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GENEL ISLETIiM PRENSIPLERI

GENEL AKIS

Miisteri Memnuniyeti ekibi 46 Agent (4 takim), 4 Takim Lideri, 6 Analiz Destek ekibi
personeli, 1 Supervisor ve 1 Boliim Miidiirii ile faaliyetine devam etmektedir.

46 Agent; Sikayet Yonetimi, Kampanya EKibi, Resmi Kurum EKibi, VIP — Sosyal Medya EKibi
olarak gorevlendirilmistir.

Sorumluluk ve yetkinlikler ortak oldugu i¢in gorevlerde esneklikler bulunmaktadir, ihtiyaca gore
gorev degisimi yapilabilmektedir.

Sikdyet YoOnetimine ait dokiimanlar soft olarak tutulmaktadir. Tiim ¢alisanlar bu dokiimanlara
erisebilmektedir.

Dokiiman sorumlular1 diginda dokiimanlar {izerinde degisiklik yapilamamaktadir.

Calisanlar i¢ iletigsimlerini Banka Outlook adreslerinden yapmaktadirlar. Ayrica tiim ¢alisanlarin
login ID’leri bulunmakta ve Login ID’ye tanimli ses kaydi tutulan telefonlardan miisteri ile gériigme
gerceklestirmektedirler. Banka ve 6zel gorlismeleri icin tahsis edilmis dahili telefonlar1 da
bulunmaktadir.

Her c¢alisanin kullandig1 tiim ekran ve PC yazilimi i¢in Login ID sifresi ve kullanici ad1 kendisine
ozeldir. Her goriisme ve kullanilan yazilim/program/network baglantilar1 kayit ve kontrol altindadir.
Miisteri bilgileri resmi merciler disinda higbir ¢calisan tarafindan 3. Sahislara aktarilmamaktadir.
Miisteri Memnuniyeti Boliimii sikayet, itiraz, talep, bilgi amacli sorular, 6neriler ve tesekkiirleri ele
alan kayitlandiran, talep eden, ¢6ziimleyen ve miisteriye cevap veren bir ¢alisma igindedir.

Miisteri Memnuniyeti Boliimiine ulasan bildirimler Rota Plus Once Miisteri yaziliminda benzersiz
bir numara ile kayitlandirilmakta, siniflandirilmaktadir.

Rota Plus Once Miisteri sistemi bildirimleri ele alma ve izleme siireci ihtiyacma gore planlanmis ve
kurulmustur.

Banka ve kredi kartlar1 sikayet/talepleri ile ilgili kanuna gore miisteriye 20 giin i¢inde cevap
verilmesi (ara bilgilendirme — nihai sonug) gerekmektedir.

Sikayetleri ele alma sirasinda bilgi, deneyim ve paylasima agik dokiimantasyonlarin yanisira
kullanilan diger kaynaklar; Bankamiz miisteri bilgilerinin tutuldugu Inter-Vision, programi, Outlook
adreslerine gelen bilgilendirme mailleri ve Kurumsal Iletisim Portalindan yararlanilmaktadir.
Hizmet aksamasi ve kart {icreti, hesap yonetim {icreti gibi parasal iade miisteri taleplerinde, diger is
kollar1 ile mutabik kalinarak olumlu sonu¢landirilan bildirimler i¢in iade karar1 verilmektedir. Alinan
iade kararlar1 i¢cin belirli yetkinlik limitleri bulunmakta ve bu limit her ¢alisan tarafindan
bilinmektedir. Yetkinligin asilmas1 durumunda Rota Plus Once Miisteri ortaminda taniml1 hiyerarsik
onay mekanizmasi ile islem tamamlanmaktadir.

Subelerimizde miisteri bildirimleri ilk basvuru aninda karsilanmakta olup konu sikayete donmeden
miisterilerimize ilk kontak kurdugu noktada ¢6ziim sunmak oOncelikli hedefimizdir. Ancak
miisterinin sikdyetini iletmek istedigini belirtmesi halinde subelerimiz tarafindan konu ile ilgili
alinan aksiyonlarm da yer alacag1 sekilde Rota Plus Once Miisteri’den miisteri bildirimi kaydedilerek
Miisteri Memnuniyeti ekibine konunun iletilmesi ya da subelerimizde bulunan ADK Duvari
iizerindeki telefon araciligi ile sikayet hattimiza ulasarak sikayetlerini kendilerinin iletmesi
saglatilmaktadir.

Rota Plus Once Miisteri iizerinde tanimlanmayan ya da ilk defa karsilagilan bir soruna rastlandiginda
Bankamiz Kurumsal Portal’ de yayimlanan tiim is kollarmimn gorev ve sorumluluklarina bakilarak
konu hakkinda ilgili is koluna e-mail ya da telefon ile bilgi alinmaktadir.

Miisteri Memnuniyeti Bolimii calisanlar1 tarafindan, ilk kontakta ¢oziime kavusturulamayan
bildirimler; Rota Plus Once Miisteri sistemi iizerinden yer alan Bankamiz Genel Miidiirliik birimleri
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ve subelere muhatap adimindan atama yapilmakta, alman cevaba gore bildirim
sonuglandirilmaktadir.

