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REGULAMIN ROZPATRYWANIA REKLAMACII KLIENTOW PRZEZ RAIFFEISEN BANK INTERNATIONAL
AG (SPOLKA AKCYJNA) ODDZIAL W POLSCE

§1 1) Umowa - Umowa pomiedzy Klientem
Definicje pojeé¢ uzytych w Regulaminie a Bankiem regulujgca wykonywanie czynnosci

Postanowienie uzyte w niniejszym Regulaminie majq

bankowych lub ustug.

nastepujqce znaczenie: §2.
Wstep

17 Bank - Raiffeisen Bank International AG
(Spotka Akcyjna) Oddziat w Polsce z siedzibg w Bank dgzy do zapewnienia Klientom mozliwosci
Warszawie, Plac Konesera 12, 03-736 ztozenia Reklamacji w sposéb dostosowany do ich
Warszawa, wpisana do rejestru potrzeb.  Proces  rozpatrywania  Reklamacji
przedsiebiorcow Krajowego Rejestru prowadzony jest bezzwtocznie, rzetelnie,
Sqgdowego prowadzonego przez Sqd Rejonowy obiektywnie i wnikliwie.
dla m. st. Warszawy w Warszawie, XIl Wydziat
Gospodarczy KRS pod nr KRS 0000753494, NIP: §3.

NIP 1080022658, REGON 381633721; Miejsce, forma i termin ztozenia Reklamacji

2) Centrum Telefoniczne - Elektroniczny kanat
dostepu, umozliwiajgcy $wiadczenie przez 1. Klient moze ztozy¢ Reklamacje w formie:
Bank ustug za posrednictwem potgczenia 1  ustnej,
telefonicznego, udostepniony Uzytkownikowi 2) pisemnej,
przez Bank 3) elektronicznej.

3) Elektroniczne Kanaty Dostepu - formy 2. Reklamacja w formie ustnej moze by¢ ztozona
komunikacji  elektronicznej z  Bankiem za posrednictwem Centrum Telefonicznego
dla klientéw indywidualnych, obejmujgce pod numerem telefonu: 225785602 Iub
serwis telefoniczny Centrum Telefoniczne 801822 222.
oraz system bankowosci internetowej R-NET; Bank zastrzega sobie prawo do nagrywania

4) Klient - osoba fizyczna, osoba prawnag, rozmow telefonicznych w ktoérych zgtaszane sq
lub jednostka organizacyjna nie posiadajgca Reklamacje.
osobowosci prawnej ale posiadajgca zdolnosé 3.  Reklamacja w formie pisemnej moze byc
prawng, ktéra sktada Reklamacje; ztozona  przesytkg pocztowqg doreczong

5) oOddziat - jednostka organizacyjna Banku BGZ Bankowi na adres: Raiffeisen Bank
BNP Paribas S.A. wskazana na stronie International AG (Spétka Akcyjna) Oddziat
internetowej Banku; w Polsce, Zespot Reklamacji ,Plac Konesera

6) Platforma ODR (Online Dispute Resolution) 12, 03-736 Warszawa
- interaktywna strona internetowa, do ktorej 4. Reklamacja w formie elektronicznej moze by¢
mozliwy jest elektroniczny i bezptatny dostep ztozona poprzez wprowadzenie zgtoszenia
we wszystkich jezykach urzedowych Unii w systemie R-NET.

Europejskiej, udostepniana na podstawie 5.  Reklamacja powinna zawiera¢:
przepiséow Rozporzgdzenia Parlamentu 1) dane pozwalajgce w sposdb jednoznaczny
Europejskiego i Rady (UE) Nr 524/2013; zidentyfikowaé Klienta,

7)  Reklamacja - wystgpienie Klienta skierowane 2) okreslenie przedmiotu Reklamacji poprzez
do Banku, w formie okreslonej w niniejszym wskazanie zastrzezen zgtaszanych przez
Regulaminie, w  ktérym Klient sktada Klienta w odniesieniu do czynnosci
zastrzezenia dotyczgce czynnosci bankowych, bankowej lub innej ustugi wykonywanej
lub innych ustug wykonywanych przez Bank; przez Bank,

8) Regulamin - niniejszy Regulamin 3) przedstawienie okolicznosci
rozpatrywania reklamacji  Klientow przez uzasadniajgcych Reklamacje,

Raiffeisen Bank International AG (Spétka 4) zqdanie Klienta skierowane do Banku,
Akcyjna) Oddziat w Polsce; a w przypadku roszczen pienieznych

