DEMIR KYRGYZ INTERNATIONAL BANK JSC
MUSTERI BASVURULARININ DEGERLENDIRME

PROSEDURU

1.  GENEL HUKUMLER
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1.1. Demir Kyrgyz International Bank JSC miisterilerinin bagvurularinin degerlendirilmesine iliskin
Prosediir (bundan sonra — Prosediir) Bankaya Miisteriler tarafindan iletilen bagvurularin kabulii,
kaydi, takibi ve incelenmesi prosediiriinii, ayrica bu basgvurularin degerlendirilmesine iliskin kontroliin
temel ilkelerini belirler.

1.2. Isbu Prosediir, Kirgizistan Cumhuriyeti mevzuatina, Kirgizistan Cumhuriyeti Merkez
Bankasinin diizenleyici hukuk normlarina ve Bankanin i¢ diizenleyici belgelerine uygun olarak
hazirlanmistir.

1.3. Isbu Prosediiriin amaci, Miisteri bagvurularinin degerlendirilmesine iliskin tekdiizen kurallar ve
gereklilikleri olusturmak, Banka ile Miisteriler arasindaki iligkileri gelistirmek, Miisterilerden gelen
sikdyet ve Onerilerin koordinasyonunu saglamak, hizmet kalitesi ve miisteri memnuniyetine yonelik
degerlendirme ve analiz gerceklestirmek, ayrica Banka iirlinlerinin satis kalitesini artirmaktir.

1.4. Banka Miisteri bagvurulariyla ¢alisma siirecinin temel ilkeleri:

a) kanunlara uygunluk, diiriistliik, iyi niyet, seffaflik, makulliik, adalet ve sosyal sorumluluk;

b) insanin ve Miisterinin hak ve 6zgiirliiklerine saygi ve onlarin korunmas;

c¢) bagvurularin degerlendirilmesinin ve sonuglarin Miisteriye bildirilmesinin zorunlulugu;

d) basvurularin zamaninda, objektif ve kapsamli sekilde incelenmesi;

e) bagvurularin degerlendirilmesinde Miisteriler arasinda esitlik;

f) gérevlerin yerine getirilmesinde kisisel sorumluluk;

g) bankacilik sirr1 niteligindeki bilgilerin korunmasi ve gizliligi.

1.5. Isbu Prosediiriin temel gérevleri:

a) Miisterilerle geribildirim mekanizmasinin sartlarini ve Prosediiriinii belirlemek;

b) Miisterilerden gelen basvurularin degerlendirilmesi siirecinde Banka birimleri arasindaki etkilesim
yontemini tanimlamak;

c¢) Banka tarafindan sunulan hizmetlerin kalitesini artirmak;

d) Miisteri bagvurularina neden olan ihlalleri ve sonug¢larin1 gidermek ve bunlarin tekrarin1 6nlemek
amaciyla siiregleri iyilestirmek.

1.6. Her basvuru mutlaka degerlendirilir. Bagvurunun reddedilmesi veya miisteriye iade edilmesi
kabul edilmez. Kirgizistan Cumhuriyeti Merkez Bankasi (NBKR) tarafindan iletilen miisteri
sikayetleri, NBKR tarafindan belirlenen stireler i¢inde incelenir.

1.7. Banka Yonetimi ve sube yoneticileri (OSP), Bankanin resmi web sitesinde ve bilgi panolarinda
yayimlanan programa uygun olarak Miisterileri sahsen kabul etmekle yiikiimliidiir.
Kabul sirasinda Yonetici Asistani/OSFB tarafindan toplant1 tutanag: tutulur. Miisteri sahsen kabulde
kimligini dogrulayan belgesini ibraz eder. Bu durumda Yonetici Asistani/OSFB agagidakileri yapar:
—  Miisterinin Banka Y&netimi/sube yOneticisi veya yetkili temsilci ile goriismesini organize eder;
—  Goriisme sirasinda tutanak tutulacagi veya goriismenin sesli ya da goriintiilii kaydedilecegi
konusunda miisteriyi bilgilendirir.

