POFINTECH ODEME HiZMETLERI VE ELEKTRONIK PARA ANONIM SiRKETI
SIKAYET YONETIMI POLITIKASI

isbu Sikayet Yonetimi Politikasi, POFintech Odeme Hizmetleri ve Elektronik Para Anonim
Sirketi (“Sirket”) tarafindan isletilen www.vinss.com.tr alan adli internet sitesini ve Sirket’e
ait mobil uygulamay: (internet sitesi ve uygulama birlikte “Platform’’ olarak anilacaktir)
kullanan ziyaret¢iler (“Kullanier”) icin gecerlidir ve Sirket’in liye kullanicilarindan gelecek
sikayet, oneri ve taleplerin yonetimi kapsaminda hazirlanmistir.

1. AMAC
Bu prosediiriin amaci, POFintech Odeme Hizmetleri ve Elektronik Para A.S. iiye
kullanicilarindan gelecek sikayet, Oneri ve taleplerin toplanmasi ihtiya¢ ve beklentilerini
anlamak, geri doniisiimleri, anket vb. yontemler saglayarak degerlendirmektir.

2. KAPSAM

POFintech Odeme Hizmetleri ve Elektronik Para A.S. icin gelecek miisteri geri bildirimleri,
ilgili birimlere iletilmesi, ¢cziimlenmesi ve miisteriye bilgi verilmesi.

3. GOREV VE SORUMLULUKLAR

Cagr1 merkezi personeli, miisterilerinin 6deme hizmetiyle ilgili olarak yapacaklari sikayet ve
itiraz bagvurularini, bagvuru tarihinden itibaren yirmi giin i¢inde miisterilerin bagvuru yontemini
kullanarak kanitlanabilir ve gerekgeli bir sekilde cevaplandirmak zorundadir.

e Belirlenen politika ve prosediirler 15181nda miisteri iligkilerini yonetir.
e Miisterilerin tiim soru, Oneri ve sikayetleri i¢in ilk iletisime gecen

Cagri personelidir.
Merkezi e Sorunlarin ¢6ziilmesi i¢in miisterilere destek saglar.
Personeli | o Cozemedigi sorunlar ic¢in sirket iginde ilgili birimlerden yardim

alarak, miisteri sorunlarini ¢ozer.
e  Onerileri ve sikayetleri ¢oziilmesi icin ilgili birimlere ydnlendirir.

4, MUSTERI ILETISiMi

4.1 D1s Kaynak Kullanim

POFintech Odeme Hizmetleri ve Elektronik Para A.S. sikdyet ve itiraz yonetimi siireclerinin
yiiriitiilmesi amaci ile dis hizmet alim1 gergeklestirmistir.


http://www.vinss.com/

4.2 Telefon ile Arama

Miisterinin kullanimina sunulan uygulama igerisinden kullanicilarin rahatlikla gérmeleri igin
tim ekranlarda goriinebilir bir noktada cagri merkezi meniisii bulunmaktadir. Bu ikon
tiklandigindan kullaniciya arama yapmak i¢in onay sorularak alinan onay sonrasinda ¢agri
merkezine arama gerceklestirilir.

Miisteri temsilcisine baglanan tiye kullanici sikdyet, oneri ve taleplerini Cagri Merkezi
Personeline iletir. Miisteri temsilcisi kullanicinin arama nedenine gore asagidaki akisi uygular.

a) 1Ilk destek: kullanicinin uygulamada yasadig1 problemlerde Cagr1 Merkezi Personeli ilk

b) Yonlendirme: kullanicidan gelen inceleme ve islem gerektiren bildirimlerde, Cagri
Merkezi Personeli temsilcisi ilgili birimlere yonlendirme yapar.

4.3 Planlama

e Yillik anket planlari; sirketin isletim planlart dogrultusunda, miisteri memnuniyeti
stratejisini destekleyecek sekilde, hizmetler ve belirli pazarlar i¢in her yilin basinda
hazirlanacaktir.

e Plana paralel olarak yillik hedeflerde ilgili boliimlerin goriigleri alinarak belirlenecektir.

e Miisteri anketinin uygulama yontemi her miisteri grubu igin posta, telefon, e-mail vb.
yontemlerden uygun olan biri secilerek belirlenecektir.

e Anketteki ilk soru firmamiz ile ¢aligmaktan duyulan memnuniyet diizeyini 6lgen genel
memnuniyet sorusu olacak, diger sorular sunulan hizmet kalitemizi kapsayacaktir.

e Anketin sonundaki agik soruyla miisterilerden eklemek istedikleri 6nerilerin belirtilmesi
istenecektir ve oneriler degerlendirilecektir.

4.4 Sonuclar1 Duyurma

Sikayet ve ltiraz Birimi Sorumlusu tarafindan Anketler tamamlandiktan sonra sonuglar i¢
kontrole raporlanir ve I¢ Kontrol Birimi de 6 aylik periyodlar ile iist yonetime raporlama yapar.

4.5 Diizeltici Faaliyetlerin Baslatilmasi

Onceliklere gore belirlenen memnuniyetsizlik alanlar1 igin ilgili birimler tarafindan Diizeltici
Faaliyetler baslatilir. Dahili siireclerde yapilan siirekli iyilestirme faaliyetlerinin miisteri
algilamasi tizerindeki etkisi bu yontemle dogrulanacaktir.

Bilgilerinize sunariz.

POFintech Odeme Hizmetleri ve Elektronik Para Anonim Sirketi