9) Strona internetowa Banku - strona wysokos¢ zgdanej kwot,
internetowa www.rbinternational.com.pl 5) podpis sktadajgcego  Reklomacje -
(dostepna réwniez w wyniku automatycznego w przypadku Reklamacji  sktadanych
przekierowania ze strony internetowej w formie pisemne;.
www.raiffeisen.pl) 6.  Reklaomacja sktadana przez Klienta, ktéry nie

10) System bankowosci internetowej R-NET - zawart z Bankiem Umowy powinna dodatkowo

Elektroniczny kanat dostepu, umozliwiajgcy
Swiadczenie przez Bank ustug za
posrednictwem urzgdzen wykorzystywanych
przez Uzytkownika;

wskazywa¢ adres do korespondencji, jak
rébwniez numer telefonu oraz adres poczty
elektronicznej, jezeli Klient oczekuje od Banku
postugiwania sie tymi srodkami
komunikowania na odlegtosc.


http://www.rbinternational.com.pl/

x Raiffeisen Bank

7.

10.

§4.

International

Reklamacja powinna by¢ zgtoszona najszybciej

jak to mozliwe po uzyskaniu przez Klienta

informacji o zaistnieniu okolicznosci budzgcych
zastrzezenia. Umowa zawarta

z Klientem moze okresla¢ termin koncowy, w

ktérym winna by¢ ztozona Reklamacja.

Jezeli na podstawie tresci Reklamacji nie

mozna nalezycie ustali¢ jej przedmiotu, Bank

moze wystgpi¢ do Klienta z prosbg o

przedstawienie wyjasnien lub dodatkowych

informacji.

Bank potwierdza otrzymanie Reklamaciji:

1 doreczajgc  Klientowi kopie ztozonej
Reklamacji wraz z datg przyjecia i
podpisem osoby przyjmujgcej reklamacje -
w przypadku Reklamacji sktadanych w
formie pisemnej w Oddziale bgdz
otrzymang pocztg,

2) odczytujgc Klientowi tres¢ oraz numer
Reklamacji - w przypadku Reklamacgji
sktadanych za posrednictwem Centrum
Telefonicznego,

3) prezentujgc numer zgtoszenia w systemie
bankowosci internetowej R-NET - w
przypadku Reklamacji sktadanych za
posrednictwem  systemu  bankowosci
internetowej R-NET.

Bank moze potwierdzi¢ wptyw Reklamacji do
Banku wysytajgc do Klienta wiadomos¢ SMS lub
wiadomos¢ za  posrednictwem  poczty
elektronicznej, pod warunkiem posiadania
przez Bank danych kontaktowych
umozliwiajgcych kontakt z wykorzystaniem
jednego z tych kanatéw.

Termin rozpatrzenia Reklamacji oraz sposéb
powiadomienia o rozpatrzeniu Reklamacji

1.

Po ztozeniu przez Klienta Reklamacji, Bank
rozpatruje Reklaomacje i udziela Klientowi
odpowiedzi:

17 w formie papierowej - przesytajgc
odpowiedz, na ostatni znany Bankowi
adres do doreczania korespondencji
Klientowi;

2) w wersji elektronicznej - w systemie
bankowosci internetowej R-NET, o ile
Klient korzysta
z tego systemu lub pocztg elektroniczng
na zyczenie Klienta wyrazone w
reklamac;ji.

Dopuszczalna jest réwniez odpowiedz w formie
telefonicznej - wytqgcznie w przypadku, gdy
reklamacje ztozyt Klient, ktéry nie jest osobg
fizyczng i jednoczesnie wskaze takqg forme.
Bank udziela odpowiedzi na Reklamacje bez
zbednej zwtoki, jednak nie pdzniej niz w
terminie 30 dni od dnia otrzymania Reklamacji
przez Bank.

W szczegdlnie skomplikowanych przypadkach,
uniemozliwiajgcych rozpatrzenie Reklamacji i
udzielenie odpowiedzi w terminie o ktérym
mowa w ust. 3, Bank poinformuje Klienta o

§5.

przyczynach  opodznienia,  okolicznosciach
wymagajgcych ustalenia dla  rozpoznania
sprawy oraz przewidywanym  terminie
rozpoznania Reklamacji i udzielenia
odpowiedzi, ktéry nie moze przekroczyé¢ 60 dni
od dnia otrzymania Reklaomacji przez Bank.
Bank jest uprawniony do przekazania
informacji, o ktérej mowa ust. 4, w formie
papierowej lub za posrednictwem wiadomosci
w systemie bankowosci internetowej R-NET, o
ile Klient korzysta z tego systemu i Reklamacja
zostata ztozona za posrednictwem tego
systemu.