1.8. Bu Prosediiriin varligina, bagvuru iletme yontemlerine (kanallarina) ve KOP defterinin
bulunmasina iliskin bilgi, miisterilerin gorebilecegi erisilebilir bir yerde (bilgi panolar1 vb.) sunulur.
Bu Prosediiriin elektronik versiyonu (sadece miisterilerle ilgili boliimler) Bankanin resmi internet
sitesinde yayimlanmistir ve baglantis1 Bankanin ana sayfasinda yer almaktadir.

1.9. Isbu Prosediirde kullanilan temel terimler ve kisaltmalar:

Banka BND - Banka I¢ Demir Kyrgyz International Bank JSC’nin 1i¢ diizenleyici

Diizenleyici Belgeleri dokiimanlart.

KOP - Geri Bildirim ve Miisteri bagvurularinin ve/veya onerilerinin kayit altina alindigi ve

Oneri Defteri belirlenen Prosediire gore degerlendirilmek tizere kullanilan 6zel
defter.

Tletisim Merkezi Telefon, e-posta, WhatsApp, sosyal aglar, Bankanin resmi web sitesi
vb. iletisim kanallar1 iizerinden Banka miisterilerinden gelen ¢agr1 ve
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basvurulart isleyen ve miisterilere geri bildirim saglayan Banka
birimi.

Cumhuriyeti Merkez
Bankasi Diizenleyici
Hukuki Belgeleri

Miisteri Finansal hizmetlerden yararlanmig, yararlanmakta olan veya
yararlanmay1 planlayan gercek veya tiizel kisi (bireysel girisimci
dahil).

NPA NBKR - Kirgizistan Cumbhuriyeti Merkez Bankasi Diizenleyici Hukuki

Kirgizistan Belgeleri

OSP - Bankanin Ayri
Yapilanms Birimi

Sube, tasarruf kasasi, mobil kasa, miisteri hizmet noktasi, doviz
biirosu, mobil ofis.

SSO OPM

Perakende Pazarlama Departmani Halkla Iliskiler Birimi

OSFB - Sube Sorumlu
Personeli

Banka subesi yoneticisi tarafindan belirlenen ve miisteri
basvurularinin alinmasi ve degerlendirilmesinin organizasyonundan
sorumlu gorevli; ayrica lletisim Merkezi Gelen Cagri1 Sektorii
amiri/yardimcisi olabilir.

OKS Hizmet Kalitesi Departmani

OPM Perakende Pazarlama Departmani

Banka Yonetimi Banka Yénetim Kurulu Uyeleri.

SED Elektronik Dokiiman Yo6netim Sistemi “DemirFlow”

SSO Perakende Pazarlama Departmani Halkla Iliskiler Boliimii
CustomerCare Miisteri Bagvurulari igin E-posta Adresi

customercare@demirbank.kg adresi, miisteri basvurularin1 almak
icin kullanilir.

Clientsappeals

Adresi
miisteri

NBKR Bagvurulari icin E-posta
clientsappeals@demirbank.kg  adresi, NBKR’nin
basvurularina iligkin taleplerinin alinmasi i¢in kullanilir.

2.1. Bagvurularin degerlendirilmesinde farklilastirilmis yaklasim amaciyla, miisterilerden gelen

2. BASVURU TURLERI

bagvurular asagidaki tiirlere ayrilir:

a) Teklif — Miisteri tarafindan Bankanin faaliyetlerinin iyilestirilmesine yonelik oneri;

b) Sikadyet — Haklarin ihlali ve/veya yeniden tesisi, NBKR’nin diizenleyici hukuki normlarinin
gerekliliklerinin ihlali veya Miisterinin Banka hizmetlerinden memnuniyetsizligi ile ilgili bildirim;
c) Tesekkiir — Banka calisanlarina veya subelerine yonelik olumlu geri bildirim;

d) Diger basvurular — Bankacilik hizmetleriyle ilgili, sikdyet ve/veya memnuniyetsizlik igermeyen
basvurular. Bu tiir bagvurular, isbu Prosediir kapsaminda incelenmez; ilgili sube tarafindan Bankanin
yiirtirliikteki kurallar1 ve prosediirleri dogrultusunda olagan bankacilik faaliyeti ¢er¢evesinde

degerlendirilir.

