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W tym dokumencie o sobie piszemy per my (np. nas, nam) — mamy na mysli Alior Bank Spétke Akcyjng z
siedzibg w Warszawie, przy ul. Lopuszanskiej 38 D.

Gdy piszemy o naszej stronie internetowej — mamy na mysli www.aliorbank.pl

Gdy piszemy o stronie internetowej naszego Kantoru Walutowego — mamy na mysli www_kantor.aliorbank_pl

Rozdziat 1. Informacje ogéine

Chcemy by¢ bankiem dostepnym dla kazdego — cel jest jasny, a jego realizacja to nasze zobowigzanie.
Nieustannie usuwamy bariery i wprowadzamy kolejne udogodnienia. Dbamy o to, aby osoby ze szczegdinymi
potrzebami mogly w sposdb komfortowy, bezpieczny oraz samodzielny korzysta¢ z oferowanych przez nas ustug i
kanatéw obstugi.

W tym dokumencie znajdziesz informacje o dostepnosci ustug, ktére kierujemy do klientéw indywidualnych (oséb,
ktore korzystajg z naszych ustug na wtasny uzytek, a nie w celach zawodowych czy biznesowych). Informujemy o
dostepnosci rachunkéw ptatniczych, kredytow konsumenckich i hipotecznych oraz ustug maklerskich. Opisujemy
réwniez dziatania, ktére podejmujemy, aby stale podnosi¢ jakos¢ naszych ustug bankowych — tak, by kazdy klient
mogt z nich korzystaé bez barier, niezaleznie od indywidualnych potrzeb.

Kompleksowo podchodzimy do dostepnosci naszych ustug — zalezy nam nie tylko na tym, aby sama ustuga byta
dostepna, ale réwniez kanat, w ktérym jg oferujemy. Dlatego stale pracujemy nad poprawg dostepnosci naszych
proceséw, dokumentow, stron internetowych, aplikacji, a takze kanatéw obstugi telefonicznej i placéwek. O nasze
ustugi mozesz zawsze zapytac naszych pracownikéw na infolinii, w oddziatach lub placéwkach partnerskich
(prowadza je niezalezni przedsiebiorcy, ktorzy wspotpracujg z naszym bankiem na podstawie umowy
partnerskiej). Szczegdtowe warunki i zasady dziatania naszych ustug umiesciliSmy w regulaminach i innych
dokumentach. Mozesz je sprawdzic:

e na naszej stronie internetowej,
e w naszych placéwkach,
e gdy wnioskujesz o ustuge.

Robimy wszystko, zeby nasze dokumenty oraz cata komunikacja byly zrozumiate i dostepne. Wiecej na ten temat
znajdziesz w rozdziale szostym.

Chcemy, aby kontakt z nami byt prosty i przystepny, dlatego rozwijamy rézne kanaty obstugi, takie jak:

¢ cyfrowy — nasza strona internetowa, serwisy i aplikacje mobilne,
¢ telefoniczny — ogdlna infolinia, infolinia Biura Maklerskiego i kanat sprzedazy telefonicznej,
e stacjonarny — nasze oddziaty i placéwki partnerskie.

Z rozdziatu drugiego dowiesz sie, w jakich kanatach mozesz skorzysta¢ z konkretnych ustug — od momentu
ztozenia wniosku az po codzienng obstuge. Jesli chcesz poznaé wiecej szczegotéw na temat konkretnych ustug i
dyspozycji, skontaktuj sie z nami — zrobimy wszystko, zeby Ci pomaéc.

O dostepnosci kanatéw, w ktérych oferujemy nasze ustugi, przeczytasz w rozdziatach trzecim, czwartym i pigtym.

W tym dokumencie w odniesieniu do rachunkéw i powigzanych ustug ptatniczych uzywamy okreslen, ktérych
znaczenie znajdziesz w ,Stowniku ustug reprezentatywnych”, ktéry umiesciliSmy na naszej stronie internetowej, w
gornej zaktadce ,Informacje”.
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Rozdziat 2. Kanaty oferowania ustug

2.1. Rachunki i powigzane ustugi ptatnicze

Whnioskowanie
Rachunek zatozysz w naszych oddziatach, placéwkach partnerskich albo catkowicie online:

e na naszej stronie internetowej i stronie Kantoru Walutowego,
o w serwisie Alior Online i w serwisie Kantoru Walutowego,
o w aplikacji mobilnej Alior Mobile i aplikacji Kantoru Walutowego.

Wyijatkiem jest rachunek ptatniczy zwigzany z kartg kredytowa, ktéry opisujemy w rozdziatach dotyczacych
kredytéw konsumenckich. Jesli jestes naszym klientem i masz z nami podpisang umowe ramowg, mozesz
zatozy¢ rachunek takze telefonicznie — z wyjatkiem rachunkéw dostepnych w Kantorze Walutowym. Dodatkowo,
to w jaki sposéb mozesz zatozy¢ rachunek zalezy réwniez od jego rodzaju, np. podstawowy rachunek ptatniczy
otworzymy tylko podczas osobistej wizyty w oddziale lub placéwce partnerskiej i tylko wtedy, jesli nie masz tego
rachunku w innym banku.

Podczas rozmowy telefonicznej, w niektoérych sytuacjach mozemy poprosi¢ Cie, aby proces byt przez Ciebie
dokonczony w kanale cyfrowym, czyli na stronie internetowej lub w aplikacji mobilnej. Moze to dotyczy¢ np.
weryfikacji Twojej tozsamosci.

Obstuga po zawarciu umowy

W naszych serwisach bankowosci internetowej (Alior Online i Kantor Walutowy Online) oraz w aplikacjach
mobilnych (Alior Mobile i Kantor Walutowy) mozesz korzysta¢ z ustug ptatniczych, ktére sg powigzane z Twoimi
rachunkami. Mogg to by¢ na przykfad przelewy, a w przypadku rachunkéw walutowych transakcje wymiany walut.

Przelewy pomiedzy uzytkownikami BLIK i ptatnosci BLIK mozesz wykonac jedynie w aplikacji mobilnej Alior
Mobile lub w aplikacji Alior Kids - jesli jeste$ dzieckiem w wieku 7-12 lat, a Twdj przedstawiciel ustawowy wyrazit
na to zgode.

Niektore metody ptatnosci w e-commerce jak BLIK, ptatnosci kartg czy za pomocg linku (Pay by Link lub Payment
Initiation Service) inicjowane sg na stronach partneréw zewnetrznych.

Jako rodzic lub inny przedstawiciel ustawowy dziecka w wieku 7-12 lat, mozesz zarzadzac¢ jego kontem w
aplikacji Alior Mobile. Dziecko, za Twojg zgoda, korzysta wtedy z aplikacji Alior Kids.

Wiekszos¢ dyspozycji zrealizujesz takze telefonicznie — przez infolinie ogding — albo w naszych oddziatach i
placéwkach partnerskich.

2.2. Kredyty konsumenckie

2.2.1. Pozyczka gotéwkowa i kredyt konsolidacyjny, karta kredytowa, limit kredytowy Alior Pay oraz limit
odnawialny w rachunku

Whnioskowanie

Pozyczke gotéwkowaq / kredyt konsolidacyjny oferujemy w naszych oddziatach i placowkach partnerskich,
poprzez posrednikéw kredytowych, a takze telefonicznie oraz catkowicie online:
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e na naszej stronie internetowe;j,
e w bankowosci Alior Online,
¢ w aplikacji mobilnej Alior Mobile.

W niektérych przypadkach, gdy bedziesz sktadaé¢ wniosek online, mozemy przekierowac Cie do kanatu
telefonicznego, zeby tam dokonczy¢ proces.

Karte kredytows i limit odnawialny w rachunku oferujemy w naszych oddziatach i placoéwkach partnerskich
oraz telefonicznie. Natomiast, jesli spetnisz okreslone kryteria zwigzane z Twojg zdolnoscig kredytowa, zrobisz to
w petni online:

e w bankowosci Alior Online lub
o w aplikacji Alior Mobile.

Karte kredytowag World Elite oferujemy tylko w oddziatach. Natomiast limit kredytowy Alior Pay uruchomisz tylko
w aplikacji Alior Mobile.

Obstuga po zawarciu umowy

W ramach biezgcej obstugi pozyczki gotowkowej/ kredytu konsolidacyjnego, karty kredytowej i limitu
odnawialnego w rachunku mozesz zleci¢ podstawowe i najczesciej wykorzystywane dyspozycje w Alior Online i
Alior Mobile. Wiekszo$¢ dyspozyciji zlecisz tez telefonicznie przez infolinie ogélng i w placowkach partnerskich, a
wszystkie w oddziatach.

