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1 Amag

Bu politika dokimani, mugterilerimizin bankamiza duydugu guveni pekistirmek ve memnuniyet
duzeylerini artirmak amaciyla hazirlanmistir. Masteri odakh hizmet anlayisimizin temel
prensiplerini tanimlar.

2 Kapsam

Bu politika, tim banka personelinin erisimine agik olmali ve personel tarafindan bilinmelidir.
Ayrica, musterilerimiz ve konu ile ilgili diger taraflar icinde erigilebilir ve anlasilir olmalidir.

3 Uygulama Esaslari

Masteri Memnuniyeti Politikasi; bankamizin, mugterilerimizin ihtiyaglarini karsilamayi ve
hizmet kalitesini surekli olarak iyilestirmeyi amaglayan ilke ve uygulamalari igerir. Bu kapsamda
Bankamiz:

Misteri Memnuniyeti Politikasi kapsaminda;

1. Bankamiz, musteri memnuniyetini en Ust diizeyde tutmayi hedefler.

2. Mausterilerimizin ihtiyaglarini anlamak ve onlara en uygun hizmeti sunmak icin surekli
caba gosterir.

3. Tum hizmet sureclerinde yuksek kalite sunulmasina 6zen gosterilir.

4. Hizmetlerin hizli, guvenli ve etkin bir sekilde sunulmasi saglanir.

5. Musteri geri bildirimleri dizenli olarak toplanir ve hizmet kalitesini artirmak amaciyla
degerlendirilir.

6. Musterilerle agik, anlasilir ve dogru iletisim kurulmasina énem verilir.

7. Banka politikalari, hizmet icerikleri ve Ucretlendirme bilgileri musterilere seffaf bir
sekilde sunulur.

8. Mausteri bildirimlerine mumkun olan en kisa surede, etkili ve ¢ozum odakl bir sekilde
geri donus yapilir.

9. Masteri bildirimlerinin alinmasi ve degerlendiriimesi asamalarinda herhangi bir Ucret
talep edilmez.

10.Hizmet kalitesi ve musteri iletigsimi surecleri surekli olarak gozden gegirilir ve gelistirilir.

11.Musterilerin kisisel ve finansal bilgileri, mevzuata uygun sekilde ve en yuksek guvenlik
onlemleriyle korunur.

12.Bankacilik iglemlerinin her agamasinda gizlilik ve veri guvenligi dncelikli olarak
gOzetilir.

13.Tum galigsanlarin mugsteri memnuniyeti konusunda bilinglenmesi amaciyla duzenli
egitim programlari uygulanir ve gelismeleri takip etmeleri tegvik edilir.

14.Musteri taleplerinin dijital kanallar Gzerinden de kolay, hizli ve glvenli sekilde
iletilebilmesi igin gerekli altyapi surekli olarak gelistirilir.

15.Masteri bildirimleri; seffaflik, tarafsizlik ve esitlik ilkeleri gcergevesinde degerlendirilir.

16. Musteri memnuniyetine iliskin performans géstergeleri diizenli olarak izlenir, analiz
edilir ve Ust ydnetime raporlanir.

17.Musgteri iligkilerinde etik degerlere tam uyum saglanir; durastluk, saygl ve sorumluluk
ilkeleri gozetilir.
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4 Yiaruarluk

Bu politika, Yonetim Kurulu tarafindan onaylandidi tarinte yGrarlige girer. Yilda en az bir kez
g6zden gegirilir ve gerek goruldugu durumlarda revize edilerek yeniden Yonetim Kurulu
onayina sunulur.



