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Definicje:

Akcjonariusz

Bank

Dobre Praktyki

ESPI

Inwestor

Klient

Komunikat gietdowy

Regulamin Gietdy

Rozporzadzenie MAR

Rozporzadzenie o
informacjach biezacych i

okresowych

podmiot posiadajacy akcje banku.

Alior Bank SA z siedzibg w Warszawie przy ulicy topuszanskiej 38D wpisany do
rejestru przedsiebiorcéw prowadzonego przez Sgd Rejonowy dla m.st.
Warszawy, XIIl Wydziat Gospodarczy Krajowego Rejestru Sgdowego, pod
numerem KRS 0000305178, NIP: 107-001-07-31, REGON: 141387142.

Dobre Praktyki Spétek Notowanych na GPW 2016 w brzmieniu przyjetym
Uchwata nr 26/1413/2015 Rady Nadzorczej Gietdy Papieréw Wartosciowych

w Warszawie S.A. z dnia 13 pazdziernika 2015 r. z pézn. zm.

Elektroniczny System Przekazywania Informacji, o ktérym mowa

w Rozporzadzeniu Ministra Finanséw z dnia 13 lutego 2006 r. w sprawie
srodkow i warunkdw technicznych stuzgcych do przekazywania niektorych
informacji przez podmioty nadzorowane przez Komisje Nadzoru Finansowego
(Dz. U. z 2016 r., poz. 2288), za posrednictwem ktdrego nastepuje podanie do

wiadomosci publicznej komunikatow gietdowych.

osoba fizyczna lub prawna, bedaca akcjonariuszem banku lub podmiotem
zainteresowanym inwestycjg swoich srodkéw w papiery wartosciowe banku

z zamiarem osiagniecia zysku w okreslonej perspektywie czasu.

osoba fizyczna, osoba prawna lub jednostka organizacyjna nieposiadajgca

osobowosci prawnej nabywajgca produkty bankowe.

komunikat zawierajgcy informacje publikowane na podstawie Rozporzgdzenia
MAR, Ustawy o ofercie, Rozporzgdzenia o informacjach biezgcych

i okresowych lub Regulaminu Gietdy.

Regulamin Gietdy Papieréw Wartosciowych w Warszawie S.A. w brzmieniu
przyjetym Uchwatg nr 66/1721/2019 Rady Nadzorczej Gietdy Papieréw
Wartosciowych w Warszawie S.A. z dnia 23 grudnia 2019 r. w sprawie zmiany

Regulaminu Gietdy z pézn. zm.

Rozporzadzenie z dnia 16 kwietnia 2014 r. Parlamentu Europejskiego i Rady
(UE) nr 596/2014 w sprawie naduzy¢ na rynku (rozporzgdzenie w sprawie
naduzy¢ na rynku) oraz uchylajgce dyrektywe 2003/6/WE Parlamentu
Europejskiego i Rady i dyrektywy Komisji 2003/124/WE, 2003/125/WE
i2004/72/WE (Dz. Urz. UE. L Nr 173, str. 1) z pdzn. zm.

Rozporzadzenie Ministra Finanséw z dnia 29 marca 2018 r. w sprawie
informacji biezgcych i okresowych przekazywanych przez emitentéw papieréw

wartosciowych oraz warunkéw uznawania za réwnowazne informacji



Spétka publiczna

Strona internetowa banku

Uczestnicy rynku

kapitatowego

Ustawa o ofercie

Zasady tadu

Korporacyjnego

wymaganych przepisami prawa panstwa niebedgcego pafstwem

cztonkowskim (Dz.U. 2018 poz. 757) z pdin. zm.

spoétka w rozumieniu przepisdw Ustawy o ofercie.

www.aliorbank.pl

wszelkiego rodzaju podmioty, do ktérych zaliczamy:
1) banki komercyjne,

2) pozostate instytucje finansowe, w tym: towarzystwa

ubezpieczeniowe, fundusze inwestycyjne i emerytalne,

3) instytucje niefinansowe majgce zwigzek z rynkiem z tytutu

prowadzonej dziatalnosci doradztwa finansowego,

4) osoby fizyczne inwestujgce srodki finansowe w papiery wartosciowe.

