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HAYATTAN HIKAYELER

GARANTI EMPATI

KIM KIME
MUHTAG?
E;»

UMUT DAGISTANLI
Uzman Miister: Danismant

Insan insana ne kadar muhtac dyle degil mi? Bazen
kapidan giren her miisterinin isini yaptirmak icin bize
muhtag oldugunu diistinebiliriz. Ama eskilerin deyimiyle;
“Kimin kime muhtag olacagini bir tek Tanr1 bilir” Ben de
bunu yasayarak 6grendim.

Yil 2017... Oglum Alper evde uslu ve sakin; digsarida ise
firtinalar estiren hareketli bir cocuk. Bu nedenle de
6gretmeni stirekli telefonla arayarak, okuldaki vukuatlar:
ile ilgili bilgi veriyordu. Yine bir ig gtinii telefonum cald.
Telefonu actim ve “Hocam, yine bir sey mi oldu?” dedim.
Ogretmenimiz, “Simdi bir sey soyleyecegim ama sakin
panik olmaywn. Alper kafasini agik olan pencerenin
kosesine carpti. Sanwrim dikis atilmas: lazam. Gelebilir
misiniz?” dedi.

Arkadaglarim izinde oldugu i¢in o anda subeden ¢ikmam
cok zordu. Egimi aradim ancak derste oldugu i¢in telefonu
acmiyordu. Bes dakika 6nce iglem yapmak icin kapidan
iceri giren ambulans sofori misterim, tiim telefon
gortismelerime kulak misafiri olmustu. “Durun, panik
olmaywn. Ben gider alirim” demez mi?

Alper’i aldi, acile gottirdt. Dikisleri attirdi, panik
olmamam icin fotograflarini paylasti. Bu esnada ben

de esime ulagtim. O da acile gitti ve Alper’i teslim aldi.
Simdi distiniiyorum da; miisterimize surat assaydim,
her aradiginda sizlansaydim, isimi severek giiler ytizle
yapmasaydim ya da eksik yapsaydim benim icin yine de
bunu yapar miydi?

Bugtin islemini yaptigimiz bir doktor, yarin annemizin
doktoru; bugtin destek oldugumuz bir 6gretmen,
cocugumuzun egitmeni olabilir ya da bugiin iglemini
yaptigimiz bir avukatin yarin mivekkili olabiliriz. Iste bu
nedenle, herkese elimizden geldigince yardim etmeliyiz
ki yardim gorelim. Malum kimin kime muhtag olacagini
bir tek Tanr1 bilir.

QR kodu okutarak Hayattan
Hikayeler’i dinleyebilirsiniz.

* Hayattan Hikayeler yasanmis olaylardir,
isimler musteri bilgileri gizliligi geregi

degistirilmis ya da anonimlestirilmistir.



Arife glinleri bayramin habercisidir. Yine bir arife

glinii saat 12:00'de, icerideki son misterilerin iglemleri
yapilmaya calisiliyor. Ust katlarda isleri biten arkadaslar
bayramlagarak, cikiyorlar. ATM de uzun kuyruklar, iceride
bizleri gorenlerin kap1 tiklamalari ve “Banka kapandi

m1? Para cekecektik” konugmalari... Glivenlik gorevlisi
arkadaglarimiz dert anlatmaktan yorgun.

Iste boyle yogun ve stresli bir giinde, kapiya yiiklenen
bir kisiye isaret yoluyla kapali oldugumuzu anlatmaya
calistim. “Kapalyyiz, ATM den gekebilirsiniz” dedim.
“ATM kartum yok” diye bagirdi kisi. “Acamayrz,

sube kapandr” dedim. Uzgiin bir ifadeyle “Agabey,
cocuklarima bayramlik alacagim” dedi.

