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E-085 2.8 MUSTERI MEMNUNIYETI EL KiTABI

Giris

DenizBank Musteri Memnuniyeti, masteri bildirimlerini isleme alan ve sonuglandiran bir ekip
olarak Analitik,Veri ve Musteri Deger Yonetimi Politikalari grubuna baglh Operasyon
Performans Yonetimi ve Mugteri Memnuniyeti Bolima altinda faaliyet gostermektedir.

DenizBank olarak musterilerimizi dinlemek, sikayet ve onerilerini ciddi bir 6nem ile ele alip
¢ozimler getirmek; sunmus oldugumuz tim hizmetlerde Ust dizey ve kalici musteri
memnuniyeti saglamak temel 6nceligimizdir.

Bu dOnceligimizin bir yansimasi olarak memnuniyet saglama yaklasimimizi, "6nce musteri"
temelinde sekillendirmekte ve musterilerimiz icin finansal deger yaratmanin yani sira, hizmette
fark yaratmanin da gerekliligine inanmaktayiz.

Surdirmekte oldugumuz faaliyetlerimizi ve hizmet kalitemizi daha Ust seviyelere tasimak
amaci ile 2005 yilinda Musteri Memnuniyet Birimini kurma karari alinmistir. 2012 Yili basinda
altyapimizi degistirerek tim kanallar ile entegre olan ve bildirimlerin ele alinmasinin tek bir
platform Uzerinden gerceklestiriimesini saglayan Rota-Once Musteri sistemi kullaniimaya
baslanmistir. Aralik 2016 tarihinden itibaren yapilan alt yapi dedisikligi ile mevcut akisimiz
yerine Rota Plus — Once Musteri akisi kullaniimaya baglanmistir.

Gorev tanimlarinda belirtilen yetkinliklere uygun olarak dogru iletisim kurabilen personeller ile
calisarak bildirimlerin zamaninda ele alinmasini temin etmek amaci ile departman calisan
sayisi arttirlmigtir. Personelin bildirimleri ele almak igin gerek duydugu ekran ve Urunler
konusunda ihtiyaclari  belirlenerek egditim almalari  saglanmistir. TUm personelin
faydalanabilecegi is akisl, slre¢ haritasi gibi dokiimanlar olusturulmustur. Boylece personele
kilavuzluk edecek ve bildirimleri belli bir standartta karsilamayi saglayacak ortam saglanmistir.

Masteri Memnuniyet sistemi; istenilen basari seviyesine ulasilabilmesi i¢in uygulanacak olan
kalite programlarina tim c¢alisanlarin katihminin esas oldugu ve ekip ¢alismasi gerektiren bir
grup etkinligidir. Hatalarn dnlemek ve kaliteye ulasmak, Ust ydnetimden baslayarak hizmet
sunma surecinde goérev alan tim calisanlarin sorumlulugundadir.

Miisteri Memnuniyeti Organizasyon Yapisi

DenizBank Musteri Memnuniyeti, misteri bildirimlerini isleme alan ve sonuglandiran bir
ekip olarak Analitik,Veri ve Mdusteri Deger Yonetimi Politikalari grubuna bagh
Operasyon Proje,Sure¢ Yonetimi ve Organizasyon BOlimiU altinda faaliyet
g6stermektedir. Bolim igerisindeki Unvanlar Grup Miidiirt, Bélim Madari, Yénetmen,
Yetkili, Uzman, Uzman Yardimci, Asistan olarak dagilim gostermektedir.
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Analitik, Veri ve Miisteri Deger Yonetimi
Politikalar Grubu Genel Miidiir Yard.

Organizasyon
tki Yonetimi ve Miisteri Memnuniyeti
Grup Miidiirii

iigteri Memnuniyeti Bolim
Mildiirii

Tnallz 8:; II‘lie||:'|i:mrlan'|1 ’ Supervisor Takim Lideri |

N T

FARKLI KONULAR & UZMANLASMIS EKIPLER

1 Supervisor + 4 Takim Lideri 48 Agent + 6 Analiz Raporlama Ekibi : 60 Kisi (2 kisi sureli
sozlesmeli)

Mdasgterilerimizden alinan bildirimler, musteri memnuniyeti ekibi tarafindan incelenerek
sonugclandirilip kapatilabilmektedir. Ayrica;

» Subelerimizden bildirimin ¢6zimune dair belge temini, bilgi talebi yada sube gorisu
alinmasi gerektigi durumlarda,

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

On inceleme musteri 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. Musteri Memnuniyeti tarafindan verilen cevap paralelinde, gereken
aksiyonlar alinarak son karar verilmekte, varsa parasal iade gibi operasyonel iglemler
tamamlanarak mugteriye nihai donis Musteri Memnuniyeti ekibi tarafindan yapilmaktadir.
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1. Kapsam

DenizBank Mugteri Memnuniyet ydnetim sistemi, Musteri Memnuniyeti Bolimi’'nce
yuratulen masterilerin talep, beklenti, memnuniyet ya da memnuniyetsizliklerini, ele alma,
takip etme, c¢dézimleme, cevap verme, analiz etme ve de@erlendirme sireglerinin

yonetilmesi faaliyetlerini kapsamaktadir.

