SIKAYETLERIN
ELE ALINMASI
BROSURU

§E Ziraat Bankasi

Bu brosur, sikayetciyi Kosova Ziraat Bankasi
Subesine gonderilen sikayetlerin ele alinmasina
iliskin i¢ sure¢ hakkinda bilgilendirmeyi amacla-
maktadir. Sikayetler bagimsiz, tarafsiz, zamaninda
ve migsterilerin yararina olacak sekilde ele
alinacaktir.

1. Sikayetleri iletme Yollari
Miisterilerin sikayette bulunmak icin birkag
yolu vardir:

1. Posta mektubu lizerinden:
St. Ukshin Hoti no. 13, 10000 Pristine

2, E-posta lizerinden:
kujdesindajklientit@ziraatbank-kosova.com

3. Telefon lizerinden:
+383 (0) 38 222 000

4, Sahsen:
Tum Ziraat Bankasi subelerinde.

Sikayette bulunmak herhangi bir licrete veya
O6demeye veya belirli bir formatin kullaniimasina
tabi degildir.

2. Kabuliin Onayi

Sikayetin alindigina dair teyit yazili olarak yapilacak
ve sikayet sahibine gbnderilecektir. Sikayetin deger-
lendirilmesi icin ek bilgi veya belgelere ihtiyag¢ duyul-
masi halinde Ziraat Bankasi bu bilgiyi talep edebilir
ve sikayetciye uygun bilgilerin makul sekilde ve
stirede iletilmesi konusunda talimat verebilir.

3.Zaman sinirlarn

Ziraat Bankasi her sikayeti inceleyecek olup, sikaye-
tin kendisine ulasmasindan itibaren en ge¢ on bes
(15) gtin icerisinde sikayete iliskin kararin verilmesi
ve sikayet sahibine iletilmesi gerekmektedir. Daha
komplike sikayetler icin siire uzatilabilir ancak
sikdyet sahibine ertelemenin, erteleme nedenin ve
sikayetin degerlendirilmesinin tamamlanabilecegi
beklenen tarih bildirilecektir.

Ertelemenin genel siiresi, karmasikliklari/komp-
likasyon nedeniyle ek stire gerektiren ve ytirtirltikteki
kanunlarin sirenin uzatilmasina izin verdigi 6zel
durumlar harig, otuz (30) glinii asmamaldir.

4, Sikayet Coziimii ve Miisteri Bilgileri

Sikayetcilere sikayetlerinin ¢6ziimii hakkinda bilgi
verilecektir. Sikayetcinin, bankanin sikayete iliskin
sundugu ¢oztimi kabul etmemesi halinde, sikayetcgi-
nin asagidaki stirecleri takip etme hakki bulunmak-
tadir:

e Sikayetin KMB'ina gbndermek;

e Sikayeti baska bir kamu makamina veya varsa
alternatif uyusmazlik ¢6ziim mekanizmasina
iletmek;

* Mahkemede dava agmak.