O an dunya durdu. En kat1 kalbi, en kat1 kurallari bile
esnetecek bagka bir ctimle kurulamazdi. Bayram artik
bizlere bayram degil ki. Bayram asil cocuklara ait.
Hangimiz cocuklugumuzdaki bayramlari 6zlemiyor?
Yeni elbiseler, yeni ayakkabilar, mahmur uykulu
gozlerle kilinan bayram namaziyla baglayan gtin ve kap1
kap1 dolagmalar... Bizler artik bagka cocuklarin
gozlerinde bu eski sevinci goriip mutlu olan insanlariz.
Cocuguna bayramlik alamayan bir babanin bayrami
glizel gecebilir mi? Peki ya cocuk?

Givenlik gorevlisi arkadagima “Alalim bu beyefendiyi
icert” dedim. Dese ki; “Maagim 2 saat sonra yatacak”
yine beklerdim inanin. Iglemini yaptik, maagim 6dedik...
Bu kisi bize bin tesekkiir giiciinde bir “Allah raz: olsun”
dedi. Ama o kadar icten s6yledi ki; sanki ben
cocuklarima bayramlik almig gibi sevindim. O glinden
beri ben de bana yardimci olanlara tesekkiirden ziyade
Allah razi olsun derim. Arife giinleri bir goziimtn kapida
olmas1 da hep bundandar.

QR kodu okutarak Hayattan
Hikayeler’i dinleyebilirsiniz.

* Hayattan Hikayeler yasanmis olaylardir,
isimler msteri bilgileri gizliligi geregi

degistirilmis ya da anonimlestirilmistir.
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BIN

TESEKKUR
GUCUNDE
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EMRAH SEVIM
Kidemli Miisteri Danismana
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ISIMIZ DEGIL,

HAYATIMIZ
ILISKI...

TANER BALABAN
Bireysel Bankaculvk
Musteri [liskileri Yoneticisi

E;»

Insan, 6mrii boyunca kag kere yuva sahibi olabilir?
Kimden yardim alabilir? Gurbette ailesinden uzak,
otuz senelik emegini kime emanet edebilir?

Konut kredisi sormaya gelen miisterimizin goziinde biraz
heyecan, biraz 6deyebilir miyim korkusu oluyor. Onlar1
dinledikten sonra kendilerine uygun 6deme planini
hazirliyorum. Konut kredisi, uzun stiren bir iligki; ilk giin,
ilk el stkigma, kendilerine ait yuvaya sahip olmalarina
vesile olmak ve bunu kendilerinden duymak ¢ok
mutluluk verici. Konut kredisi verdiginiz bir miisteri sizi
evine oturmaya davet ettiginde, sizi ailesinden biri gibi
gordiiginde, samimiyetinize inanip size giivendiginde
iliskiniz ¢cok gliclii olmus demektir.

Izmir’den ev alacak misterimle konut alma stirecinde
tanigsmigtim. Diger bankalardan da fiyat aldigini
sOylemigti. Misterimizin 6deme planini hazirladim,
geri 6deme ve masraflarla ilgili konugurken emlakcisi
aradi ve kendisine uygun bir ev buldugunu séyledi.

Beraber emlakcinin génderdigi fotograflara baktik,
miusterimiz emlakg¢isini tekrar arayip “Tapuyu Taner
Bey'e gonderebilir misin?” dedi. Cok sasirmistim, bizi
tercih ettigi icin mutlu oldugumu ve iglemini en kisa
siirede sonuclandiracagimi soyledigimde aldigim cevap
beni cok sevindirdi.

Misterimiz, “Fotograflara bakarken benden daha
heyecanlyydiniz, benim icin evin degerini gercekten
anladiniz, dekorasyon tavsiyesinde bile bulundunuz
bu yiizden sizi tercih ettim” dedi.

Mutlu bir gindt benim icin, sonrasinda miisterilerden
duymasam da herkese ayni sekilde yaklagtigimi fark
ettim, dekor tavsiyesi diginda :)

QR kodu okutarak Hayattan
Hikayeler’i dinleyebilirsiniz.

* Hayattan Hikayeler yasanmis olaylardir,
isimler musteri bilgileri gizliligi geregi

degistirilmis ya da anonimlestirilmistir.