2. Baglayici Atiflar
Mdasteri Memnuniyeti
gerceklestirmektedir.

e Genel isletim Prensiplerimiz,

o Mausteri Memnuniyeti Politikalarimiz,

e BO6lum Prosedirimiz

3. Terimler ve Tanimlar

boliumu olarak asagidaki

dokUmanlar cergevesinde iglemlerini

Sikayetgci: Sikayeti yapan kisi, kurulug veya temsilcisi
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Sikayet/ itiraz: Uriin ve hizmetlerden duyulan memnuniyetsizlik ifadesi
Miisteri: Urlin ve hizmeti alan veya alma potansiyeline sahip olan kisi

Miisteri Memnuniyeti: Gergeklestirilen musteri sartlarinin mdusteri tarafindan algilanma
derecesi

Geri Bildirim: Mdusteriler tarafindan alinan hizmet ve Urlnlerle ilgili Bankamiza ilettikleri
gorusleri

is Havuzu: internet Sube, iletisim Merkezi, Posta, E-posta, Webform vb. gibi Bankamizin
bildirim aldigi tim kanallardan gelen bildirimlerin benzersiz bir numara ile otomatik ya da
manuel olarak kayitlandirildigi ham bildirim havuzu,

Sorumlu: Musteri bildirimini isleme alan ve sonuglandiran yetkili kigi

Talep: Musterinin Griin ve hizmetlerimize iliskin Bankamizdan yapilmasini istedigi talimat veya
iyilestirme sureglerini etkileyen tum bildirimler.

Oneri: Misteriden Banka Uriin ve hizmetlerimize iligkin gelen ve iyilestirme siireclerini
etkileyen tim bildirimler.

Tesekkiir: Musterilerimizden gelen memnuniyet iceren bildirimler.

OSA (Operational Service Agreement) Coziim Siiresi Performansi (CSP): Miusteri
Memnuniyeti ile Bankamizdan destek aldigi (atama yaptidi) tum diger birimler ile arasindaki
¢6zim suresi hedefi.

SLA (Service Level Agreement): Bankamizin musteriye sundugu ¢ézium suresi.

Rota Plus-Once Miisteri: Musteri bildirimlerinin alindi§i ve Genel Midirliik is Birimleri
arasindaki muhaberat sistemi.

3.1 Sikayetgci
Sikayeti yapan kisi, kurulus veya temsilcisi.

3.2 musgteri gikayeti
Urln ve hizmetlerden duyulan memnuniyetsizlik ifadesi.

3.3 Musteri
Urln ve hizmeti alan veya alma potansiyeline sahip olan Kisi.

3.4 Musteri Memnuniyeti
Gergeklestirilen musteri sartlarinin migteri tarafindan algilanma derecesi
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3.5 Miisteri Hizmeti

Bankanin Urin ve hizmet sundugu musterilerinden gelen talep ve sikayetler, bankanin
faaliyetini surdurdugl surece devam edecektir. Bankamizin faaliyeti devam ettigi sirece
Bolumumuz de misterilerden gelen talep ve sikayetlerin kargilanmasina devam edecektir.

3.6 Geri Bildirim
Musteriler tarafindan alinan hizmet ve urlnlerle ilgili Bankamiza ilettikleri gorusleri.

3.7 ilgili Taraf Paydas
Bir karari veya faaliyeti etkileyen, bunlardan etkilenen veya bunlardan etkilendigini dugunen
kisi veya kurulus.

3.8 Kurulusg
Hedeflerine ulagmak maksadiyla kendi sorumluluklari, yetkileri ve iligkilerinin oldugu iglevlere
sahip bir veya bir grup Kisi.

4. Kilavuz Prensipler

4.1 Genel
Bankamiz, Musteri Memnuniyeti birimi sikayetlerin etkin olarak ele alinmasi igin asagdida yer
alan kilavuzluk prensiplerine bagh kalacagini taahhat eder.

4.2 Taahhiit
Banka yonetimi misteri sikayetlerinin adil, tarafsiz, gizlilik esaslarina uygun ve zamaninda
¢ozulmesi i¢in gerekli kaynaklari saglamayi taahhuit eder.

4.3 Kapasite
Banka sikayet yonetim slrecinin etkin yuratilmesi igin yeterli insan kaynagi, teknik alt yapi ve
egitimli personel kapasitesini surekli olarak saglar.

4.4 Seffaflik

Mdusgterilerimize, calisanlarimiza ve diger ilgili gruplara sikayetin nasil ve nerede ele alinacagini
bildirmekteyiz. Musterilerimize internet sayfamiz aracihdi ile Musteri Memnuniyet bolimune
ulasim kanallari ilan edilmigtir.