= Bildirimleri ele alma siireci hedeflerin, etkinligin ve verimliligin 6l¢iimii rapor ve analizler ile
devamli izlenebilmektedir.

» Bolimiimiize ait KPI hedeflerimiz ve c¢alisan performans hedefleri tiim ekip tarafindan
bilinmektedir.

= Bankamiza gelen bildirimin ele alinmasi siireci ile ilgili gereken major egitimler belirlenmis olup
yeni ise baglayan ¢alisanlar da dahil olmak iizere her ¢alisanin bu egitimi almasi i¢in gerekli ¢aligma
yapilmaktadir.

= Bildirimleri ele alma processinde ¢alisanlar hakkindaki sikayetlerde sadece sikayet edilen kisi ve
yOneticisine bilgi verilir.

= Miisteri Memnuniyeti personeline gelen tesekkiir bildirimlerinde, bildirimi ele alan personel Rota
Plus Once Miisteri iizerinden memnuniyet kaydmi olusturmaktadir. Tesekkiir iceren bildirim,
tesekkiir edilen kisi ve yoneticilerine e-mail kanali ile iletilmektedir.

= Miisteri Memnuniyeti Boliimiine iletilen tiim miisteri bildirimleri gelis kanalina baglh olarak Rota
Plus Once Miisteri sisteminde process edilir.

* Rota Plus Once Miisteri sisteminden higbir kayit silinmemektedir.

= (Calisanlar genel olarak Bankamiz {iriin ve hizmetlerimize iliskin Onerilerini tiim Banka sistemine
acik olan Kurumsal Portal iizerinden yapabilmektedirler. Ayrica siireg ile ilgili onerilerini ise Takim
Liderlerine iletebilmektedir.

* Calisan performans dlgiimii Bankamiz Insan Kaynaklarmin belirledigi yontemle acik olarak
degerlendirilmekle birlikte Miisteri Memnuniyeti’ ne ulasan bildirimleri ele alma siirecinde aylik
olarak skor Kkart ile takip edilmektedir.

» s kollarndan goriis almmak suretiyle ¢oziilemeyen sikayetler ve suistimal igeren bildirimler
Bankamiz Teftis Kurulu Bagkanligi’na eskale edilmektedir.

= QGoriisme sirasinda ikna edilemeyen kisiler i¢in, calisanlar Takim Liderleri ve YoOneticilerine
goriisme cagrisii eskale edebilmekte, nihai ¢abanin sonucunda sikdyetin hala stirmesi durumunda
miisterilere TBB Hakem Heyeti’ne sikayetlerini iletebilecekleri bildirilmektedir.

= Sikdyetin ¢Oziimii sonrasinda miisterilere belirlenen iletisim kanallar1 kullanilarak bilgi
verilmektedir.

= Apyrica miisterinin herhangi bir telefonu mevcut ise 6zellikle acil ve dnemli sikayetlerde detay bilgi
almak i¢in Oncelikle miisteri telefon ile aranmakta ulasilamaz ise diger iletisim kanallar
kullanilmaktadir.

= Bircok miisteriyi etkileyen ya da bircok miisteriyi etkilemese dahi kritik 6nem tasiyan sikayetler
(potansiyel sikayetler) e-mail ile ilgili is kollarina Takim Liderleri veya Yoneticiler tarafindan
iletilmekte ve Ust Yonetime raporlanmaktadir.

2. MUSTERI MEMNUNIYETi BOLUMUNE ERiSiM

Miisterilerimiz talep, 6neri ve sorunlarini temel olarak WEB sayfamiz, 0850 222 0 800, 0850 2220 801
Once Miisteri Hatti, faks, posta, sosyal medya, resmi kurumlar ve subelerimiz kanali ile iletebilmektedir.
Rota Plus Once Miisteri sistemi uygulamasina tanimlanan gelis kanallarma asagida yer verilmistir.
2.1. www.denizbank.com “Once Miisteri” formu
2.2. Internet Bankacilig
2.3. 0850 222 0 800 iletisim Merkezi ve 0850 222 0 801 Once Miisteri Hatt1
Cagr1 Merkezi, miisterilerin talep, Oneri, tesekkiir ve ¢oziimleyemedikleri sikayetlerini Rota
Plus Once Miisteri sistemini kullanarak iletir.
2.4. Faks: 0212 336 3030
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2.5. Posta
Genel Miidiirliglimiize dogrudan gelen miisteri mektuplarini iletebilmektedir. Ayrica i¢
muhaberat araciligiyla is birimlerinden gelen miisteri dilekgelerini kapsar. Haberlesme
boliimii tarafindan miisteri dilekgeleri Rota Plus Once Miisteri sistemine girilir.