Nigde

Ahmet Amca’m var benim. Herhangi biri icin bir musteri,
@ benim icinse 70 yasina ragmen jilet gibi giyinen, kravati

hep gomlegiyle uyumlu, seyrek saclari 6zenle taranmaig

ve daima mis gibi kokan emekli bir delikanli. Sohbetine

HAYATTAN HIKAYELER doyamadigim, nasihatlerine paha bicemedigim ¢cok

g ——— deger verdigim bir musterim Ahmet Amca. Bes cocugu
var. Cocuklarinin dérdii sehir diginda yagiyor. Ne zaman
onlarin yanina gitse muhakkak ugrayip gidecegini haber
verir. Giizel bir baba-kiz iligkisi oldu aramizda ve her hafta
muhakkak gelirdi yanima. Ben de her aklima geldiginde

G E R g E KT E N kartini ve faturalarini kontrol eder, telefonla arayip bilgi

verirdim. Yine boyle bir kontrol sirasinda faturalarinin
: . 6denmedigini gérdiim. Hep fazladan para birakirds,
O A I L E N I N bu sefer onu da yapmamisgti. ki haftadir da yanima
. . . ugramiyordu. Kesin bir aksilik oldu diye diigtindiim
ve telefona sarildim. Telefonun tictincii calmasindan
B I R B I R E Y I sonra kargidan “Efendim” sesini duydugumda kocaman
bir oh cektim. Telefondakinin bagkas1 oldugunu fark
O L M U T U M etmeden onu ¢cok merak ettigimi ve neden iki haftadir
s ugramadigini sordum. Kargidan gelen sesle nefes almadan
konustugumu fark ettim ki o da ufacik bir firsatta boldu
B)) konusmami ve “Ben ogluyum” dedi.

Iste 0 zaman bir kez daha panikledim. “Ahmet Amca’ma
ne oldu?” dedim. Kiiciik bir kaza gecirdigini fakat iyi
oldugunu, telefonla hoparlérden konugabildigini sdyledi.
Iste tam bu sirada sesini duydum “Iyiyim kizam” dedi.
O anda icim rahatladi ve odadaki bir stirti kiginin sesini
duydum. Hepsi telefonda bana selam iletiyordu. Ahmet
Amca'm seslendi, “Agabeylerin, ablalarin burada, bir
sen eksiksin, hepsinin selami var” dedi.

Iste tam o sirada anladim ki ben gercekten o ailenin bir
bireyi olmustum. Sadece ben degil bankam da o ailenin bir
bireyiydi. Her bir cocugu ayr1 ayr1 subelerimizin miisterisi
olmuglar. Bunu duydugumda cok mutlu olmustum. Sen
cok yasa Ahmet Amca.

QR kodu okutarak Hayattan
Hikayeler’ dinleyebilirsiniz.
NUR UMIT * Hayattan Hikayeler yasanmis olaylardir,

Kidemli Miisteri Danismani isimler miisteri bilgileri gizliligi geregi

degistirilmis ya da anonimlestirilmistir.




Stirekli benden hizmet alan kredi miisterilerimden

Omer Bey ve esi Seher Hanim taksitlerini 6demeye @
de her ay yanima gelirlerdi. Bir giin Seher Teyze

aglamakli ve tek bagina geldi. Maalesef esi Omer Amca

vefat etmigti. Seher Teyze esinin acist hentiz tazeyken HAYATTAN HIKAYELER

krediyi nasil 6deyeceginin derdine diismiistii. Kredinin R p—
sigortasindan haberi dahi yoktu. Kredisini ben verdigim
ve 6liimtin dogal yollarla gerceklestigini bildigim icin
hayat sigortasindan bahsettim Seher Teyze’ye ve doktor
raporlarini istedim. Prosediirleri hallettikten sonra