Klient moze kontaktowac sie z Bankiem w celu
uzyskania informacji o aktualnym statusie
rozpoznawanej Reklamacji. Informacje mozna
uzyska¢  za posrednictwem  Centrum
Telefonicznego.

Odwotania od decyzji Banku

1.

W przypadku nieuwzglednienia przez Bank
Reklamacji lub  rozpatrzenia  Reklamacji
niezgodnie z zgdaniem Klienta, Klient moze:

1) zwréci¢ sie do Banku, poprzez jedng z
dostepnych form ztozenia reklamacji, o
ponowne rozpoznanie sprawy w terminie
30 dni od dnia otrzymania odpowiedzi na
Reklamacje,

2) wystgpi¢ z
powszechnego.

Klient bedgcy osobq fizyczng ma prawo do
wystgpienia z wnioskiem o rozpatrzenie
sprawy przez Rzecznika Finansowego lub z
whioskiem o pozasqdowe rozwigzanie sporu
przed Rzecznikiem Finansowym
(www.rf.gov.pl), na zasadach okreslonych w
ustawie z dnia 5 sierpnia 2015 r. o
rozpatrywaniu reklamacji przez podmioty
rynku finansowego i o Rzeczniku Finansowym.
Klient bedqcy konsumentem w rozumieniu art.
22[1] Kodeksu cywilnego, ma prawo skorzystac
z mediacji Arbitra Bankowego dziatajgcego
przy Zwigzku Bankow Polskich
(https://zbp.pl/dlakonsumentow/arbiter-
bankowy/dzialalnosc), zgodnie z Regulaminem
Bankowego Arbitrazu Konsumenckiego.

Bank informuje o istnieniu platformy ODR
(ec.europa.eu/consumers/odr)  stuzgcej do
pozasqgdowego rozstrzygania sporéw miedzy
Bankiem a Klientem bedgcym konsumentem, o
ile spor dotyczy ustugi swiadczonej przez Bank
drogg elektronicznq (poprzez Elektroniczne
kanaty dostepu).

Jezeli spor na skutek zgtoszonej reklamacji nie
zostat rozstrzygniety, Klientowi przystuguje
prawo wytoczenia powddztwa cywilnego.
Bank w zakresie ochrony praw konsumentéw
podlega nadzorowi Prezesa Urzedu Ochrony
Konkurencji i Konsumentdw.

powddztwem do sgdu


https://webgate.ec.europa.eu/odr/

§6.
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Postanowienia koricowe

1.

2.

Bank uprawniony jest do zmiany Regulaminu w

przypadku:
1 wejscia w zycie nowych lub zmiany
istniejgcych przepisow prawa

powszechnie obowiqzujqcego;;

2) wydania wyroku sgdowego lub decyzji
administracyjnej wptywajgcych na
zasady rozpatrywania reklamacji;

3) zmiany lub pojawienia sie nowych

interpretacji przepisow prawa
powszechnie obowigzujgcego na skutek
orzeczen sqdow, decyzji

administracyjnych,  wytycznych  lub
zalecen organdéw nadzoru nad rynkiem
finansowym oraz organdw sprawujgcych
nadzor nad ochrong praw konsumentéw;

4) wprowadzenie do oferty Banku lub
wycofanie z oferty Banku produktéw lub
ustug;

5) zmiany nazwy marketingowej produktéw
lub ustug;

6) rozszerzenia lub zmiany funkcjonalnosci
produktéw i ustug lub zmiany systemu
informatycznego;

7) koniecznosci dokonania sprostowania lub
poprawienia oczywistych omytek lub
btedéw  pisarskich,  doprecyzowania
postanowien, uzupetnienia luk lub
niescistosci w Regulaminie nie dajgcych
sie usung¢ w wyniku wyktadni jego
postanowien, w wyniku ktérych nie
dochodzi¢ bedzie do zwiekszenia zakresu
obowigzkéw lub zmniejszenia zakresu
uprawnien Klienta.

O zmianie Regulaminu Bank zawiadamia
Klientébw  poprzez  umieszczenie  tresci
zmienionego Regulaminu na stronie

Internetowe;j Banku pod adresem
www.raiffeisen.pl lub

www.rbinternational.com.pl, na co najmniej 14
dni przed planowang datqg wprowadzenia
zmian.

Regulamin obowigzuje od dnia:
15 wrzesnia 2025 r.


http://www.raiffeisen.pl/

