Toyota

Financial Services
Toyota Bank Polska S.A.

OGOLNE ZASADY PRZYJMOWANIA | ROZPATRYWANIA REKLAMACII
W TOYOTA BANK POLSKA S.A.

DEFINICJA

Reklamacja jest wystapienie Klienta skierowane do Banku w ktérym Klient zgtasza zastrzezenia dotyczgce produk-
tow i ustug (czynnosci bankowych) $wiadczonych przez Bank w formie, miejscu i w sposdb okreslony w niniejszych
zasadach.

MIEJSCE | FORMA ZLOZENIA REKLAMACJI

Reklamacja moze zostac ztozona przez Klienta:

1. na pismie — w siedzibie Banku, za posrednictwem Dealera, a takze za posrednictwem poczty na adres: ul. Postepu
18B, 02-676 Warszawa lub na adres do doreczen elektronicznych: AE:PL-54427-52032-HUBGJ-17,

2. ustnie - telefonicznie na numer Infolinii: 801 900 700 lub +48 22 488 5550 lub osobiscie w siedzibie Banku pod
adresem: ul. Postepu 18B, 02-676 Warszawa lub za posrednictwem Dealera,

3. elektronicznie — za posrednictwem poczty elektronicznej na adres kontakt@toyotabank.pl lub internetowego
kanatu dostepu Systemu Bankowosci Elektroniczne;j.

SPOSOB SKLADANIA REKLAMACJI

Reklamacja powinna zosta¢ wniesiona niezwtocznie po powzieciu przez Klienta zastrzezen, co utatwi i przyspieszy
rozpatrzenie reklamacji przez Bank. Pdzniejsze ztozenie reklamacji moze skutkowa¢ przedtuzeniem okresu jej roz-
patrywania, w szczegdlnosci z uwagi na koniecznos¢ uzyskiwania danych archiwalnych. Kazda reklamacja powinna
zawiera¢ doktadny opis reklamowanej nieprawidtowosci i zadanie Klienta skierowane do Banku. Bank moze zwroci¢
sie do Klienta o udzielenie dodatkowych informacji, ktére uzna za niezbedne do rozpatrzenia reklamacji.

Przyjmowanie i rozpatrywanie reklamacji przez Bank dokonywane jest w jezyku polskim.

Sktadana reklamacja powinna zawiera¢ dane umozliwiajgce Bankowi identyfikacje sktadajgcego reklamacje jako
Klienta {j.:

1. reklamacje sktadane osobiscie w siedzibie Banku lub za posrednictwem Dealera - Klient powinien okaza¢ do-
kument tozsamosci, ktory umozliwi jego weryfikacje jako Klienta Banku. Reklamacja w siedzibie Banku lub za
posrednictwem Dealera sktadana jest na Formularzu reklamacji, w ktérym Klient podaje nastepujgce dane: imie
i nazwisko, PESEL lub identyfikator Klienta, adres do korespondencji i podpis Klienta;

2.reklamacje w formie pisemnej sktadane za posrednictwem poczty powinny zawiera¢ imie i nazwisko, PESEL lub
identyfikator Klienta, adres do korespondencji i podpis Klienta;

3.reklamacje w formie pisemnej sktadane na adres do doreczen elektronicznych powinny zawiera¢ imie i nazwisko,
PESEL lub identyfikator Klienta, adres do korespondencji;

4 .reklamacje w formie elektronicznej sktadane za posrednictwem poczty elektronicznej powinny zawierac¢ imie i na-
zwisko, PESEL lub identyfikator Klienta, adres do korespondencji;

5.reklamacje w formie telefonicznej sktadane za posrednictwem Infolinii - Klient identyfikowany jest identyfikato-
rem badz numerem karty i telekodem;

6.reklamacje przestane za posrednictwem Systemu Bankowosci Elektronicznej (SBE) - Klient w celu przestania re-
klamacji do Banku loguje sie do systemu SBE.

REKLAMACJE DOTYCZACE TRANSAKCJI PLATNICZYCH SKLADANE SA W NASTEPUJACY SPOSOB:

Klient bedacy konsumentem zobowigzany jest zgtosi¢ do Banku:

1. stwierdzone nieautoryzowane, niewykonane lub nienalezycie wykonane transakcje ptatnicze, oraz

2.inne nieprawidtowosci, w tym stwierdzone niezgodnosci w stanie rachunku lub salda z innych przyczyn niz wska-
zane w ust. 1,
wraz ze wskazaniem przyczyn zgtoszenia oraz ich uprawdopodobnienia. Klient zobowigzany jest zgtosi¢ do Banku
nieprawidtowosci, o ktérych mowa w ust. 1 niezwtocznie, nie pdzniej niz w terminie 13 miesiecy od dnia obcigze-
nia konta lub obcigzenia salda karty kredytowej, albo od dnia, w ktérym transakcja ptatnicza miata by¢ wykonana.
Niezgtoszenie nieprawidtowosci, o ktorych mowa w ust. 1 we wskazanym wyzej terminie 13 miesiecy powoduje
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wygasniecie roszczen Klienta wobec Banku w zwigzku z niezgtoszong nieprawidtowoscia. Klient zobowigzany jest
zgtosic¢ do Banku nieprawidtowosci, o ktorych mowa w ust. 1 w terminie 14 dni.