LN ) [ ]
sigortadan 6deme geldi ve kredi kapandi. M U H I M O L A N
Esinin vefati sonrasi Seher Teyze i¢in ¢ok biiytik olan
bir sorunu agtigim i¢in onun goziinde kurtarici melegi K A L P L E R D E

olmustum. Artik Seher Teyze her isi icin yanima
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2015'in ilk aylarinda annemi kaybettim. Annem vefat
ettiginde en kiiclik ogluma hamileydim. Bizde bir gelenek

o - . %)

vardir. Kiz anneleri dogacak torunlari i¢in ¢eyiz hazirlar. I;;
Bir giin Seher Teyze geldi. Elinde oglum i¢in 6rdigi
battaniye, yelek ve mendillerin oldugu bir posetle.
“Annenin yeri dolmaz ama ben de annen sayilirvm,
torunum i¢cin ordiim bunlar:” dedi. O andaki hislerimi
tarif etmem miimkiin degil. Hala gézlerim dolar
dustindikee. Ve Seher Teyze; subemi ve gorev noktami
degistirdigim halde hala yanima gelir.

Miisterinin zor glintinde yardime1 olup kalbinde iz
biraktiginizda, o da size 6mir boyu saglam bir dostluk
birakiyor...

®R kodu okutarak Hayattan
Hikayeler’i dinleyebilirsiniz.

iLKNUR ONDER DASTAN

isimler miisteri bilgileri gizliligi geregi Miisteri Hizmetleri Sorumlusu
degistirilmis ya da anonimlestirilmistir.

* Hayattan Hikayeler yasanmis olaylardir,

eSedere] - WNINZIT



Miisteri Deneyimi ve Memnuniyeti Miidiirligii - Istanbul

Miisterimiz yolda Garanti Bankasi'na ait dekonta sarili bir
@ miktar para buldugunu soyleyerek bize ulasti. Dekonttaki
misterinin bulunmasini ve parayi teslim etmek istedigini
. sOyledi. Mugterimize bu konudaki duyarliligi icin tegekkiir
HAYATTAN HIKAYELER ettim ve “Dilerseniz bu konuda ben size yardimc

: SRR olayym” dedim. Misterimizden dekontun gortntist
GARANTI EMPATI

istedim ve dekonttaki miigterimizin bilgilerine ulagtim.
Sonrasinda kendisini aradim ve durumu izah ettim.

° ° ° Parasini diigiiren miisterimiz, “Evet, ben yakin donemde
I Y I K I bir miktar para kaybettim. Oglum égrenci, kendisine
para gondermel; iizere ATM den islem yaptiktan sonra
. . . yolda cebimdeki paramu diistirdiim. Ben de yana yakila
I Y I N I Y E T paranma arwyordum” dedi. Ben de “Paranizi bulan

kisi bize ulasti, cuma giinii Etiler Subesi’ne paranizi
) teslim edecek, subemizden alabilirsiniz” diye ilettim.
v E G U Z E L Miisterimiz ¢ok sevindi, bize ulasan miisterimizin
oo oo oo numarasini istedi, kendisine tesekkiir etmek istedigini
G O R U L U sOyledi. Bankacilik kuralar: geregi veremedigimizi
$ belirttim ama tesekkiirlerini 6zellikle iletecegimi
° soyledim.
I N S A N L A R Bu glizel hikayede yer aldig1 icin paray1 bulan ve bize
ulagan migterimize kiiciik bir hediye gondermek
v A R istedik. Ben de el yazimla bir not ekleyerek kendisine bu

duyarliligi icin tesekkiir ettim.

B)) Miisterimiz hediyemizi ve notu sosyal medya tizerinden

— paylagarak giizel bir cevapla bize tesekkiir etti: “Evet,
bugiin cok sasirdim ve ¢ok ama ¢cok mutlu oldum.
Buldugum paray: sahibine ulastirmastik. Az énce
biitiin haftanin yorgunlugunu attigum bir jest ile
karsilastim. Insana verilen onemi hissettiren ve

=) insanligin onemini pekistiren hediye icin cok ama
AN cok tesekkiirler. Iyi ki iyi niyet ve giizel goriislii
£ ﬁlﬂ’r insanlar var.”
¥
% o ol A __‘~.
TN I
| e "P- — LI =
S L
PIA QR kodu okutarak Hayattan
Hikayeler’ dinleyebilirsiniz.
ESRA OZHAN

* Hayattan Hikayeler yasanmis olaylardir,

Dijital Miisteri Deneyims isimler miisteri bilgileri gizliligi geregi
2 o700 degistirilmis ya da anonimlestirilmistir.