4.5 Erisilebilirlik

Musteri Memnuniyeti bélumine erigsim kanallari Bankamiz mdasterisi olan ya da olmayan
herkes igin ve yabanci musterilerimiz de disUnulerek yapilandiriimistir. Yazili ve sézlu
kanallarimizda kullandigimiz ifadelerde anlasilir bir dil kullanilmaktadir. Hangi kanallarla ve
nasil bir ydntemle Musteri Memnuniyeti ekibine ulasilacagi bilgisi, detayli olarak Musteri
Memnuniyeti Genel isletim Prensipleri dokiimaninda belirtiimektedir.
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4.6 Cevap Verebilirlik

Rota Plus — Once Musteri ekranlarina giris yapilan her misterimiz icin bildirimin Bankamiza
ulastigi ve degerlendiriimeye alindigina dair 6n bilgilendirme mesaji otomatik olarak iletilir.
Bankamiz muisterilerinin ¢esitli kanallardan (telefon, e-mail, web, mektup, resmi kurumlar, TBB
Hakem Heyeti, Sosyal medya vb.) iletmis olduklari bildirimleri, bolim proseddrleri ve diger
bolimlerle belirlenmis olan Servis Seviyesi Anlasmalari (SLA) kapsaminda, ilgili birimlerle
koordinasyon saglayarak ¢6zime kavusturacak bir yaklasimla ydnetilir ve musteri
memnuniyeti amagclanir.

Musterimiz olan/olmayan kisiler Misteri Memnuniyeti Formu | lletisim | DenizBank linki
Uzerinden bildirimini iletebilir ve Bildiriminizi takip etmek igin tiklayiniz. linkinden de bildiriminin
akibetini takip edebilirler.

Bildiriminizi takip etmek icin tiklayiniz.

Bildirim Tipi

Isminiz

Soyadimz

TC Kimlik Na

4.7 Tarafsizhk

Tdm bildirimler, musteri memnuniyetini hedefleyen musteri odakh bir yaklagimla adil, objektif
olarak degerlendirilerek mimkin olan en kisa slrede incelenerek sonuglandirilir. Ayrica
inceleme yapilan teftige iletilen musteri sikayetleri, sadece is takibinden teftis ve sikayet ekibi
tarafindan gorunttlenmektedir.

4.8 Ucretler
Musteri sikayetlerinin incelenmesi ve inceleme sonucunun masteriye iletiimesinden herhangi
bir Gcret talep edilmez.
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4.9 Bilgi Butunliigu
Banka, sikayet yonetimi sirecinde elde edilen tim verilerin dogrulugunu, gizliligini ve
batunligunid korumak igin glvenli kayit ve bilgi sistemlerini kullanir.

4.10 Gizlilik

Bankamiz personeli, basta musterilerin kisisel bilgileri olmak Gzere her turla bilgi ve islem
detayini, her ne amagla olursa olsun resmi merciler disinda higbir kisi ve kurulus ile
paylasamaz. Bankamizin internet subelerinde yer alan bildirim formlarina girilen bilgilerin
gluvenligi de Bankamiz tarafindan saglanmakta ve 3. kisilerce bu bilgilere ulasmasi sistem
tarafindan teknik olarak engellenmektedir.

4.11 Musteri Odakl Yaklagim

Mdasterilerimizin talep, dneri ve sikayetleri kayit altina alinarak degerlendiriliyor, uygun ve
gercekci ¢ozimler sunuluyor ve musterilerden aldigimiz geri bildirimleri ilgili is birimleri ile
paylagarak gelismelerimizde ve yeniliklerimizde dikkate aliyoruz.

4.12 Hesap Verebilirlik

Musteri Sikayet Yonetimi'nde tim kayitlar Rota Plus-Once Misteri Sisteminde tutulmakta ve
gerektiginde tekrar kayitlara ulasilarak raporlanabilmektedir. 3'er aylik dénemlerde TBB ve
BDDK'ya adet ve surelerle ilgili raporlama yapilmaktadir.

4.13 lyilestirme
Bildirimleri ele alma prosesinin ve hizmetlerimizin kalitesini surekli iyilestiriimesi daimf
hedefimizdir. Dizeltici ve Onleyici faaliyetler listemizde dizenli takip yapiimaktadir.

4.14 Yeterlilik
Banka sikadyet yonetiminde gorev alan personelin gerekli bilgi beceri ve deneyime sahip
olmasini saglamak amaciyla dizenli egitim ve degerlendirmeler yapar.

4.15 Dakiklik
Banka musteri gikayetlerinin alinmasindan sonuclandiriimasina kadar tum asamalarin
belirlenen sireler iginde ve gecikmeden tamamlanmasini saglar.

5. Sikayetleri Ele Alma Cergevesi

5.1 Kurulusun Baglami

Banka sikayet yonetim sistemi ile ilgili ic ve dis hususlari, paydas beklentilerini ve yasal
gereklilikleri dikkate alarak sureclerini planlar ve uygular. Bu kapsamda Kurulusun baglami ve
riskin tanimi tablolari olusturulmustur.
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5.2 Liderlik ve Taahhiit
Masteri memnuniyetini gbzeten bakis agisi ile musterilerimize, dogru, hizl ve kaliteli céztmler
sunmaktayiz.