2.6. Sikayet Siteleri
www.sikayetvar.com , sitelerinde yer alan ve ajanslar araciligi ile gelen giinliik raporda yer
alan farkli internet sitelerinde DenizBank ile ilgili miisteri sikayetleri de alinarak process
edilmektedir.
2.7. BDDK
Bankacili Diizenleme ve Denetleme Kurumundan gelen Bankamiz hakkindaki miisteri
sikayetlerini kapsar.
2.8. Resmi Kurumlar
Hakem Heyetleri, mahkemeler vs. 3. taraflardan gelen miisteri bildirimlerini kapsar.
2.9. Genel Miidiirliik
Genel Midiirliik birimleri, kendilerine ulasan miisteri bildirimlerini  Miisteri
Memnuniyetinden Haber Var mail grubu araciligi ile Boliimiimiize iletilmesine aracilik
edebilmektedir.
2.10. Miisteri Memnuniyeti_ VIP
Bankamiz iist yonetimi araciligiyla iletilen sikayetleri kapsar. Bu kapsamda aciliyet ve 6nem
arz eden sikayetler ayr1 bir mail adresi lizerinden takip edilmekte olup e-mail adresi VIP ekibi
ve boliim yoneticilerimize aciktir.

2.11. TBB
Tiirkiye Bankalar Birligi aracilig1 ile gelen bildirimleri kapsar.
2.12. Sube

Subelerimiz yetkileri dahilinde ¢6ziim yollar1 tilkenene kadar miisteri sikayetlerini ¢ozer.

Coziimleyemedikleri sikayetleri Rota Plus Once Miisteri akisindan B liimiimiize iletirler.
2.13. Facebook

Facebook sosyal sitesinden miisterilerimiz tarafindan iletilen bildirimleri kapsar.

Takip edilen sayfalar;

Facebook icin
DenizBank

DenizAkvaryum

DenizBank Emekli Bankaciligi
Deniz Factoring

Deniz Leasing

Deniz Filo

AN N N N

2.14. Instagram
Uygulama tlizerinden iletilen yorumlar1 kapsamaktadir Takip edilen hesaplar;

v" DenizBank
v" DenizKartim
v DenizAkvaryum
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v Deniz Factoring
v" Deniz Leasing
v" Deniz Filo
v" Neohubzone
2.15. Play Store / App Store
Uygulamalarm store ilettikleri yorumlar1 kapsamaktadir. Takip edilen hesaplar;

v" MobilDeniz
v" DenizKartim
v Denize Cek Gonder

2.16. Ust Yonetim

Ust ydnetim kadrosundaki yoneticilerimize ulasan miisteri sikayetlerini kapsar.
2.17. Giimriik ve Ticaret Bakanhg:

Glimriik ve Ticaret Bakanligindan gelen miisteri sikayetlerini kapsar.
2.18. Hazine Miistesarhg:

Hazine Miistesarligindan gelen miisteri sikayetlerini kapsar.
2.19. Twitter
Twitter sosyal medya sitesinden gelen bildirimleri kapsar.
Twitter icin
DenizBank
Denizdinliyor
DenizAkvaryum
DenizPortfoy
DenizYatirim

AN NANANEN

2.20. Yiizyiize
Miisterilerin Genel Midiirliiglimiize gelerek sikayetlerini bizzat bolim ¢alisanlarimiza
ilettikleri sikayetleri kapsar.

2.21. Linkedin

Uygulamalarim store ilettikleri yorumlar1 kapsamaktadir. Takip edilen hesaplar;

DenizBank
DenizAkvaryum
Deniz Factoring
Deniz Filo
DenizLeasing
DenizPortfoy
Neohub

AN NN

2.22. Youtube
Uygulama tizerinden iletilen yorumlar1 kapsamaktadir. Takip edilen hesaplar;
v DenizBank
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2.23. Tiktok

Uygulama iizerinden iletilen yorumlar1 kapsamaktadir. Takip edilen hesaplar;

v" DenizBank

3. SIKAYETIN KAYDEDILMESI

Miisteri Memnuniyeti Boliimiine iletilen tiim bildirimler gelis kanalna bagli olarak Rota Plus Once
Miisteri sisteminde process edilir. Manuel girisi yapilan ya da sistem tarafindan otomatik yaratilan

girislerde Rota Plus Once Miisteri Is Listesine uniq bir numara ile aktarilmaktadir.

Otomatik Process Edilen Gelis Kanallan Dagitim
www.denizbank.com Is Listesi
0850 222 0 800 (iletisim Merkezi) Is Listesi
0850 222 0 801 (Once Miisteri) Is Listesi
Sube Is Listesi
Internet Bankaciligi Is Listesi
Resmi Kurumlar Is Listesi
Manuel Process Edilen Kanallar ve | Dagitim

Yontemleri

1. Sikayet Siteleri

Sosyal Medya-VIP ekibi tarafindan process
edilir.

Twitter

Facebook

Play Store / App Store

BDDK

Resmi Kurum ekibi tarafindan process edilir.

2.
3.
4, Instagram
5.
6.
7.