Klient bedacy przedsiebiorcg obowiazany jest zgtosi¢ do Banku:

1. stwierdzone nieautoryzowane, niewykonane lub nienalezycie wykonane transakcje ptatnicze, oraz

2. inne nieprawidtowosci, w tym stwierdzone niezgodnosci w stanie rachunku lub salda z innych przyczyn niz
wskazane w ust. 1,
wraz ze wskazaniem przyczyn zgtoszenia oraz ich uprawdopodobnienia, niezwtocznie, nie pdzniej niz w ter-
minie 14 dni od daty otrzymania wyciggu obejmujacego operacje, ktéra jest przedmiotem zgtoszenia, a jesli
zgtoszenie nie dotyczy obcigzenia lub uznania konta lub rachunku karty charge - od momentu zajécia zdarzen
bedacych podstawa zgtoszenia. Niezgtoszenie nieprawidtowosci, o ktérych mowa w ust. 1 w terminie powo-
duje wygasniecie roszczen Klienta wobec Banku w zwigzku z niezgtoszona nieprawidtowoscia.

TERMIN ROZPATRZENIA REKLAMACIJI

Bank rozpatrzy reklamacje w ciggu 30 dni od jej otrzymania.
Na reklamacje dotyczace ustug ptatniczych Bank udziela odpowiedzi w terminie 15 dni roboczych od dnia otrzy-
mania reklamaciji.

W szczegodlnie skomplikowanych przypadkach uniemozliwiajacych rozpatrzenie reklamacji i udzielenie odpowiedzi

ww. termin moze zostac¢ przedtuzony do 60 dni od dnia otrzymania reklamacji, a w przypadku reklamacji dotycza-

cych ustug ptatniczych do 35 dni roboczych, o czym Bank uprzednio poinformuje Klienta wraz z podaniem:

1. wyjasnienia przyczyny opdznienia;

2. okolicznosci, ktére musza zostac ustalone dla rozpatrzenia sprawy;

3. przewidywanego terminu rozpatrzenia reklamacji i udzielenia odpowiedzi, ktéry nie moze przekroczy¢ 60 dni od
dnia otrzymania reklamacji, a w przypadku reklamacji dotyczacych ustug ptatniczych 35 dni roboczych.

SPOSOB POWIADOMIENIA O ROZPATRZENIU REKLAMACIJI

Bank poinformuje Klienta o rozstrzygnieciu reklamacji na pismie, za posrednictwem poczty elektronicznej lub po-
przez System Bankowosci Elektronicznej. Odpowiedz na reklamacje za posrednictwem poczty elektronicznej Bank
wysle wytacznie na wniosek Klienta.

ODWOLANIE OD DECYZJI BANKU

W przypadku nieuwzglednienia przez Bank roszczen wynikajacych z reklamacji transakcji wykonanej kartg ptatni-
czg, Klient bedacy konsumentem oraz osobg fizyczng prowadzaca dziatalnos¢ gospodarcza moze odwotacd sie
do Banku od stanowiska zawartego w odpowiedzi na reklamacje. Odwotanie od odpowiedzi na reklamacje moze
zostac ztozone przez Klienta w terminie 30 dni od daty jej otrzymania w miejscu, formie i z zachowaniem sposobu
sktadania przewidzianego dla sktadania reklamacji. Termin zakonczenia trybu odwotawczego to 30 dni od dnia
otrzymania przez Bank odwotania, jednakze w szczegdlnych przypadkach moze on zostac przedtuzony, o czym
Bank poinformuje Klienta.

Klientom sktadajacym reklamacje przystuguje réwniez mozliwos$é zwrdcenia sie o pomoc do:

1. wtasciwego miejscowo Miejskiego Rzecznika Konsumenta lub Powiatowego Rzecznika Konsumenta, w przypadku
posiadania przez Klienta statusu konsumenta,

2. Bankowego Arbitrazu Konsumenckiego w przypadkach roszczen okreslonych w Regulaminie Bankowego Arbitra-
zu Konsumenckiego, dostepnym na stronie internetowej Zwigzku Bankéw Polskich (www.zbp.pl),

3. Rzecznika Finansowego na zasadach okreslonych w ustawie z dnia 5 sierpnia 2015 r. o rozpatrywaniu reklamacji
przez podmioty rynku finansowego, o Rzeczniku Finansowym i o Funduszu Edukacji Finansowe;j.

Niezaleznie od opisanego wyzej postepowania, Klientowi przystuguje prawo do wystapienia z powddztwem do
Sadu Rejonowego dla Warszawy-Mokotowa lub do sagdu wtasciwego dla miejsca zamieszkania/siedziby powoda.
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Organem nadzoru wtasciwym w sprawach ochrony konsumentéw jest Prezes Urzedu Ochrony Konkurencji i Kon-
sumentow.

Organem nadzoru nad dziatalnoscia Banku jest Komisja Nadzoru Finansowego.

TOYOTA BANK POLSKA S.A.
ul. Postepu 18b, 02-676 Warszawa, toyotabank.pl

Spotka zarejestrowana w rejestrze przedsiebiorcow prowadzonym przez Sad Rejonowy dla m. st. Warszawy, XIll Wydziat Gospodarczy Krajowego
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