Bu siirecte Ust ydnetimimiz misteriden alinan geri bildirimleri gelismek ve bliyiimek icin bir
firsat olarak gorur. Gerekli egitim ve teknolojik yeniliklerle de personelimizin is yapig sureci
destekler.

5.3 Politika
Ust ybnetim tarafindan olusturuimus olan KPI hedeflerimiz tGm c¢alisanlarla paylasiimistir.
Hedefler anlasilir ve kolayca uygulanabilir durumdadir.

Musterilerin bilgilendiriimesi amaciyla yasal mevzuat ve duyurular Bankamizin WEB sitesinde
yer almaktadir.

Bankamiz ile ilgili musterilerin talep, beklenti ve sorunlarini dnemsiyor, muigterilerimize en iyi
hizmeti verebilmek igin bize 1sik tutacagina inaniyoruz. Fark yaratabilmenin en 6nemli
unsurunun musterilerimize kaliteli hizmet sunarak yuUksek seviyede musteri memnuniyeti
saglamak oldugunun bilincindeyiz.

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

Miisteri: Daima en iyisini hak eden temel varlik nedenimizdir.
Seffaflik: TUm erisim kanallarimiz musterilerimize aciktir.
Hiz: Musterilerimizin talep, beklenti ve sorunlari igin zamanla yarisiimaktadir.

Objektiflik:  Musterilerimizin talep, beklenti ve sorunlari adil ve tarafsiz
degerlendiriimektedir.

Ucret: Musterilerimizin talep, beklenti ve sorunlari degerlendirilirken herhangi bir ticret
alinmamaktadir.

Gizlilik: Musterilerimizin kisisel bilgileri gizli tutulmaktadir.

Miisteri Odakh Yaklagim: Musterilerimize etkin, gercek¢i ve uygulanabilir ¢ézimler
sunulmaktadir.

Giuvenilirlik: MUsterilerimize acik, anlasilir ve dogru bilgiler verilmektedir.

Yaraticilik: Musgterilerimizin talep ve beklentileri iyilestirme igin firsat olarak
degerlendiriimektedir.
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Deneyim: Mdusterilerimizin talep, beklenti ve sorunlari uzman ekibimizle
degerlendiriimektedir.

Uygunluk: Kanunlara ve yasal zorunluluklara titizlikle uyulmaktadir.

Memnuniyet: Yaptigimiz isin amacidir.

5.4 Sorumluluk ve Yetki

DenizBank insan Kaynaklari tarafindan Kurumsal Portal ’da tiim Banka personelinin goérev ve
sorumluluklari  belirtiimektedir. Musteri Memnuniyet Bolimi kapsaminda eklenen
sorumluluklar “Tim islemlerin musteri memnuniyetini 6n planda tutacak sekilde yuratilmesi,
sikdyet olusmamasi igin gerekli dnlemlerin alinmasi, sikayet olustuktan sonra ise atanan
masgsteri sikayetlerinin mevcut OSA (Operasyonel Hizmet Anlasmasi) sireleri igerisinde
incelenmesi ve ¢dzimlenmesi icin gerekli destegin verilmesi” seklinde belirtilmigtir.

5.4.1 Ust yénetim asagidakilerden sorumlu olmalidir:

o Muisteri Memnuniyeti Béliminde, kalite odakli Ydnetim Sisteminin kurulmasini,
planlanmasini, etkin olarak uygulanmasini ve surekliligini saglamak

e Banka vizyon, misyon strateji ve amaclarina paralel olarak sikayetleri ele alma
politikasini, taahhidind ve hedeflerini belirlemek ve Banka iginde duyurmak

o Etkin ve verimli sikayetleri ele alma prosesi igin ihtiya¢g duyulan yonetim kaynaklarini
belirlemek ve bu kaynaklari (personel, altyapi, egitim, bilgisayar donanimi, ¢calisma
ortami, mali bltgce) saglamak ve yonetmek. Dlzeltici ve dnleyici faaliyetler igin gerek
oldugunda ek kaynak saglamak

o Mausteri odakli yaklasimdan haberdar olunmasini saglamak ve tesvik etmek, sikayetleri
ele alma prosesini etkili bir sekilde strdirmek ve surekli iyilestirme igin izlemek.
Sikayetleri ele alma prosesinin musteriler, sikayetciler ve ilgili taraflarca kolayca
erigilebilir bir formatta olmasini saglamak

o Sikayet yonetimi icin bolum calisanlarinin sorumluluklarini ve yetkilerini agikga tayin
etmek.