3.

BASVURULARIN ALINMA YONTEMLERI

3.1. Misteri, yazili bagvurusunu Bankaya asagidaki yollarla iletebilir:
a) Dilek¢e/mektubun sahsen Bankaya teslim edilmesi;

b) KOP defterine kayit yapilmast;

c) Posta/kurye yoluyla Bankaya génderilmesi;
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d) "CustomerCare" e-posta adresine iletilmesi;

e) Bankanin resmi internet sitesinin ana sayfasindaki “Ger1 bildirim birakin” baglantisi tizerinden
gonderilmesi.

3.2. lletisim Merkezine ulasan bagvurular, Demir Kyrgyz International Bank JSC’nin Iletisim
Merkezine yapilan basvurularin degerlendirilmesine iliskin prosediirde belirtilen sartlara gore
incelenir.

3.3. Bankanin sosyal medya hesaplar1 (Instagram, Facebook, Twitter vb.) lizerinden gelen
basvurular durumunda, Miisteri Iliskileri ve Sikayet Yonetimi Boliimii (CCO OPM) ve Iletisim
Merkezi birlikte calisarak miisterinin kimligini dogrular, bagvuruyu isler ve konuya iliskin gerekli
¢Oziim adimlarin atar. Miisteri kimligi dogrulanabildigi takdirde, CCO OPM basvuruyu “Service
Quality Complaints” e-posta adresine ileterek isbu Prosediire uygun sekilde kaydedilmesini ve
degerlendirilmesini saglar. Miisterinin kimliginin dogrulanamamasi veya sorunun hizli ¢oziilememesi
durumunda, CCO OPM miisteriye yazili bagvuru hazirlamak ve “Service Quality Complaints”
adresine gdndermek iizere iletisim Merkezine basvurmasini dnerir.

3.4. Sosyal medya ilizerinden gelen bagvurunun bireysel nitelik tasimamasi, ancak Banka iirtinleri
veya siiregleri hakkinda genel sikdyet veya iyilestirme Onerisi igermesi halinde, CCO OPM ilgili
basvuruyu ilgili i siireci veya iiriin sahibine iletir. lgili birim, basvurunun hakliligin1 analiz eder ve
gerekmesi halinde stirecin/iiriiniin iyilestirilmesine yonelik dnerileri Banka Ydnetimine sunar.

4.  BASVURULARIN KABULU VE KAYDEDILMESI PROSEDURU

4.1. Miisterinin yazili bagvurusunda mutlaka asagidaki bilgiler yer almalidir:

- Miisterinin soyadi, ad1 ve baba adi;

—  Misterinin ikamet adresi;

—  Bagvurunun konusu (miisterinin talebi, sikdyeti, bagvurusu veya Onerisinin ayrintili

acgiklamasi);

—  Miisterinin iletisim bilgileri (posta adresi/e-posta adresi/telefon numarasi);

— Bagvuru tarihi;

—  Bankanin sistemlerinde gonderenin e-posta adresi kayitli olmasi kosuluyla Bankaya e-posta ile
gonderilen bagvurular harig, miisterinin imzas;

— Tiizel kisiler ve bireysel girisimciler i¢in Bankada imza sirkiilerinde birinci imza olarak yer
alan kisinin imzasi1 ve varsa kase.

4.2. Misteri, Bankaya gonderilen bagvurunun hakliligini teyit etmek amaciyla, talebi destekleyen
belgeleri (belgelerin kopyalarini) bagvuru ile birlikte sunabilir.

4.3. Misterinin basvurusu ile birlikte gerekli belgeler sunulmamissa, bu belgeler miisteriden belirli
bir siire i¢cinde sunmasi i¢in talep edilebilir. Talep edilen belgeler belirtilen siire icinde sunulmazsa,
basvuru mevcut belgeler lizerinden, isbu Prosediiriin 6.2. maddesinde belirlenen siire igerisinde ve ek
belge sunma siiresinin bitiminden itibaren hesaplanarak incelenir.