Genel Mudirluk

Miisteri Memnuniyetinden Haber Var mail
adresine gelen bildirim takim liderleri
tarafindan sikayet ¢oziim ekibine swra ile
dagitilir ve Rota Plus Once Miisteri akisi
baslatilmas1 saglattirilir.

8  Miisteri Memnuniyeti VIP mail adresi

VIP ekibi tarafindan process edilir.

9.  Resmi Kurumlar

10. TBB

Gelen mektuplar muhaberat ekibi tarafindan
taranarak is listesine aktarilir. Mektup asli,
alman numara ile saklanwr. Is Listesinden
Resmi Kurum ekibi tarafindan ¢oziimii
saglanir.

11.  Giimriik ve Ticaret Bakanlig1

12. Hazine Miistesarlig1

13. Ust Yénetim’den gelen mailler

VIP ekibi tarafindan process edilir.

14. Yiizylize

Miisteri ile goriisme gerceklestiren Miisteri
Temsilcisi tarafindan process edilir.
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Is Listesine aktarilan bildirimler sistemde ortak bir havuza diiser. Ortak havuzdan bildirimler giin
icerisinde Miisteri Memnuniyeti temsilcilerine Takim Liderleri tarafindan dagitilir. Miisteri temsilcileri
havuzlarina atanana bildirimleri sirasiyla igleme alir. Bildirimi ele alma sirasinda 6n degerlendirme
yapar. Banka is kollarindan goriis alinmasi1 gereken bir durum tespit edilir ise ilgili is koluna muhatap
adimindan atama gerceklestirir. Ornegin; Kampanya ile ilgili bildirimlerde Pazarlama is koluna atama
gerceklestirir.

6. SIKAYETIN ELE ALINMASI

Sikayetin ele alinmasi adimlar1 ve detaylar1 asagida belirtilmistir.

Miisteri bildiriminin, Bankamiz tarafindan degerlendirmeye alindigina dair sistem tarafindan SMS /E-
posta gonderilir.

Miisteri bilgilerine ulagmak i¢in sistemden arama yapilir.

Inter-Vision veya Dashboard dan bilgilerine ulagilarak miisteri numarasi tanimlanir.

Miisterinin daha 6nce Bankamiza ilettigi bildirimlerine ulasilir.

Onceki bildirimleri ile yeni bildirimi arasinda miikerrerlik kontrolii yapulir.

Gelen bildirime istinaden ilgili kategori kriterleri segilir.

Bildirim kayit edilir ve inceleme asamasia gegilir.

CoOziim siiresinin 3 glinii agsmas1 durumunda miisteriye otomatik olarak SMS/ E-posta ile ara
bilgilendirme yapilir.

Nihai ¢6ziim miisteriye iletilir.

Bildirim kapatilir.

6.1. Temas Edilmesi
Gelis kanalia bagli olarak miisterinin bildirimine, akista belirtilen a¢iklama bolimiiniin, bankamiza

gelen dilekgelerin okunmasi ya da goriisme sirasinda ilk temas yapilir.

6.2. ligisiz Bildirimler )
Farkli bir kuruma iletilmesi gereken bildirim sehven Rota Plus Once Miisteri adimmna gelmis ise
yonlendirme alanindan nedeni belirterek IPTAL segenegi segilir ve iptal edilir.
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Kullanict AKsiyonu >

Medeni | ~ |
Eksik Dokiman ~E= |
ingisiz

I hatalh girig

Mikerrer

ilerlet Bekleme iptal

6.3. Okunaksiz ve Miisteri Bilgisi Eksik Bildirimler
Bankamiz miisteri kaydina, bildirimde yer alan bilgilerden ulasilmaya caligilir. Misteri iletisim
bilgilerine ulasiliyor ise, aranarak bildiriminin okunaksiz oldugu belirtilir ve bildirim detay1 6grenilerek
talebi ele almir.
Miisteriye ulasabilecegimiz herhangi bir veri bulunmuyor, dilek¢e icerigi okunamiyor ise miisterimize
posta veya e-mail kanal ile geri doniis yapilarak tarafimiza géndermis oldugu belgelerin eksik veya
okunmadig1 yoniinde bilgi verilerek Rota Plus Once Miisteri akis1 iptal edilir.

Kullanici Aksiyonu x

Hatall Giris isley  Nedeni IM hatal girig * E|

i es |

Misteri Memnun IM hatal girig AL
Miikerrer

Capama Medeni . ) )
Muigteri talebi

Sube hatall girig

6.4. Miisteri Talebi
Bildirim kaydi actiran miisteri tarafindan sikayet/talebin c¢oziimlenmis oldugu veya sikayetten
vazgectigi belirtiliyor ve kaydin iptali talep ediliyor ise yonlendirme alanindan akis iptal edilerek,
kapama ag¢iklamasina akisin neden iptal edildigi bilgisi eklenir.
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Kullanici Aksiyonu x

Hatall Girig Islen  MNedeni | IM hatal girig * E|

iy eg |

Misteri Memnur: IM hatal girig AL
Mikerrer

{apama Medeni . ) )
Migteri talebi

Sube hatal girig

6.5. Miikerrer Bildirim
Miisteri ayn1 giin i¢ginde tamamen ayni bildirimi birden fazla kez iletmis ya da sistemsel olarak miikerrer
iletilmis ise ilk bildirimden sonra gelen bildirimler iptal edilir. Miikerrer olarak gelen bildirimlerin
numaralar1 kapama agiklamasi ekranma not olarak eklenir.

