DenizBank

E-085 2.6 MUSTERI MEMNUNIYETI EL KiTABI

1. Giris

DenizBank Miisteri Memnuniyeti, miisteri bildirimlerini isleme alan ve sonuglandiran bir ekip
olarak Analitik,Veri ve Misteri Deger Yonetimi Politikalar1 grubuna bagli Operasyon
Performans Yo6netimi ve Miisteri Memnuniyeti Boliimii altinda faaliyet gostermektedir.

DenizBank olarak miisterilerimizi dinlemek, sikayet ve onerilerini ciddi bir 6nem ile ele alip
coziimler getirmek; sunmus oldugumuz tiim hizmetlerde {ist diizey ve kalict miisteri
memnuniyeti saglamak temel 6nceligimizdir.

Bu oOnceligimizin bir yansimasi olarak memnuniyet saglama yaklagimimizi, "6nce miisteri"
temelinde sekillendirmekte ve miisterilerimiz i¢in finansal deger yaratmanin yani sira, hizmette
fark yaratmanin da gerekliligine inanmaktayiz.

Stirdiirmekte oldugumuz faaliyetlerimizi ve hizmet kalitemizi daha st seviyelere tagimak
amact ile 2005 yilinda Miisteri Memnuniyet Birimini kurma karar1 alinmistir. 2012 Y1l basinda
altyapimizi degistirerek tiim kanallar ile entegre olan ve bildirimlerin ele alinmasinin tek bir
platform iizerinden gergeklestirilmesini saglayan Rota-Once Miisteri sistemi kullanilmaya
baslanmigtir. Aralik 2016 tarihinden itibaren yapilan alt yap1 degisikligi ile mevcut akisimiz
yerine Rota Plus — Once Miisteri akis1 kullanilmaya baslanmistir.

Gorev tanimlarinda belirtilen yetkinliklere uygun olarak dogru iletisim kurabilen personeller
ile ¢alisarak bildirimlerin zamaninda ele alinmasini temin etmek amac1 ile departman caligan
sayist arttirllmigtir. Personelin bildirimleri ele almak i¢in gerek duydugu ekran ve iiriinler
konusunda ihtiyaglar1 belirlenerek egitim almalar1 saglanmistir. Tiim personelin
faydalanabilecegi is akisi, siire¢ haritas1 gibi dokiimanlar olusturulmustur. Boylece personele
kilavuzluk edecek ve bildirimleri belli bir standartta karsilamay1 saglayacak ortam saglanmigtir.

Miisteri Memnuniyet sistemi; istenilen bagsar1 seviyesine ulasilabilmesi i¢in uygulanacak olan
kalite programlarina tiim ¢alisanlarin katiliminin esas oldugu ve ekip calismasi gerektiren bir
grup etkinligidir. Hatalar1 6nlemek ve kaliteye ulagmak, iist yonetimden baslayarak hizmet
sunma siirecinde gorev alan tiim c¢alisanlarin sorumlulugundadir.
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Miisteri Memnuniveti Organizasyon Y apisi

DenizBank Miisteri Memnuniyeti, miisteri bildirimlerini isleme alan ve sonug¢landiran
bir ekip olarak Analitik,Veri ve Miisteri Deger Yonetimi Politikalar1 grubuna bagh
Operasyon Proje,Slire¢  Yonetimi ve Organizasyon Bolimi altinda faaliyet
gostermektedir. Boliim icerisindeki Unvanlar Grup Miidiirii, Boélim Miidiiri,
Yonetmen, Yetkili, Uzman, Uzman Yardimci, Asistan olarak dagilim géstermektedir.

Analitik,Veri ve Miisteri Defer Yon. Pol.
Grubu-Genel Miidiir Yard.

Analitik,Veri ve Misteri Deger Yon. Pol.
Grubu-Organizasyon, Yetki Yonetimi ve

Miisteri Memnuniyeti-Grup Miidiirii

Mu;terl Memnuniyeti
Boliim Miidiirii

[:H’::I:::asltzklh m Takim Lideri Takim Lideri Takim ude" Takim Lideri
3 kisi 12 kisi 28 kisi 3 kisi

FARKLI KONULAR & UZMANLASMIS EKiPLER

1 Supervisor + 4 Takim Lideri 46 Agent + 6 Analiz Raporlama Ekibi : 57 Kisi

Miisterilerimizden alinan bildirimler, miisteri memnuniyeti ekibi tarafindan incelenerek
sonuglandirilip kapatilabilmektedir. Ayrica;
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» Subelerimizden bildirimin ¢ézlimiine dair belge temini, bilgi talebi yada sube goriisii
alinmasi gerektigi durumlarda,

» Genel Midiirliik diger departmanlardan bilgi alinmasi ya da Teftis Kurulu Baskanligi
gibi inceleme yapilmasi gereken durumlarda,

On inceleme miisteri memnuniyeti tarafindan yapildiktan sonra ilgili departmana Rota Plus-
Once Miisteri ortamindan bildirim atanmakta, sube veya departman tarafindan cevaplanan
bildirim tekrar Rota Plus-Once Miisteri ortamindan verilen cevapla birlikte Miisteri
Memnuniyeti ekibine iade edilmektedir. Miisteri Memnuniyeti tarafindan verilen cevap
paralelinde, gereken aksiyonlar alinarak son karar verilmekte, varsa parasal iade gibi
operasyonel islemler tamamlanarak miisteriye nihai doniis Miisteri Memnuniyeti ekibi

tarafindan yapilmaktadir.
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2. Kapsam

DenizBank Miisteri Memnuniyet yonetim sistemi, Miisteri Memnuniyeti Boliimii’nce
yiirlitiilen misterilerin talep, beklenti, memnuniyet ya da memnuniyetsizliklerini, ele alma,
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takip etme, ¢coziimleme, cevap verme, analiz etme ve degerlendirme siireclerinin yonetilmesi
faaliyetlerini kapsamaktadir.

