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OGÓLNE ZASADY PRZYJMOWANIA I ROZPATRYWANIA REKLAMACJI 
W TOYOTA BANK POLSKA S.A.

Kiedy w Ogólnych Zasadach piszemy:

a) My – mamy na myśli Toyota Bank Polska S.A. z siedzibą w Warszawie

b) Ty – mamy na myśli każdą osobę fizyczną, której Bank przyjmuje i rozpatruje reklamację

Niektórych pojęć używamy w Ogólnych Zasadach w określonym znaczeniu. W tekście zapisujemy je 
wielką literą. Te pojęcia objaśniamy w poniższym słowniku:

a. Bank – Toyota Bank Polska S.A. z  siedziba w  Warszawie, ul. Postępu 18b, 06-676 Warszawa, 
wpisany do Rejestru Przedsiębiorców Krajowego Rejestru Sądowego prowadzonego przez Sąd 
Rejonowy dla m.st. Warszawy, XIII Wydział Gospodarczy Krajowego Rejestru Sądowego pod 
numerem KRS: 0000051233, NIP: 5213092922, REGON: 016283043, czyli w tym przypadku My

b. Konsument - osoba fizyczna dokonująca czynności prawnej, która nie jest bezpośrednio związana 
z jej działalnością gospodarczą lub zawodową;

c. Klient – Konsument lub Przedsiębiorca, który złożył wniosek dotyczący zawarcia umowy 
dotyczącej czynności bankowych lub zawarł z Bankiem taką umowę;

d. Przedsiębiorca - osoba fizyczna, osoba prawna lub jednostka organizacyjna niebędąca osobą 
prawną, której ustawa przyznaje zdolność prawną - wykonująca we własnym imieniu działalność 
gospodarczą;

DEFINICJA

Reklamacją jest zgłoszenie przez Klienta zastrzeżeń dotyczących produktów i  usług (czynności 
bankowych) jakie nasz Bank Tobie oferuje w formie, miejscu o w sposób określony w poniższych 
zasadach

MIEJSCE I FORMA ZŁOŻENIA REKLAMACJI

Reklamację możesz złożyć:

1. na piśmie – w  naszej siedzibie, za pośrednictwem Dealera, wysyłając pocztą na adres: ul. 
Postępu 18B, 02-676 Warszawa lub na adres do doręczeń elektronicznych: AE:PL-54427-52032-
HUBGJ-17,

2. ustnie – telefonicznie pod numerem Infolinii: 801 900 700 lub +48 22 488 5550 lub osobiście 
w  naszej siedzibie pod adresem: ul. Postępu 18B, 02-676 Warszawa lub za pośrednictwem 
Dealera,

3. elektronicznie – e-mailowo na adres kontakt@toyotabank.pl lub przez internetowy kanał dostępu 
Systemu Bankowości Elektronicznej.
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SPOSÓB SKŁADANIA REKLAMACJI

W  reklamacji zgłoś swoje zastrzeżenia dotyczące naszych produktów i  usług jak najszybciej 
to możliwe. Jeżeli złożysz ją później, jej rozpatrywanie może się przedłużyć. Możemy wtedy 
potrzebować m.in. uzyskać dane archiwalne. Opisz dokładnie co budzi Twoje zastrzeżenia i wskaż 
Twoje oczekiwania wobec nas. W indywidualnych przypadkach możemy poprosić Cię o dodatkowe 
informacje. Bank przyjmuje i rozpatruje reklamacje w języku polskim.

Składając reklamację umieść swoje dane którymi Bank Ciebie zweryfikuje jako Klienta.:

1. reklamacje składane osobiście w siedzibie Banku lub za pośrednictwem Dealera – Powinieneś 
okazać swój dokument tożsamości, który umożliwi Twoją weryfikację jako Klienta Banku. 
Reklamacja w  siedzibie Banku lub za pośrednictwem Dealera składana jest na Formularzu 
reklamacji, w podajesz następujące dane: imię i nazwisko, PESEL lub identyfikator Klienta, adres 
do korespondencji i Twój podpis;

2. reklamacje w  formie pisemnej składane za pośrednictwem poczty powinny zawierać imię 
i nazwisko, PESEL lub identyfikator Klienta, adres do korespondencji i Twój podpis Klienta;

3. reklamacje w formie pisemnej składane na adres do doręczeń elektronicznych powinny zawierać 
imię i nazwisko, PESEL lub identyfikator Klienta, adres do korespondencji;

4. reklamacje w formie elektronicznej składane za pośrednictwem e-maila powinny zawierać imię 
i nazwisko, PESEL lub identyfikator Klienta, adres do korespondencji;

5. reklamacje w formie telefonicznej składane za pośrednictwem Infolinii – Jesteś identyfikowany 
swoim identyfikatorem bądź numerem karty i telekodem;

6. reklamacje przesłane za pośrednictwem Systemu Bankowości Elektronicznej (SBE) – przesyłasz 
reklamację do Banku logując się do systemu SBE.