Kullancy A ksiyonu >t

MNedeni | ~ |
Eksik Ddakiman -~ % |
Igisiz

I hatal giris

M kerrer

ilerlet Belkleme iptal

6.6. Sistemsel Hata Alinan Bildirimler
Sistemsel olarak hata alinmasi nedeniyle sonlandirilamayan bildirimler iptal edilmekte olup ayni
icerikli yeni akis olusturulur. Iptal edilen akis numarasi bilgisi de eklenir.

6.7. Subeden Baslatilan Akislar
Subelerimiz aracilig1 ile Rota Plus Once Miisteri’den akis baslatilmasi durumunda miisteri bildirimi
isleme almarak sonuc¢landirilir.

7. Miisteri Bilgileri Arama ve Tanimlama

7.1. Bankamz Miisterisi Ise;

Miisteri bilgileri otomatik olarak gelmemis ise Rota Plus Once Miisteri akigindan Q | = || _Getir

butonu tiklanarak miisteri arama ekranina ulasilir. Mevcut veriler ilgili alanlara doldurularak miisteri
aranir.
Miisteri Arama sonucuna gore miisteri bilgilerine erisilir ve miisteri bilgileri kaydedilir.

7.2. Bankamz Miisterisi Degil Ise;
Potansiyel miisterimizin ad1 soyadi ve iletisim bilgileri sisteme kaydedilerek bildirim yaratilir.
7.3. Onceki Bildirimlerine Ulasilmasi
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Miisteri tanimlamasi yapildiktan sonra ara butonu tiklanarak miisterinin onceki bildirimlerine
ulagilir. Miisterinin 6nceki bildirimine ait bildirim agiklamasi ve kapama agiklamasi goriintiilenir.

Onceki Bildiimler | Ara |

7.4. Miikerrerlik Kontrolii
Miisterinin onceki bildirimleri listelendikten ve ilgili kayitlara ulasildiktan sonra gerekli kontroller
yapilarak aksiyon alinir.

e Miisteri ayni giin i¢cinde tamamen ayn1 bildirimi birden fazla kez iletilmis ya da sistemsel olarak
miikerrer iletilmig ise ilk bildirimden sonra gelen bildirim iptal edilir. Miikerrer olarak gelen
bildirimlerden numarasi kiigiik olan ilk bildirimdir.

e Heniiz ilk bildirim sonug¢landirilmamis ve devam ediyor statiisiinde ve ayni bildirim tekrar
iletilmis ise miikerrer gelen 2. bildirim iptal edilir.

e Miikerrer bildirim farkl bir glinde gelmis ise miisteriye ara bilgilendirme yapilarak islemin
devam ettigi bilgisi  paylasildiktan sonra bildirim iptal edilir.

e Iptal edilen bildirimin igerisine devam eden bildirimin numarasi ve miisteriye yapilan ara
bilgilendirme notu eklenir.

7.5. Miisteri Bildirimlerinin On Degerlendirmesi
On degerlendirme ile, acil ve dnem arz eden konular1 ve tekrarlayan bildirimlerin tespiti yapalir.

7.6. Acil ve Onem Arz eden Konular

Konu basliklar1 asagida belirtilmis olup, kullanilan Rota Plus Once Miisteri is listesinde &ncelikli
bildirimlerin igleme alinmasi saglanir.

Not: Miisteri segmenti, konu ya da gelis kanalina bagl olarak gelen bildirimler acil ve siireli kabul
edilmekte sisteme kaydedilirken ve isleme alirken Rota Plus Once Miisteri’de tanimli olan Oncelik
alan1 ACIL statiisiinden beslenmektedir.

e Ozel Bankacilik miisterisi;

e DenizBank Ust yonetimi mensubu, Teftis Kurulu Baskanlig1 mensubu ve aracilig1 ile gelen
miisteri bildirimleri;

e Bankamiza 6nemli dis kaynaklardan ulasan diger bildirimler ( Orn. Sosyal medya, Sikayet
siteleri, Basin Mensubu kisiler)

e Miisteri ve Bankamiz agisindan finansal zarar ve/veya giivenlik tehdidi olusturabilecek
konulardaki bildirimler ( Orn.Sahte kredi/kredi kart1 bagvurulardan kaynakli maddi zarar)

7.7. Tekrarlayan ya da Rutin Disinda Gelen Sikayet Tespiti

Rutin gelen ve/veya rutin disinda gelen sikdyetler yetkililer tarafindan takip edilmekte olup kritik
konular ilgili is kollar1 ile paylasilir.

e Olagan digv/ farkli gelen konular

e Operasyonel/Sistemsel kaynakli hata/ aksakliklar

e Belirli bir donemde tekrarlayan konular

Yurarltk Tarihi 20.12.2024
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e Siirekli yogun gelen konular

e Miisteri Memnuniyeti, imaj ve pazar pay1 i¢in Banka idari kararin degistirilmesi diisliniilen
konular

e Bir miisteriden gelse dahi kritik olan/olabilecek konular (potansiyel sikayet)

e Yasal olarak Bankay1 riske sokabilecek konular ( BDDK ve TBB nezdinde incelenmis ve
aleyhimizde karar alinmis /para cezasi yansitilmis vs.)

