GMS GLOBAL KRiPTO VARLIK ALIM SATIM PLATFORMU A.S.

MUSTERI SIKAYET YONETIMi POLITIKASI



1. Amag ve Kapsam

Bu prosediiriin amaci1 miisteri sikayet yonetimi ile ilgili stiregleri tanimlamaktir. Bu prosedur, sikayet
yonetiminde taniml tiim BT servisleri ile ilgili cagrilarin giris (kayit) ve sonu¢ asamasina kadar olan
cagr1 yonetimi kapsar.

Bu prosediir GMS GLOBAL KRiPTO VARLIK ALIM SATIM PLATFORMU A.S. (“Sirket”)in tiim
sistemlerini kullanan kullanicilari ve dis destek hizmeti alinan kuruluslarini kapsar.

2. Tanmmlar

BT Sistemleri: Sirket’e ait ya da Sirket tarafindan kullanilan tiim teknolojik yazilim ve donanimlar.
Kullanici: Cagri kaydi adina agilan misteri veya her seviye kullanici.

Cagn ya da Olay: Kullanic1 tarafindan talep edilen destek.

Cagn kaydi: Cagr1 merkezi tarafindan islenen bir ¢agri.

Cagr1 merkezi: Kullanicilarin ¢agrilarini cevaplamakla yukimli olan tguncu parti sirketin bolimu

Kritik Problemler: Sirket kullanicilarini ve/veya miisterilerinin ¢ogunu etkileyen servis kesintileri ya
da baska bir kritik uygulamanin tiimiiniin ya da 6nemli bir kisminin ¢okmesi gibi kritik etkisi olan
problemler. flaveten, biiyiik maddi zarar yaratacak ya da Sirket’in itibarmi ve imajin1 kaybetmesine yol
acacak ya da 6nemli faaliyetler icin giin sonu, ay sonu ve yilsonu zaman sinirlamalarina uyulamamasina
yol acacak veya yine bu faaliyetlerle ilgili dogrulugun kaybolmasina sebep olacak veya mevzuatlara ters
diisiilmesine neden olacak problemler Sirket tarafindan kritik problemler olarak goriiliir.

Buyuk Problemler: Sirket’in birgok kullanicisini ve/veya miisterisini etkileyen servis kesintileri veya
baska bir kritik uygulamanin neredeyse tiimiiniin ¢okmesi gibi kritik etkisi olan problemler. Buna ek
olarak, buylk maddi zarar yaratacak ya da Sirket’in itibarmi ve imajin1 kaybetmesi ihtimaline yol acacak
ya da 6nemli faaliyetler icin giin sonu, ay sonu ve yilsonu zaman siirlamalarina uyulamamasi ihtimaline
yol acacak veya yine bu faaliyetlerle ilgili dogrulugun kaybolmasi riskini yaratacak veya mevzuatlara ters
diisiilmesi ihtimaline neden olacak problemler, Sirket tarafindan biiyiik problemler olarak gortiliir.

Kicuk Problemler: Kritik problemler veya bilylik problemler smiflarina girmeyen problemlere denir.

3. Sorumluluklar

Operasyon miidiirliigli bu prosediiriin olusturulmasindan, bakimindan ve uygulanmasindan
sorumludur.

Cagr1 merkezi hizmeti saglayici sirket, bu yikiimltliklere gore hizmet saglamakla sorumludur.



4. Politika

Sirket sistemi kullanicilarinin ve miisterilerinin hatalari, sorunlar1 ve talepleri ¢agri merkezi hizmeti
saglayan firma tarafindan ele alinmali veya cevaplandirilmalidir. Cagri merkezi kullanicilarin hizmet
taleplerini, ele alirken resmi, giivenli ve tutarli bir siireci takip etmelidir.

41 Destek Cagrilar

Sirket’in hizmet verdigi miisteriler Cagr1 merkezine, sikayet, hata, talep, servis talebi, kesinti ve soru
bildiriminde bulunarak ¢agri bildiriminde bulunurlar. E-mail, telefon, dilekce veya web sikayet alan ile
cagri bildirimi de yapilmaktadir.

42 Cagrn Kaydi

E-mail, telefon, dilekge veya web sikayet alani ile yapilan ¢agri bildirimlerinde ¢agri merkezi yetkilisi
kayd1 acilir. Bu kayit igerisinde ¢agri dnceliginin belirlenmesine yonelik bilgiler bulunmalidir.

43 Cagnr1 Onceliginin Belirlenmesi

Cagr onceligi hesaplanirken (¢agr1 merkezi tarafindan) ¢agri kaydina girilen ¢agr1 bildirim tipi, ¢agri
etkisi (etkilenen kisiler) ve ¢agri aciliyeti goz oniinde bulundurulur. Bildirim Tipinin “Hata” oldugu
durumlarda asagidaki Etki/Aciliyet tablosu kullanilarak ¢agri dnceligi hesaplanir. Bildirim Tipinin
“Hata” dan farkli bir durumda olmasinda ise Cagr1 Onceligi Tanimi tablolarindaki dncelik tanimlari
kullanilir.

