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

Kiedy w Ogoélnych Zasadach piszemy:

a) My - mamy na mysli Toyota Bank Polska S.A. z siedzibg w Warszawie

b) Ty — mamy na mysli kazdg osobe fizyczng, ktérej Bank przyjmuje i rozpatruje reklamacje

Niektérych poje¢ uzywamy w Ogodlnych Zasadach w okreslonym znaczeniu. W teks$cie zapisujemy je

wielka litera. Te pojecia objasniamy w ponizszym stowniku:

a.

Bank - Toyota Bank Polska S.A. z siedziba w Warszawie, ul. Postepu 18b, 06-676 Warszawa,
wpisany do Rejestru Przedsiebiorcéw Krajowego Rejestru Sgdowego prowadzonego przez Sad
Rejonowy dla m.st. Warszawy, Xl Wydziat Gospodarczy Krajowego Rejestru Sgdowego pod
numerem KRS: 0000051233, NIP: 5213092922, REGON: 016283043, czyli w tym przypadku My

. Konsument - osoba fizyczna dokonujgca czynnosci prawnej, ktéra nie jest bezposrednio zwigzana

Z jej dziatalnoscig gospodarcza lub zawodowg;

Klient - Konsument lub Przedsiebiorca, ktéry ztozyt wniosek dotyczacy zawarcia umowy
dotyczacej czynnosci bankowych lub zawart z Bankiem takg umowe;

d. Przedsiebiorca - osoba fizyczna, osoba prawna lub jednostka organizacyjna niebedaca osobg
prawng, ktdrej ustawa przyznaje zdolnos¢ prawna - wykonujaca we wtasnym imieniu dziatalnos¢
gospodarczg;

DEFINICJA

Reklamacjg jest zgtoszenie przez Klienta zastrzezen dotyczgcych produktéw i ustug (czynnosci

bankowych) jakie nasz Bank Tobie oferuje w formie, miejscu o w sposdb okreslony w ponizszych

zasadach

MIEJSCE | FORMA ZLOZENIA REKLAMACJI

Reklamacje mozesz ztozy¢:

1.

na pismie - w naszej siedzibie, za posrednictwem Dealera, wysytajac pocztag na adres: ul.
Postepu 18B, 02-676 Warszawa lub na adres do doreczen elektronicznych: AE:PL-54427-52032-
HUBGJ-17,

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

elektronicznie — e-mailowo na adres kontakt@toyotabank.pllub przez internetowy kanat dostepu
Systemu Bankowosci Elektroniczne;.
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SPOSOB SKLADANIA REKLAMACJI

W reklamacji zgto$ swoje zastrzezenia dotyczgce naszych produktéw i ustug jak najszybciej

to mozliwe. Jezeli ztozysz jg pdzniej, jej rozpatrywanie moze sie przedtuzyé. Mozemy wtedy

potrzebowac m.in. uzyskac¢ dane archiwalne. Opisz doktadnie co budzi Twoje zastrzezenia i wskaz

Twoje oczekiwania wobec nas. W indywidualnych przypadkach mozemy poprosi¢ Cie o dodatkowe

informacje. Bank przyjmuje i rozpatruje reklamacje w jezyku polskim.

Sktadajgc reklamacje umies¢ swoje dane ktérymi Bank Ciebie zweryfikuje jako Klienta.:

1.

reklamacje sktadane osobiscie w siedzibie Banku lub za posrednictwem Dealera - Powiniene$
okazac¢ swdj dokument tozsamosci, ktéry umozliwi Twoja weryfikacje jako Klienta Banku.
Reklamacja w siedzibie Banku lub za posrednictwem Dealera sktadana jest na Formularzu
reklamacji, w podajesz nastepujace dane: imie i nazwisko, PESEL lub identyfikator Klienta, adres
do korespondencji i Twéj podpis;

. reklamacje w formie pisemnej sktadane za posrednictwem poczty powinny zawiera¢ imie

i nazwisko, PESEL lub identyfikator Klienta, adres do korespondencji i Twdj podpis Klienta;

. reklamacje w formie pisemnej sktadane na adres do doreczen elektronicznych powinny zawierac

imie i nazwisko, PESEL lub identyfikator Klienta, adres do korespondencji;

. reklamacje w formie elektronicznej sktadane za posrednictwem e-maila powinny zawiera¢ imie

i nazwisko, PESEL lub identyfikator Klienta, adres do korespondencji;

. reklamacje w formie telefonicznej sktadane za posrednictwem Infolinii — Jeste$ identyfikowany

swoim identyfikatorem badz numerem karty i telekodem;

. reklamacje przestane za posrednictwem Systemu Bankowosci Elektronicznej (SBE) — przesytasz

reklamacje do Banku logujac sie do systemu SBE.