8. Bildirim Kategorizasyonu

Bildirimin detayinda yer alan bilgiler dogrultusunda uygun Ana Konu/ Konu/Alt Konu’su secilerek
kategorizasyon yapilir.
8.1. Talep
Bankamiz iirlin ve hizmetleri ile ilgili taleplerini ilettikleri bildirimleri kapsamaktadir.
Orn: Ekstre kesim tarihi degisikligi yapilmasi talep olarak degerlendirilmektedir.
8.2. Sikayet/itiraz
Bankamiz {iriin ve hizmetleri ile ilgili maddi beklentileri veya bildirimlerinin ele alinmasi siiregleri
ile ilgili memnuniyetsizliklerini belirttikleri bildirimlerdir.
Orn: Kredi kapama i¢in hesabina yeterli bakiyeyi yatirdigini ancak kredisinin kapanmadigini ileten
miisteri bildirimleri sikayet olarak kayit edilmektedir.
8.3. Oneri
Bankamiz iirlin ve hizmetleri ile ilgili 6neri igerikli bildirimlerdir.
Orn: Cep telefon bilgisi subeye gitmeye gerek kalmadan mevcut kredi kart/debit kart ile ATM
cthazlarindan giincellenebilsin.

8.4. Memnuniyet

Memnuniyet i¢eren bildirimlerdir.

Orn: iletisim Merkezi ¢alisanlarmdan A kisisinin gostermis oldugu ilgi ve alakadan dolay: tesekkiir
etmek isterim.

8.5. Resmi Bildirim/Karar

Bankamiz {iriin ve hizmetleri ile ilgili miisterilerimizin maddi beklentilerinin Resmi Kurumlar
araciligi ile gonderdigi ve isleme alindig1 bildirimlerdir. ( Hakem Heyeti, Mahkemeler, BDDK, TBB.
V.S)

9. Bildirimin Kayit Edilmesi

7.1 Misteri bilgileri ekrana geldikten sonra sikayete uygun baslik secilir ve agiklama kismina sikayet
detay1 yazilir.

7.2 Genel Miidiirliikten, Sosyal medya kanallarmdan gelen mailler igin Rota Plus Once Miisteri
sistemi lizerinden bildirim yaratilir. Giris yapan kisi “lizerine al” kismi secerek ilerlet butonu
tiklanir ve sikayet temsilcinin Islerim Boliimiine gider.

[] Uzerine Al
= Aksiyonlar

| P ilerlet |

7.3 Bildirim Rota Plus —Once Miisteri is havuzundan dagitilmis ise atanan bildirim ilgili kisi
tarafindan kontrol edilir ve farkli kanallardan ( web, e-posta, sosyal medya. vs. ) gelen bir
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bildirim ise talebin igerigine gore uygun konu/ alt konu bilgileri ile birlikte eksik olan miisteri
bilgileri gilincellenir.

7.4 Bildirim kaydedilirken Rota Plus iizerinde zorunlu alanlarin tam doldurulmamasi durumunda
sistem kaydetmeye izin vermez ve uyari mesaji ¢ikarir.

7.5 Misteriler bildirimlerinde; talep/sikayetlerinin yani sira bildirim olusma nedeni olarak sube veya
personel kaynakli oldugunu belirtiyorlarsa; sube/personel bilgisi asagidaki gibi eklenir.

Hatall Sube | Akgakoca Subesi . ]

Hatall Personel | Emel Sahin - Akgakoca Jubesi-Sube Operasyon Yoneticisi v ]

7.6 Misterilerin bildirimlerinde ilettikleri sikdyetin konusu ve igerigine gore bildirim kategorize
edilerek sikdyet nedeni alan1 segilir.

= Sikayet Bilgileri

Bildirim Kaynad | Misteri = ]
Ana Konu | Kartlar w ]
Konu | Kredi Karts | v ]
Alt Konu | Bagvurunun olumsuz Sonuglanmasi - ]
Bildirim Tiird | Talep

Sikayet Nedeni | Banka Politikasi

10. Bildirimlerin incelenmesi

10.1. Muhatap Atama
1. Miisteri Memnuniyeti Bolimii calisanlar1 tarafindan, ilk kontakta ¢oziime ulastirilamayan
bildirimler icin Rota Plus Once Miisteri akis1 ile iliskili boliim/Sube’ye muhatap atamasi yapilir.