Z ustugi Alior Pay mozesz korzysta¢ za pomocg Alior Mobile. Niektére czynnosci wykonasz tez w Alior Online, w
oddziatach i placowkach partnerskich lub na infolinii.

2.2.2. Kredyt ratalny i pozyczka ratalna

Whnioskowanie

Kredyt ratalny oferujemy za posrednictwem naszych partneréw handlowych, zaréwno online, jak i w ich sklepach
stacjonarnych, a pozyczke ratalng tylko online. W zalezno$ci od partnera handlowego, mozesz ztozy¢ wniosek
online o kredyt ratalny lub pozyczke ratalng:

e w catosci w naszych serwisach,
e czesciowo w serwisie partnera handlowego, a czesciowo w naszym — w trakcie procesu automatycznie i
bezpiecznie przekierujemy Cie miedzy serwisami.

Obstuga po zawarciu umowy

Gdy zawrzesz z nami umowe o kredyt ratalny lub pozyczke ratalng, mozesz zleca¢ podstawowe i najczesciej
wykorzystywane dyspozycje w Alior Online i Alior Mobile. Wiekszos¢ dyspozycji zlecisz tez przez naszg infolinie
0goIng, a wszystkie — w oddziatach i placéwkach partnerskich.

2.3. Kredyt hipoteczny

Whioskowanie

Kredyt hipoteczny oferujemy stacjonarnie — w naszych oddziatach lub u posrednikéw hipotecznych, z ktérymi
wspétpracujemy w zakresie oferowania kredytu hipotecznego.

Gdy bedziesz ubiegac sie o kredyt hipoteczny, przedstawimy Ci konkretng oferte — stacjonarnie lub drogg
mailowa.
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Whiosek o kredyt hipoteczny mozesz:

o zlozy¢ osobiscie w oddziale lub u naszego partnera handlowego,
e samodzielnie wydrukowac, wypetnic¢, zeskanowac i wysta¢ e-mailem razem z dokumentami, ktérych
wymagamy.

Whiosek mozesz podpisa¢ wytgcznie stacjonarnie, czyli w oddziale.
Gdy sktadasz wniosek, a my go sprawdzamy, mozemy kontaktowac¢ sie z Tobg przez SMS, telefon lub e-mail.
Obstuga po zawarciu umowy

Gdy zawrzesz umowe o kredyt, mozesz wiele spraw wykonac online. Cze$¢ dyspozycji zrealizujesz w
bankowosci internetowej Alior Online. Natomiast w aplikacji Alior Mobile zlecisz podstawowe czynnosci, czyli
sprawdzisz harmonogram, pobierzesz wycigg czy sptacisz rate. Niektore sprawy wymagajg Twojej wizyty w
naszym oddziale, na przyktad wtedy, gdy musimy poprosi¢ Cie o podpis na papierowych dokumentach.

2.4. Ustugi maklerskie

Whnioskowanie

W naszym banku mozesz skorzysta¢ z nastepujgcych ustug maklerskich: rachunek maklerski (zamiennie zwany
rachunkiem brokerskim), rachunek maklerski IKE, rachunek maklerski IKZE, fundusze inwestycyjne, doradztwo
inwestycyjne oraz rachunek OTC Alior Trader dla rynkéw FOREX.

Umowe mozesz podpisa¢ w naszych oddziatach z obstugg maklerskg lub catkowicie online:

e na naszej stronie internetowe;j,
e w bankowosci Alior Online — w module inwestycyjnym.

Obstuga po zawarciu umowy

Transakcje zwigzane z naszymi ustugami maklerskimi mozesz wykonaé w Alior Online oraz w naszych innych
kanatach cyfrowych, dopasowanych do konkretnej ustugi:

e Dla Rachunku Maklerskiego — w aplikacji Alior Gietda.

e Dla rachunku OTC Alior Trader — w aplikacji Alior 4 Trader i serwisie internetowym Alior Trader.

o Dyspozycje, ktore dotyczg funduszy inwestycyjnych, Gietdy Papieréw Wartosciowych (GWP) i produktéw
strukturyzowanych mozesz ztozy¢ przez bankowos¢ internetowg lub w oddziale naszego banku, ktéry
Swiadczy obstuge maklerska.

Wiekszos¢ dyspozycji mozesz ztozy¢ takze telefonicznie — na infolinii Biura Maklerskiego lub w oddziatach z
obstugg maklerska. Czes¢ dyspozycji, na przyktad, gdy chcesz udzieli¢ petnomocnictwa, wymaga Twojej wizyty w
oddziale i podpisania dokumentéw papierowych.

Rozdziat 3. Dostepnosé kluczowych kanatéw cyfrowych

Caty czas rozwijamy nasze serwisy i aplikacje cyfrowe, aby ustugi, ktére w nich oferujemy, byty dostepne dla
wszystkich klientéw. Informacje w tym rozdziale dotyczg dziatania tych serwisow i aplikacji w ich najnowszych
wersjach, przy uzyciu najbardziej aktualnych wersji przeglagdarek Microsoft Edge, Google Chrome, Mozilla Firefox
i Apple Safari, a takze najnowszych wersji czytnikdw ekranu, takich jak JAWS, NVDA, VoiceOver i TalkBack.

Dostepnosé kanatu cyfrowego ocenilismy we wspétpracy z zewnetrznymi audytorami z Kinaole Sp. z. 0.0. — firmg
specjalizujgcy sie w dostepnosci cyfrowej, projektowaniu inkluzywnym oraz wdrazaniu dostepnych rozwigzan w
zycie.
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Audytorzy ocenili nasze strony, serwisy, aplikacje i formularze pod katem zgodnosci z wymaganiami dostepnosci
wedtug standardu Web Content Accessibility Guidelines (WCAG) 2.1 na poziomach A oraz AA, ktory jest
rozwinieciem WCAG w wersji 2.0. Jednoczesnie pod katem zgodnosci z wymaganiami zawartymi w normie
zharmonizowanej EN 301 549.

3.1. Nasze strony internetowe

3.1.1. Nasza strona internetowa

Nasza strona jest dostepna dla oséb z szczegdlnymi potrzebami, szczegdtowy zakres wymieniamy ponizej. Te
informacje dotycza polskiej wersji jezykowej strony.

e Tresci nietekstowe, audio oraz wideo w wigkszosci majg swojg tekstowg alternatywe.

o Portal ma prawidtowg kolejno$¢ odczytu tresci.

e Instrukcje co do zrozumienia i operowania trescig nie opierajg sie wytgcznie na wiasciwosciach zmystowych,
takich jak: ksztaft, rozmiar, wzrokowa lokalizacja, orientacja w przestrzeni lub dzwiek.

e Zawartos¢ strony wyswietla sie i dziata tak samo w kazdej orientacji ekranu (pionowej i poziomej).

e Kolor nie jest jedynym wizualnym $srodkiem przekazywania informacji, wskazywania czynnosci, sktaniania do
reakcji lub rozrézniania elementu wizualnego. Wizualne przedstawienie tekstu lub obrazu tekstu ma kontrast,
ktéry wynosi przynajmniej 4,5:1.

e Oprocz napisow rozszerzonych oraz tekstu w postaci grafiki, rozmiar tekstu moze zosta¢ powiekszony do
200% bez uzycia technologii wspomagajacych oraz bez utraty tresci lub funkcjonalnosci.

e Zawartos¢ strony na ekranie mozna wyswietlac tak, ze nie trzeba przewija¢ ekranu w poziomie.

e Zastosowany zostat odpowiedni wspotczynnik kontrastu dla tresci, ktore nie sg tekstem.

e Cala tres¢ oraz zawarte w niej funkcje dostepne sa z interfejsu klawiatury.

e Strony internetowe nie zawierajg w swojej tresci niczego, co bltyska czesciej niz trzy razy w ciggu jedne;j
sekundy, lub tez btysk nie przekracza wartosci granicznych dla btyskéw ogdélnych i czerwonych.

o Dostepny jest mechanizm, ktéry umozliwia pominiecie blokéw tresci powtarzanych na wielu stronach
internetowych.

e Strony internetowe majg tytuty, ktére opisujg ich cel lub przedstawiajg ich temat.

e Jest zachowana poprawna kolejnos$¢ elementéw nawigac;ji.

e Cel kazdego linku moze wynika¢ z samej tresci linku, lub tez z tresci linku powigzanej z programistycznie
okreslonym kontekstem, poza tymi przypadkami, kiedy cel tgcza i tak bytby niejasny dla uzytkownikéw.