3. Terimler ve Tarifler

3.1. Sikayetci: Sikayeti yapan kisi, kurulus veya temsilcisi

3.2. Sikayet/ Itiraz: Uriin ve hizmetlerden duyulan memnuniyetsizlik ifadesi

3.3. Miisteri: Uriin ve hizmeti alan veya alma potansiyeline sahip olan kisi

3.4. Miisteri Memnuniyeti: Gergeklestirilen miisteri sartlarinin miisteri tarafindan
algilanma derecesi

3.5. Geri Bildirim: Miisteriler tarafindan alinan hizmet ve iriinlerle ilgili Bankamiza
ilettikleri gortisleri

3.6.Is Havuzu: Internet Sube, Iletisim Merkezi, Posta, E-posta, Webform vb. gibi
Bankamizin bildirim aldig1 tiim kanallardan gelen bildirimlerin benzersiz bir numara
ile otomatik ya da manuel olarak kayitlandirildigi ham bildirim havuzu,

3.7. Sorumlu: Miisteri bildirimini isleme alan ve sonuglandiran yetkili kisi

3.8. Talep: Miisterinin {irin ve hizmetlerimize iliskin Bankamizdan yapilmasini istedigi
talimat veya iyilestirme siire¢lerini etkileyen tiim bildirimler.

3.9. Oneri: Miisteriden Banka iiriin ve hizmetlerimize iliskin gelen ve iyilestirme
stireclerini etkileyen tiim bildirimler.

3.10. Tesekkiirler: Misterilerimizden gelen memnuniyet iceren bildirimler.

3.11. OSA (Operational Service Agreement) Coziim Siiresi Performansi (CSP):
Miisteri Memnuniyeti ile Bankamizdan destek aldig1 (atama yaptigi) tiim diger birimler
ile arasindaki ¢0ziim siiresi hedefi.

3.12. SLA (Service Level Agreement): Bankamizin miisteriye sundugu ¢oziim
stiresi.

3.13. Rota Plus-Once Miisteri: Miisteri bildirimlerinin alindig1 ve Genel Miidiirliik
Is Birimleri arasindaki muhaberat sistemi.

4. Kilavuzluk Prensipleri
4.1. Genel

Bankamiz, Miisteri Memnuniyeti birimi sikayetlerin etkin olarak ele alinmasi i¢in asagida
yer alan kilavuzluk prensiplerine bagl kalacagini taahhiit eder.

4.2, Seffaflik
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Miisterilerimize, ¢alisanlarimiza ve diger ilgili gruplara sikayetin nasil ve nerede ele alinacagini
bildirmekteyiz. Miisterilerimize internet sayfamiz aracilig1 ile Miisteri Memnuniyet boliimiine
ulasim kanallar1 ilan edilmistir.

4.3. Erisilebilirlik

Miisteri Memnuniyeti boliimiine erisim kanallar1 Bankamiz miisterisi olan ya da olmayan
herkes i¢in ve yabancit miisterilerimiz de diisliniilerek yapilandirilmigtir. Yazili ve sozlii
kanallarimizda kullandigimiz ifadelerde anlasilir bir dil kullanilmaktadir. Hangi kanallarla ve
nasil bir yontemle Miisteri Memnuniyeti ekibine ulasilacagi bilgisi, detayli olarak Miisteri
Memnuniyeti Genel Isletim Prensipleri dokiimaninda belirtilmektedir.

4.4. Cevap Verilebilirlik

Rota Plus — Once Miisteri ekranlarina giris yapilan her miisterimiz i¢in bildirimin Bankamiza
ulastig1 ve degerlendirilmeye alindigina dair 6n bilgilendirme mesaj1 otomatik olarak iletilir.
Bankamiz miisterilerinin gesitli kanallardan (telefon, e-mail, web, mektup, resmi kurumlar,
TBB Hakem Heyeti, sosyal medya vb.) iletmis olduklar1 bildirimleri, boliim prosediirleri ve
diger boliimlerle belirlenmis olan Servis Seviyesi Anlasmalar1 (SLA) kapsaminda, ilgili
birimlerle koordinasyon saglayarak ¢6ziime kavusturacak bir yaklasimla yonetilir ve miisteri
memnuniyeti amaglanir.