5.4.2 Sikayetleri ele alma yonetim temsilcisinin asagidakilerden sorumlu tutulmalidir:

e Yonetim Temsilcisi olarak Mdugteri Memnuniyeti bolum madartd atanmis olup
sorumluluklar asagdida yer almaktadir.

o Performans izleme, degerlendirme ve rapor etme prosesini olusturmak
iyilestirme icin tavsiyeleri ile birlikte sikayetleri ele alma prosesi hakkinda iist yénetime
rapor vermek

e Ust Yénetim ile yapilan toplantilara katilmak ve alinan kararlari uygulamaya gegirmek

o Ekip c¢alisanlarinin ihtiyacglarini belirleme konusunda liderlik etmek, igleri ve projeleri
onceliklendirerek koordine etmek, calisanlar ile birlikte kaynaklarin dengeli dagilimini
saglamak
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Kaynaklarin tespiti ve tespit edilen kaynak ihtiyacini Ust Yoénetimden talep etmek.
Uygun personelin temini, egitimi, teknoloji sartlari, hedef zaman sinirlarini belirleyerek
karsilamak

Etkin bir sikayet ele alma prosesi icin tim teknik ve kisisel stratejileri planlamak ve
yénetmek

Calisanlarin Banka vizyon, misyon, strateji ve amaglarina paralel olarak belirlenen
kalite politikasini hedeflerini benimsemelerini saglamak

5.4.3 Sikayetleri ele alma stireclerine dahil olan diger yéneticiler, sorumluluk alanlari igerisinde
uygulanabilir oldugunda, asagidakilerden sorumludur:

Sikayetleri ele alma prosesinin etkin ve verimli olarak uygulanmasini saglamak
Sikayetleri ele alma prosesinden ve musteri odakl yaklasimdan haberdar olunmasini
saglamayi tesvik etmek

Sikayetleri ele alma prosesileri ile ilgili bilgilere kolayca erisilmesini saglamak
Sikayetleri ele alma ile ilgili faaliyetleri ve kararlari rapor etmek

Yapilan ve kaydedilen sikayetleri ele alma proseslerinin izlenmesini saglamak

Bir sorunu dizeltmek, gelecekte olusmasini engellemek ve bu olayi kayit altina almak
icin faaliyet yapilmasini saglamak

Ust yénetimin gézden gegiriimesi icin sikayetlerin ele alma verisinin mevcut olmasini
saglamak.

Bolum Mudura ile badlantili olarak ¢galismak

Bireysel musterilerden gelen, Hizmet Aksamalari (personel ya da sistem hatasi
nedeniyle olusan musteri madgduriyetleri) kapsamindaki sikayetlerin incelenmesi
sonucunda aksaklik nedeniyle musterilere yansimis olan faiz, masraf/lkomisyon ve
Ucretlerin iadesinde, temsilci yetkisini asan tutarlar icin yoneticisinden onay almak
Musteri bildirimlerine istinaden tespit edilen, tekrarlayan sikayetleri acil ve onemli
problemleri tespit etmek, ilgili is birimleriyle paylasmak, varsa ¢6zim 6nerileri sunmak
Personel performansini ve ig kalitesini 6lgmeye yodnelik gunlik ve aylik kontrol
raporlarini izlemek, gerekli uyari ve geribildirimlerde bulunarak problemlerin
¢b6zulmesini saglamak. Gerekli durumlarda egitim dizenlenmesini talep edip katilimi
saglamak

Musteri Memnuniyeti bolumune gelen sikayetlerin analiz edilip degerlendirilerek aylik
raporun hazirlanmasini saglamak, Ust Yonetim ve ilgili birimlerle paylasmak
Bankamiz subeleri ve personeli ile ilgili gelen musteri bildirimlerinin aylik olarak
raporlanmasini saglamak ve ilgili birimlerle paylagmak

Calisanlarin gérev ve sorumluluklarini belirlemek

5.4.4 Musteriler ve sikayetcilerle temas halinde olan butin personelin:

Sikayetleri ele alma konusunda egitim verilmektedir.
Sikayetlerin ele alma politikasi, taahhidu ve hedefleri konusunda bilinglendirilir.
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e Yonetim tarafindan belirlenen Misteri Memnuniyeti Genel isletim prensipleri sartlarina
uygun olarak davranilmaktadir.

o Mausteri bildirimlerinin dogru analiz edilerek hatasiz kayitlandirmak, bildirimlerin yetki
alanlari dahilinde ¢6zumlenemedigi durumlarda ilgili is grubuna ydnlendirmek,
bildirimin sonuclandiriimasini saglamak, sonucu hakkinda musteriyi bilgilendirmek

o Musgteri gizliligine 6zen gostererek, kurum ici etkin iletisim kurallarina uyarak, nazik bir
tarzda davraniimakta ve kisa zamanda musteri ihtiyaglari dogrultusunda etkili ¢6zim
sunarak ve masteri bildirimlerinin ¢ézimlenmesinde takipgi olunmaktadir.