¢ Istnieje wiecej niz jeden sposdb zlokalizowania strony w danym serwisie internetowym, z wyjgtkiem sytuaciji,
kiedy dana strona jest wynikiem jakiej$ procedury lub jednym z jej etapdw.

o Wszystkie funkcje, ktére wykorzystujg do obstugi gesty wielopunktowe lub oparte na sciezkach mogag by¢
obstugiwane za pomocg dotyku jednopunktowego bez gestu opartego na sciezce, chyba ze istotny jest gest
wielopunktowy lub oparty na Sciezce.

e Jezyk naturalny czesci lub frazy zawartej w tresci moze odczyta¢ program komputerowy, z wyjatkiem nazw
wiasnych, wyrazen technicznych, stéw w nieokreslonym jezyku oraz stéw i fraz, ktére stanowig czes¢ zargonu
w bezposrednio otaczajgcym je tekscie.

o Jesli automatycznie zostanie wykryty blgd wprowadzania danych, system wskazuje btedny element, a
uzytkownik otrzymuje opis btedu w postaci tekstu.

e Pojawiajg sie etykiety lub instrukcje, kiedy w tresci wymagane jest wprowadzenie informacji przez
uzytkownika.

3.1.1.1. Wnioski o rachunki ptatnicze i rachunki maklerskie dla klienta niezalogowanego

Whioski o rachunki ptatnicze (z wyjatkiem rachunku ptatniczego zwigzanego z kartg kredytowa, ktory opisujemy w
rozdziale dotyczgcym kredytéw konsumenckich) i maklerskie dostepne na naszej stronie sg przystosowane do
potrzeb 0sdb ze szczegdinymi wymaganiami — miedzy innymi w ponizszych obszarach.
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¢ Instrukcje nie opierajg sie wytgcznie na wtasciwosciach zmystowych, takich jak kolor czy ksztatt. Fokus
klawiatury jest dobrze widoczny.

o Kolejnos¢ odczytu jest zgodna z wizualnym i semantycznym uktadem tresci.

e Pola formularzy sg oznaczone tak, aby mozna byto okresli¢ ich przeznaczenie.

e Strona dopasowuje sie do ustawien urzgdzenia i uzytkownika ze szczegolnym uwzglednieniem orientac;ji
urzadzenia. Nie trzeba przewija¢ tre$ci w dwdch kierunkach, a uzytkownik moze zmienic¢ odstepy w tekscie.

e Grafiki majg tekst alternatywny.

e Zastosowany zostat odpowiedni wspétczynnik kontrastu dla tresci, ktére nie sg tekstem.

¢ Dynamiczne komponenty nie powodujg nieoczekiwanych zmian, ktére mogg wptywac na postrzeganie strony.
W tym réwniez podczas przenoszenia fokusu oraz wypetniania formularzy. Nie ma btyskajgcych elementéw.

o Dostepne skroty klawiaturowe nie wptywajg na obstuge technologii asystujgcych.

e Obstuga strony nie wymaga od uzytkownika ztozonych gestéw lub ruchu urzgdzeniem. Jednoczes$nie
wykonany gest lub akcje mozna przerwac lub cofngé.

o FEtykiety i instrukcje sg zgodne na nazwg przekazywang czy technologii asystujgcych.

e Jezyk gtdwny tresci oraz fragmentéw jest odpowiednio oznaczony.

¢ Nawigacja na stronie jest przedstawiona w spojny sposob.

3.1.1.2. Wnioski o ustugi zwigzane z kredytem konsumenckim dla klienta niezalogowanego

Whioski o ustugi kredytowe, dostepne bez logowania na naszej stronie, sg przystosowane do potrzeb oséb ze
szczegoblnymi wymaganiami. Zakres dostepnos$ci opisujemy ponize;j.

Instrukcje nie opierajg sie wytgcznie na wtasciwosciach zmystowych, takich jak kolor czy ksztalt. Zachowany

jest réwniez wspotczynnik kontrastu tekstu do tta.

o Kolejnos¢ odczytu jest zgodna z wizualnym i semantycznym uktadem tresci.

e Strona dopasowuje sie do ustawien urzgdzenia i uzytkownika ze szczegoélnym uwzglednieniem orientac;ji
urzadzenia. Nie trzeba przewija¢ tresci w dwdch kierunkach, a uzytkownik moze zmieni¢ odstepy w tekscie.

e Pola formularzy sg oznaczone tak, aby mozna byto okresli¢ ich przeznaczenie.

o Grafiki majg tekst alternatywny.

¢ Dynamiczne komponenty nie powodujg nieoczekiwanych zmian, ktére mogg wptywac na postrzeganie strony.
W tym réwniez podczas przenoszenia fokusu. Nie ma btyskajgcych elementow.

o Nie wystepujg putapki klawiaturowe, a dostepne skroty klawiaturowe nie wptywajg na obstuge technologii
asystujgcych.

e Czas wszystkich tresci i funkciji, ktdre sg ograniczone czasowo, mozna przedtuzac lub trwajg wystarczajgco
dtugo.

e Obstuga strony nie wymaga od uzytkownika ztozonych gestéw lub ruchu urzgdzeniem. Jednoczes$nie
wykonany gest lub akcje mozna przerwac lub cofngé.

o Etykiety i instrukcje sg zgodne na nazwg przekazywang czy technologii asystujgcych.

o Jezyk gtéwny tredci oraz fragmentéw jest odpowiednio oznaczony.

e Nawigacja na stronie jest przedstawiona w spdjny sposob.

o Uzytkownik moze przeglada¢, poprawiac i potwierdza¢ dane zanim je wysle.

3.1.2. Strona Kantor Walutowy

Strona naszego Kantoru Walutowego jest dostepna dla oséb ze szczegdlnymi potrzebami — w zakresie opisanym
ponizej. Informacje te dotyczg polskiej wersji jezykowej strony.

e Portal ma prawidtowg kolejnos¢ odczytu tresci.
o Tredci nietekstowe, audio oraz wideo w wiekszosci majg swojg tekstowg alternatywe.
o Instrukcje, jak rozumie¢ i operowac trescig, nie opierajg sie wytgcznie na wtasciwosciach zmystowych, takich
jak: ksztatt, rozmiar, wzrokowa lokalizacja, orientacja w przestrzeni lub dzwigk.
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e Zawartos¢ strony wyswietla sie i dziata tak samo w kazdej orientacji ekranu (pionowej i poziomej).

e Kolor nie jest jedynym wizualnym sposobem do przekazywania informacji, wskazywania dziatan, zachecania
do reakcji ani rozréznienia elementéw wizualnych. Wizualne przedstawienie tekstu lub obrazu tekstu ma
kontrast, ktéry wynosi przynajmniej 4,5:1.

o Oprocz napisow rozszerzonych oraz tekstu w postaci grafiki, rozmiar tekstu moze zosta¢ powiekszony do
200% bez uzycia technologii wspomagajgcych oraz bez utraty tresci lub funkcji.

o Zawarto$¢ strony na ekranie mozna wyswietlac tak, by nie trzeba byto przewija¢ ekranu w poziomie.

e Zastosowany zostat odpowiedni wspotczynnik kontrastu dla tresci, ktore nie sg tekstem.

o Cata tres¢ oraz zawarte w niej funkcje dostepne sg z interfejsu klawiatury.

e Strony internetowe nie zawierajg w swojej tresci niczego, co blyska czesciej niz trzy razy w ciggu jednej
sekundy, lub tez btysk nie przekracza wartosci granicznych dla btyskéw ogdinych i czerwonych.

o Dostepny jest mechanizm, ktéry umozliwia pominiecie blokow tresci powtarzanych na wielu stronach
internetowych.

e Strony internetowe majg tytuty, ktére opisujg ich cel lub przedstawiajg ich temat.

o Jest zachowana poprawna kolejnos¢ elementéw nawigacii.

o Cel kazdego linku moze wynika¢ z samej tresci linku, lub tez z tresci linku powigzanej z programistycznie
okreslonym kontekstem, poza tymi przypadkami, kiedy cel tgcza i tak bytby niejasny dla uzytkownikow.

e Strone w serwisie internetowym mozna znalez¢ na wiecej niz jeden sposob. Wyjgtkiem sg strony, ktére
wynikajg z jakiejs procedury lub sg jednym z jej etapow.

e Wszystkie funkcje, ktére wykorzystujg do obstugi gesty wielopunktowe lub oparte na $ciezkach, moga by¢
obstugiwane za pomocg dotyku jednopunktowego bez gestu opartego na $ciezce. Poza przypadkami, gdy
istotny jest gest wielopunktowy lub oparty na sciezce.

e Jezyk naturalny czesci lub frazy zawartej w tresci moze zostaé odczytany przez program komputerowy, z
wyjatkiem nazw wtasnych, wyrazen technicznych, stow w nieokreslonym jezyku oraz stéw i fraz, ktore
stanowig czes$¢ zargonu w bezposrednio otaczajgcym je tekscie.

o Jesli automatycznie zostanie wykryty blgd wprowadzania danych, system wskazuje btedny element, a
uzytkownik otrzymuje opis btedu w postaci tekstu.

o Pojawiajg sie etykiety lub instrukcje, kiedy w tresci wymagane jest wprowadzenie informacji przez
uzytkownika.