Miisterimiz olan/olmayan kisiler Miisteri Memnuniyeti Formu | iletisim | DenizBank linki
tizerinden—bildirimini iletebilir ve Bildiriminizi takip etmek i¢in tiklaymmiz. linkinden de
bildiriminin akibetini takip edebilirler.
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Bildiriminizi takip etmek igin tiklayiniz,

Bildirim Tipi

Isminiz

Soyadimiz

TC Kimlik No

Cagr1 merkezimize ulasan sikayetlerde Cagri Merkezi personeli tarafindan kayit a¢ildig:
anda sozlii olarak bildirimin degerlendirilmeye alindig bilgisi verilir.

e 3 is giinii sonunda kapatilmamis olan tiim bildirimlere E-posta ve SMS kanali ile ara
bilgilendirme sistem tarafindan yapilmaktadir.

Miisteri segmentine bagli olarak gelen bildirimler acil ve 6nemli kabul edilmekte,
sistemde kayitlanirken ve isleme alinirken uygun statiiye getirilmektedir.

4.5. Objektiflik

Tiim bildirimler, miisteri memnuniyetini hedefleyen miisteri odakli bir yaklagimla adil, objektif
olarak degerlendirilerek miimkiin olan en kisa siirede incelenerek sonuclandirilir. Ayrica
inceleme yapilan teftise iletilen miisteri sikayetleri, sadece is takibinden teftis ve sikayet ekibi
tarafindan goriintiilenmektedir.

4.6. Ucretler

Miisteri sikayetlerinin incelenmesi ve inceleme sonucunun miisteriye iletilmesinden herhangi
bir {icret talep edilmez.
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4.7. Gizlilik

Bankamiz personeli, basta miisterilerin kisisel bilgileri olmak iizere her tiirlii bilgi ve islem
detayini, her ne amacla olursa olsun resmi merciler diginda hicbir kisi ve kurulus ile
paylasamaz. Bankamizin internet subelerinde yer alan bildirim formlarina girilen bilgilerin
giivenligi de Bankamiz tarafindan saglanmakta ve 3. kisilerce bu bilgilere ulagsmasi sistem
tarafindan teknik olarak engellenmektedir.

4.8. Miisteri Odakh Yaklasim

Miisterilerimizin talep, oneri ve sikayetleri kayit altina alinarak degerlendiriliyor, uygun ve
gercekei ¢coziimler sunuluyor ve miisterilerden aldigimiz geri bildirimleri ilgili is birimleri ile
paylasarak gelismelerimizde ve yeniliklerimizde dikkate aliyoruz.

4.9. Hesap Verebilirlik

Miisteri Sikayet Y&netimi’nde tiim kayitlar Rota Plus-Once Miisteri Sisteminde tutulmakta ve
gerektiginde tekrar kayitlara ulasilarak raporlanabilmektedir. 3'er aylik donemlerde TBB ve
BDDK'ya adet ve siirelerle ilgili raporlama yapilmaktadir.

4.10. Siirekli Tyilestirme

Bildirimleri ele alma prosesinin ve hizmetlerimizin kalitesini siirekli iyilestirilmesi daimi
hedefimizdir. Diizeltici ve Onleyici faaliyetler listemizde diizenli takip yapilmaktadir.

5. Sikayetleri Ele Alma Cercevesi
5.1. Taahhiit

Miisteri memnuniyetini gézeten bakis agisi ile miisterilerimize, dogru, hizli ve kaliteli ¢oziimler
sunmaktay1z.

Bu siiregte Ust ydnetimimiz miisteriden alinan geri bildirimleri gelismek ve bilyiimek i¢in bir
firsat olarak goriir. Gerekli egitim ve teknolojik yeniliklerle de personelimizin i§ yapis siireci
destekler.

5.2. Politika

Ust yonetim tarafindan olusturulmus olan KPI hedeflerimiz tiim calisanlarla paylasiimstir.
Hedefler anlasilir ve kolayca uygulanabilir durumdadir.
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Miisterilerin bilgilendirilmesi amaciyla yasal mevzuat ve duyurular Bankamizin WEB sitesinde
yer almaktadir.

Bankamiz ile ilgili miisterilerin talep, beklenti ve sorunlarini nemsiyor, miisterilerimize en iyi
hizmeti verebilmek i¢in bize 1s1k tutacagina inaniyoruz. Fark yaratabilmenin en 6nemli
unsurunun miisterilerimize kaliteli hizmet sunarak yliksek seviyede miisteri memnuniyeti
saglamak oldugunun bilincindeyiz.

Bu bilingle miisterilerin talep, beklenti ve sorunlarini karsilarken temel aldigimiz degerlerimizi
olusturduk. Degerlerimiz Biz’i anlatir.

Miisteri: Daima en iyisini hak eden temel varlik nedenimizdir.

Seffaflik: Tiim erisim kanallarimiz miisterilerimize agiktir.

Hiz: Miisterilerimizin talep, beklenti ve sorunlar i¢in zamanla yarisilmaktadir.

Objektiflik: Miisterilerimizin talep, beklenti ve sorunlari adil ve tarafsiz
degerlendirilmektedir.

Ucret: Miisterilerimizin talep, beklenti ve sorunlar1 degerlendirilirken herhangi bir
iicret alinmamaktadir.

Gizlilik: Misterilerimizin kisisel bilgileri gizli tutulmaktadir.

Miisteri Odakh Yaklasim: Miisterilerimize etkin, ger¢ekci ve uygulanabilir
¢Ozlimler sunulmaktadir.