4.4. Misterilerden dilekg¢e formatinda gelen yazili basvurular, Demir Kyrgyz International Bank
JSC’nin evrak yonetimi ve dokiiman dolagimi diizenlemelerine uygun olarak kayit altina alinir.

45. Miisteri, 6neri/yenilik/tesekkiir, sube/iletisim Merkezi calisanlarina iliskin sikayetleri veya
Banka yonetimi adina yazilmis sikayetleri KOP defterine birakabilir.

4.6. KOP defteri Bankanin her bir subesinde miisterilerin kolayca ulasabilecegi bir yerde
bulunmalidir.

4.7. KOP defteri numaralandirilmis, sayfalar1 birbirine gegirilmis (dikisli) olmali, OKS sorumlusu
tarafindan imzalanmali ve miihiirlenmelidir. Defter en az bes yil siireyle saklanmalidir.

4.8. Banka sube yoneticisi (OCIT), KOP defterinin bulunmasi ve korunmasindan, miisterilerden gelen
basvurulara iligkin gerekli islemlerin yiiriitilmesinden ve subeye ulasan basvurular dogrultusunda
zamaninda gerekli tedbirlerin alinmasindan sorumludur. Ayrica, sube yoneticisi KOP’a iletilen
bagvurulara miisterilere zamaninda yanit verilmesinin organizasyonundan sorumludur.

4.9. Banka miisterilerinden alinan tiim bagvurular kayit altina alinmali ve incelenmelidir; ancak
asagidaki durumlar kapsam digidir:
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—  anonim bagvurular (ad, soyad, telefon numarasi, adres ve/veya miisteriye yanit
gonderilebilmesi icin gerekli diger iletisim bilgileri belirtilmeyen bagvurular);

—  yazili bagvuruda kisisel ve iletisim bilgilerinin ayrica yanitin gonderilecegi posta adresinin
bulunmamasi halinde bagvuru anonim kabul edilir ve isleme alinmaz;

— “CustomerCare” e-posta adresine veya Bankanin resmi internet sitesindeki “Geri bildirim
birakin” baglantisi iizerinden gonderilen fakat eksiksiz iletisim bilgileri igermeyen bagvurular. Bu
durumda OKS miisteriden iletisim bilgilerini talep eden ve bagvurunun alindigini ileten bir e-posta
gonderir. Miisteri 5 is giinii icinde cevap vermezse, basvuru anonim kabul edilir ve
kaydedilmez/isleme alinmaz;

- kiifiir, hakaret iceren ifadeler, Banka calisaninin veya aile bireylerinin hayatina, sagligina ya da
mallarina yonelik tehdit igeren bagvurular isleme alinmayabilir;

—  basvuruda fiziki kisinin adi-soyadi veya tiizel kisi temsilcisinin ad1 okunamaz durumdaysa ve
bagvuru sahibinin kimliginin tespiti miimkiin degilse;

—  reklam veya Bankayla ilgisi olmayan diger igerikleri tagiyan ve miisteri bagvurusu niteligi
tasimayan iletiler;

— onceki bagvurulara kapsamli cevap verilip gerekli tiim tedbirler alinmis olmasina ragmen yeni
bilgi veya gerekce sunulmaksizin yinelenen bagvurular.

4.10. Posta, e-posta, Bankanin resmi web sitesi veya Iletisim Merkezi iizerinden alinan ve ilgili sube
(OCI) tarafindan degerlendirilmesi gereken basvurular, s6z konusu subenin Gelen Evrak Kayit
Defterine kaydedilir.

4.11. SozIu bagvurulara cevap, miisteriyle sozlii olarak paylasilir. Eger miisteri basvurusunu yazil
sekilde iletmis ve cevabin sozlii verilmesini talep etmisse, cevap telefon araciligiyla saglanir.