3.2. Serwisy bankowosci internetowe;j

3.2.1. Bankowos¢ internetowa Alior Online

Bankowos¢ internetowa Alior Online jest dostepna dla os6b ze szczegdlinymi potrzebami. Zakres tej dostepnosci
podajemy ponizej. Te informacje dotyczg polskiej wersji jezykowej bankowosci internetowej Alior Online.

e Zamiast obrazéw z tekstem stosuje sie rzeczywisty tekst, skalowalny i dostepny dla czytnikéw ekranu.

e Mozna aktywowac lub dezaktywowac automatyczne odtwarzanie.

o Kolejnos¢ odczytu jest zgodna z wizualnym i semantycznym uktadem tresci.

¢ Instrukcje nie sg oparte wytgcznie o wtasciwosci zmystowe, a odbidr nie jest oparty na kolorze lub ksztatcie.

e Strona dopasowuje sie do ustawienhh urzgdzenia i uzytkownika. Nie trzeba przewijac tresci w dwdch
kierunkach.

o Etykiety wraz z instrukcjami sg zgodne z nazwg przekazywang do technologii asystujgcych.

e Dynamiczne komponenty nie powodujg nieoczekiwanych zmian, ktére mogg wptywac na postrzeganie strony.
Nie ma btyskajgcych elementéw.

o Nie wystepujg putapki klawiaturowe. Nie ma skrétow klawiaturowych, ktére mogtyby mie¢ wptyw na obstuge
technologii asystujgcych.
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Czas wszystkich tresci i funkcjonalnosci, ktére majg ograniczenia czasowe, mozna przedtuzac lub trwa
wystarczajgco dtugo.

Uzytkownik moze dotrze¢ do tresci na wiecej niz jeden sposéb.

Obstuga strony nie wymaga od uzytkownika ztozonych gestéw lub ruchu urzadzeniem. Jednoczes$nie
wykonany gest lub akcje mozna przerwac lub cofngé.

Etykiety i instrukcje sg zgodne na nazwg przekazywang do technologii asystujgcych.

Jezyk gtéwny tresci jest odpowiednio oznaczony, a wystepujgce obce stowa i okreslenia w wigkszosci
oznaczone sg odpowiednim jezykiem.

Uzytkownik moze przeglgdac, poprawiac i potwierdza¢ dane, zanim je wysle.

3.2.2. Modut inwestycyjny w bankowosci internetowej Alior Online

Modut inwestycyjny w bankowosci internetowej Alior Online jest dostepny dla os6b ze szczegdlnymi. Zakres jego
dostepnosci opisujemy ponizej. Te informacje dotyczg polskiej wersji jezykowej bankowosci internetowej Alior
Online.

Zamiast obrazow z tekstem jest rzeczywisty tekst, skalowalny i dostepny dla czytnikéw ekranu.

Instrukcje nie sg oparte wytgcznie o wtasciwosci zmystowe, a odbidr nie jest oparty na kolorze lub ksztaicie.
Formularze majg pola, ktére sg oznaczone tak, by byto mozliwe okresinie ich przeznaczenia. Komunikaty
btedoéw sg w wiekszosci sg dobrze opisane.

Strona dopasowuje sie do ustawien urzadzenia i uzytkownika. Nie trzeba przewija¢ tresci w dwoéch
kierunkach.

Nie ma btyskajgcych elementéw.

Nie ma skrotdéw klawiaturowych, ktére mogtyby mie¢ wptyw na obstuge technologii asystujgcych.

Czas wszystkich tresci i funkcji, ktére sg ograniczone czasowo, mozna przedtuzac¢ lub trwa wystarczajgco
diugo.

Obstuga strony nie wymaga od uzytkownika ztozonych gestéw lub ruchu urzadzeniem. Jednoczes$nie
wykonany gest lub akcje mozna przerwac lub cofnggé.

Etykiety i instrukcje sg zgodne na nazwg przekazywang do technologii asystujgcych.

Jezyk gtéwny tresci jest odpowiednio oznaczony, a wystepujgce obce stowa i okreslenia w wiekszosci
oznaczone sg odpowiednim jezykiem.

Uzytkownik moze przeglgdac, poprawiac i potwierdza¢ dane, zanim je wysle.

3.2.3. Bankowos¢ internetowa Kantor Online

Przeprowadzilismy wewnetrzny audyt bankowosci internetowej Kantor Online w zakresie zgodnosci ze
standardami WCAG 2.1. na poziomie A i AA i wyeliminowali$my wiekszo$¢ bteddw.

Serwis Kantoru Walutowego jest dostepny dla os6b ze szczegdinymi potrzebami miedzy innymi w zakresie, ktory
wymieniamy ponizej. Informacje te dotyczg polskiej wersji jezykowej bankowosci internetowej Kantor Online.

Grafiki, zdjecia oraz inne tresci nietekstowe majg swojg alternatywe oraz nie sg obrazami tekstu, ktéry nie ma
innej prezentaciji.

Kolejnos¢ odczytu jest zgodna z wizualnym i semantycznym ukfadem treéci.

Instrukcje nie sg oparte wylgcznie o wtasciwosci zmystowe i odbidr nie jest oparty na kolorze lub ksztalcie.
Zachowany jest wspotczynnik kontrastu tekstu do tta oraz elementéw nietekstowych. Dobrze widoczny jest
fokus klawiatury.

Strona dopasowuje sie do ustawien urzgdzenia i uzytkownika. Nie trzeba przewijaé tresci w dwoch
kierunkach, a uzytkownik moze zmieni¢ odstepy w tekscie.

Dynamiczne komponenty nie powodujg nieoczekiwanych zmian, ktére moga wptywac na postrzeganie strony.
Nie ma btyskajgcych elementéw.
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o Obstuga klawiaturg jest mozliwa bez uzycia myszy. Nie wystepujg putapki klawiaturowe, a dostepne skroty
klawiaturowe nie wptywajg na obstuge technologii asystujgcych.

e Czas wszystkich tresci i funkciji, ktére sg ograniczone czasowo, mozna przedtuzac lub trwa wystarczajgco
dtugo.

o Dostepny jest mechanizm, ktéry pozwala poming¢ bloki tresci, ktére powtarzajg sie na wielu stronach
internetowych.

e Struktura i ukiad tresci pozwalajg zrozumie¢ relacje miedzy informacjami. Pomagajg w tym jasne i klarowne
tytuty ekrandw oraz nagtéwki, ktére sg zgodne na nazwa przekazywang do technologii asystujgcych.

o  Wiekszos$¢ akcji mozna przerwac lub cofngé.

o Jezyk gtdéwny tresci jest odpowiednio oznaczony, a obce stowa i okreslenia w wiekszosci oznaczone sg
odpowiednim jezykiem.

e Nawigacja w aplikacji jest przedstawiona w spéjny sposéb. Identyfikacja komponentéw mozliwa jest dzieki
zachowaniu spojnosci opisu i wyrézniania wizualnego.

o Jesli automatycznie zostanie wykryty btad wprowadzania danych, system wskazuje btedny element, a
uzytkownik otrzymuje opis btedu w postaci tekstu. Komunikaty btedéw opisuja, w jaki sposdb poprawic
nieprawidtowg wartos¢ pola.

o Uzytkownik moze przegladac, poprawia¢ i potwierdzac¢ dane, zanim je wysle.