m Dokiiman Izleme Taslak Kaydet

BildirimDegerlendirme - Olay No: 1704210257002093 - Kullanici: Nihan Girleyen
4 RotaTalk Paneli (Yalniz Bilgi Mesaji Girilebilir) Zadin
= Degerlendirme Paneli Loy
(@] Bildirim Degerlendirme E ,h‘ Muhatap Bilgi Gm§j O \:I Tade Onay Bilgi Girigi
.e
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~No

>
Sube 9142 Fincirikuyu Subesi Q, |
Balam COperasyon
Alt Bolam
Kigi Elkrem Senol Atar - Zincirlikuyu Subesi-Sube Operasyon Yaneticisi
E-Fosta Sablonu ~ |

E-Posta Baghd

[ Hetvetica ~ | [ # ~ |[ B | 7 | v | & || 11~ |[ A | -]

(=2le|l=-]n~-]m~-]ls ]« Jlz]

Muhataba bu bolimden bilgi girigi yapll|.|

[ Tamam | |’ iptal |

Muhatap Doniisleri
Bildirimin goénderilmis oldugu is birimleri, s6z konusu olan akista talep edilen islem/ bilgi i¢in
gerekli aksiyonlar1 alip Rota Plus Once Miisteri Akis1 igerisinde Rota-Talk bdliimiine goriislerini
ekler ve bildirimin en altinda bulunan “Goériis Bildir” aksiyonu alarak akisi tekrar Miisteri
Memnuniyeti temsilcisine iletir.
Rota Talk bolimiinden yorum girisi yapildiginda geri donen bildirimleri diger bildirimlerden

ayirt edilmesi igin ’simgesi mevcuttur.

Miisteri bildiriminde parasal bir iade yapilmasi gerekiyor ise iade yapilacak olan konuya ait iade
basliklar1 segilir ve iade onaya gonderilir.

fade akist oncelikli olarak akis1 yonlendiren ¢alisanin bagh oldugu Yonetmen/ Yetkili invanlh
yoneticinin “lade Onay” is listesine diiser ve onay yetki limitlerine gore ilgili akis onaylanarak
iadenin yapilacagi is koluna iletilir ve iade islemi gergeklesir.

Iade onay siralamasi:

Yetkili/ Yonetmen = Béliim Miidiirii = Grup Miidiirii = Genel Miidiir Yardimcis1 = Iadeyi
yapacak olan Ilgili iskolu.

Iadeye gonderilen akis is listesinde sar1 ve bildirim degerlendirme uzantisi ile goriiniir.
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] Tarih Aksiyon Tarihi Olay No Adim Atanan Kigi Aksi... D... Ozet Bilgi

10. fadesi tamamlanan bildirim igin iadeler tamamlandiktan sonra eger bildirim icerisinde sadece tek
bir iade iglemi ile ilgili konu varsa akis otomatik olarak kapanir ve miisteriye otomatik olarak
SMS/ E-Posta ile bildirim yapilir.

11. Bildirimin igerisinde iade konusu disinda 2. bir konu bashgi varsa Coklu Iade Onay akis
otomatik kapanir ve “Aktif “ olarak goriinen iade onay siireci “tamamlandi* olarak degisir. Once
Miisteri akis1 agent’1n Islerim Havuzunda aktif olarak gdriinmeye devam eder.

10.2. Ara Bilgilendirme

v\ 72 saat i¢erisinde ¢Oziimlenmemis olan bildirimler i¢in sistem otomatik olarak ara bilgilendirme
yapmaktadir.

v' Ayrica inceleme siiresi 7, 10 ve 14 giinii asmis bildirimlerde de miisteriler SMS veya e-mail ile
bildirimlerinin incelemesinin devam ettigi konusunda bilgilendirilir. Yapilan ara bilgilendirmeler Rota
Plus Once Miisteri sisteminde kayit altmna almur.

10.3. Doniis kanallari
Alinan bildirimlerin muhatabina baglh olarak geri bildirim lehdar1 degisebilmektedir.
Asagida sirasiyla iletisim adreslerine bagli olarak tercih edilen geri doniis kanallarimiz ve geri
bildirimleri alan taraflara genel olarak yer verilmistir.

ikayet Gelis Kanali Bildirim Lehdan Geri Doniis Kanallar
iletisim Merkezi 0850 222 0 800-801 | Miisteri E-posta , SMS, Telefon, Posta
\é\;ii a':c?lzg/ E-posta/internet Mdasteri E-posta , SMS, Telefon, Posta
Posta Mdasteri Posta , E-posta , Telefon
Sube Mdasteri E-posta , Telefon, SMS, Posta
Musteri Posta ,E-posta, Telefon
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BDDK, TBB, Tuketici Hakem Heyeti,
GUmrik ve Ticaret Bakanhgi ve diger
resmi kurum bildirimleri

BDDK,TBB, Tuketici Hakem Heyeti,
Hazine Mustesarligi,Gimrik

Posta, KEP

Mdasteri

E-posta , SMS, Telefon, Posta

Sikayet WEB sitesi (sikayetvar)

Sosyal medya

Musteri

E-posta , SMS, Telefon, Posta

KEP

Mdasteri, Resmi Kurum

KEP, Posta, E-posta

Faks (212 336 30 30)

Mdasteri

Posta , E-posta , Telefon,

10.4. Bildirim Kapama

1. Tlk kontakta ¢dziimlenen bildirimler i¢in alinan aksiyonlar ve sonug bilgisi kapama aciklamasi
boliimiine eklenir ve bildirimin geldigi kanala uygun olan doniis kanalindan bilgi verilir.

