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1. GIRIS

1.1. Amag

Hayhay’in 6493 sayili Kanun kapsaminda yurutttigu elektronik para ihraci ve 6deme hizmetlerine

iliskin nihai kullanici ve lye isyerlerinden gelebilecek sikayet ve itirazlarin musteri memnuniyeti
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gozetilerek etkin ve verimli bir sekilde, mevzuata uygun olarak ¢6zime kavusturularak ilgililerine

bildirim yapiimasidir.

1.2. Kapsam

Bu prosedir Hayhay faaliyetlerine iliskin olarak gelen butln sikayet, éneri ve itirazlari, Hayhay Ust
yonetimi ile departmanlarini kapsar. Bu prosedurin gelistiriimesine iliskin dayanak 6493 sayil
Kanun ve Odeme Hizmetleri ve Elektronik Para ihraci ile Odeme Kuruluslari ve Elektronik Para

Kuruluslarinin Faaliyetlerine iliskin Yénetmelik(Yénetmelik)'tir.

Yoénetmeligin 14 Gncl maddesi (d) bendinde;
“Faaliyetlerine iliskin sikayet ve itirazlarin yapilabilmesi ve bu sikayet ve itirazlarin etkin bir sekilde

degerlendirilip sonuglandirilabilmesi icin gerekli altyapiyi olusturmasi,”

Yoénetmeligin 23 Gincl madde 3 Uncli fikra (d) bendinde;
“Musteri sikayetlerinin  degerlendirilerek sonucu hakkinda ilgililere cevap verilmesini

saglayacak, ..., sikayet konusu hususlara iliskin gerekli tedbirlerin alinmasini saglamaktan,”

Ydnetmeligin 3. bolim 74 Gncl maddesinde;

“Odeme hizmeti saglayicilari, 6deme hizmeti kullanicilarinin 6deme hizmetiyle ilgili olarak
yapacaklari sikdyet ve itiraz basvurularini, bagvuru tarihinden itibaren yirmi giin icinde édeme
hizmeti kullanicilarinin bagvuru ybéntemi kullanilarak kanitlanabilir ve gerekgeli bir sekilde
cevaplandirmak zorundadir. Odeme hizmeti sadlayicilari, 6deme hizmeti kullanicilarinin sikayet

ve itirazlarinin ilgili birimlerine kolaylikla ulasmasini saglayacak tedbirleri almakla yikimldddir.”

hakumleri yer almaktadir.

2. GOREV VE SORUMLULUKLAR

Kurulusun ideal organizasyon semasinda belirtildigi Uzere, ideal yapiya kavusuldugunda sikayet
ve itirazlarin birinci dereceden sorumlusu Operasyon Mudurligu olacaktir. Baglangi¢ asamasinda

bu rol ve ilgili gérevler Operasyon Uzmanina verilmigtir.



SIKAYET ve ITIRAZ YONETiMi PROSEDURU HAYHAY

2.1.Operasyon Uzmanr'nin Gorev ve Sorumluluklari

Hayhay’a ulasan sikayet ve itirazlarin degerlendirilerek ilgililerine cevap verilmesini saglar.
Hayhay’a ulasan her sikayet, talep, itiraz ve Onerinin gelis kanalina ve durumuna goére kayit
altina alinmasini saglar.

Tam sikayet, itiraz ve taleplerin yer aldigr Masteri Sikayet ve Talep Takip Formunu aylik olarak
Yénetim Kurulu ile paylagir.

Prosedurun yilda en az bir defa olmak Uzere gézden gegirilerek guncellenmesini saglamak.

2.2.i¢ Kontrol Miidiirii Gérev ve Sorumluluklari

3.

Sikayet ve itirazlarin degerlendiriimesinden sonuglandiriimasina kadar gelisen tim sireclerin
kontrol edilmesinden, basvuranlara cevap verilmesi slirecinin mevzuata ve bu prosedire
uygun olarak yUratalip yuratilmediginin kontrol edilmesinden sorumludur.

Denetim sonuglarina gore iyilestiriimesi gerek noktalar veya uygulamalara iliskin 6neriler var

ise Yonetim Kuruluna sundugu raporlar igerisinde yer verir.

