(o) urolBANK MUSTERI MEMNUNIYETI POLITIKASI

Nurol Yatirim Bankasi olarak, miisteri memnuniyetini en iist diizeye ¢ikarmay1 ve miisteri geri bildirimlerini etkin bir sekilde
yonetmeyi taahhiit ediyoruz. Miisterilerimizin beklenti ve ihtiyaclarini anlamak, degerlendirmek ve siirekli iyilestirme saglamak
amactyla ISO 10002 Miigteri Memnuniyeti YOnetim Sistemi'ni uygulamaktayiz. Bu kapsamda politikamiz asagidaki prensiplere
dayanmaktadir:

1. Miisteri Odakhhik

— Miisteri Memnuniyeti: Miisterilerimizin memnuniyetini saglamak i¢in onlarin ihtiyaglarini ve beklentilerini dikkate alacagiz.
Miisteri deneyimlerini siirekli iyilestirmek i¢in ¢aba gosterecegiz.

— Geri Bildirim Ydnetimi: Miisteri sikayetlerini, 6nerilerini ve geri bildirimlerini agik, tarafsiz ve hizli bir sekilde ele alacagiz.
Etkin bir geri bildirim y6netim sistemi uygulayacagiz.

— Seffaflik: Miisterilerimizin geri bildirim siireglerine kolay erisimini saglayacak ve sikayetlerin ele alinma siire¢lerini agik bir
sekilde paylasacagiz.

2. Coziim Odakhlik ve Siirekli Iyilestirme

— Hizh ve Etkili Coziimler: Miisteri sikayetlerini en kisa siirede ¢ozmek igin gerekli 6nlemleri alacagiz. Sorunlart kék neden
analizleri ile inceleyerek kalici ¢oziimler iretecegiz.

— Siirekli Tyilestirme: Geri bildirimlerden elde edilen verileri analiz ederek siireclerimizi gelistirecek ve iyilestirme firsatlarini
degerlendirecegiz.

— Performans Takibi: Miisteri memnuniyeti ve sikayet yonetimi performansini diizenli olarak gbzden gecirecek ve
raporlayacagiz.

3. Cahsan Katilm ve Egitimi

— Egitim Programlari: Calisanlarimizin miigteri memnuniyeti ve sikayet yonetimi siiregleri konusundaki farkindaligini artirmak
amactyla diizenli egitim programlari gergeklestirecegiz.

— Yetkinlik Gelisimi: Calisanlarimizin yetkinliklerini stirekli gelistirerek miisteri odakl1 bir kiiltiir olusturacagiz.

4. Uygunluk ve Uyum

— Yasal ve Mevzuat Uyumu: Miisteri memnuniyeti yonetimi siire¢lerimizi ulusal ve uluslararasi yasalara ve diizenlemelere uygun
sekilde yiiriitecegiz.

— Etik Degerler: Tiim islemlerimizde adil, tarafsiz ve seffaf bir yaklasim sergileyecegiz.

Nurol Yatirim Bankasi olarak, miisteri memnuniyeti alanindaki kararliligimizi yansitan bu politikamizin tiim ¢alisanlarimiz ve is
ortaklarimiz tarafindan benimsenmesini bekliyoruz. Miisteri odakli yaklasimimmizi siirekli iyilestirecek ve miisterilerimize deger
katmaya devam edecegiz.
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