Bank bez barier.
Prosty. Dostepny. Dla Ciebie.

Czym zajmuje sie ING Bank Hipoteczny i dlaczego przenosimy do tego
banku kredyty hipoteczne z ING Banku Slgskiego?

ING Bank Slgski utworzyt bank hipoteczny gtéwnie ze wzgledu na nowe mozliwosci finansowania kredytow
hipotecznych - dzieki listom zastawnym. Zgodnie z polskim prawem tylko takie banki mogg emitowac¢ listy
zastawne. Jest to rodzaj bezpiecznych papieréw wartosciowych, dzieki ktérym bedziemy mogli zapewni¢
dtugoterminowe finansowanie kredytéw hipotecznych naszych obecnych i przysztych klientow.

ING Bank Hipoteczny S.A. jest spétkq z Grupy Kapitatowej ING Banku Slgskiego S.A.

Dlaczego jesteSmy bankiem bez barier?

Wspdlnie z ING Bankiem Slgskim wierzymy, ze bankowanie powinno by¢ proste i dostepne. Dlatego dbamy o to, aby
nasze ustugi byty przyjazne dla wszystkich - niezaleznie od indywidualnych potrzeb.

Dostepnosc cyfrowa

Strona internetowa i Moje ING

Naszq strone dostosowujemy do standardéw WCAG 2.1* Dzieki temu wspieramy osoby z ré6znymi potrzebami.
Rowniez ING Bank Slgski dostosowuje w tym zakresie bankowo$¢ internetowg, z ktérej mogq korzysta¢ nasi klienci.
Na stronie internetowej i w Moim ING:

e masz logiczng strukture tresci oznaczong nagtéwkami, czytelny kontrast,

e mozesz skorzysta¢ z powiekszenia w przeglgdarce internetowej, a widok dostosowuje sie do szerokosci ekranu
Twojego urzgdzenia,

o korzystasz z opiséw alternatywnych, napiséw, transkrypcji,

o atwo nawigujesz - obstugujesz tresci za pomocq klawiatury i czytnikéw ekranu,

e wypetniasz proste formularze - majg zrozumiate etykiety, komunikaty i podpowiedzi, jak poprawi¢ btedy,

o kontaktujesz sie przez czat w Moim ING - po zalogowaniu masz do dyspozycji specjalistéw, a takze Twojego
Wirtualnego Asystenta, do ktérego mozesz napisac 24/7.

1 WCAG (Web Content Accessibility Guidelines) to standard stworzony przez World Wide Web Consortium, w skrocie W3C. Wskazuje, jak tworzyc
strony internetowe i aplikacje mobilne, aby wygodnie mogty z nich korzysta¢ osoby z niepetnosprawnosciami. Obecnie obowigzuje wersja 2.1 tego
standardu.



Dostepnos¢ dokumentoéw i regulacji

e Publikujemy pliki w formatach umozliwiajgcych odczyt za pomocq programoéw wspierajgcych osoby ze
specjalnymi potrzebami (np. PDF z warstwq tekstowg, DOCX, HTML),

o Zachowujemy logiczng strukture tekstu, nagtéwki i listy, co utatwia uzytkownikom poruszanie sie po tresci,

e Zamieszczamy opisy alternatywne dla grafik, co pozwala korzystac¢ w petni przez klientéw
z niepetnosprawnoscia,

e Dbamy o odpowiedni kontrast tekstu do tta, prosty jezyk i czytelng czcionke, aby nasi klienci w petni mogli
korzysta¢ z dokumentow,

¢ Nadajemy dokumentom jednoznaczne, zrozumiate tytuty i opisy, co utatwia ich odnalezienie i rozpoznanie,

o Piszemy prostym jezykiem - tam, gdzie to mozliwe, przygotowujemy wersje dokumentow w jezyku tatwym do
odbioru. Z dnia na dzieri rosnie liczba takich materiatéw.

Na zyczenie przygotujemy requlacje:

*  w Polskim Jezyku Migowym,

e w wersji do odstuchania (audio),
e powiekszone, z duzq czcionkag,

e napisane w alfabecie Braille'a.