Ustawa z dnia 29 lipca 2005 r. o ofercie publicznej i warunkach wprowadzania
instrumentow finansowych do zorganizowanego systemu obrotu oraz

o spotkach publicznych z dnia 29 lipca 2005 r. (tekst jedn. Dz. U. z 2016 r. poz.
1639, ze zm.).

»,Zasady tadu Korporacyjnego dla Instytucji Nadzorowanych” bedace zbiorem
zasad okreslajgcych relacje wewnetrzne i zewnetrzne instytucji
nadzorowanych, w tym relacje z udziatowcami i klientami, ich organizacje,
funkcjonowanie nadzoru wewnetrznego oraz kluczowych systemoéw i funkcji
wewnetrznych, a takze organdw statutowych i zasad ich wspétdziatania

przyjety przez Komisje Nadzoru Finansowego.


http://www.aliorbank.pl/

I. Komunikacja z klientami banku

10.

11.

12.

§ 1. Przyjazna komunikacja

Celem banku jest przekazywanie informacji o ofercie produktowej i zakresie dziatalnosci w sposéb
przystepny, skuteczny i wygodny dla klientéw, biorgc pod uwage wptyw komunikacji na ryzyko

reputacji.
Przystepna i skuteczna komunikacja z klientami stanowi jeden z kluczowych elementéw polityki
informacyjnej banku i przyczynia sie do eliminacji sytuacji konfliktowych miedzy klientem a bankiem.

Komunikaty formutowane sa w sposéb prosty i umozliwiajacy ich petne zrozumienie.

Bank szanuje prywatnosc¢ klientéw, dlatego nie wysyta informacji o charakterze oferty produktowej do

0s6b, ktore sobie tego nie zycza.
Komunikacja z klientem prowadzona jest z zachowaniem najwyzszych standarddéw etyki.
Bank prowadzi dziatalnos¢ informacyjng zaréwno dla aktualnych, jak i potencjalnych klientow.

Bank z wyprzedzeniem informuje o planowanych pracach serwisowych dotyczacych bankowosci
internetowej, co umozliwia klientowi zaplanowanie zlecenia dyspozycji w dogodnym dla niego

terminie.

Odpowiedzi na zapytania, reklamacje klientéw, jak i odwotania do rzecznika klienta udzielane sg

w sposéb rzetelny i obiektywny.

W przypadku nieuznania roszczen klienta, odpowiedz zawiera wyczerpujgce informacje uzasadniajgce

stanowisko banku wraz ze wskazaniem regulacji stanowigcych podstawe odrzucenia reklamacji.

Bank na swojej stronie internetowej — a w przypadku nieuwzglednienia roszczen klienta, réwniez
bezposrednio w prowadzonej z nim komunikacji — przekazuje informacje o zasadach odwotania sie od
decyzji banku, w tym o podmiotach wewnetrznych i zewnetrznych, do ktérych klient moze sie

odwotac.

Za wtasciwa realizacje polityki informacyjnej banku odpowiadajg jednostki i osoby majace zaréwno
bezposredni kontakt z klientem, jak i przygotowujace komunikaty kierowane do klientéw

i potencjalnych klientéw banku.

Bank wnikliwie analizuje uwagi, wnioski i reklamacje klientow dotyczgce oferowanych produktow

i Swiadczonych ustug oraz wdraza rozwigzania zapewniajgce state podnoszenie ich jakosci.

§ 2. Terminy przekazywania informacji

Bank doktada wszelkich staran, by informacje o zmianach optat i prowizji oraz zakresie oferty byty
przekazywane z odpowiednim wyprzedzeniem, umozliwiajgcym klientom zapoznanie sie z nowymi

warunkami przed okresem ich obowigzywania.