3.3. Aplikacje mobilne

3.3.1. Aplikacja mobilna Alior Mobile

Aplikacja Alior Mobile jest dostepna dla 0s6b ze szczegdlnymi potrzebami. Zakres jej dostepnosci opisujemy
ponizej. Informacje te dotyczg polskiej wersji jezykowej aplikacji mobilnej Alior Mobile.

¢ Instrukcje nie sg oparte wytgcznie o wkasciwosci zmystowe, a odbiér nie jest oparty na kolorze lub ksztatcie.

o Pola formularzy sg oznaczone tak, aby mozna byto okresli¢ ich przeznaczenie.

e Strona dopasowuje sie do ustawien urzgdzenia i uzytkownika. Nie trzeba jej przewijaé w dwoch kierunkach.

e Dynamiczne komponenty nie powodujg nieoczekiwanych zmian, ktére moga wptywac na postrzeganie strony.
W tym réwniez podczas przenoszenia fokusu. Nie ma btyskajgcych elementow.

o Dostepne skroty klawiaturowe nie wptywajg na obstuge technologii asystujgcych.

e Uzytkownik moze dotrze¢ do tresci na wiecej niz jeden sposob.

e Obstuga strony nie wymaga od uzytkownika ztozonych gestéw lub ruchu urzgdzeniem. Jednoczesnie
wykonany gest lub akcje mozna przerwac lub cofngé.

o Etykiety i instrukcje sg zgodne na nazwg przekazywang do technologii asystujgcych.

e Nawigacja na stronie jest przedstawiona w spojny sposob.

o Uzytkownik moze przegladaé, poprawiac i potwierdza¢ dane, zanim je wysle.

3.3.2. Aplikacja mobilna Alior KIDS

Aplikacja Alior KIDS jest dostepna dla os6b ze szczegdlinymi potrzebami. Zakres jej dostepnosci opisujemy

ponize;.

e Zamiast obrazéw z tekstem stosuje sie rzeczywisty tekst, skalowalny i dostepny dla czytnikéw ekranu.

¢ Instrukcje nie sg oparte wytgcznie o wtasciwosci zmystowe, a odbidr nie jest oparty na kolorze lub ksztatcie.

¢ Aplikacja dopasowuje sie do ustawien urzadzenia i uzytkownika. Uzytkownik moze powigkszy¢ tekst bez
utraty funkcji. Nie musi przewija¢ tresci w dwéch kierunkach.

e Formularze majg pola, ktére sg oznaczone tak, by mozna byto okresli¢ ich przeznaczenie. Komunikaty
btedéw opisujg, w jaki sposdb poprawic¢ nieprawidiowg wartos¢ pola.

e |Istnieje mechanizm, ktéry pozwala poming¢ powtarzajgce sie tresci. Pomagajg w tym jasne i klarowne
etykiety i nagtéwki.
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o Etykiety i instrukcje sg zgodne na nazwg przekazywang czy technologii asystujgcych.

e Dynamiczne komponenty nie powodujg nieoczekiwanych zmian, ktére mogg wptywac na postrzeganie
aplikacji. W tym réwniez podczas przenoszenia fokusu klawiatury oraz wypetniania pol formularza. Nie ma
btyskajgcych elementow.

¢ Nie ma skrotow klawiaturowych, ktére mogtyby mie¢ wptyw na obstuge technologii asystujacych.

o Uzytkownik moze dotrze¢ do tresci na wiecej niz jeden sposob.

e Obstuga aplikacji nie wymaga od uzytkownika ztozonych gestéw lub ruchu urzgdzeniem. Wykonany gest lub
akcje mozna przerwacé lub cofngé.

o Etykiety i instrukcje sg zgodne na nazwg przekazywang czy technologii asystujacych.

o Jezyk gtdwny tresci oraz fragmentéw jest odpowiednio oznaczony.

o Nawigacja w aplikacji jest przedstawiona w spéjny sposéb. Identyfikacja komponentéw mozliwa jest dzieki
zachowaniu spojnos$ci opisu i wyrdzniania wizualnego.

o Uzytkownik ma moze przegladac, poprawiac¢ i potwierdza¢ dane, zanim je wysle.

3.3.3. Aplikacja mobilna Alior Gietda

Aplikacja Alior Gietda jest dostepna dla os6b ze szczegdlnymi potrzebami. Zakres jej dostepnosci opisujemy
ponizej.

o Grafiki, zdjecia oraz inne tresci nietekstowe w wiekszosci majg swojg alternatywe oraz nie sg obrazami
tekstu, ktéry nie ma innej prezentac;ji.

o Kolejnos¢ odczytu jest w wiekszosci zgodna z wizualnym i semantycznym uktadem tresci.

¢ Instrukcje nie sg oparte wytgcznie o wtasciwosci zmystowe, a odbidr nie jest oparty na kolorze lub ksztatcie.
Zachowany jest rowniez wspoétczynnik kontrastu tekstu do tta oraz elementéw nietekstowych. Dobrze
widoczny jest fokus klawiatury.

o Aplikacja dopasowuje sie do ustawien urzgdzenia i uzytkownika ze szczegdlnym uwzglednieniem orientacji
urzadzenia. Nie trzeba przewija¢ tresci w dwdéch kierunkach, a uzytkownik moze zmienié¢ rozmiar tekstu.

e Formularze majg, opisane przez etykiety, pola, ktére sg oznaczone tak, aby mozna byto okresli¢ ich
przeznaczenie. Komunikaty btedéw sg powigzane i dobrze opisane.

e Przyciski i linki sg opisane tak, by ich cel byt jasny, réwniez poza kontekstem.

e Struktura i uktad tresci umozliwiajg zrozumie¢ relacje miedzy informacjami. Pomagajg w tym jasne i klarowne
tytuty ekrandw, nagtéwki oraz etykiety wraz z instrukcjami, ktére sg zgodne na nazwg przekazywang do
technologii asystujgcych.

e Dynamiczne komponenty nie powodujg nieoczekiwanych zmian, ktére moga wptywac na postrzeganie
aplikacji. W tym réwniez podczas przenoszenia fokusu. Nie ma blyskajgcych elementow.

o Nie wystepujg putapki klawiaturowe. Nie ma skrétow klawiaturowych, ktére mogtyby mie¢ wptyw na obstuge
technologii asystujgcych.

o Czas wszystkich tresci i funkciji, ktére sg ograniczone czasowo, mozna przedtuzaé lub trwa wystarczajgco
dtugo.

o Wykonany gest lub akcje mozna przerwacé lub cofnac.

o Etykiety i instrukcje sg zgodne z nazwami odczytywanymi przez technologie asystujgce.

o Jezyk gtéwny treéci oraz fragmentéw jest odpowiednio oznaczony.

e Mozna zidentyfikowa¢ komponenty dzieki spéjnosci opisu i wyrdzniania wizualnego.

o Uzytkownik moze przegladaé, poprawiac i potwierdza¢ dane, zanim je wysle.

o Kazdy element jest opisany tak, aby mozna byto tatwo go rozpoznaé. Technologie asystujgce bez problemu
interpretujg, do czego dany element stuzy i co mozna z nim zrobic.

3.3.4. Aplikacja mobilna Kantor Walutowy

Aplikacja Kantor Walutowy jest dostepna dla oséb ze szczegdlnymi potrzebami — w zakresie opisanym ponize;j.
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Zamiast obrazow z tekstem stosuje sie rzeczywisty tekst, skalowalny i dostepny dla czytnikow ekranu.
Instrukcje nie sg oparte wytagcznie o wiasciwosci zmystowe i odbiér nie jest oparty na kolorze lub ksztaicie.
Zachowany jest rowniez wspotczynnik kontrastu elementéw nietekstowych. Dobrze widoczny jest fokus
klawiatury.

Aplikacja dopasowuje sie do ustawien urzgdzenia i uzytkownika. Nie trzeba przewijac tresci w dwéch
kierunkach.

Formularze majg pola, ktére sg oznaczone tak, aby mozna byto okresli¢ ich przeznaczenie. Komunikaty
statusu i btedoéw sg ogtaszane przez czytnik ekranu w odpowiednim momencie.

Istnieje mechanizm pomijania powtarzajgcych sie tresci.

Etykiety i instrukcje sg zgodne z nazwami odczytywanymi przez technologie asystujace.

Dynamiczne komponenty nie powodujg nieoczekiwanych zmian, ktére mogg wptywaé na postrzeganie
aplikacji. W tym réwniez podczas wypetniania pél formularza. Nie ma btyskajgcych elementéw.