Giivenilirlik: Miisterilerimize agik, anlasilir ve dogru bilgiler verilmektedir.

Yaraticihk: Miisterilerimizin talep ve beklentileri iyilestirme i¢in firsat olarak
degerlendirilmektedir.

Deneyim: Miisterilerimizin talep, beklenti ve sorunlari uzman ekibimizle
degerlendirilmektedir.

Uygunluk: Kanunlara ve yasal zorunluluklara titizlikle uyulmaktadir.

Memnuniyet: Yaptigimiz isin amacidir.

5.3. Sorumluluk ve Yetki
DenizBank Insan Kaynaklari tarafindan Kurumsal Portal *da tiim Banka personelinin gorev ve
sorumluluklar1  belirtilmektedir. Miisteri Memnuniyet Boliimii kapsaminda eklenen
sorumluluklar “Tiim islemlerin miisteri memnuniyetini 6n planda tutacak sekilde yiiriitiilmesi,
sikayet olugsmamasi i¢in gerekli onlemlerin alinmasi, sikayet olustuktan sonra ise atanan
misteri sikayetlerinin mevcut OSA (Operasyonel Hizmet Anlagmasi) siireleri igerisinde
incelenmesi ve ¢oziimlenmesi i¢in gerekli destegin verilmesi” seklinde belirtilmistir.
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5.3.1. Ust Yonetim Sorumluluklari

Miisteri Memnuniyeti Boliimiinde, kalite odaklt Yonetim Sisteminin kurulmasini,
planlanmasini, etkin olarak uygulanmasini ve siirekliligini saglamak

Banka vizyon, misyon strateji ve amaglarina paralel olarak sikayetleri ele alma
politikasini, taahhiidiinii ve hedeflerini belirlemek ve Banka iginde duyurmak

Etkin ve verimli sikayetleri ele alma prosesi i¢in ihtiya¢ duyulan yonetim kaynaklarini
belirlemek ve bu kaynaklar1 (personel, altyapi, egitim, bilgisayar donanimi, ¢alisma
ortami, mali biitge)saglamak ve yonetmek. Diizeltici ve Onleyici faaliyetler igin gerek
oldugunda ek kaynak saglamak

Miisteri odakli yaklasimdan haberdar olunmasini saglamak ve tesvik etmek, sikayetleri
ele alma prosesini etkili bir sekilde siirdiirmek ve siirekli iyilestirme icin izlemek.
Sikayetleri ele alma prosesinin miisteriler, sikayetciler ve ilgili taraflarca kolayca
erisilebilir bir formatta olmasini1 saglamak

Sikayet yonetimi i¢in boliim c¢alisanlarinin sorumluluklarini ve yetkilerini agik¢a tayin
etmek.

5.3.2. Sikayetleri Ele Alma Yonetim Temsilcisinin Sorumluluklar:

Yonetim Temsilcisi olarak Miisteri Memnuniyeti bolim midiirii atanmis olup
sorumluluklar1 asagida yer almaktadir.

Performans izleme, degerlendirme ve rapor etme prosesini olusturmak

Iyilestirme icin tavsiyeleri ile birlikte sikayetleri ele alma prosesi hakkinda iist yonetime
rapor vermek

Ust Yonetim ile yapilan toplantilara katilmak ve alan kararlar1 uygulamaya gegirmek
Ekip ¢alisanlarinin ihtiyaclarini belirleme konusunda liderlik etmek, isleri ve projeleri
onceliklendirerek koordine etmek, g¢alisanlar ile birlikte kaynaklarin dengeli dagilimim
saglamak

Kaynaklarin tespiti ve tespit edilen kaynak ihtiyacim1 Ust Yonetimden talep etmek.
Uygun personelin temini, egitimi, teknoloji sartlari, hedef zaman sinirlarini belirleyerek
karsilamak

Etkin bir sikayet ele alma prosesi i¢in tiim teknik ve kisisel stratejileri planlamak ve
yonetmek
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Calisanlarin Banka vizyon, misyon, strateji ve amaclarina paralel olarak belirlenen
kalite politikasini hedeflerini benimsemelerini saglamak

5.3.3. Sikayetleri Ele Alma Proseslerine Dahil Olan Diger Yoneticilerin
Sorumluluklar:

Sikayetleri ele alma prosesinin etkin ve verimli olarak uygulanmasini saglamak
Sikayetleri ele alma prosesinden ve miisteri odakli yaklasimdan haberdar olunmasini
saglamay1 tesvik etmek

Sikayetleri ele alma prosesleri ile ilgili bilgilere kolayca erisilmesini saglamak
Sikayetleri ele alma ile ilgili faaliyetleri ve kararlar1 rapor etmek

Yapilan ve kaydedilen sikayetleri ele alma proseslerinin izlenmesini saglamak

Bir sorunu diizeltmek, gelecekte olusmasini engellemek ve bu olay1 kayit altina almak
icin faaliyet yapilmasini saglamak

Ust yonetimin gdzden gegirilmesi igin sikayetlerin ele alma verisinin mevcut olmasini
saglamak.