2. Muhataptan donen bildirimler i¢in tiim aksiyonlar alinmis ve sorun ¢dziimlenmis ise miisteriye;
bildirimin geldigi kanala uygun olan doniis kanalindan bilgi verilir.

3. Bildirimin kapama agiklamasi boliimiine bildirim i¢in alinan aksiyonlar ve sonucu hakkinda 6zet
bilgi yazilir; miisteriye ne sekilde bilgi verildigi eklenir.

4. Miisteri bilgilendirme se¢enekleri “ Miisteri Bilgilendirme” sekmesinden segilir ve buna bagl

alt basliklar segilir.

5. Kapama yapilmadan 6nce son olarak “Miisteri Sadakati” alan1 doldurulur ve miisteri talebinin
¢Ozlimii Banka ve miisteri agisindan degerlendirilerek akis kapatilir.

11. GOREV GRUBU KONULARI

Bildirim Cozen Personel Konulari

1. Bankamlz iirlin ve hizmetleri hakkindaki talep, sikayet, itiraz, 6neri ve tesekkiir icerikli bildirimler,
2. llgili ekranlardan kontroller yapildiktan sonra ¢oziimlenebilecek her konudaki bildirimler,
3. Sube ya da diger is kollar1 ile goriisiilerek alinan bilgi dogrultusunda ¢6zlimlenebilecek miisteri

bildirimleri,

4. Miisteri ile iletisime gegilerek anlik ¢oziimlenebilecek bildirimler,
5. Sosyal Medya &VIP kanalindan gelen tiim bildirimler,
6. 1l, Ilce Hakem Heyeti, Hukuk Miisavirligi’nden, TBB ve BDDK ’dan ulasan bildirimler,

Analiz ve Raporlama EKibi

1. Bildirimlerin ele alinig silirecinin her asamasmin standart gereklerine uygun olarak yiiriitiilmesinin

saglanmasi,

2. Miisteri Memnuniyetinin is akisi, isletim faaliyetleri vs. dokiimanlarinin giincelliginin saglanmasi
ve gerekli revizyonlarm yapilmasi,
3. Izleme ve 6lgme i¢in rapor ve analizlerin yapilmasi,

Hizmete Ozel
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4. Siireglerle ilgili degisiklik ve giincellemelerde calisanlarin bilgilendirilmesi,

5. Almmast gereken egitimlerin planlanmasi,

6. Misteri Memnuniyeti ekibinin aylik kalite degerlendirmesini yaparak ¢ikan skorkart sonuglarmnin
ekip ile paylasilmasi,

7. Sistemsel gelistirme ve projeler i¢in IT ye talep agilmasi, testlerinin gerceklestirilmesi,

8. lptal edilen akislarin haftalik olarak dogru iptal edilip edilmediginin kontrol edilerek, hatali iptal
edildigi tespit edilenler i¢in gerekli aksiyonlarin alinmasinin saglanmasi,

12. YETKIi VE GOREV DEVRIi

Sikayet Ele Alma processine dahil olan personelin herhangi bir nedenle yerinde bulunmadigi
durumlarda gorev ve sorumluluklarin devri agagidaki tabloya gore yapilir.

Grup Bolim Yonetmen | Takim Yetkili
Mudiiri Miudiiri Lideri

Boliim MS oS

Mudiiri

Yonetmen MS 0S

Takim Lideri MS-0OS

Yetkili MS-

0S

OS: Operasyonel Sorumluluk
MS: Mali Sorumluluk

iade Onay Yetki Tablosu

YENi TUTAR

1. ONAY YETKiSi

2. ONAY YETKiSi

0 TL/3.500 TL (Dahil)

Bolim Yonetmeni

3.5001 TL / 10.000 TL (Dahil)

Bolim Yonetmeni

Bolim Midurd

10.0001 TL / 50.000 TL (Dahil)

B&lim Miduri

Grup Middri

50.001 TL Ustu

B&lim Miduri

Grup GMY

Operasyonel Sorumluluk

Miisteri Memnuniyeti Boliimii sikayet ekibinden birinin herhangi bir nedenden dolayi (izin,tayin, ofis
dis1 .. vs ) ise gelememesi durumlarida ilgili kisiye is gonderimi yapilmaz. Ayrica bu kisinin is
listesinde bekleyen (devam eden) bildirimler Takim Liderleri yetkisinde, ekibindeki diger kisilere

devredilir.
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Mali Sorumluluk

Miisteri Memnuniyeti Bolimii ¢alisanlarinin gorevlerinin tam olarak yapildiginin sorgulanmasidir.
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