Na przygotowanie takich dokumentéw potrzebujemy kilku dni. Mozesz je zamoéwic:

o telefonicznie pod numerem +48 32 357 00 69,
e naczacie w Moim ING,

o w placéwcee ING.

Dostepnosé komunikacji

Dostosowujemy naszg komunikacje do standardu prostego jezyka. Dgzymy do tego, aby wszystkie, nawet te
najtrudniejsze komunikaty i dokumenty byty czytelne, napisane prosto i zrozumiale.

Wiecej o prostum jezuku

Dostepnos¢ placéwek i infolinii ING Banku Slgskiego S.A.

Rozumiemy, ze wazne jest nie tylko miejsce, ale tez sposéb obstugi. Dbamy o to, aby nasza obstuga byta przyjazna.
Znamy zasady obstugi klientéw ze szczegélnymi potrzebami, w tym 0séb z niepetnosprawnosciami.

Obstuga w placéwkach ING Banku Slgskiego S.A.

W placéwkach ING mozesz liczy¢ na wsparcie specjalistek i specjalistéw. Pomogq Ci porusza¢ sie po placéwce
i udzielg wszelkich informacji o dostepnosci architektonicznej oraz innych udogodnieniach. W placéwkach
skorzystasz z:

o obstugi w Polskim Jezyku Migowym - dostepnej od poniedziatku do pigtku w godzinach pracy placéwek
(w galeriach handlowych - maksymalnie do godziny 18:00). Zapoznaj sig ze szczegétami obstugi w jezyku
migowym,

o aplikacji czytajgcej na laptopach specjalistow,

o petliindukcyjnych - przenosnych urzqdzen, ktére utatwiajg komunikacje z pracownikami banku osobom
stabostyszqgcym, korzystajgcym z aparatéw stuchowych,

o lup powiekszajqgcych,


tel:+48%2032%20357%2000%2069
https://www.ing.pl/o-banku/po-prostu
https://www.ing.pl/kontakt/bank-dostepny-w-mig
https://www.ing.pl/kontakt/bank-dostepny-w-mig

obstugi w pokojach spotkan, ktére zapewniajg dyskrecje,

zamowienia wzoréw dokumentéw i regulacji w polskim jezyku migowym, w alfabecie Braille'a, w formie audio,
napisanych duzg czcionkg (na przygotowanie takich dokumentéw potrzebujemy kilku dni),

mozliwosci podpisu tuszowym odciskiem palca dokumentéw i dyspozycji, ktére dotyczq ustug bezgotéwkowych,
wsparcia specjalistéw przy odczytaniu tresci dokumentéw.

Dostepnos¢ placéwek ING Banku Slgskiego S.A.

Nasi klienci obstugiwani sie w placéwkach ING Banku Slgskiego S.A., ktéry projektuje je i modernizuje tak aby, byty
dostepne dla wszystkich. W ramach tych prac wspétpracujq z fundacjami i instytucjami specjalizujgcymi sie w
tematyce dostepnosci. Dzieki temu dqgzq do eliminacji barier architektonicznych i podnoszenia standardu obstugi.

To wszystko, aby kazda placéwka otrzymata certyfikat ,Obiekt bez barier”, ktéry potwierdza zgodnos¢ ze
standardami dostepnosci. Certyfikacja prowadzona jest we wspétpracy z doswiadczong fundacjg, ktéra stuzy swojg
wiedzq i doswiadczeniem.

Udogodnienia dostepne w placowkach mozesz sprawdzi¢ na stronie internetowej w wyszukiwarce placowek.

Oznaczenia placéwek ING Banku Slgskiego S.A.

lkona Co oznacza

Samodzielnie mozesz poruszac sie na wézku
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https://www.ing.pl/placowki-oddzialy-bankomaty

Obstuga na infolinii ING Banku Slgskiego S.A.

Kiedy zadzwonisz:

o gtosowo wybierzesz temat rozmmowy za pomocq systemu, ktéry rozpoznaje mowe,

o skorzystasz z ustugi MIGAM - potqczysz sie z trumaczem Polskiego Jezyka Migowego i uzyskasz informacje,
ktérych nie obejmuje tajemnica bankowa,

o podpowiemy, w jaki sposéb mozesz zatatwic¢ swojqg sprawe.