Destek Ekip Yetkilis SRS e




Yaklagik 4 sene 6ncesiydi. Subenin 6niindeki

kenar duvarina yaslanmig yasli bir amca varda.

Baktim iistimts, ellerini ovaliyor. Yanina gittim, “Amca
gelicerde bekle disarda sogukta kalma” dedim. “Oglum
sana kizmasinlar beni iceri aldigin icin” dedi.

“Yok amca kvzmazlar, gel. Kimi bekliyorsun burada?”
diye sordum. “Oglumu bekliyorum. Sen git bankanin
oniinde bekle dedi bana. O yiizden buradayim” dedi.
“Sana bir cay ikram edelim icin 1sinsin” dedim. Cay1
icerken oglu bankanin 6niinden geciyordu. Babasini
icerde goriince sasirmis bir sekilde iceri girdi. “Hayarder
baba burada neden bekliyorsun? Ben sana diger
bankanin oniinde bekle dedim ya” dedi. Babas1 da,

“O bankanin onii soguktu visiidiim, giinesli oldugu

icin bu tarafta bekledim” dedi. Oglu babasina beni
isaret ederek “Sen arkadas: tanyyor musun ki

burada oturmus ¢ay iciyorsun” dedi. Babasi, “Yok
tanvmayorum, kapida bekledigimi goriince iceri

davet edip cay ikram etti” dedi.

Oglu da, “Iyi 0 zaman bir bardak cay da bana ikram
eder misiniz” dedi ve cayini icerken bana donerek;

“Siz her tamvmadiginize boyle giiler yiizle karsilaywp cay
tkram eder misiniz?” diye sordu. “Ederim. Evime
gelmis arkadaslarima nasil davranwyorsam, buras:
benim evim, sizler de misafirim oldugunuzdan benim
i¢cin onemlisiniz” dedim.

Adam, “Ben Fransadan geldim. Niyetim yanimda
getirdigim paray: diger bir bankaya yatirmakt: ama
sizin tamimadiginiz babama bu sekilde davranmaniz

beni gururlandirdi ve cok hosuma gitti” dedi ve babasina
“Sen az otur geliyorum” diyerek kalkti. 10 dakika

sonra geldiginde elinde kocaman bir canta vardi. O giin
musterimiz olan beyefendi ytiklii miktarda Euro ve TL
hesabi actirarak subemizden ayrildi.

QR kodu okutarak Hayattan
Hikayeler’i dinleyebilirsiniz.

* Hayattan Hikayeler yasanmis olaylardir,
isimler misteri bilgileri gizliligi geregi

degistirilmis ya da anonimlestirilmistir.
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HAYATTAN HIKAYELER

GARANTI EMPATI

BURASI

BENIM EVIM,
SIZLER DE
MISAFIRIM

E;»

MUSTAFA MERAL
Giivenlik Gorevlist

uozqedq,



Dis Ticaret ve Krediler Miidiirltigti - Istanbul

Q)

HAYATTAN HIKAYELER

GARANTI EMPATI

MUSTERIMIZI
CiDDI BIR
ZARARDAN
KORUDUK

ARZU YILDIZ
Transfer ve GK Islemleri
Kidemli Yonetmeni

E»

Subemiz tarafindan, miigterimizin yurt disi para
transferi talimati bana gonderilmisti. Transfer girisi
yaptigimda sistem, girilen hesap numarasinin ilk kez
kullanildigina dair uyari verdi ve iglemi tamamlamadi.
Oysa subeden, firmadan teyit alindigi belirtilmigti. Islemi
onaylayacak olan arkadasim, transferin d6viz cinsinin
GBP olmasindan ve Gekoslovakya'ya yapiliyor olmasindan
siiphelenmis.

Misterimiz firma da, genel merkezlerinden farkli bir
e-posta adresinden hesap numarasini aldiklarini ve bu
sekilde transferin yapilmasini istediklerini yazarak
donts yapmis.