Informacje o zmianach dotyczacych posiadanych przez klienta produktéw, jak rowniez reklamacji

przekazywane sg z zachowaniem terminéw ustawowych i regulaminowych.



Bank udostepnia informacje o maksymalnych terminach odpowiedzi na dyspozycje i zgtoszenia,

poprzez umieszczenie ich w dokumentach dostepnych dla klienta, takich jak regulaminy czy umowy.

W przypadku braku mozliwosci udzielenia odpowiedzi na zgtoszenie klienta w terminie bank informuje

o przewidywanym czasie odpowiedzi i przyczynach opdznienia.

§ 3. Forma komunikacji z Klientem
Bank do komunikacji z klientem wykorzystuje:
a) poczte elektroniczng,
b) korespondencje listowng,
c) wiadomosci SMS,
d) komunikaty PUSH,
e) bankowosc internetowg oraz mobilng,
f)  strony internetowe banku,
g) media spotecznosciowe,
h) materiaty reklamowe,

i) bezposredni i telefoniczny kontakt pracownikéw banku, w tym pracownikéw placéwek banku oraz

pracownikéw infolinii.

W przypadku odpowiedzi na reklamacje bank umozliwia klientowi wybdr preferowanej formy kontaktu

z listy kanatéw dostepnych w regulaminie produktéw, ktérego dotyczy reklamacja.

Bank komunikuje sie z klientem wykorzystujgc najbardziej optymalng forme kontaktu, uwzgledniajac

czas dotarcia informacji do klienta, jej zakres i szczegétowos¢ przekazywanych danych.

§ 4. Zasady dotyczace bezpieczenstwa komunikacji

Przekazujac dane objete tajemnicg bankowg bank zachowuje nalezytg starannos¢, by informacje

zostaty przekazane z zachowaniem najwyzszych norm bezpieczenstwa i poufnosci.

Z uwagi na koniecznos$¢ zachowania bezpieczenstwa przekazywanych informacji bank moze ograniczy¢
kanaty kontaktu elektronicznego i formaty zatgczanych plikdow do takich, ktére zapewniajg

bezpieczenstwo przekazywanych danych.

Bank zapewnia klientowi mozliwo$¢ ustalenia ,hasta do zwrotnej weryfikacji banku”, dzieki ktéremu

klient moze upewnic sie, ze osoba kontaktujgca sie z nim jest rzeczywiscie pracownikiem banku.

Pracownicy banku nigdy nie proszg klientéw o podawanie haset, kodéw PIN i innych poufnych danych
umozliwiajgcych logowanie sie do bankowosci internetowej, czy korzystanie z instrumentow
ptatniczych. Wszelkie tego typu prosby nalezy traktowac jako prébe wytudzenia danych przez osoby

niepozadane i niezwtocznie zgtosi¢, np. kontaktujgc sie z infolinig banku.



5. Dbajac o bezpieczenstwo klientéw bank wykorzystuje dostepne kanaty komunikacji do zwiekszania
wiedzy klientéw w zakresie zasad bezpieczeristwa korzystania z ustug bankowych i wtasciwego

postugiwania sie instrumentami ptatniczymi.

6. W przypadku wykrycia operacji moggcych nosi¢ znamiona nieuprawnionych transakcji bank podejmuje
dziatania zmierzajgce do ochrony srodkow klienta, jak rowniez dokonuje préb kontaktu z klientem

w celu poinformowania o wykrytym zdarzeniu.

§ 5. Komunikacja sprzedazowa

1. Bank zwraca szczegd6lng uwage na wyczerpujacg i zrozumiata dla klienta komunikacje dotyczaca
procesu sprzedazy produktdw, umozliwiajgca klientowi wtasciwg ocene oferty banku i przydatnosci

produktu.

2. Sprzedaz odbywa sie zgodnie z wewnetrznymi procedurami banku, ktére szczegdétowo regulujg forme

i zakres informacji niezbedny do przekazania klientowi.