Boliim Miidiirii ile baglantili olarak ¢alismak

Bireysel miisterilerden gelen, Hizmet Aksamalar1 (personel ya da sistem hatasi
nedeniyle olusan miisteri magduriyetleri) kapsamindaki sikayetlerin incelenmesi
sonucunda aksaklik nedeniyle miisterilere yansimis olan faiz, masraf/komisyon ve
ticretlerin iadesinde, temsilci yetkisini asan tutarlar igin yoneticisinden onay almak
Miisteri bildirimlerine istinaden tespit edilen, tekrarlayan sikayetleri acil ve onemli
problemleri tespit etmek, ilgili 1§ birimleriyle paylasmak, varsa ¢6ziim Onerileri sunmak
Personel performansini ve is kalitesini 6lgmeye yonelik giinlik ve aylik kontrol
raporlarin1 izlemek, gerekli uyar1 ve geribildirimlerde bulunarak problemlerin
coziilmesini saglamak. Gerekli durumlarda egitim diizenlenmesini talep edip katilimi
saglamak

Miisteri Memnuniyeti boliimiine gelen sikayetlerin analiz edilip degerlendirilerek aylik
raporun hazirlanmasini saglamak, Ust Yonetim ve ilgili birimlerle paylasmak
Bankamiz subeleri ve personeli ile ilgili gelen miisteri bildirimlerinin aylik olarak
raporlanmasini saglamak ve ilgili birimlerle paylagsmak

Calisanlarin gorev ve sorumluluklarini belirlemek

5.3.4. Miisteriler ve Sikayetcilerle Temas Halinde Olan Personelin
Sorumluluklar:
Sikayetleri ele alma konusunda egitim verilmektedir.
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Sikayetlerin ele alma politikast, taahhiidii ve hedefleri konusunda bilin¢lendirilir.
Yonetim tarafindan belirlenen Miisteri Memnuniyeti Genel Isletim prensipleri
sartlarina uygun olarak davranilmaktadir.

Miisteri bildirimlerinin dogru analiz edilerek hatasiz kayitlandirmak, bildirimlerin yetki
alanlar1 dahilinde ¢6ziimlenemedigi durumlarda ilgili is grubuna yo6nlendirmek,
bildirimin sonuglandirilmasini saglamak, sonucu hakkinda miisteriyi bilgilendirmek
Miisteri gizliligine 6zen gostererek, kurum i¢i etkin iletisim kurallarina uyarak, nazik
bir tarzda davranilmakta ve kisa zamanda miisteri ihtiyaclar1 dogrultusunda etkili ¢6ziim
sunarak ve miisteri bildirimlerinin ¢dziimlenmesinde takip¢i olunmaktadir.

5.3.5. Tim Personelin Sorumluluklar:
Sikayetler ile alakal1 gérev, sorumluluk ve yetkilerinden haberdar olmak

Takip edilecek prosediirler ve sikayetgilere verilecek bilgilerden haberdar olmak
Y Onetim tizerinde 6nemli etkisi olan sikayetleri rapor etmek.

6. Planlama ve Tasarim

6.1. Genel
Bankamizda, miisteri sadakatini ve memnuniyetini arttirmak, verilen hizmetleri iyilestirmek
amaciyla etkili ve verimli bir sikayetleri ele alma prosediirii tanimlanmistir. Politikamiz ile
uyumlu bu prosediirler 1s18inda hedeflerimize ulasmak amaglanmakta, bu yolda ihtiyacimiz
olan personel, ekipman, bilgi, egitim vb. kaynaklar etkin bir sekilde kullanilmaktadir.

6.2. Hedefler

Miisteri bildirimlerini ele alma amaglar1 ve hedefleri olusturulmustur. Hedefler olgiilebilir ve
sikayetleri ele alma politikasi ile tutarlidir.

a. SLA Hedefi: Farkli kanallardan gelen bildirimlerin 72 saat igerisinde ¢Oziiliip

miisteriye cevap verilmesi hedeflenmistir.

Ilk Kontakta Céziim Orani: Miisteri bildiriminin ¢oziimiine dair, diger departmanlara
donmesine gerek kalmadan, gerekli arastirma ve kontrollerin Miisteri Memnuniyeti
ekibi tarafindan sahip oldugu bilgi, donanim ve ekran yetkisi kullanilarak yapilmasi ve
miisteriye cevap vermesi hedeflenmistir. Ik kontakta ¢6ziim oran1 hedefimiz %96 dir.

Miisteriden 0grendiklerimiz ile ayda en az 1 adet diizenleyici ve engelleyici aksiyon
alinmas1
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d. Miisteri Memnuniyet Anketi: Miisteri Memnuniyeti ekibi tarafindan ele alinan
bildirimlerle ilgili anket ¢alismas1 yapilmaktadir.

6.3. Faaliyet
Ust yonetimimiz, miisteri memnuniyetini siirdiirmek ve arttirmak icin yapilan sikayetlerin ele
alma prosesinin planlanmasini saglar.

6.4. Kaynaklar
Musterl Memnuniyet Boliimii prosediiriiniin etkin ve verimli bir sekilde ¢aligmasini saglamak
icin, Ust Yonetim ile yapilan Yonetimin Gozden Gegirilmesi Toplantilarinda kaynak
ihtiyaglarim1  (personel, egitim, prosediir, dokiimantasyon, bilgisayar yazilim donanimi vb)
degerlendirilerek temin edilmesi saglanir. Acil kaynak ihtiyaci halinde ise yonetimin gozden
gecirme toplantisi beklenilmeksizin karsilanmasi saglanir.