5.4.5 Tum personelin:

Sikayetler ile alakali gérev, sorumluluk ve yetkilerinden haberdar olmak

Takip edilecek prosedirler ve sikayetcilere verilecek bilgilerden haberdar olmak
o Yonetim Uzerinde dnemli etkisi olan sikayetleri rapor etmek.

6. Planlama, Tasarim ve Geligtirme

6.1 Genel

Bankamizda, musteri sadakatini ve memnuniyetini arttirmak, verilen hizmetleri iyilestirmek
amaciyla etkili ve verimli bir sikayetleri ele alma prosediri tanimlanmigtir. Politikamiz ile
uyumlu bu prosedirler 1siginda hedeflerimize ulasmak amaclanmakta, bu yolda ihtiyacimiz
olan personel, ekipman, bilgi, egitim vb. kaynaklar etkin bir sekilde kullaniimaktadir.

6.2 Amaglar
Mdusteri bildirimlerini ele alma amaclari ve hedefleri olusturulmustur. Hedefler o6lculebilir ve
sikayetleri ele alma politikasi ile tutarlidir.

a. SLA Hedefi: Farkli kanallardan gelen bildirimlerin 72 saat igcerisinde ¢ozullip musteriye
cevap verilmesi hedeflenmistir.

b. ilk Kontakta Céziim Orani: Misteri bildiriminin ¢éziimiine dair, diger departmanlara
donmesine gerek kalmadan, gerekli arastirma ve kontrollerin Musteri Memnuniyeti
ekibi tarafindan sahip oldugu bilgi, donanim ve ekran yetkisi kullanilarak yapiimasi ve
misteriye cevap vermesi hedeflenmistir. ik kontakta ¢dziim orani hedefimiz %96 dir.

c. Mausteri Memnuniyet Anketi: Musteri Memnuniyeti ekibi tarafindan ele alinan
bildirimlerle ilgili anket ¢calismasi yapilmaktadir.

Ust yonetim, sikayetleri ele alma amaglarinin kurulus igerisindeki ilgili islev ve dlzeyler igin
olusturuldugunu ve iletildigini garantiye almaldir. Bu amaclarin dlgulebilir ve sikayetleri ele
alma politikasiyla tutarh olmahdir. Bu amaglar, detaylandirilmis performans kriterleri gibi
dizenli araliklar igin belirlenmelidir.
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6.3 Faaliyetler
Ust yonetimimiz, misteri memnuniyetini sirdirmek ve arttirmak icin yapilan sikayetlerin ele
alma prosesinin planlanmasini saglar.

6.4 Kaynaklar

Mdusteri Memnuniyet Bolimu prosedirinin etkin ve verimli bir sekilde calismasini saglamak
igin, Ust Yénetim ile yapilan Yénetimin Gézden Gegirilmesi Toplantilarinda kaynak ihtiyaglarini
(personel, egitim, prosedir, dokiimantasyon, bilgisayar yazilim donanimi vb) degerlendirilerek
temin edilmesi saglanir. Acil kaynak ihtiyaci halinde ise yonetimin gézden gecgirme toplantisi
beklenilmeksizin karsilanmasi saglanir.

7. Sikayetleri Ele Alma Siirecinin igletilmesi

7.1 iletigim

Dis Mdsterilerimiz sikayetini internet sayfamizda yer alan iletisim alanindan Bize
Ulasin:“Musteri Memnuniyeti” formu ya da AcikDeniz internet Sube ile Kurumsal internet
Sube’de yer alan “Bize Ulasin” ekranindan Masteri 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 Musteri Memnuniyeti Genel isletim
prensiplerinde detayli olarak agiklanmaktadir.

7.2 Sikayetlerin Alinmasi

Masteri Memnuniyet BélimuUne iletilen tim musteri bildirimleri Rota Plus havuzuna uniq bir
numara ile otomatik olarak aktariimaktadir.

Bildirimler is listesinden otomatik havuz sistemi ile sikadyet ekibi tarafindan cekilmektedir.
Bildirimi karsilayan kisi havuzuna atanan bildirimleri tek tek ele alir, bildirimi ele alma sirasinda
on degerlendirme yapar.

On degerlendirme ile
e Acil ve 6nemli olan sikayetlerin tespiti yapilir. (Ust yénetimden gelen bildirimler, Emekli
Bankaciligi islemleri, KVK akiglari vb)
Mukerrerlik kontrolU yapilir.
Musterinin dnceki sikayetine bakilarak ilisigi arastirilir.
Tekrarlayan sikayetin tespiti yapiimaktadir.
Bildirimin detayinda yer alan bilgiler dogrultusunda uygun Ana Konu/Konu/Alt Konu ve
Bildirim Tuaru secilerek kategorizasyon yapilir
e Bildirimin hangi gorev grubu sorumlulugunda oldugu belirlenir. (VIP, Ozel Bankacilik,
Emekli Bankaciligi ve Kredi Karti Kampanyalari)

7.3 Sikayetlerin Takibi
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Mdasteri bildirimleri alindiktan sonra kapatiimasina kadar gecen sire iginde izlenilen tim
adimlar Rota Plus sistemi Uzerinden takip edilebilir. Yapilan ara bilgilendirmelerle de
sikayetciye bilgi verilir.