3. Pracownicy banku wyjasniajg watpliwosci klienta dotyczace zasad korzystania z produktu, zapisow

regulamindw i umow, czy tez taryfy optat i prowizji.

4. Bank informuje klientéw zaréwno o korzysciach z posiadania produktu lub ustugi, jak i obowigzkach

wynikajacych z jej zawarcia, w tym optatach i prowizjach.

5. Bank doktada najwyzszej starannosci, by proponowane produkty i ustugi byty dopasowane do

indywidualnych potrzeb klienta.

Il. Komunikacja z uczestnikami rynku kapitalowego

§ 1. Zasady ogdlne

1. Bank dba o regularna, terminowgq oraz efektywna komunikacje z uczestnikami rynku kapitatowego.
Jako spétka publiczna bank prowadzi aktywne dziatania majace na celu sprostanie potrzebom
informacyjnym swoich interesariuszy, zachowujac dbatos¢ o powszechny i réwny dostep do informacji,

zgodnie z najwyzszymi standardami rynkowymi oraz obowigzujgcymi przepisami prawa.

2. Realizujac polityke informacyjng bank stosuje wymogi wynikajgce z przepiséw prawa dotyczgce
poufnosci i bezpieczenstwa informacji, spoczywajgce na banku jako spoétce publicznej. W swoich

dziataniach bank bierze pod uwage ich wptyw na ryzyko utraty reputacji.

§ 2. Cele
Dziatania w zakresie komunikacji z uczestnikami rynku kapitatowego majg na celu:

1. Zapewnienie najwyzszych standardéw informacyjnych dla uczestnikéw rynku kapitatowego,

uwzgledniajgcych obowigzujace przepisy prawa i dobre praktyki;



2. Utrzymanie zaufania inwestordw poprzez przekazywanie rzetelnych i regularnych informacji

ufatwiajacych wycene wartosci banku;

3. Zwiekszenie zainteresowania inwestoréw i promowanie transparentnego wizerunku banku jako spétki

publiczne;j.
§ 3. Dziatania

Wypetnianie obowigzkéw informacyjnych jest prowadzone w sposdb rzetelny i przejrzysty, zgodny

z najwyzszymi standardami spétek publicznych notowanych na Gietdzie Papieréw Wartosciowych

w Warszawie. Bank dba, aby przekazywane do publicznej wiadomosci komunikaty gietdowe byty
publikowane w terminach wymaganych przez powszechnie obowigzujgce przepisy prawa, a ich tresé

umozliwiata ocene dziatalnosci banku przez racjonalnych inwestoréw.

Zwotywanie i odbywanie Walnych Zgromadzen Alior Banku SA zgodnie z przepisami obowigzujgcymi spotki
publiczne oraz Dobrymi Praktykami i Zasadami tadu Korporacyjnego w zakresie zgodnym z oczekiwaniami

akcjonariuszy banku.

Dialog z uczestnikami rynku kapitatowego prowadzony jest zgodnie z najlepszymi standardami rynkowymi

przez Zarzad banku przy wspotpracy Departamentu Relacji Inwestorskich poprzez:
a) przekazywanie informacji za posrednictwem ESPI,
b) publikacje informacji na stronie internetowej banku, w zaktadce ,,Relacje inwestorskie”,

c¢) przekazywanie informacji zgodnie z zadaniami zgtoszonymi przez akcjonariuszy podczas obrad
Walnego Zgromadzenia lub poza jego obradami na zasadach i w terminach okreslonych

powszechnie obowigzujgcymi przepisami prawa,

d) organizacje konferencji dla analitykdw i inwestorow po publikacji wynikow finansowych, ktére dajg
mozliwos¢ uczestniczenia w spotkaniach na odlegto$¢ oraz pdiniejszego odtworzenia zapisow

dostepnych na stronie internetowej banku, w zaktadce ,Relacje inwestorskie”,

e) regularne spotkania przedstawicieli Zarzagdu banku oraz Departamentu Relacji Inwestorskich
z inwestorami instytucjonalnymi oraz analitykami rynku (uczestnictwo w konferencjach
inwestorskich, spotkaniach w ramach tzw. roadshow, reverse roadshow i specjalnie

organizowanych spotkaniach indywidualnych),
f)  komunikacje mailowa oraz telefoniczng z przedstawicielami Departamentu Relacji Inwestorskich.