6.4.1. Insan Kaynaklar
Bankamizin tiim personelinin ise alim siirecleri, Insan Kaynaklari departmani tarafindan
gerceklestirilmektedir. Miisteri Memnuniyet Boliimiinde istihdam edecek personel norm
kadrosu Ust Yonetim tarafindan belirlenmektedir. Personelimiz egitimli ve miisteri odakl
hizmet bilinci edinmis yetkin kisilerden olusmaktadir.

6.4.2. Egitim
Miisteri Memnuniyet Boliimii ¢alisani egitimleri; Kisisel Gelisim, Is Egitimleri ve Teknik
Egitim olarak ii¢ grup da siniflandirilmugtir.

e Kigsisel Gelisim Egitimleri ile personelin yaptiklar islerin 6nemi ve uygunlugunun
farkinda olmalar1 saglanir. Kisisel Gelisim Egitim ihtiyag¢larinin planlanmasi ve takip
edilmesi Deniz Akademi Egitim Miidiirliigii sorumlulugundadir.

e s Egitimlerinin (fonksiyon ve {iriin) planlamasi ve takip edilmesi ise B6liim Miidiiriiniin
sorumlulugundadir.

e Teknik Egitimler (Word, Excel vb. ) ise Miisteri Memnuniyet Boliimii tarafindan
calisanin ihtiyaglarina gore belirlenmekte ve Deniz Akademi Egitim Miidiirliigiinden
planlamas: talep edilmektedir.

Ayrica calisanlar 1 yetkinliklerini gelistirmek icin egitim taleplerini Takim Liderlerine
iletebilmektedirler. Calisanin egitim talebi, gérevine, sorumluluguna ve performansina gore
degerlendirilerek uygun goriilmesi durumunda Deniz Akademi Egitim Midiirliigiinden egitim
planlamasi talep edilir.
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Miisteri Memnuniyet Boliimiinde ise baslayacak ¢alisaninin isbasi egitimi Takim Liderlerinin
sorumlulugunda 5 giinliik siirecte tamamlanir.

6.4.3. Calisma Ortamm
Calisma ortaminda kisiye Ozel sit alanlar1 yer almaktadir. Gerekli aydinlatma, iletisim ve
temizlik imkanlar1 saglanmistir. Miisteri ya da Bankamiz diger is birimleri ile sozlii iletisim i¢in
her calisana telefon tahsis edilmistir. Her ¢alisana ihtiyaclar1 dogrultusunda ofis ekipmanlari
tedarik edilmektedir.

6.4.4. Donanim
Calisanlarin, miisteri bildirimlerin ele alinmasi siirecinde kullanilmasi gereken ekranlara hizli
erisim yapilabilmesi i¢in gerekli 6zelliklerde PC tahsis edilmistir. PC 6zelliklerinin (RAM v.b)
zaman igerisinde ihtiyaclar1 karsilamamasi halinde gerekli yenilemeler yapilmaktadir. Tiim
Miisteri Memnuniyeti Boliimii ¢alisanlarinin internet erisimleri, Outlook adresleri tahsis
edilmisgtir.

7. Sikayeti Ele Alma Prosesinin Cahistirilmasi
7.1. iletisim

Dis Miisterilerimiz sikayetini internet sayfamizda yer alan iletisim alanindan Bize
Ulasin:“Miisteri Memnuniyeti” formu ya da A¢ikDeniz internet Sube ile Kurumsal internet
Sube’de yer alan “Bize Ulasin” ekranindan Miisteri Memnuniyeti formu ile Faks, Posta ve 0850
222 0 800-801 ile dogrudan iletebilirler. Ayrica subelerimiz, internet siteleri, sosyal medya
(Facebook, Twitter) BDDK, resmi kurumlar kanali ile ulasan bildirimler de proses edilir.
Sikayet bildiriminin nasil bir yontemle iletilebileceginin detayr Miisteri Memnuniyeti Genel
Isletim prensiplerinde detayli olarak agiklanmaktadir.

7.2. Sikayetin Alinmasi
Miisteri Memnuniyet Boliimiine iletilen tiim miisteri bildirimleri Rota Plus havuzuna uniq bir
numara ile otomatik olarak aktarilmaktadir.
Bildirimler is listesinden otomatik havuz sistemi ile sikayet ekibi tarafindan ¢ekilmektedir.
Bildirimi karsilayan kisi havuzuna atanan bildirimleri tek tek ele alir, bildirimi ele alma
sirasinda 6n degerlendirme yapar.

On degerlendirme ile
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e Acil ve 6nemli olan sikayetlerin tespiti yapilir. (Ust ydnetimden gelen bildirimler,
Emekli Bankacilig1 islemleri, KVK akislar1 vb)

e Miikerrerlik kontrolii yapilir.

e Miisterinin Onceki sikayetine bakilarak ilisigi arastirilir.

e Tekrarlayan sikayetin tespiti yapilmaktadir.

e Bildirimin detayinda yer alan bilgiler dogrultusunda uygun Ana Konu/Konu/Alt Konu
ve Bildirim Tiirii secilerek kategorizasyon yapilir

e Bildirimin hangi gérev grubu sorumlulugunda oldugu belirlenir. (VIP, Ozel Bankacilik,
Emekli Bankacilig1 ve Kredi Kartt Kampanyalari)

7.3. Sikayetin Takip Edilmesi
Misteri bildirimleri alindiktan sonra kapatilmasina kadar gecen siire iginde izlenilen
tiim adimlar Rota Plus sistemi iizerinden takip edilebilir. Yapilan ara bilgilendirmelerle
de sikayetciye bilgi verilir.