Obstuga klawiaturg jest mozliwa bez uzycia myszy. Nie wystepujg putapki klawiaturowe. Nie ma skrétow
klawiaturowych, ktére mogg mie¢ wptyw na obstuge technologii asystujgcych.

Czas wszystkich tresci i funkcji, ktére sg ograniczone czasowo, mozna przedtuzac¢ lub trwa wystarczajgco
diugo.

Uzytkownik moze dotrze¢ do tresci na wiecej niz jeden sposéb.

Obstuga aplikacji nie wymaga od uzytkownika ztozonych gestéw lub ruchu urzgdzeniem. Wykonany gest lub
akcje mozna przerwac lub cofngg.

Etykiety i instrukcje sg zgodne na nazwg przekazywang czy technologii asystujgcych.

Jezyk gtéwny tresci oraz fragmentéw jest odpowiednio oznaczony.

Elementy mozna tatwo rozpoznac¢ dzieki spéjnym opisom i wyraznemu wygladowi.

Uzytkownik moze przegladac, poprawiac i potwierdzac¢ dane, zanim je wysle.

3.4. Wnioskowanie o kredyt ratalny lub o pozyczke ratalng

Whiosek online o kredyt ratalny lub pozyczke ratalng, udostepniony w naszych serwisach bankowych jest
dostepny w zakresie opisanym przez nas ponize;j.

Tredci nietekstowe takie jak np. obrazki w wiekszo$ci majg swojg tekstowg alternatywe.

Whniosek ma prawidtowg kolejnos¢ odczytu tresci.

Zawarto$¢ wniosku ratalnego online wyswietla sie i dziata tak samo w kazdej orientacji ekranu (pionowej i
poziomej).

Kolor nie jest jedynym wizualnym $rodkiem przekazywania informacji. Wigkszos$¢ elementéw ma kontrast,
ktéry wynosi przynajmniej 4,5:1.

Wiekszo$¢ instrukcji we wniosku online nie opiera sie tylko na kolorze, ksztatcie ani innych cechach
zmystowych.

Zawarto$¢ wniosku internetowego na ekranie jest wyswietlana tak, ze nie trzeba przewija¢ ekranu w
poziomie.

Zastosowany zostat odpowiedni wspoétczynnik kontrastu dla tresci, ktére nie sg tekstem.

Whiosek internetowy jest dostepny z poziomu klawiatury. Wszystkie elementy dostepne z interfejsu klawiatury
maja wizualny fokus.

Whiosek ratalny online nie ma w swojej tresci niczego, co btyska czesciej niz trzy razy w ciggu jedne;j
sekundy. Blysk nie przekracza wartosci granicznych dla btyskdw ogolnych i czerwonych.

Na wniosku internetowym zaimplementowano tytuty, ktére opisujg cel lub przedstawiajg temat zawarty w
ramach poszczegdlnych etapdéw wniosku.

W ramach wniosku ratalnego online jest zachowana poprawna kolejnosé elementéw nawigaciji.

Cel kazdego linku wynika z jego tresci lub z tresci w jego otoczeniu, chyba Ze i tak bytby on niejasny dla
uzytkownika.
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o Wszystkie elementy interaktywne wniosku ratalnego online majg wtasciwe oznaczenie semantyczne. Dzigki
temu mozna korzystaé z wniosku za posrednictwem narzedzi asystujgcych (czytnikow).

e Whniosek internetowy jest udostepniony w prostym jezyku, ktéry moze by¢ odczytany przez program
komputerowy. Znajdujg sie w nim jednak nazwy wtasne, wyrazenia techniczne, stowa w nieokreslonym jezyku
oraz stowa i frazy, ktére stanowig czes¢ zargonu w bezposrednio otaczajgcym je tekscie.

o Jesli automatycznie zostanie wykryty btad wprowadzania danych, system wskazuje btedny element, a
uzytkownik otrzymuje opis btedu w postaci tekstu.

o Whniosek internetowy zawiera etykiety i/lub instrukcje tam, gdzie wymagane jest wprowadzanie informaciji
przez uzytkownika. Sg one programistycznie powigzane z polami formularza wniosku internetowego.

e W ramach wniosku internetowego zaimplementowano odpowiednie komunikaty, ktére pojawig sie, kiedy
sterowanie wnioskiem jest czasowo niedostepne ze wzgledu na tadowanie danych.

Calty czas pracujemy nad zwiekszaniem dostepnosci naszych stron internetowych, serwiséw internetowych i
aplikacji mobilnych, aby wyeliminowac wszystkie niezgodnosci. Planujemy kolejne audyty i ponowne przeglady,
aby na biezgco ulepsza¢ nasze kanaly cyfrowe, by byty jak najlepiej dostepne dla osdb ze szczegdinymi
potrzebami.

Rozdziat 4. Dostepnosé kanatu telefonicznego

Rozwijamy nasz kanat telefoniczny w taki sposéb, aby, jak najwiecej spraw dato sie zatatwi¢ z jego pomocg —
wygodnie i szybko. Nasi pracownicy systematycznie sie doszkalajg, zeby obstuzy¢ Cie skutecznie i na
najwyzszym poziomie.

Funkcjonuje u nas infolinia ogdélna i infolinia dla ustug Biura Maklerskiego.
Nasza ogolna infolinia dziata w dwéch trybach:

e tryb ograniczonej obstugi — dostepny catodobowo, jesli Twoja sprawa dotyczy bezpieczenstwa albo chcesz
odblokowac dostep do bankowosci internetowej lub aplikacji mobilnej,
e tryb petnej obstugi — dostepny w godzinach, ktére podajemy na naszej stronie.

Korzystamy z udogodnien technologicznych, dlatego cze$¢ Twoich spraw mozemy obstuzy¢ za pomocg
automatycznych systeméw. Nie musisz rozmawia¢ z pracownikiem infolinii. Na przykfad nasza wirtualna
asystentka InfoNina przekaze Ci informacje, jak poruszac sie po systemach bankowych albo sprawdzi, jaka kwota
kredytu pozostata Ci do sptaty.

Szczegotowe informacje o godzinach pracy ogélnej infolinii znajdziesz na naszej stronie internetowej w zaktadce
,Kontakt”.

Z kolei informacje o infolinii Biura Maklerskiego znajdziesz na naszej stronie internetowej w sekcji Biura
Maklerskiego w zaktadce ,Kontakt”.

Zakres obstugi
Nasz kanat telefoniczny dziata w zakresie:

e informacyjnym — miedzy innymi udzielimy Ci informaciji o naszej ofercie, zasadach bezpiecznego bankowania,
bankowosci internetowej, aplikacjach mobilnych, dostepnosci ustug oraz podpowiemy, jak samodzielnie
zatatwic¢ swojg sprawe,

e sprzedazowym — mozesz na przykiad ztozy¢ wniosek o konto lub karte debetowa,

e obstugowym — mozesz na przyktad zastrzec karte, sprawdzi¢ saldo lub wykona¢ przelew.
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Skontaktujesz sie z nami telefonicznie — bezposrednio lub z posrednictwem ttumacza online polskiego jezyka
migowego (PJM).

Kontakt w polskim jezyku migowym

W przypadku rozmowy za posrednictwem ttumacza PJM, infolinia dziata w zakresie informacyjnym — udzielamy
informacji, ktére nie wymagajg dostepu do danych klienta. W zakresie transakcyjnym mozemy Ci podpowiedziec,
jak poruszacé sie po naszych aplikacjach i serwisach, aby samodzielnie znalez¢ odpowiednie opcje i wykonaé
potrzebng czynnosc.

Opcje ttumacza online znajdziesz na dole naszej strony internetowej, w zakladce ,Ttumacz Migam”. Po
potagczeniu, przekaz ttumaczowi, w jakiej sprawie dzwonisz. Ttumacz skontaktuje sie z nami w Twoim imieniu i
bedzie ttumaczy¢ rozmowe na biezgco.

Ustuga ttumaczenia na infolinii jest dostepna od poniedziatku do pigtku, w godzinach 8.00 — 18.00.
Kontakt bezposredni

Podczas bezposredniej rozmowy z konsultantem, mozesz skorzystaé z zakresu informacyjnego, sprzedazowego i
obstugowego. Dlatego, gdy potaczysz sie z naszg infolinig, poprosimy Cie o wybér tematu rozmowy. Zrobisz to na
dwa sposoby:

e tonowo — mozesz wybraé odpowiedni przycisk na klawiaturze telefonu,
e gltosowo — mozesz powiedzie¢ naszemu botowi, w jakiej sprawie dzwonisz (opcja jest dostepna w trybie
petnej obstugi, na ogdine;j infolinii).

