Sikayetlerin
ele alinmasi
icin
bilgilendirme
brosuru

Bu bilgilendirme brosiiriiniin amaci, nihai sikayet
sahibini "TURKIYE IS BANKASI A.S. Kosova Ulke
Midirligii" ne yoneltilen sikayetlerin i¢ sikayet
isleme siireci hakkinda bilgilendirmektir. "TURKIYE i$
BANKASI A.S. Kosova Ulke Miidiirliigii" (bundan boyle
"ISBANK" olarak amilacaktir). ISBANK, tiim sikayet
sahiplerinin adil ve esit muamele gorecegini ve
sikayetlerinin bagimsiz, tarafsiz bir sekilde ele
alinacagini ve asagida Dbelirtilen siire icinde
¢oziilecegini garanti eder.

ISBANK

Sikayetlerin Ele Alinmasi

ISBANK, olas1 sikayetleri ele almak igin miisterilerine
asagidaki iletisim araclarini sunacaktir:

Telefon hatt:
iletisim numarasi: 038 245 245

Eposta:
customercare@isbank-kos.com

Yazisma Adresi:

TURKIYE IS BANKASI A.S. Kosova
Ulke Miidiirliigii, Ukshin Hoti
Caddesi, No. 100, Pristina, 10000

iSBANK'nin herhangi bir subesine
(sahsen) sikayette bulunma

Miisteriler, sikayetlerini Kosova Cumhuriyeti'nin
resmi dillerinden birinde (yiiriirliikteki mevzuatla
belirlendigi sekilde) veya sikayete konu olan iirtin
veya hizmetle ilgili sozlesmenin dilinde
yapabileceklerdir.

Alindi Onay1

ISBANK, sikayetin alindigini yukarida belirtilen iletisim
araglarindan herhangi biri veya ilgili sikayetin alindig1
ayn1 kanal araciligiyla teyit edecektir. Sikayet telefon
araciligiyla yapildiginda, sikayetci, alindigina dair
teyitte yer alan icerik 6zetine katilmadig takdirde, on
glin icinde cevap verme hakkina sahip oldugu
konusunda bilgilendirilecek, (10) is giini icinde
ISBANK'a icerik 6zetiyle ilgili yorumlarmm veya
sikayete dair kendi icerik 6zetini sunacak ve sikayetin
ISBANK tarafindan yeterince ele alinmasim saglamak
icin her tiirli destekleyici belgeyi saglayacaktir.

Sikayeti degerlendirmek icin ek bilgi veya belgelere
ihtiyac duyulmas: halinde, ISBANK bu bilgileri talep
edecek ve sikayetciye bu bilgileri saglamasi icin makul
bir siire ve yeterli rehberlik saglayacaktir. ISBANK'In
sikayetci tarafindan saglanacak ek bilgileri bekleyecegi
slire, asagida belirtilen sikayet ¢6ziimii icin belirlenen
slire sinirina dahil degildir.

Zaman Sinirlan

ISBANK, sikayetin kendisine ulasmasindan itibaren en
gec on bes (15) giin icinde sikayeti ele alacak, karara
baglayacak ve sikayet sahibine iletecektir. Karmasik
sikayetler icin siire uzatilabilir ve sikayetci uzatma,
nedeni ve ISBANK'In sorusturma ve
degerlendirmesinin tamamlanacagl beklenen tarih
hakkinda bilgilendirilir. Genel Miidiir veya yardimcisi
tarafindan onaylanmasi gereken wve Karmasiklig
nedeniyle ek sure gerektiren ©6zel durumlar haric
olmak tlizere, uzatmanin toplam stiresi otuz (30) giint
gecemez.

Sikayetin is gunii olmayan bir zamanda alinmasi
halinde, sé6z’konusu sikayet icin son basvuru tarihi bir
sonrakidlk is giintinden itibaren gecerli olacaktir.

Sikayet Coziimii

Eger sikayetci ISBANK tarafindan sikayetinin
coziimlenmesinden memnun kalmazsa, sikayet sahibi
olarak asagidaki adimlari atma hakkina sahiptir:

e Sikayeti Kosova  Merkez  Bankasi'na
gondermek;

e Mahkemede dava agmak;

e Sikayeti, yururlikteki mevzuat tarafindan
belirlenen diger bir kamu kurumuna veya
alternatif uyusmazlik ¢6ziim mekanizmasina
gondermek.
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