7.4. Sikayetin Alindiginin Bildirilmesi
www.denizbank.com internet sitesindeki iletisim alaninda Bize Ulagin: Miisteri Memnuniyeti
formunun doldurulmasini, ayrica Bireysel ve Kurumsal Internet Subeleri altinda yer alan “Bize
Ulasin” ekranindan “Miisteri Memnuniyeti” formunun doldurulmasini takiben, sikayetciye
ekrana ¢ikan bilgi mesaji ile bildirimin tarafimiza ulastig1 ve degerlendirmeye alindig: bilgisi
Takip Numarasi ile birlikte verilir. Ayrica otomatik olarak E-posta ve SMS ile 6n bilgilendirme
yapilir.

e Subeden Miisteri Temsilcilerimiz ve Cagr1 merkezimiz araciligiyla iletilen sikayetlerde
sikayetciye sozlii olarak sikayetin degerlendirmeye alindig: bilgisi verilir. Rota Plus’a
misterinin bildirimi girildiginde miisterimize ayrica E-posta ve SMS araciligi ile de
takip numarasi bilgi amagli gonderilmektedir.

7.5. Sikayetin i1k Degerlendirilmesi
Sikayetin ilk kabuliinden sonra her bir sikayet dnem derecesi, giivenlige etkisi ve islemin stireli
olmasina gore degerlendirilir.

7.6. Sikayetin Arastirilmasi
Miisteri Memnuniyeti birimine ulasan tiim sikayetlerin miisteri memnuniyeti saglayacak
sekilde ¢oziilmesi i¢in, daha 6nce yasanan ilgili durumlar, sikayetin olugma siklig1 ve 6nem
derecesi gz oniinde bulundurularak arastirilir.

7.7. Sikayetlere Cevap Verme
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Sikayete istinaden yapilan arastirmaya goére problemin diizeltilmesi ve gelecekte
tekrarlamamasi igin gerekli onlemlerin alinmasi yoniinde ¢oziimler iiretilmektedir. Ayrica
sikayetin tekrar etmemesi i¢in DOF dosyasinda takibi yapilmaktadir.

Sikayet hemen ¢6zlime ulastirilamiyorsa, miisteriye ara bilgilendirme yapilarak sikayetinin
devam ettigi bilgisi iletilir. Ayn1 zamanda ¢0ziime hizla ulagmak icin gerek aksiyonlar
alinmaktadir.

7.8. Kararin Bildirilmesi

Sikayetcinin, sikayeti ile ilgili nihai karar alinir alinmaz kendisine sozlii (telefonla) veya yazili
(SMS, e-posta ,posta) olarak bilgi verilir.

7.9. Sikayetin Kapatilmasi

Tim sikayetler ilgili faaliyetler gerceklestikten sonra miisterilere gerekli bilgilendirme
yapilarak kapatilir. Rota Plus sistemi iistiinde bildirim kapama durumu segilerek kaydedilir.
Secim alanlar1 belirlenmistir.

e Bilgi verildi: Miisterinin sordugu sorulara genel bilgilendirme yapildiginda,
e Ozel ¢6ziim uygulandi: Miisteri Memnuniyeti biinyesinde karsilanan maddi tazminde
¢ Olumlu yanit verildi: Miisteri bildiriminde yer alan talep, sikayet karsilandiginda,

e Olumsuz yamt verildi: Miisteri bildiriminde yer alan talep ya da sikayet, miisteri
nezdinde karsilanmadiginda,

e IM’ye yénlendirildi: Miisteri bildiriminde yer alan talep ya da sikayetin Iletisim
Merkezi araciligi ile ¢oziimlenmesi durumlarinda,

e Subeye yonlendirildi: Miisterinin bildirimi ile ilgili islemlerin subeye giderek
yapabilecegi durumlarda segilir.

8. Siirdiirme veya Iyilestirme
8.1. Bilginin Toplanmasi

e Miisteri Memnuniyeti Boliimii’ne iletilen tiim miisteri bildirimleri gelis kanalina bagh
olarak Rota Plus iizerinden isleme alinir. Bildirim havuzuna manuel yada otomatik
olarak benzersiz bir numara ile aktarilmakta ve karsilayan tarafindan proses
edilmektedir. Rota Plus iizerinde isleme alinan hicbir kayit silinememektedir.
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e Tiim miisteri bildirimleri bildirim detayinda yer alan bilgiler dogrultusunda uygun Ana
Konu/Konu/Alt Konu ve Bildirim Tiirii secilerek Rota iizerinden siniflandirilmasi
yapilarak onceligi secilir.

e Bildirim, Once Miisteri havuzundan dagitilmis ise Once Miisteri havuzuna benzersiz bir
numara ile kaydedildigi i¢in sonrasinda farkli bir numara verilmez.

e Zorunlu alanlarin tam doldurulmamasi halinde sistem kayda izin vermez ve uyar1 mesajt
gOsterir. Ayrica sorunsuz olan basarili kayitlar i¢in bir sonraki aksiyon alinabilmektedir.

e Miisteri Memnuniyeti Bolimii ¢alisan personel egitim bilgileri elektronik ortamda
saklanmaktadir.