Tablo 1 — Etki/Aciliyet Tablosu

Kimse  BirKisi Sube/Bolim Bolge/Grup am
Kullanicilar
Diisiik
Orta
Y iksek

Cagrilarm dnceliginin belirlenmesine iliskin tanimlar Cagr1 Onceligi Tanimlar1 tablosunda belirtilmistir.

Tablo 2 - Cagr1 Onceligi Tammlar

Cagri1 Onceligi Tamm

Soru Bildirim Tipi = Soru

Talep Bildirim Tipi = Talep




Servis Talebi Bildirim Tipi = Servis Talebi

Kesinti Bildirim Tipi = Kesinti

Y uksek Bildirim Tipi = Hata ve Etki/Aciliyet tablosu kirmizi
bolgeler

Orta Bildirim Tipi = Hata ve Etki/Aciliyet tablosu turuncu
bolgeler

Diisiik Bildirim Tipi = Hata ve Etki/Aciliyet tablosu sari
bolgeler

*  Bildirim Tipi = Hata (Uygulamalar ile ilgili alinan hatalar1 kapsar )
*  Bildirim Tipi=Soru (BT konulari ile ilgili danismanliklar1 kapsar)
*  Bildirim Tipi = Talep (Donanim ile ilgili talepleri kapsar)
*  Bildirim Tipi = Servis Talebi (Teknik servis hizmetini kapsar)
*  Bildirim Tipi = Kesinti ( Sistem, network kesintilerini kapsar)

44 Hizmet Seviyesi YOnetimi

Kullanicilar tarafindan acilan c¢agrilar, cagridan etkilenen servise dair yapilmig Dis Hizmet
So6zlesmesi’nde belirtilen ¢agr1 ¢oziim ve cagri cevap siirelerine dair hedeflere tabidir. Cagri cevap
stiresi kullanicinin ¢agriyi bildirmesi ile kullaniciya ¢agrisina dair bir kayit numarasi verilene kadar gegen
siredir. Cagr1 ¢oziim siiresi ise cagrinin bildirilmesi ile ¢oziimiine kadar gegen siire olarak
tanimlanmigtir.

Cozlim stireleri ve cevap siirelerine iligkin kayitlar dis hizmet saglayicisinin kullanacagi etkin bir
yonetim sistemi ile 6lcuimlenir.

45 Cagr1 Cozumu

Cagr1 merkezi yetkilisi kendisine bildirilen ¢agriyr oncelikle kendi bilgisi ve yetkisi ¢ergevesinde
cozmeye calisir. Cagr1 merkezi yetkilisi kendisine iletilen ¢agriy var olan BT proseddrleri, Talimatlar,
Duyuru, Sikg¢a Sorulan Sorular veri tabanindan faydalanarak ¢cézmeye caligir. Kullanici, ¢agri ile ilgili
durum degisikliklerinden haberdar edilir.

Farkli problem tipleri icin prosedirler asagidaki gibidir.
. Kritik Problem Proseddru

Bir Kritik Probleme, Sirket Risk Y 6netimi Baskanlig1 tarafindan en ge¢ 15 dakika iginde st dlzey bir
uzman yonetici atanir. Ayni zamanda Sirket, eylem plani lizerinde anlagmak i¢in Operasyon ve Bilgi
Teknolojileri Genel Miidiir Yardimcilig1 ile iletisime gecer.

Konuyla ilgili bir kidemli uzman dahil olduktan 1 saat sonra problem halen ¢oziilemezse Sirket Bilgi
Teknolojileri Miidiiriinii dahil ederek bir aksiyon plani lizerinde mutabik kalir.



Problem hakkinda bir ¢6ziim veya gegici bir ¢oziim bulunana kadar ¢alisma saatleri gozetmeksizin
siirekli ve 1srarla c¢alisir.

. Buyuk Problem Prosedurt

Biiyiik bir problem Cagr1 Merkezi veya miisteri tarafindan Sirket’e bildirildikten sonra, Sirket Risk
Yonetimi Bagkanlig: tarafindan en ge¢ 15 dakika i¢inde {ist diizey bir uzman ydnetici atanir. Ayni
zamanda Sirket, eylem plani lizerinde anlagmak i¢in Operasyon ve Bilgi Teknolojileri Genel Miidiir
Yardimcilig: ile iletisime gecer.

Konuyla ilgili bir uzman dahil olduktan 2 saat sonra problem halen ¢6ziilemezse, Bilgi Teknolojileri
Midirligi konunun ¢dzimdayle ilgili géreve getirilir.

Konuyla ilgili bir kidemli uzman dahil olduktan 2 saat sonra problem halen ¢ozllemezse, Sirket Genel
Miidiirii ve Operasyon ve Bilgi Teknolojileri Genel Miidiir Yardimcilig1 siirece miidahil olarak
problemin ¢dzumda igin bir aksiyon zaman plani tizerinde mutabik kalir.

Problem hakkinda bir ¢6ziim veya gegici bir ¢6ziim bulunana kadar kurulan ekipler ¢alisma saatleri
disinda ve icinde stirekli ve 1srarla ¢aligir.