7.4 Sikayetlerin Alindiginin Bildirilmesi

www.denizbank.com internet sitesindeki iletisim alaninda Bize Ulasin: Misteri Memnuniyeti
formunun doldurulmasini, ayrica Bireysel ve Kurumsal internet Subeleri altinda yer alan “Bize
Ulasin” ekranindan “Musteri Memnuniyeti” formunun doldurulmasini takiben, sikayetciye
ekrana ¢ikan bilgi mesaji ile bildirimin tarafimiza ulastigi ve degerlendirmeye alindidi bilgisi
Takip Numarasi ile birlikte verilir. Ayrica otomatik olarak E-posta ve SMS ile 6n bilgilendirme

yapllir.

o Subeden Misteri Temsilcilerimiz ve Cagri merkezimiz araciligiyla iletilen sikayetlerde
sikayetciye s6zIU olarak sikayetin degerlendirmeye alindigi bilgisi verilir. Rota Plus’a
musterinin bildirimi girildiginde musterimize ayrica E-posta ve SMS araciligi ile de takip
numarasi bilgi amagl génderilmektedir.

7.5 Sikayetlerin Baslangi¢ Degerlendirmesi
Sikayetin ilk kabullinden sonra her bir sikayet 6nem derecesi, glivenlige etkisi ve islemin sureli
olmasina gore dederlendirilir.

7.6 Sikayetlerin incelenmesi

Musteri Memnuniyeti birimine ulasan tim sikayetlerin musteri memnuniyeti saglayacak sekilde
¢6zllmesi igin, daha dnce yasanan ilgili durumlar, sikayetin olusma sikligi ve énem derecesi
g6z 6nunde bulundurularak arastirilir.

7.7 Sikayetlere Cevap Verme

Sikayete istinaden yapilan arastirmaya godre problemin dizeltiimesi ve gelecekte
tekrarlamamasi icin gerekli dnlemlerin alinmasi yonunde c¢ozumler Uretiimektedir. Ayrica
sikayetin tekrar etmemesi igin DIF dosyasinda takibi yapilmaktadir.

Sikayet hemen ¢6zime ulastirilamiyorsa, muigsteriye ara bilgilendirme yapilarak sikayetinin
devam ettigi bilgisi iletilir. Ayni zamanda ¢6zime hizla ulasmak igin gerek aksiyonlar
alinmaktadir.

7.8 Kararin Bildirilmesi
Sikayetcinin, sikayeti ile ilgili nihai karar alinir ahnmaz kendisine sozlu (telefonla) veya yazili
(SMS, e-posta, posta) olarak bilgi verilir.
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7.9 Sikayetlerin Kapatiimasi

Tam sikayetler ilgili faaliyetler gergeklestikten sonra musterilere gerekli bilgilendirme yapilarak
kapatilir. Rota Plus sistemi Ustinde bildirim kapama durumu secilerek kaydedilir. Segim
alanlari belirlenmistir.

8.

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

Olumsuz yanit verildi: Musteri bildiriminde yer alan talep ya da sikayet, musteri
nezdinde karsilanmadiginda,

iM’ye yénlendirildi: Miisteri bildiriminde yer alan talep ya da sikayetin iletisim Merkezi
araciligi ile ¢dzimlenmesi durumlarinda,

Subeye yonlendirildi: Musterinin bildirimi ile ilgili islemlerin subeye giderek
yapabilecedi durumlarda segilir.

Siirdiirme veya lyilestirme

8.1 Bilginin Toplanmasi

Mdusteri Memnuniyeti Bolimi’'ne iletilen tim mdasteri bildirimleri gelis kanalina bagh
olarak Rota Plus Uzerinden igleme alinir. Bildirim havuzuna manuel ya da otomatik
olarak benzersiz bir numara ile aktariimakta ve karsilayan tarafindan proses
edilmektedir. Rota Plus Uzerinde isleme alinan hicbir kayit silinememektedir.

Tdm maugteri bildirimleri bildirim detayinda yer alan bilgiler dogrultusunda uygun Ana
Konu/Konu/Alt Konu ve Bildirim Turi segilerek Rota Uzerinden siniflandiriimasi
yapilarak onceligi segilir.

Bildirim, Once Musteri havuzundan da@itiimis ise Once Musteri havuzuna benzersiz
bir numara ile kaydedildigi igin sonrasinda farkli bir numara verilmez.

Zorunlu alanlarin tam doldurulmamasi halinde sistem kayda izin vermez ve uyari
mesaji goOsterir. Ayrica sorunsuz olan basarili kayitlar icin bir sonraki aksiyon
alinabilmektedir.

Masteri Memnuniyeti BolumU calisan personel egitim bilgileri elektronik ortamda
saklanmaktadir.
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8.2 Sikayetlerin Analizi ve Degerlendirilmesi .