REKLAMACJE DOTYCZĄCE TRANSAKCJI PŁATNICZYCH SKŁADANE SĄ W NASTĘPUJĄCY SPOSÓB:

Klient który jest Konsumentem zobowiązany jest zgłosić do Banku:

1. stwierdzone nieautoryzowane, niewykonane lub nienależycie wykonane płatności, oraz

2. inne nieprawidłowości, w tym stwierdzone niezgodności w stanie rachunku lub kwocie z innych 
przyczyn niż wskazane w ust. 1,

wraz ze wskazaniem przyczyn zgłoszenia oraz ich uprawdopodobnienia. Klient zobowiązany jest 
zgłosić do Banku

nieprawidłowości, o których mowa w ust. 1 jak najszybciej, nie później niż w terminie 13 miesięcy 
od dnia obciążenia konta lub obciążenia salda karty kredytowej, albo od dnia, w którym płatność 
miała być wykonana.
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Niezgłoszenie nieprawidłowości, o  których mowa w  ust. 1 we wskazanym wyżej terminie 13 
miesięcy powoduje wygaśnięcie roszczeń Klienta wobec Banku w  związku z  niezgłoszoną 
nieprawidłowością. Klient zobowiązany jest 

zgłosić do Banku nieprawidłowości, o których mowa w ust. 1 w terminie 14 dni.

Klient który jest Przedsiębiorcą obowiązany jest zgłosić do Banku:

1. stwierdzone nieautoryzowane, niewykonane lub nienależycie wykonane płatności, oraz

2. inne nieprawidłowości, w tym stwierdzone niezgodności w stanie rachunku lub kwocie z innych 
przyczyn niż wskazane w ust. 1,

wraz ze wskazaniem przyczyn zgłoszenia oraz ich uprawdopodobnienia, jak najszybciej, nie 
później niż w  terminie 14 dni od daty otrzymania wyciągu obejmującego płatność, która jest 
przedmiotem zgłoszenia, a jeśli zgłoszenie nie dotyczy obciążenia lub uznania konta lub rachunku 
karty charge – od momentu zajścia zdarzeń będących podstawą zgłoszenia. Niezgłoszenie 
nieprawidłowości, o których mowa w ust. 1 w terminie powoduje wygaśnięcie roszczeń Klienta 
wobec Banku w związku z niezgłoszoną nieprawidłowością.

TERMIN UDZIELENIA ODPOWEIDZI NA REKLAMACJE

Bank odpowie na reklamację w  ciągu 30 dni od jej otrzymania. Na reklamacje dotyczące usług 
płatniczych Bank udziela odpowiedzi w terminie 15 dni roboczych od dnia otrzymania reklamacji.

W szczególnie skomplikowanych przypadkach powyższy termin może zostać przedłużony do 60 dni 
od dnia otrzymania reklamacji, a w przypadku reklamacji dotyczących usług płatniczych do 35 dni 
roboczych, o czym Bank Ciebie poinformuje podając;

1. wyjaśnienia przyczyny opóźnienia;

2. okoliczności, które musimy ustalić;

3. określimy przewidywany termin rozpatrzenia reklamacji, który nie może przekroczyć 60 dni od 
dnia otrzymania reklamacji, a  w  przypadku reklamacji dotyczących usług płatniczych 35 dni 
roboczych.

SPOSÓB ODPOWIEDZI NA REKLAMACJE

Bank odpowiada na reklamację na piśmie, lub przez System Bankowości Elektronicznej. Odpowiedź 
na reklamację za pośrednictwem e-maila Bank wyśle wyłącznie na Twój wniosek.
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ODWOŁANIE OD DECYZJI BANKU

Jeżeli nie zgadzasz się ze stanowiskiem Banku, możesz złożyć odwołanie. Masz na to 30 dni od 
daty jej otrzymania w miejscu, formie i z zachowaniem sposobu w jakim złożyłeś reklamację. Termin 
zakończenia trybu odwoławczego to 30 dni od dnia otrzymania przez Bank odwołania, jednakże 
w szczególnych przypadkach może on zostać przedłużony, o czym Bank poinformuje Klienta.

Składając reklamację możesz poprosić:

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

2. Bankowego Arbitrażu Konsumenckiego w przypadkach roszczeń określonych w Regulaminie 
Bankowego Arbitrażu Konsumenckiego, dostępnym na stronie internetowej Związku Banków 
Polskich (www.zbp.pl),

3. Rzecznika Finansowego na zasadach określonych w  ustawie z  dnia 5 sierpnia 2015 r. 
o rozpatrywaniu reklamacji przez podmioty rynku

Niezależnie od opisanego wyżej postępowania, Klientowi przysługuje prawo do wystąpienia 
z powództwem do Sądu Rejonowego dla Warszawy-Mokotowa lub do sądu właściwego dla miejsca 
zamieszkania/siedziby powoda. 

Organem nadzoru właściwym w  sprawach ochrony konsumentów jest Prezes Urzędu Ochrony 
Konkurencji i Konsumentów. 

Organem nadzoru nad działalnością Banku jest Komisja Nadzoru Finansowego.


