MUSTERi MEMNUNIYETI POLITIKAMIZ TURKIYE $BANKASI

is Bankasi olarak her bir miisterimizin ézel ve degerli olduguna inaniyor, kusursuz miisteri deneyimi icin var giiclimiizle
cahsiyoruz. Tim calismalarimizda misterilerimizin ihtiyac ve beklentilerini merkeze aliyor, geri bildirimlerini trlin ve
hizmetlerimizin gelistirilmesini saglayacak cok kiymetli bir firsat olarak gortiyoruz.

Uriin ve hizmetlerimizin miisteri tesekkiiriine déniismesi en biiyiik motivasyon kaynagimizdir.

Daima iyi ve kaliteli bir hizmet sunmak amaciyla benimsedidimiz ilkelerimiz su sekildedir:

Miisteri Odakhlik

Miisterilerimizin memnuniyetini ve musteri iliskisinin devamhhgini yasamsal énemde gorir, tiim talep, sikayet ve
onerileri dikkat ve hassasiyetle dinler, misterilerimizin de aktif katihmiyla yenilikci ve ihtiyaca uygun coziimleri birlikte
gelistiririz.

Temassiz Coziim veya ilk Temasta Céziim

Her tlrll sorunu mimkinse olustugu anda ayrica bir iletisime gerek kalmadan, bunun mimkin olmadidi durumlarda
musterilerimizin Bankamiz ile iletisime gectikleri ilk anda, misterilerimizi hic yormadan en hizli sekilde ¢éziime
kavusturmak dncelikli hedefimizdir.

Bizler icin siirec, geri bildirime yanit verildigi anda dedil, bildirime neden olan durum kalici olarak ¢dztime kavustugu an
tamamlanmis olur.

Banka faaliyetlerinin devami ile ilgili veya kurum yararina olabilecek herhangi bir kararin etkilenmesi amaciyla hicbir
sekilde hicbir devlet yetkilisine ve herhangi bir kisiye, kurum ya da kurulusa dogrudan ya da dolayli 6deme yapilamaz;
hediye verilemez; kisisel 6deme, yardim veya bagista bulunulamaz.

Erisilebilirlik _

Misterilerimiz soru, talep ve sikayetlerini Bankamiza basta www.isbank.com.tr web sitemiz, Internet Subemiz, mobil
uygulamamiz IsCep, Cagri Merkezimiz, Subelerimiz ve sosyal medya hesaplarimiz olmak lizere cok cesitli kanallardan
iletebilir. Sosyal medya hesaplarimiz adreslenerek yapilan paylasimlari dikkatle takip eder; yardimci olabilecedimiz
noktalarda gerekli aksiyonlari alarak musterilerimizi siiratle bilgilendiririz. Bu kanallarin musteri ihtiyaclari ve gliniin
kosullarina gore cesitlendirilmesine iliskin calismalarimiz ise siirekli olarak devam eder.

Sirekli lyilestirme

Musterilerimizin geri bildirimleri yolumuzu aydinlatirl Misterilerimizin talepleri, Griin ve hizmetlerimizin stirekli olarak
musteri ihtiyaclarina uygun sekilde iyilestirilmesi siirecinde bize isik tutar. Yapay zeka ve veri analitigi destegiyle tim
sureclerimiziizler ve sirekliiyilestiririz.

Giivenilirlik
iliskilerimizde karsilikliiyi niyet ve anlayisi 6n planda tutar, gerekli bilgilendirmeleri acik ve anlasilir bir sekilde zamaninda,
dogru ve eksiksiz yapariz. Misterilerimizin bize olan giiveni en kiymetli sermayemizdir.

Diiriistliik
Tdm islem ve ihtiyaclari amacina uygun ve dogru bir sekilde gerceklestirir, iliskilerimizde diristliikten asla taviz
vermeyiz.

Seffaflik
Talepveihtiyaclaritamolarak anlar, ilgilitaraflaraislem ve hizmetlerin sagladidi faydalari ve olusturdugu yiiktimldlikleri
zamaninda ve eksiksiz olarak aciklariz.

Toplumsal Fayda ve Cevreye Saygi
Tim faaliyetlerimizde sirdrdlebilirligin yani sira ekonomi, egitim, kulttir ve saglik gibi hayatin her alaninda toplumsal
fayda yaratiimasi ile cevreye saygi/cevrenin korunmasi ilkesini 6n planda tutariz.

Calisan Gelisimi .
Calisanlanimiza deger verir, verdigimiz bu degerin miisterilerimize de yansiyacagini biliriz. Bu diistince ile Is Bankasi ailesi
olarak bizler gelisime acik yonlerimizi belirler, kusursuz musteri deneyimini saglamak icin calisanlarimizin gelisimini
surekli kilarz.

Tarafsizhik
TUm mUsterilerimize ve calisma arkadaslarimiza esit davranir, her tirli ayrimciligi reddederiz.

Kalite

Daima beklentinin Gzerinde bir kalite anlayisi ile hizmet sunmayi amaclariz. Bu amac dogrultusunda, cevaplarimizda
musterilerimizin yanitimizi puanlamasini ister; yani sira subelerimizde ve dijital bankacilik kanallarimizda sundugumuz
deneyimi, anketler vasitasiyla anlik olarak takip ederiz. Misterilerimizin geri bildirimlerini, sundugumuz hizmetlerin
kalitesinin stirekli olarak iyilestirilmesi noktasinda 6nemli bir girdi olarak gortiriiz.

Mevzuata Uyum ve Gizlilik
TUm faaliyetlerimizi bankacilik ilkeleri ve mevzuata uygun yiritir, banka ve misteri sirri niteligindeki bilgiler ile kisisel
verileri, bilgi glivenligi politikalarimiz cercevesinde koruruz.

Faaliyetlerimize iliskin bilgi ve belgeleri dederlendirerek kayit altina alir, kayitlarimizi raporlama ve denetimlerde
kullaniimak izere amacina uygun bir sekilde muhafaza ederiz.