Batin Sikayetler konularina gére Rota Plus-Once Miusteri Sistemine kaydedilirken
siniflandirilir ve aylik olarak yayinlanan raporda sorunlarin egilimleri ile ilgili analizlere yer
verilir.

8.3 Sikayetleri Ele Alma Siireci Memnuniyetinin Degerlendirilmesi

ATM, internet Sube, iletisim Merkezi ve Subelerden islem yapan misterilerimize génderilen
anket sonuglarina gore Musteri Deneyimi tarafindan musterilerimiz aranmakta ve talepler
tekrar degerlendiriimektedir.

8.4 Sikayetleri Ele Alma Siirecinin izlenmesi

Mdusteri Memnuniyeti Bolimu sureglerinin etkinliginin ve verimliliginin izlenmesi analizler ve
cesitli dénemlerde alinan raporlar ile saglanir. Prosesin performansi 6nceden belirtilen
kriterlere gore olglimektedir.

Politika ve Hedefler

Gorev ve sorumluluklarin uygunlugu
Personelin uygun yetkilendirilmesi
Personelin insiyatif kullanma sinirlar
Egitimlerin etkinligi ve verimliligi
Personelden gelen iyilestirme 6nerileri
Sikayetci memnuniyet derecesi

DOF prosesinin etkinligi ve verimliligi izlenir.

izleme verileri:

¢ Alinan sikayetler,
e Dis ¢6zUm yollarina havale edilen sikayetler
o Sikayetler sayesinde iyilesme kaydedilen prosedurler

8.5 Sikayetleri Ele Alma Siirecinin Tetkiki
Sikayeti ele alma prosesinin performansini degerlendirmek Uzere aylik olarak degerlendirme

yapilir.

Degerlendirme yapildiginda sikayetleri ele alma prosedurlerine uygunlugu ve hedefleri
gergeklestirme performansi kontrol edilir.

8.6 Sikayetleri ele alma siirecinin yonetim tarafindan gézden gegirilmesi

8.6.1 Kurulusun ust yénetimi sikayetlerin ele alinma slrecini, asagidakileri saglamak igin
dizenli olarak gdozden gecirmelidir:
e Prosesin uygunlugunu ve devamliligini saglamak,
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o Mausteri, mevzuat ve diger yasal sartlar ile ilgili uygunsuzluk drneklerini tanimlamak ve
bunlari ele almak

e Uriin ve proses eksikliklerini tespit etmek ve iyilestirmek
Gelisen teknoloji karsisinda olusan ihtiyaclari degerlendirmeyi amaclar.

8.6.2 Yonetimin yaptigi gdézden gecirmede, girdiler asagidaki bilgileri icermelidir:
o Politika, hedefler, organizasyon yapisi, kaynaklarin erisebilirligi ve sunulan trtnlerdeki
degigiklikler gibi i¢ faktorler
e Mevzuattaki, diger kuruluglardaki veya teknolojik yeniliklerdeki degisiklikler gibi dis
faktorler
e Mausteri memnuniyeti arastirmalarini ve surekli izleme sonuglarini igeren prosesin genel
performansi
Tetkiklerin sonuglari
Diizenleyici ve Onleyici Faaliyetlerin statileri
Onceki YGG’den kaynaklanan faaliyetlerin takibi
lyilestirme igin tavsiyeler

8.6.3 Yonetimin gdézden gecirmesinin ¢iktilarinda asagidaki bilgiler yer almahdir:
e Prosesinin etkinliginin ve verimliligini iyilestiriimesi ile ilgili kararlarin ve faaliyetler
e Urln iyilestirilmesi ile ilgili dneriler
o Kaynak ihtiyaglari ile ilgili kararlar ve faaliyetler

8.7 Siirekli lyilestirme
Bankamiz personeli, sisteminin etkinligini strekli iyilestirmek amaciyla faaliyetlerde bulunur.

Bankamizin tim personeli migteri odakl yaklagim bilinciyle diger kurum ve kuruluglarin
sikayetlerini ele alma uygulamalarini arastirir, 6nerilerde bulunur. Ayrica bankamiz yenilikleri
ve iyilestirme 6nerilerini 6dullendirerek surekli iyilestirmeye tesvik eder.

Kalite politikasi, kalite hedefleri, analiz raporlari, tekrarlayan sikayetlerin tespiti ve iyilestirme,
dizeltici ve dnleyici faaliyetler Aylik Isletim Raporu aracilidi ile periyodik olarak gdézden gegirilir.
Sureglerin performans degerlendirmeleri incelenir.

Bildirim trendlerine gore yapilan analizler yardimi ile Bankamizin diger bolimleri bilgilendirilip
gerekli aksiyonlarin alinmasi saglanmaktadir.

Yogun gelen bildirimler 1s1ginda gelisme saglanabilecek konulari firsata gevirip, ilgili igkollari
ile paylasarak bolum icinde ve hatta bankamizin diger bolumleri ile aksiyon plani olusturulur.
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