Bu yazili1 doniis de beni ve caligma arkadaglarimi

tatmin etmemisti. Devreye girdim ve detayli bir e-posta
hazirladim. Mesajimda, farkli farkli e-posta adreslerinin
dikkatimizi cektigini, bunun bir sahtekarlik girigimi
olabilecegini ifade ettim. Sahtekarlarin e-postalari ele
gecirmesi sonucu, onlarin adina yazisan dolandiricilar
olabilecegini ilettim. Ozellikle degisen hesap bilgileri

s0z konusu ise ve bu bilgiler e-posta ile elde edilmigse
dolandiricilik ihtimali yiiksekti. Ve bir kez daha
miusterimize donerek, kargi tarafla hesap bilgilerinin
dogrulugu konusunda telefonla goriiserek teyit almalarini,
teyit sonrasinda 6demeye uygunluk vermelerini rica
ederek ciddi bir uyarida bulundum.

Amayine de miisterimizi ikna edemedik. Ben de
firmanin yetkilisini bularak, bizzat kendisiyle
gortstim. Kendilerinin kargi tarafla mutlaka telefonda
teyitlesmeleri gerektigi konusunda ikna ettim. Ve
nihayet yaptiklari gériisme neticesinde e-postalarinin
sahtekarlarca ele gecirildigi gercegi ortaya ¢ikti. Meveut
transferi gerceklestirmeden iptal ettik. Miisterimizi
ugrayacagi ciddi bir zarardan korumus olduk.

QR kodu okutarak Hayattan
Hikayeler’i dinleyebilirsiniz.

* Hayattan Hikayeler yasanmis olaylardir,
isimler musteri bilgileri gizliligi geregi

degistirilmis ya da anonimlestirilmistir.



Ocak 2017 tarihinden itibaren Bireysel Uriinler Tahsilat
birimi olarak internet subesi tizerinden yazili mesajlagma
ozelligi ile gecikmeli misterilerimize yardimci1 oluyoruz.

Bu projeye ilk bagladigimda 6nceligimin misterilerimizin
geciken borclarini 6demelerini saglamak oldugunu
distinsem de, cok fazla zaman gecmeden aslinda bu
platformda miisterilerimize yardimei olmanin birinci
onceligim oldugunu anladim.

Temmuz ayinda bir misterimiz ile yazisirken gértisme
notlarini kontrol ettigimde kendisiyle daha énce birebir
telefon goriigmesi yapilamadigini, gériisme notlarinda
yalnizca “Telefon acilyyor; ama karsidan ses gelmiyor,
miistert konusmuyor” seklinde notlar alindigini gdrdiim.
Arandiginda ulagilamayan bir miisteri oldugundan, bize
bu kanaldan ulasip bilgilerini paylastigi icin kendisine
internet subesi lizerinden yazili mesajlagma ozelligi

ile ayrica tegekkiir etme geregi duydum. Kendisine
yazdigimda bana “Isitme engelli oldugum icin telefonla
konusamwyorum, onun icin buradan iletisime gegmeniz
benim icin cok iyt oldu” diyerek durumunu acikladi.

Hic beklemedigim bir cevapti. Eger bu cevabi
almasaydim, musterinin telefonunu actig1 halde bilerek
konugmadigini diisiinecektim. Miisterimize 6nyargili
davranmadan sadece kii¢iik bir tesekkiir ile 6zel
durumunu benimle paylagsmasina vesile oldum. Bu hem
miisterimizi hem de beni cok mutlu etti.

®R kodu okutarak Hayattan
Hikayeler’i dinleyebilirsiniz.

* Hayattan Hikayeler yasanmis olaylardir,
isimler musteri bilgileri gizliligi geregi

degistirilmis ya da anonimlestirilmistir.
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HAYATTAN HIKAYELER

GARANTI EMPATI

BIRINCI
ONCELIGIMIZ
YARDIMCI
OLMAK

Eo)

KISMET UYGUN
Outsource Operasyon Uzmana
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