowadzenia do oferty mFinanse nowych produktéw lub ustug,
b) rozszerzenia mozliwosci wnioskowania o produkty lub ustugi,

c) zmiany marketingowych nazw produktéw lub ustug, 4) zmiany nazw

tytutdw, podtytutdw i rozdziatdw Regulaminu.

W przypadku, o ktérym mowa w ust. 4 powyzej mFinanse informuje o zmianie
Regulaminu niezwtocznie po jej dokonaniu za posrednictwem komunikatu

zamieszczonego na stronie internetowej mFinanse.

Rozdziat VI

Inne postanowienia

§9

Czynnosci zwigzane z przyjeciem i rozpatrywaniem reklamacji dokonywane sg

wytacznie w jezyku polskim.

W przypadku nieuwzglednienia roszczen wynikajgcych z reklamaciji, Klient

moze:

a) odwotac sie do mFinanse od stanowiska zawartego w odpowiedzi na
reklamacje w terminie 30 dni od daty jej otrzymania w sposob okreslony
w § 3 ust. 1,

b) zwrdci¢ sie do wiasciwego miejscowo Miejskiego Rzecznika Konsumenta lub
Powiatowego Rzecznika Konsumenta, w przypadku posiadania przez Klienta

statusu konsumenta,

c) wystgpi¢ 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

Finansowym,

d) wystgpi¢ z wnioskiem o wszczecie postepowania w sprawie pozasgdowego

rozwigzania sporu. Podmiotem uprawnionym do prowadzenia takich
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postepowan jest Rzecznik Finansowy, 5) wystgpi¢ z powddztwem do

wiasciwego miejscowo sqdu powszechnego.

3) Organem nadzoru wtasciwym w sprawach ochrony konsumentdéw jest Prezes

Urzedu Ochrony Konkurencji i Konsumentow.

4) Organem nadzoru nad dziatalnoscig mFinanse jest Komisja Nadzoru

Finansowego.

5) Reklamacje dotyczgce swiadczonych przez podmioty trzecie ustug finansowych,
przy sprzedazy ktérych posredniczy mFinanse, przyjmowane i rozpatrywane sq

na odrebnych zasadach okreslonych przez te podmioty.
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Zatacznik nr 1 do Formularz reklamacyjny

Dane Klienta

IMI€ I NAZWISKO | e e e e ea s

PE S EL s

Telefon KONtaktoOWy | et

[ o o 1= 1 TP

Adres do KOresponNdeNnC]i | cooiii oo are e e e

Klient wyraza zgode na
) TAK NIE
odpowiedz drogq e-mailowa:

Dane produktu

Bank/Podmiot
wspotpracujacy

z mFinanse S.A

Nazwa produktu
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Tres¢ reklamacji

Oczekiwania

Miejscowosc i data Podpis klienta

- mFinanse 5.A. z siedzibg w Warszawie przy ul. Prostej 18, 00-B50 Warszawa, ktorej dokumentacja przechowywana jest przez Sad
m F I n q n Se I Rejonowy dla m.st. Warszawy w Warszawie, XIIl Wydziat Gospodarczy Krajowego Rejestru Sadowego pod numerem 0000365126,
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Tozsamos$¢ Klienta zweryfikowano na podstawie okazanego oryginatu dokumentu

tozsamosci nr _

wydanego w dniu przez

Poswiadczam przyjecie

reklamacji.

Data, pieczec i podpis przedstawiciela

mFinanse S.A.
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