MUSTERILERIMiZDEN ALDIGIMIZ GERI BiLDiRiMLERiI
YONETIM POLITIKAMIZ

Is Bankasi olarak, miisterilerimizin Bankamiza duydugu giiveni kusursuz miisteri deneyimleri
yasatarak kalici kilmak stratejik dnceliklerimizden biridir. Sundugumuz fiziki ya da dijital hizmetlere
dair musterilerimizden gelen olumlu veya olumsuz geri bildirimler, dilek ve sikayetlerin hepsini bu
stratejimiz altinda yasattigimiz deneyimleri musterilerimizin beklentileri dogrultusunda surekli
iyilestirmek adina 6nemli bir firsat olarak goruyoruz.

Musterilerimize kusursuz deneyimler yagsatma misyonumuz, muasterilerimizin hizmetlerimize dair
gorus, dilek ve sikayetlerini Bankamiza iletme surecindeki deneyimin basit ve surtinmesiz olmasini da
kapsamaktadir.

Bu cercevede, goruslerine kiymet verdigimiz musterilerimiz igin rehber niteligi tasiyan kendilerinden
gelecek geri bildirimleri yonetme politikamizi tim paydaslarimiza sunariz.

Geri Bildirim Olusturma

Mdusterilerimiz, Bankamiza iletmek istedikleri gorus, dilek ve sikayetleri igin asagidaki temas
noktalarindan herhangi birini tercih edebilir.

e Bankamiz resmiinternet sitesinde yer alan lletisim Formunu doldurarak,
e 0850724 0724 numarali C6zum Merkezimizi arayarak,

e Subelerimiz araciligiyla,

e Genel Mudurlugimuzun asagida belirtilen posta adresine yazili olarak

Sirket Unvani: T. is Bankasi A.S.

Genel Miidiirliik Adresi: is Kuleleri 34330 Levent Besiktas-istanbul

Elektronik Haberlesme Adresleri: musteri.iliskileri@isbank.com.tr & Iletisim Formu

Telefon: 0850 7240724

Tebligata elverisli KEP adresi: isbankasi@hs02.kep.tr

Mersis Numarasi: 0481005859000909

Yer Saglayici: Tiirkiye is Bankasi A.S. (Yer Saglayici Belge No: 944)

Geri Bildirim icerigi

Geri bildirimlerde asagida 6rnekleri verilen dokiman ve bilgilerin yer almasi, musterilerimizin talep ve
sikayetlerini daha detayli inceleyerek ¢cok daha hizli gozmemize yardimci olacaktir:

- Bankamiz 6deme yontemleri kullanilarak yapilmis alisverise dair her turlu satis belgesi, fis,
fatura vb. islem belgesi

- Bankamiz uygulamalari aracilifiyla (isCep, internet Sube, Bankamatik vb.) yapilmis veya bu
kanallar Gzerinden baslatilmig ama sonuglandirilamamis isleme dair ekran géruntusu, hata
kodu vb.

- Islemyapilan Griinleri miisterimiz 6zelinde ayristirip daha detayli incelememize imkan
saglayacak kredi karti numarasi, hesap numarasi, kredi numarasi vb.)


https://www.isbank.com.tr/iletisim-formu
mailto:musteri.iliskileri@isbank.com.tr
https://www.isbank.com.tr/iletisim-formu

Geri Bildirimin islenmesi ve Yaniti

Bankamiz, “Bireysel Musteri Hakem Heyetinin Olusumu, Calisma Esas ve Usulleri Hakkindaki Teblig”
htkdmlerine tabidir.

Bu tebligin hukimleri cergevesinde, Bankamiza bir geri bildirim iletilmesi halinde, musterilerimize,

- Subelerimize yazili bagvuruda bulunmalari halinde, Sikayet Bagvurusu Alindi Formu (bir
ntshasi Bankamiza, bir nishasi musterimize verilmek tGzere)

- Diger kanallar araciligiyla basvurmalari halinde, Bankamizda kayitli ve dogrulanmig e-posta
adresleri ve cep telefonu numaralarina, “Basvuru Alindi Mesaji” e-posta ve SMS olarak

iletilmektedir.

Mdusterilerimize, basvurularini takip edebilmelerini teminen, basvuru aninda bir referans numarasi
sunulur. isbu referans numarasi ile, misterilerimiz Bankamiza ulasarak geri bildirimlerinin akibeti
hususunda bilgi alma hakkina sahiptir.