Sprawdz, jak mozesz sie z nami skontaktowac.

Skarga na brak dostepnosci

Jezeli uwazasz, ze nie zapewniamy wymagan dostepnosci, skontaktuj sie z nami.
Jak moge zgtosi¢ skarge?

Mozesz zgtosic¢ skarge:

e w Moim ING - zaloguj sie i napisz na czacie,
o przeztelefon: +48 32 357 00 69 (koszt potgczenia wg stawek operatora),

» w miejscu spotkan ING Banku Slgskiego - znajdz najblizszq placéwke,
e pisemnie - przesytka pocztowa na adres:

ING Bank Slgski S.A., SCCC
ul. Sokolska 34
40-086 Katowice

e naadres e-Doreczert naszego banku: AE:PL-35981-76831-UECSI-16.

Co powinna zawiera¢ moja skarga?

Twoja skarga powinna zawierac¢:

e imie i nazwisko,

o adres do korespondencji, adres e-mail lub numer telefonu, ze wskazaniem preferowanego sposobu kontaktu,

e nazwe produktu albo ustugi, ktérych dotyczy Twoje zgtoszenie,

o wskazanie wymagania dostepnosci, ktérego nie spetniajg nasze produkty albo ustuga, wraz z zgdaniem
zapewnienia jego spetniania przez nas.

Zgtoszenie, ktére nie zawiera takich informacji mozemy pozostawi¢ bez rozpatrzenia.
Kiedy dostane odpowiedz?

Odpowiedz na skarge otrzymasz najpdzniej w dniu, ktéry podalismy Ci podczas jej przyjecia. Mamy na nig 30 dni od
dnia otrzymania skargi.

Jezeli przypadek jest szczegdlnie skomplikowany, ten czas moze sie wydtuzyc. Nie powinien jednak przekroczyc 60 dni
kalendarzowych.


https://www.ing.pl/kontakt/bank-dostepny-w-mig
https://www.ing.pl/kontakt
https://www.ing.pl/indywidualni/odnosniki/direct-link/rozpocznij-czat-w-moim-ing
tel:+48%2032%20357%2000%2069
https://www.ing.pl/oddzialy-i-bankomaty?type=oddzial

W jaki sposéb otrzymam odpowiedz na skarge?

Wybierz wygodny dla Ciebie sposéb udzielenia odpowiedzi i okresl go z chwilg ztozenia skargi.
Odpowiedz przeslemy:

o elektronicznie w Moim ING - gdy odpowied? bedzie gotowa, wyslemy na Twoj telefon powiadomienie (jesli masz
aplikacje Moje ING i wtgczone powiadomienia),

e naadres e-mail,

e pisemnie - na Twoj adres korespondencyjny,

e przez e-Doreczenia - jesli masz aktywny adres i mamy go w Twoim zgtoszeniu,

o telefonicznie - zadzwonimy pod wskazany przez Ciebie numer telefonu.

Co moge zrobi¢, jesli nie zgadzam sie z otrzymang odpowiedzig?

Jesli nie uznamy Twojej skargi, mozesz ztozyc¢ do nas odwotanie. Skorzystaj z tych samych sposoboéw jak w przypadku
ztozenia skargi.

Chcesz wyjasnic¢ lub zgtosi¢ sprawe w innym temacie? Dowiedz sie, jak przesta¢ zgtoszenie

Masz dodatkowe pytania?

Jesli mozemy co$ poprawi¢ lub chcesz wiedzie¢ wiecej o dostepnosci - daj nam zna¢.
Skontaktuj sie z nami

Informacja o dostepnosci

Dziatamy zgodnie z Ustawq z dnia 26 kwietnia 2024 r. o zapewnianiu spetniania wymagan dostepnosci niektérych
produktow i ustug przez podmioty gospodarcze.


https://www.ing.pl/reklamacje
https://www.ing.pl/kontakt
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