8.2. Sikayetlerin Analizi ve Degerlendirilmesi

Biitiin Sikayetler konularma gére Rota Plus-Once Miisteri Sistemine kaydedilirken
siiflandirilir ve aylik olarak yayinlanan raporda sorunlarin egilimleri ile ilgili analizlere yer
verilir.

8.3. Sikayetleri Ele Alma Prosesi ile Tlgili Memnuniyet

ATM, Internet Sube, Iletisim Merkezi ve Subelerden islem yapan miisterilerimize gonderilen
anket sonuglarina gore Miisteri Deneyimi tarafindan miisterilerimiz aranmakta ve talepler
tekrar degerlendirilmektedir.

8.4. Sikayetleri Ele Alma Prosesinin izlenmesi

Miisteri Memnuniyeti Boliimii siireglerinin etkinliginin ve verimliliginin izlenmesi analizler ve
cesitli donemlerde alinan raporlar ile saglanir. Prosesin performansi onceden belirtilen
kriterlere gore ol¢lilmektedir.

Politika ve Hedefler

Gorev ve sorumluluklarin uygunlugu
Personelin uygun yetkilendirilmesi

Personelin insiyatif kullanma sinirlari
Egitimlerin etkinligi ve verimliligi
Personelden gelen iyilestirme Onerileri
Sikayet¢ci memnuniyet derecesi

DOF prosesinin etkinligi ve verimliligi izlenir.
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[zleme verileri:

e Alman sikayetler,
e Dis ¢0zlim yollarina havale edilen sikayetler
e Sikayetler sayesinde iyilesme kaydedilen prosediirler

8.5. Sikayetleri Ele Alma Prosesinin Tetkiki

Sikayeti ele alma prosesinin performansin1 degerlendirmek iizere aylik olarak degerlendirme
yapilir.

Degerlendirme yapildiginda sikayetleri ele alma prosediirlerine uygunlugu ve hedefleri
gerceklestirme performansi kontrol edilir.

8.6. Sikayetleri Ele Alma Prosesini Yonetimin Gozden Ge¢irmesi
8.6.1. Amagc:

e Prosesin uygunlugunu ve devamliligint saglamak,

e Miisteri, mevzuat ve diger yasal sartlar ile ilgili uygunsuzluk 6rneklerini tanimlamak ve
bunlar1 ele almak

e Uriin ve proses eksikliklerini tespit etmek ve iyilestirmek

e Gelisen teknoloji karsisinda olusan ihtiyaglar: degerlendirmeyi amaclar.

8.6.2. YGG (Yonetimi Gozden Gecirme) girdileri asagidaki bilgileri icermelidir.

e Politika, hedefler, organizasyon yapisi, kaynaklarin erisebilirligi ve sunulan iiriinlerdeki
degisiklikler gibi i¢ faktorler

e Mevzuattaki, diger kuruluslardaki veya teknolojik yeniliklerdeki degisiklikler gibi dis
faktorler

e Miisteri memnuniyeti aragtirmalarini ve siirekli izleme sonuglarini igeren prosesin genel
performansi

e Tetkiklerin sonuglar1

e Diizenleyici ve Onleyici Faaliyetlerin statiileri

e Onceki YGG’den kaynaklanan faaliyetlerin takibi
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e lyilestirme icin tavsiyeler

8.6.3. Ciktilar
e Prosesinin etkinliginin ve verimliligini iyilestirilmesi ile ilgili kararlarin ve faaliyetler

e Urln iyilestirilmesi ile ilgili neriler
e Kaynak ihtiyaglar ile ilgili kararlar ve faaliyetler

8.7.Siirekli Iyilestirme
Bankamiz personeli, sisteminin etkinligini siirekli iyilestirmek amaciyla faaliyetlerde bulunur.

Bankamizin tiim personeli miisteri odakli yaklasim bilinciyle diger kurum ve kuruluslarin
sikayetlerini ele alma uygulamalarini arastirir, 6nerilerde bulunur. Ayrica bankamiz yenilikleri
ve iyilestirme Onerilerini ddiillendirerek siirekli iyilestirmeye tesvik eder.

Kalite politikasi, kalite hedefleri, analiz raporlari, tekrarlayan sikayetlerin tespiti ve iyilestirme,
diizeltici ve onleyici faaliyetler Aylik Isletim Raporu araciligr ile periyodik olarak gozden
gecirilir. Stireclerin performans degerlendirmeleri incelenir.

Bildirim trendlerine goére yapilan analizler yardimi ile Bankamizin diger bdliimleri
bilgilendirilip gerekli aksiyonlarin alinmasi saglanmaktadir.

Yogun gelen bildirimler 151¢1nda gelisme saglanabilecek konular1 firsata gevirip, ilgili iskollar
ile paylasarak boliim i¢ginde ve hatta bankamizin diger boliimleri ile aksiyon plani olusturulur.
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