REKLAMACJE DOTYCZACE TRANSAKCJI PLATNICZYCH SKLADANE SA W NASTEPUJACY SPOSOB:

Klient ktéry jest Konsumentem zobowigzany jest zgtosi¢ do Banku:

1.
2.

stwierdzone nieautoryzowane, niewykonane lub nienalezycie wykonane ptatnosci, oraz

inne nieprawidtowosci, w tym stwierdzone niezgodnosci w stanie rachunku lub kwocie z innych
przyczyn niz wskazane w ust. 1,

wraz ze wskazaniem przyczyn zgtoszenia oraz ich uprawdopodobnienia. Klient zobowigzany jest
zgtosi¢ do Banku

nieprawidtowosci, o ktérych mowa w ust. 1 jak najszybciej, nie pdzniej niz w terminie 13 miesiecy
od dnia obcigzenia konta lub obcigzenia salda karty kredytowej, albo od dnia, w ktérym ptatnosé
miata by¢ wykonana.
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Niezgtoszenie nieprawidtowosci, o ktérych mowa w ust. 1 we wskazanym wyzej terminie 13
miesiecy powoduje wygasniecie roszczern Klienta wobec Banku w zwigzku z niezgtoszong
nieprawidtowoscia. Klient zobowigzany jest

zgtosi¢ do Banku nieprawidtowosci, o ktérych mowa w ust. 1 w terminie 14 dni.
Klient ktéry jest Przedsiebiorcg obowigzany jest zgtosi¢ do Banku:
1. stwierdzone nieautoryzowane, niewykonane lub nienalezycie wykonane ptatnosci, oraz

2. inne nieprawidtowosci, w tym stwierdzone niezgodnosci w stanie rachunku lub kwocie z innych
przyczyn niz wskazane w ust. 1,
wraz ze wskazaniem przyczyn zgtoszenia oraz ich uprawdopodobnienia, jak najszybciej, nie
pdzniej niz w terminie 14 dni od daty otrzymania wyciaggu obejmujgcego ptatnos¢, ktéra jest
przedmiotem zgtoszenia, a jesli zgtoszenie nie dotyczy obcigzenia lub uznania konta lub rachunku
karty charge - od momentu zajscia zdarzern bedagcych podstawa zgtoszenia. Niezgtoszenie
nieprawidtowosci, o ktérych mowa w ust. 1 w terminie powoduje wygasniecie roszczen Klienta
wobec Banku w zwigzku z niezgtoszong nieprawidtowoscia.

TERMIN UDZIELENIA ODPOWEIDZI NA REKLAMACIJE

Bank odpowie na reklamacje w ciggu 30 dni od jej otrzymania. Na reklamacje dotyczace ustug
ptatniczych Bank udziela odpowiedzi w terminie 15 dni roboczych od dnia otrzymania reklamacji.

W szczegodlnie skomplikowanych przypadkach powyzszy termin moze zosta¢ przedtuzony do 60 dni
od dnia otrzymania reklamacji, a w przypadku reklamacji dotyczgcych ustug ptatniczych do 35 dni
roboczych, o czym Bank Ciebie poinformuje podajac;

1. wyjasnienia przyczyny opdznienia;
2. okolicznosci, ktére musimy ustali¢;

3. okreslimy przewidywany termin rozpatrzenia reklamacji, ktéry nie moze przekroczy¢ 60 dni od
dnia otrzymania reklamacji, a w przypadku reklamacji dotyczacych ustug ptatniczych 35 dni
roboczych.

SPOSOB ODPOWIEDZI NA REKLAMACJE

Bank odpowiada na reklamacje na pismie, lub przez System Bankowosci Elektronicznej. Odpowied?z
na reklamacje za posrednictwem e-maila Bank wysle wytgcznie na Twdj wniosek.
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ODWOLANIE OD DECYZJI BANKU

Jezeli nie zgadzasz sie ze stanowiskiem Banku, mozesz ztozy¢ odwotanie. Masz na to 30 dni od
daty jej otrzymania w miejscu, formie i z zachowaniem sposobu w jakim ztozytes reklamacje. Termin
zakonczenia trybu odwotawczego to 30 dni od dnia otrzymania przez Bank odwotania, jednakze
w szczegdlnych przypadkach moze on zostad przedtuzony, o czym Bank poinformuje Klienta.

Sktadajgc reklamacje mozesz poprosic:

1. witasciwego 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 Arbitrazu Konsumenckiego, dostepnym na stronie internetowej Zwigzku Bankéw
Polskich (www.zbp.pl),

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

Niezaleznie od opisanego wyzej postepowania, Klientowi przystuguje prawo do wystgpienia
z powddztwem do Sgdu Rejonowego dla Warszawy-Mokotowa lub do sgdu wtasciwego dla miejsca
zamieszkania/siedziby powoda.

Organem nadzoru wtasciwym w sprawach ochrony konsumentéw jest Prezes Urzedu Ochrony
Konkurencji i Konsumentow.

Organem nadzoru nad dziatalnoscig Banku jest Komisja Nadzoru Finansowego.

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