Bankamizin tabi oldugu yasal hukimler gergevesinde, yanit suresi sinirlari asagidaki tabloda
gosterilmistir.

Geri Bildirim Konusu Yasal Yanit Siiresi
Ticari e-ileti izni iptal talepleri ¥ 3is guni

Banka karti ve kredi karti iptal talepleri ile kredi karti limit indirim talepleri @ 7 glin

Kart ve ek kart hamillerinin kart kullanimiyla ilgili olarak yapacaklari sikayet ve itiraz® | 20 gln

Diger 30gin®

(1) Ticari lletisim ve Ticari Elektronik lletiler Hakkinda Yonetmelik
(2) Banka Kartlari ve Kredi Kartlari Hakkinda Yonetmelik
(3) Banka Kartlari ve Kredi Kartlari Kanunu Madde 11

(4) Konunun i¢ denetim birimlerine aktarilmasinin uygun gérilmesi halinde, gerekli incelemenin tamamlanmasi i¢in sire 10 giin uzatilabilir. (Bireysel Misteri Hakem
Heyetinin Olusumu, Calisma Esas ve Usulleri Hakkindaki Teblig Madde 9)

Yasal hukumler cok daha uzun bir zaman araligi tanimakla birlikte, Bankamizin musteri memnuniyeti
odakli yaklasimi dogrultusunda, musterilerimizin geri bildirimlerine yanit sliresi maksimum 5 is giini
olarak hedeflenmistir. Ancak, geri bildirimin icerigi itibariyla ¢ozum slresinin uzamasi durumunda,
musgterilerimizin Bankamizda kayitli ve dogrulanmig e-posta adresleri ve cep telefonu numaralarina,
Ara Bilgilendirme Mesaji e-posta ve SMS olarak iletilmektedir.

Bankamizca, musterilerimizin geri bildirimlerine iletilen yanitlarda asagidaki unsurlara yer
verilmektedir:

a) Basvuru sahibinin adi soyadi,

b) Basvurunun kayit/referans numarasi,

c) Yanitin tarihi,

d) Mektup kanaliyla verilen yanitlarda Banka yetkililerinin isimleri veya ilgili departman adi,
e) Basvuru degerlendirmesinin sonucu,

f) Degerlendirme sonucunun kismen veya tamamen olumsuz olmasi halinde, musterilerimizin yasal
haklarini agiklayan bilgilendirme


https://www.isbank.com.tr/contentmanagement/Documents/Hakem_Heyeti_Teblig2016.pdf
https://www.mevzuat.gov.tr/mevzuat?MevzuatNo=20914&MevzuatTur=7&MevzuatTertip=5
https://www.mevzuat.gov.tr/mevzuat?MevzuatNo=11180&MevzuatTur=7&MevzuatTertip=5
https://www.mevzuat.gov.tr/MevzuatMetin/1.5.5464.pdf

Geri Bildirim Yaniti Sonrasi

Musterilerimiz, Bankamizca kendilerine sunulan yanittan memnun kalmamalari veya taleplerinin
olumsuz degerlendirilmesi halinde yasal mercilere basvurma hakkina sahiptir.

Yasal mercilere basvuru slrecine ait hususlar asagida detaylandirilmistir:

- Mdasterilerimiz, Borsa islemleri disindaki sermaye piyasasi faaliyetlerinden kaynakli
uyusmazliklariigin, Bankamiz yanitinin kendilerine teblig edildigi tarihi izleyen altmis (60) guin
icinde Turkiye Sermaye Piyasalari Birligi Musteri Uyusmazliklari Hakem Heyetine basvurma
hakkina sahiptir.

- Yukarida belirtilen sermaye piyasasi faaliyetleri diginda kalan konular iginse musterilerimiz,
Bankamiz yanitinin kendilerine teblig edildigi tarihi izleyen altmis (60) glin icinde yazili iletisim
kanallarindan ya da e-Devlet Kapisi uygulamasi Gzerinden Turkiye Bankalar Birligi Hakemligine
basvurma hakkina sahiptir.

Oncelikli amacimizin, musterilerimizin bizimle ikinci kez iletisime gecmesine gerek kalmadan,
kusursuz bir hizmet alabilmesi oldugunu vurgular; Geri Bildirim Yonetimi Politikamizin basta kiymetli
musterilerimiz olmak Uzere tUm paydaslarimiza kolaylik sunmasini dileriz.