GENEL ESASLAR

3.1.Uygulama Esaslari

Sikayet ve itiraz basvurularinin degerlendiriimesinde asagidaki esaslar dikkate alinir:

e Sikayet ve itirazlar basvurunun vyapildigi tarihten itibaren yirmi gin iginde
cevaplandirilir.

e Yapilan degerlendirme sonucunda sikayet veya itiraz sahibinin Hayhay’a yaptigdi
basvuru yéntemi kullanilarak basvurana cevap verilir.

o Sikayet ve itirazlarin ¢6zUmu surecinin her agamasinda musteri memnuniyeti dikkate
alinir.

o Sikayet ve itirazlar sosyal medya, uygulama platformlari, telefon, elektronik posta veya
destek formu ile Hayhay’a iletilebilir.

e Mugteri sikayet ve itirazlarinin iletiimesinde kullanilabilecek iletisim bilgileri Hayhay
internet sayfasinda agikga belirtilir.

o Telefonla iletilen itiraz ve sikayetler mimkinse aninda ¢ozulur. Sikayet ve itirazin
telefonda ¢ozilememesi durumunda musgteri elektronik posta ile sikayet veya itirazini
yazili olarak yapmasi konusunda yonlendirilir, ya da sikayet ve itiraz Hayhay

personelince yazili hale getirilir.
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e Butln gikayet ve itirazlar uygun sekilde kayit altina alinir. Kayitlara iliskin “Ek1 —
Miisteri Sikayetleri ve Talep Takip Formu” olusturulur.

o Operasyon Departmani sikayet ve itirazlarin 6n incelemesini yapar.

o Gerekli gorirse basvurandan ilave bilgi, belge veya agiklama talep edebilir.

o Operasyon Departmani sorunu dogrudan kendisi ¢ozerse basvuru sahibine cevap
verir.

e Sikayet ve itiraz Operasyon Departmani tarafindan c¢ozilemedigi takdirde, ilgili
departmana yonlendirilir.

o Sikayet ve itirazi sonuglandiran departman ulastigi sonucu yine Operasyon
Departmanina iletir

o Sikayet ve itiraza iligskin nihai cevap yine Operasyon Departmani tarafindan verilir.

o Verilen butin cevaplar kayit altina alinir. Bagvuru ile basvuruya verilen cevaplar
birbiriyle kolaylikla iliskilendirilecek sekilde kayit altina alinir.

e Sonuclandirilan sikayet ve itirazlara iliskin kayitlar kapatilir.

e Sikayet ve itirazin basvurucu aleyhine sonuglanmasi nedeniyle basvurucu tarafindan
dava ac¢limasi durumunda, konu dis hizmet alinan hukuk burosuna iletilir.

o Hukuki asamaya ulasmis basvurularin durumu konusunda Hukuk birosundan dizenli
olarak bilgi alinir.

o Hayhay’a ulasan butin sikayet ve itirazlar uygun bir siniflandirma yontemi
cercevesinde tasnif edilir.

e Surekli tekrar eden nitelikteki sikayet ve itiraz konusu uygulamalarin kalici olarak
duzeltilebilmesi i¢in gerekli sistemsel ve yonetsel dnlemler alinir.

e Operasyon Departmani sikayet ve itirazlarin sayisi, konusu, sonuglari hakkinda birer

ayhk donemlerde hazirlayacagi raporu Yonetim Kuruluna sunar.

3.2. i¢ Kontrol Faaliyetleri

Sikayet ve itirazlarin degderlendiriimesi, sonuglandirilmasi ve ilgilisine cevap verilmesi sirecinin
mevzuata ve bu prosediire uygun olarak yiritilip yiritilmedigi i¢ Kontrol Departmani

tarafindan denetlenir.

Denetim sonuglar ile iyilestiriimesi gerek noktalar veya uygulamalara iligkin dneriler Yonetim

Kuruluna raporlanir.
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3.3.is Akis Semasi

Sikayet ve itirazlarin ¢bzumuine yonelik adimlari gosteren is akis semasina ekte yer
veriimektedir. Ek2 — Miisterilerin Talep, Sikayet ve itirazlarinin Degerlendirilmesi is Akig

Semasi

4. iISTISNALAR

Bu proseddire iligkin herhangi bir istisna bulunmamaktadir.