Podczas telefonicznej rozmowy z konsultantem mozesz ztozy¢ wniosek o wybrane ustugi. Jednym z elementéw
procesu jest zapoznanie sie z dokumentami, ktére przeslemy Ci przez e-mail. Jesli wolisz, mozemy w trakcie
procesu przekierowac¢ Cie do odpowiedniego portalu, gdzie bedziesz mogt zapoznaé sie z dokumentami i
podpiszesz umowe. Nasz portal spetnia najwazniejsze wytyczne zgodnie ze standardem WCAG 2.1. Ai AA,
dzieki temu moga z niego korzystaé osoby ze szczegdlnymi potrzebami.

Rozdziat 5. Dostepnosé kanatu stacjonarnego

Dazymy do tego, zeby wizyta w naszych oddziatach i placowkach partnerskich byta komfortowa dla wszystkich
naszych klientéw. Dlatego usuwamy bariery architektoniczne, dbamy o czytelne oznaczenie dostepnosci punktow
obstugi i wprowadzamy nowe udogodnienia. Nasi doradcy znajg zasady obstugi oséb z réznymi potrzebami i
zasady prostego jezyka. Podczas wizyty w placowce otrzymasz takze informacje o dostepnoé$ci naszych ustug i
wsparcie, jak z nich skorzystacé.

Zdecydowana wiekszos¢ naszych oddziatéw i placéwek partnerskich jest przystosowana do obstugi oséb
korzystajgcych z wézka. W niektorych placéwkach mozesz jednak napotkac bariery ze wzgledu na ograniczenia
architektoniczne lub lokalizacyjne. Szczegotowe informacje w zakresie dostepnosci i udogodnieh w
poszczegdlnych oddziatach oraz placéwkach partnerskich znajdziesz na naszej stronie internetowej, w zaktadce
.,Mapa oddziatow”.

Udogodnienia dla oséb ze szczegélnymi potrzebami
Udogodnienia dla oséb g/Gtuchych i niedostyszacych:

o Dostep do ttumacza polskiego jezyka migowego online — w kazdym oddziale i placéwce partnerskie;.
o Petle indukcyjne — w wigkszo$ci oddziatéw.
¢ Osobne i wygluszone pomieszczenia, ktére zapewniajg komfort rozmowy — w wiekszosci oddziatéw.
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Udogodnienia dla oséb niewidomych i niedowidzacych:

o Urzadzenia, ktére sg wyposazone w czytnik ekranu — w kazdym oddziale.

e Mozna podpisa¢ umowy z wykorzystaniem tuszowego odcisku palca — w kazdym oddziale i placéwce
partnerskiej.

e Mozna skorzystac z lup powiekszajgcych — w kazdym oddziale.

e Wybrana przez Ciebie osoba moze gtosno odczytaé dla Ciebie tekst, na przyktad umowy, w warunkach, ktére
gwarantujg prywatno$é — w kazdym oddziale.

Udogodnienia dla oséb z niepetnosprawnoscia ruchu:

o Wygodne stanowiska obstugi dostosowane do potrzeb oséb, ktére poruszajg sie na wozkach — w wiekszosci
oddziatow.

e Drzwi, ktére mozesz otworzy¢ bez wigkszego wysitku — w wigkszosci oddziatow i placéwek partnerskich.

o Toalety, ktore sg przystosowane do potrzeb oséb z niepetnosprawnosciami — w wiekszosci oddziatéw.

Pozostale udogodnienia:

o Obstugujemy poza kolejnoscig kobiety w cigzy, osoby starsze, z niepetnosprawnoscig — w kazdym oddziale i
placéwce partnerskie;.

o Mozesz wejs¢ z psem asystujgcym — w kazdym oddziale i placéwce partnerskie;.

o Udostepniamy bezpieczng i bezptatng sie¢ WiFi — w kazdym oddziale.

o Jesli potrzebujesz, mozesz ustanowi¢ petnomocnika — w kazdym oddziale i placéwce partnerskiej.

e Swoje sprawy zatatwisz bez wizyty w oddziale — nasi bankierzy z niektérych oddziatéw i placéwek
partnerskich moga przyjechac¢ do Twojego domu.

Bankomaty i wptatomaty

W wiekszosci naszych oddziatéw i placowek partnerskich znajdujg sie bankomaty i wptatomaty. O tym, jakie majg
udogodnienia, w tym dla oséb ze szczegdlnymi potrzebami, dowiesz sie z mapy oddziatéw na naszej stronie
internetowej, w zaktadce ,Mapa oddziatow”.

Udogodnienia dostepne w naszych urzadzeniach:

e podjazd i przestrzeh dla osdb poruszajgcych sie na wbdzkach — wiekszos$¢ urzgdzen,

e transakcje bez uzycia karty — zblizeniowo i za pomocg BLIK-a — wszystkie urzadzenia,
e klawiatura numeryczna z oznaczeniem w brajlu — wszystkie urzgdzenia,

e opis elementéw urzadzenia w brajlu — zdecydowana wiekszos$¢ urzadzen,

e obstuga gtosowa przez Twoje stuchawki — zdecydowana wigkszo$¢ urzgdzen.
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Oznaczenia na placéwkach

Oznaczamy nasze oddzialy i placowki partnerskie — na drzwiach czesci z nich znajdziesz juz informacje o
dostepnosci architektonicznej oraz udogodnieniach wybranego oddziatu lub placéwki partnerskiej:

Oznaczenie Opis / Znaczenie
o Dostepne dla oséb poruszajgcych sie na wozku

&
I
B
3l

.
7/

Dostepne z asystg dla osob poruszajacych sie na wézku
Ttumacz online polskiego jezyka migowego
Petla indukcyjna

Udogodnienia dla oséb niewidomych i niedowidzgcych

(17’

s
’

\&g}é

Mapa oddziatéw i placowek partnerskich

Mozliwos¢ wejscia z psem asystujgcym

Jeszcze wiecej informacji o dostepnos$ci kanatu stacjonarnego znajdziesz na naszej stronie internetowej, w
zakfadce ,Mapa oddziatow”.

Gdy wybierzesz konkretny oddziat lub placéwke partnerskg, zobaczysz te same oznaczenia, ktére wymieniamy
powyzej. Umieszczamy je rowniez na drzwiach lokaléw. Oprdcz tego na ,Mapie oddziatéw” umiescilismy
informacje, ktére pomogg Ci zaplanowa¢ dojazd. Dowiesz sie, czy w wybranym przez Ciebie miejscu jest
bankomat, wptatomat i jakie ma udogodnienia.
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Oznaczenia, ktére dotyczg dojazdu

Oznaczenie

Opis / Znaczenie
Parking
w odlegtosci do 100 metrow

Parking z miejscami dla oséb z niepetnosprawnosciami
w odlegtosci do 100 metréw

Przystanek komunikacji publicznej
w odlegtosci do 300 metréw

Oznaczenia, ktére dotyczg bankomatu, wptatomatu

)
Al
A

Oznaczenie

()

)

Opis / Znaczenie
Bankomat, wptatomat

Bankomat z obstuga gtosowa
ma wejscie na stuchawki

Urzadzenie z funkcja zblizeniowa

Rozdziat 6. Dostepnosé komunikacyjno-informacyjna

Zalezy nam, zeby dobrze sie z Tobg komunikowaé. Dbamy o to, aby wszystkie informacje, ktére przekazujemy,
byly dostepne i napisane prostym jezykiem. Chcemy tez, zeby kontakt z nami byt dla Ciebie komfortowy,
niezaleznie od Twojej sytuacji, potrzeb czy kanatu, ktéry wybierzesz.

6.1. Dostepne dokumenty i komunikacja tekstowa

Od 2019 roku konsekwentnie wdrazamy zasady prostego jezyka w naszej komunikacji. Dgzymy do tego, aby
tworzy¢ tresci, ktore sg przejrzyste, zrozumiate i dostosowane do potrzeb wszystkich odbiorcéw. W tym celu
opracowalismy réowniez standard dostepnych dokumentéw dla czytnikow ekranéw i dostosowujemy do niego

naszg komunikacje.