. Kuguk Problemler Prosedru

Kiiciik bir problem Cagr1 Merkezi veya miisteri tarafindan bildirildikten sonra, Sirket Risk Y6netimi
Baskanlig1 tarafindan en ge¢ 15 dakika i¢inde iist diizey bir uzman yonetici atanir.

Konuyla ilgili bir kidemli uzman dahil olduktan 1 saat sonra problem halen ¢6ziilemezse Sirket Bilgi
Teknolojileri Miidiiriinii dahil ederek bir aksiyon plani iizerinde mutabik kalir.

Problem hakkinda bir ¢6ziim veya gecici bir ¢6ziim bulunana kadar ¢aligma saatleri gézetmeksizin
siirekli ve 1srarla ¢alisir.

4.6 Cagr Aktarimi

Cagr1 merkezi yetkilisi ¢oziimiinii bulamadig1 ¢agrilar1 miisteri sikayet akisi g¢ercevesinde ilgili
Operasyon Miidiirligiine aktarir. Operasyon Miidiirliigii ¢agriyr inceleyerek bir ¢oziim iiretmeye
calisir. Konu hakkinda gerekli oldugu durumda Miisteri YOnetimi biriminden bilgi talep eder. Eger
kendisine aktarilan ¢agrinin kendisi ile ilgili galisma sonucu ¢oziilemeyecek oldugunu fark ederse Ust
pozisyonuna konuyu aktarir. Aktarilan makam ¢agrinin iliskili oldugu birimden destek alarak sikayeti
nihayete erdirerek kapatir.

4.7 Cagrmn Problemle fliskilendirilmesi

Cagr1 kaydina sebep olan ana nedenin tespit edilmesi ve kalici ¢ziimler bulunmasi i¢in problem kaydi
olusturulur. Bir problem kaydmin olusturulmasi ¢agri merkezi personelinin kararindadir. Hatalar,
tekrar eden olaylar ve yiiksek 6nem derecesine sahip olaylar probleme cevrilir. VVar olan veya bundan
sonra olusacak ayni1 problemden kaynaklanan gagrilar1 da yeni agilan problem kayd ile iligkilendirilir.

48 Cagrimin Nihayete Erdirilmesi



Cagri merkezi tarafindan ilgili dokiimanlar kullanilarak ¢6zime ulastirilan ¢agri kapatildiginda ¢6zum
bilgisi kullanictya otomatik olarak bildirilir. Eger kullanici ek bir talepte bulunmaz ise ¢agri li¢ giin
icinde otomatik olarak kapatilir.

Cagrinin prosediirler cergevesinde c¢oziimlenememesi durumda sikayet Operasyon Miidiirliigline
aktarilir. Miisteri yonetiminden temin edilen bilgiler ¢cer¢evesinde yapilan degerlendirme olumlu yonde
ise gerekli belgeler miisteriden veya Sirket ilgili birimlerinden temin edilerek sikayet konusu islem
iizerinde revize gerceklestirilir. Revizyon finansal akisi ilgilendiriyorsa Finans ve Miisteri Y 0netimi
birimlerine bilgi verilerek cagr1 nihayete erdirilir. Yapilan degerlendirmenin olumsuz oldugu durumda
kayit birim tarafindan siniflandirilarak saklanir ve cagri nihayete erdirilir. Her durumda islem
sonuglarina yonelik gerekgeli olarak sikayet sahibi sikayet kanali kullanilarak gerekceli cevap verilir.

Sikayet ve itiraz bagvurulari, yukarida agiklanan problem tiirii ve biiyiikligii fark etmeksizin bagvuru
tarihinden itibaren yirmi giin i¢inde basvuru sahibinin kullandig1 yontem iizerinden somut sekilde,
kanitlanabilir ve gerekgeli olarak cevaplandirilir.

49 Sik¢a Sorulan Sorular

Cagr1 cozimunde uygulanan yontemin ileride de referans olarak kullanilmasi isteniyorsa ¢agri merkezi
tarafindan Sik¢a Sorulan Sorular formatinda bir kayit olusturulur. Olusturulan kayitlar ilgili ¢agri
¢Ozlimlerinde referans olarak kullanilabilir.

410  Cagr1 Raporlama ve Analiz

Cagr kayitlar ile ilgili siniflandirma yapilarak donemsel bazda Sirket Risk Yonetimi Bagkanligi’na
raporlamalar yapilir. Raporlamalarda ¢agrilarin analizi, servis, envanter, toplam ¢agri sayisi, ortalama
¢Ozlm sireleri, kisilere gore ¢6ziim adet ve stireleri, ¢agr1 gelis yontemleri vb. kriterlere gore yapilir.
Bu analizlerin amaci sik ¢agriya neden olan envanterleri tespit etmek ve gerekli 6nlemlerin alinmasini
saglamaktir.

5. Surec¢ Akislar:
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6. DokUman Kontrolu

Bu politikanin hazirlanmasi ve glncel tutulmasindan Operasyon ve Bilgi Teknolojileri Birimi
sorumludur.

Versiyon Tarih Onaylayan
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