4.12. Sube yoneticisi adina yazilmis yazili bagvurularin degerlendirilmesi, sube yoneticisinin yetki
alanindadir.

4.13. Sube yoneticisi, yazili bagvurularin objektif ve zamaninda degerlendirilmesinden ve sonuglarin
isbu Prosediirde belirtilen siirelerde ve 7.3.—7.6. maddelerde ongoriilen gerekliliklere uygun sekilde
miisteriye yazili olarak iletilmesinden sahsen sorumludur.

4.14. Banka Yonetimi adina sunulan tesekkiir ve sikayet igerikli yazili basvurularin degerlendirilmesi,
OKS’nin yetki alanina girer.

5.  BASVURULARIN INCELENME SURELERI VE CEVAPLARIN HAZIRLANMASI

5.1. Sube yoneticisi adina yazilmis ve Banka hizmetlerine iliskin sikdyet veya memnuniyetsizlik ya
da tesekkiir iceren miisteri yazili basvurusu alindiginda, ilgili sube finans birimi (OC®B), bagvurunun
alindig giinii takip eden is giiniinden ge¢ olmamak kaydiyla bagvuruyu tarar ve SED sisteminde
“Miisteri sikayet ve tesekkiirleri” sekmesine kaydeder. Bagvurunun analizi, degerlendirilmesi ve
kapanisi ilgili sube seviyesinde gergeklestirilir.

5.2. Miisteri bagvurusu KOP defterine kaydedilerek gerceklestirildiginde, OCDb en ge¢ basvurunun
alindig1 giinti takip eden 1s giinii i¢inde ilgili kayd: tarar ve SED iizerinde “Miisteri sikayet ve
tesekkiirleri” sekmesine ekler. Bu bagvurularin kayit altina alinmasit ve degerlendirilmesi OKS
tarafindan ilgili prosediire gore yiiriitiliir.

5.3. Miisteri basvurularina cevap siiresi, SED sistemine kaydedildigi tarihten itibaren 30 (0tuz)
takvim giiniinii gegemez.

5.4. Misteriye gonderilecek cevapta, bagvurunun tamamen veya kismen kabul edildigine ya da
reddedildigine iliskin net ve gerekgeli agiklama yer almali; ayrica miisterinin hak ve yiikiimliiliikleri
belirtilmelidir. Miimkiin oldugu 6l¢iide, miisteri cevap yazisini elden teslim aldiktan sonra ilgili birim
misteriden Bankaya karsi herhangi bir talebinin kalmadigina dair yazili onay (talep yoktur yazisi)
almaya calisir.

5.5. Miisteriye cevap, basvurunun yapildigi dilde hazirlanir. Miisteri dilek¢ede aksi bir talepte
bulunmussa, cevap o dilde verilir.

5.6. Cevap, bagvuruda belirtilen iletisim kanalina gore; posta ile, Bankaya ziyaret sirasinda elden
veya e-posta ile belirtilen adrese gonderilir.
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5.7. Toplumiisteri bagvurularinda, aksi belirtilmedikce cevap, bagvuruda adi ilk sirada yer alan kisiye
gonderilir.

5.8. Miisteriye gonderilen cevabin taranmis kopyasi ve gonderim/teslimat teyit belgeleri SED
sistemine yliklenir.

5.9. Miisteri, sube yoneticisinin verdigi karardan cevaptan memnun kalmazsa, Banka Ydnetimine
hitaben yazili bagvuru yapmasi 6nerilir. Banka Y6netimi adina dogrudan yapilan basvurular da dahil
olmak iizere, bu tiir bagvurular isbu Prosediiriin 6. boliimiine gore degerlendirilir.

5.10. SED iizerinden Banka Yonetimi adina gelen yazili bagvurular OKS tarafindan koordine edilir.
OKS, ilgili subeye SED aracilifiyla aciklama talebi gonderir. OKS, subeden gelecek cevabin
hazirlanma stirecini bagvurunun alindigi tarihten itibaren 10 (on) is giinii i¢inde takip ve kontrol eder.