Nasze dziatania:

o Kazdego miesigca upraszczamy od kilkudziesieciu do kilkuset tekstow — od wiadomosci e mail i formularzy po
umowy oraz regulaminy. Rocznie jest to nawet 2 000 tresci.
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e OpracowaliSmy wewnetrzny podrecznik prostego jezyka, ktéry zawiera zaréwno podstawowe zasady, jak i
wskazowki redakcyjne oraz poprawnosciowe — korzystamy z niego, aby tworzy¢ spojng i prostg komunikacje.

o Kilka tysiecy naszych pracownikéw ukonczyto szkolenia z zasad prostego jezyka, w tym zespoty
odpowiedzialne za kontakt z klientami.

o StworzyliSmy wewnetrzng sie¢ ambasadordw prostego jezyka, ktérzy ukonczyli specjalistyczne szkolenia
prowadzone przez Fundacje Jezyka Polskiego. Nasi eksperci dzielg sie wiedzg w swoich zespotach i
identyfikujg tresci wymagajgce uproszczenia.

o Dziatamy rowniez w grupach roboczych przy Zwigzku Bankow Polskich, wspottworzymy ,Dobre praktyki
prostej komunikacji bankowej’. PodpisaliSmy ,Deklaracje bankéw w sprawie standardu prostego jezyka”.

¢ Rozwijamy kompetencje w zakresie tworzenia i audytowania dokumentoéw, zeby zapewni¢ ich dostepnos¢ dla
0s0b, ktére korzystajg z czytnikdw ekranu.

Co juz mamy

Czes¢ dokumentodw, ktére dotyczg ustug kredytowych oraz rachunkéw ptatniczych jest juz napisana prostym
jezykiem. Upraszczamy rowniez komunikacje mailowg, SMS-y i komunikaty push.

Niektore, uproszczone przez nas tresci, zostaty wyréznione certyfikatami przyznawanymi przez Pracownie Prostej
Polszczyzny oraz Fundacje Jezyka Polskiego. Wyréznienia otrzymaty m.in.:

e e-mail ofertowy Alior Pay — certyfikat ,Jezykowy Znak Jakosci”,
o e-mail ofertowy KJO (Konto Jakze Osobiste) — certyfikat ,Jezykowy Znak Jakosci,”
o zakladka www dotyczaca Alior Mobile — certyfikat ,Jezykowy Znak Jakosci”,
¢ komunikaty FAQ bota InfoNina — certyfikat Pracowni Prostej Polszczyzny,
e umowy bankowe:
— ,Umowa rachunku oszczednosciowo-rozliczeniowego”,
— ,Umowa rachunku oszczednosciowego”,
— ,Umowa zintegrowana”,
— ,Umowa o karte debetowg do rachunku”,
— ,Umowa o swiadczenie ustug oferowanych przez bank dla osoby fizycznej (umowa ramowa)”.

Nieustannie pracujemy nad tym, aby zwieksza¢ dostepnos¢ naszych dokumentow tak, aby kazda osoba mogta
zapoznac sie z nimi bez problemow.

Na Twoje zyczenie mozemy przygotowaé niektére dokumenty w wybranej przez Ciebie formie, czyli:

e nagranie audio,

e nagranie wizualne tresci w polskim jezyku migowym,
e wydruk w alfabecie Braille’a,

e wydruk z czcionka fatwiejszg do czytania.

Whniosek o indywidualnie przygotowany dokument ztozysz w kazdym oddziale i placéwce partnerskiej, przez
infolinie, w zakfadce ,Kontakt” w Alior Online i Alior Mobile, a takze przez formularz kontaktowy na naszej stronie
internetowej. Wybrane dokumenty przygotujemy w ciggu 7 dni od dnia, w ktérym ztozysz wniosek. Otrzymasz od
nas SMS lub e-mail, gdy przygotujemy dla Ciebie dokument.

6.2. Obstuga w polskim jezyku migowym

Zapewniamy ttumacza online polskiego jezyka migowego (PJM) we wszystkich naszych oddziatach i placéwkach
partnerskich oraz na infolinii — tam, gdzie tego potrzebujesz.
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We wszystkich naszych punktach stacjonarnych mozesz skorzystac z ttumacza polskiego jezyka migowego online
w petnym zakresie obstugi danej placowki. Ustuga jest dostepna w godzinach pracy placowek.

Na infolinii udzielamy informaciji, ktére nie wymagaja dostepu do danych klienta. Informujemy o naszej ofercie,
zasadach bezpiecznego bankowania oraz odpowiadamy na pytania o bankowos¢ internetowg, aplikacje mobilne
czy oferowane przez nas produkty. Ustuga ttumaczenia na infolinii jest dostepna od poniedziatku do pigtku w
godzinach 8.00 — 18.00.

Obstuge w polskim jezyku migowym realizujemy we wspotpracy z firmg Migam. Wiecej informacji o ustudze
znajdziesz na naszej stronie w zakfadce ,Ttumacz Migam”.

6.3. Kontakt w sprawie dostepnosci

O tym, jak dbamy o dostepnos$é naszych ustug, dowiesz sie:

e ztego dokumentu ,Informacja o dostepnosci ustug bankowosci detalicznej”, ktory znajdziesz tez na
naszej stronie internetowej w zaktadce ,Dostepnosc¢”, o jego wersje papierowg mozesz poprosi¢ w naszych
placéwkach,

e zinformacji na naszej stronie internetowej, ktére umiescilismy w zaktadce ,Dostepnos¢”,

e od naszych doradcow, przede wszystkim w placéwkach i na infolinii.

Mozesz sie z nami skontaktowac:

e osobiscie w placéwkach naszego banku,

o telefonicznie pod numerem: (+48) 12 370 70 00, (+48) 799 608 502 (optata za potgczenie jest zgodna z taryfg
operatora),

e elektronicznie: w bankowosci internetowej Alior Online, w aplikacji mobilnej Alior Mobile, przez formularz na naszej
stronie, na nasz adres e-mail kontakt@alior.pl i na adres do e-doreczen: AE:PL-18375-10021-DTBRC-21,

e listownie na adres: Alior Bank S.A., ul. Lopuszanska 38D, 02-232 Warszawa.

Rozdziat 7. Skargi na brak dostepnosci

Jesli masz pytania o dostepnos¢ naszych ustug lub zauwazysz brak dostepnosci — daj nam znaé. Zréb to przez
formularz kontaktu na naszej stronie, w zaktadce ,Dostepnos¢” lub w innym, wygodnym dla Ciebie kanale
kontaktu. Odpowiemy na Twoje pytanie i postaramy sie znalez¢ dostepne dla Ciebie rozwigzanie.

Mozesz rowniez ztozy¢ skarge na brak dostepnosci naszych ustug.
Jak mozesz ztozy¢ skarge
W skardze musisz wskazac

e Twoje imie i nazwisko,

e Twoj adres do korespondenciji, adres e-mail lub numer telefonu i kanat kontaktu, ktéry preferujesz,

e nazwa ustugi lub produktu, ktérych dotyczy skarga oraz szczegdtowy opis, na czym polega bariera
utrudniajgca lub uniemozliwiajgca dostepnos$¢ Twoje zgdanie, abysmy zapewnili dostepnos¢ ustugi lub
produktu.
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Wazne!

Jesli skarga nie bedzie zawiera¢ informaciji, ktére wymieniamy powyzej, mozemy jej nie rozpatrzyé. W takiej
sytuacji skontaktujemy sie z Tobg i poinformujemy Cie, jakich informacji nam brakuje, abysmy mogli
rozpatrzy¢ skarge.

Kiedy rozpatrzymy Twoja skarge
Skarge rozpatrzymy najszybciej jak to mozliwe — do 30 dni kalendarzowych od jej otrzymania.

Jesli skarga na brak dostepnosci dotyczy szczegdlnie skomplikowanego przypadku, mozemy na nig
odpowiedzie¢ pdzniej. W takim przypadku wyslemy informacje:

e co jest powodem opdznienia,
e w jakim terminie przewidujemy rozpatrzy¢ skarge i udzieli¢ odpowiedzi.

Termin ten nie przekroczy 60 dni kalendarzowych od dnia otrzymania skargi.
Jak przeslemy nasza odpowiedz
Naszg odpowiedz przekazemy kanatem, ktory wskazesz w skardze:

e listem tradycyjnym,
e w wiadomosci na adres e-mail,

Na zyczenie mozemy dodatkowo przekazac Ci odpowiedz telefonicznie oraz przygotowa¢ odpowiedz w formie:

e nagrania audio,

e nagrania wizualnego tresci w polskim jezyku migowym,
e wydruku w alfabecie Braille’a,

e wydruku z czcionkg wygodng do czytania.
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