4. Wychodzac naprzeciw oczekiwaniom rynku bank dba, by wszelkie przekazywane informacje byty

dostepne w jezyku polskim oraz w jezyku angielskim.

5. Strona internetowa banku wykorzystuje narzedzia umozliwiajagce wykorzystywanie technologii

mobilnej.

6. Dane kontaktowe przedstawicieli Departamentu Relacji Inwestorskich odpowiedzialnych za
prowadzenie polityki informacyjnej s3 dostepne na stronie internetowej banku w zakfadce ,Relacje

inwestorskie”.



lll. Komunikacja z mediami

§ 1. Zasady ogdlne

Bank jako instytucja zaufania publicznego prowadzi aktywng i otwartg polityke informacyjng wobec
mediow. Przyktada on szczegdlng wage do zapewnienia biezgcego i rownego dostepu do aktualnych i
rzetelnych informacji wszystkim przedstawicielom mediéw oraz bierze pod uwage ich wptyw na ryzyko

reputacji.

Zasady polityki informacyjnej banku sg zgodne z obowigzujgcymi przepisami prawa, dobrymi

praktykami oraz standardami rynkowymi.

§ 2. Cele

Dziatania banku w zakresie komunikacji z mediami majg na celu:

1.

Zapewnienie biezgcego i powszechnego dostepu do rzetelnych i prawdziwych informacji na temat

banku;

Utrzymanie wsrdéd przedstawicieli medidw postrzegania banku przez jako instytucji komunikujgcej sie

w sposéb transparentny;

Zapewnienie najwyzszych standardéw w zakresie informowania medidw, uwzgledniajacych

obowigzujace przepisy prawa i wymagania regulatoréw rynku;

Zapobieganie potencjalnym kryzysom wizerunkowym wynikajgcym z niedoinformowania srodowiska

medialnego;

Woyjasnianie opinii publicznej za posrednictwem medidw zagadnien majgcych istotny wptyw na biezgcy

i przysztg dziatalnos¢ banku.

§ 3. Organy uprawnione

Za realizacje polityki informacyjnej w zakresie komunikacji z mediami odpowiada Dziat Komunikacji

oraz Rzecznik Prasowy banku.

W imieniu banku wypowiedzi mediom udzielaja: Zarzad Banku, przedstawiciele Rady Nadzorczej,
Rzecznik Prasowy i pracownicy Dziatu Komunikacji, a ponadto inne osoby upowaznione przez Zarzad

Banku lub Rzecznika Prasowego.

§ 4. Dziatania

Komunikacja i relacje z mediami sg prowadzone zgodnie z najwyzszymi standardami rynkowymi:

1.

2.

Oficjalne komunikaty banku sg publikowane w wydzielonej zaktadce na stronie internetowej banku;

Tres¢ oraz forma komunikatéw, oswiadczen i odpowiedzi dla medidw jest zatwierdzana przez Dziat

Komunikacji;



Odpowiedzi na zapytania mediow sg udzielane w mozliwie krdtkim czasie, mozliwie obszernie
i konkretnie, z uwzglednieniem ograniczen wynikajacych z obowigzku zachowania tajemnicy

bankowej;
Bank utrzymuje regularng komunikacje z przedstawicielami mediéw za posrednictwem:
a. poczty elektroniczne;j,
b. telefonu,
c. spotkan bezposrednich z dziennikarzami,
d. konferencji prasowych,
e. portali spotecznosciowych.

Kontakt dla przedstawicieli medidéw jest dostepny na stronie internetowej banku w zaktadce ,Kontakt

dla mediow”.
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