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1. GIRIS

1.1. Amag

Hayhay’in 6361 sayili Kanun kapsaminda yiiriittigi finansman hizmetlerine iligskin nihai
kullanic ve saticidan gelebilecek sikayet ve itirazlarin miisteri memnuniyeti gozetilerek etkin ve
verimli bir sekilde, mevzuata uygun olarak ¢6ziime kavusturularak ilgililerine bildirim
yapilmasidir.
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1.2. Kapsam
Bu prosediir Hayhay faaliyetlerine iliskin olarak gelen biitiin sikayet, Oneri ve itirazlari,
Hayhay {ist yonetimi ile departmanlarini kapsar.

2. GOREV VE SORUMLULUKLAR
Kurulusun organizasyon semasinda belirtildigi iizere, sikdyet ve itirazlarin birinci
dereceden sorumlusu Operasyon Miidiirliigii olacaktir.

2.1. Operasyon Miidiirii 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 alinmasin saglar.
e Tim sikayet, itiraz ve taleplerin yer aldigi Miisteri Sikayet ve Talep Takip Formunu aylik olarak
Yonetim Kurulu ile paylasir.
e Prosediiriin yilda en az bir defa olmak lizere gdzden gegirilerek giincellenmesini saglamak.
2.2. I¢ Kontrol Miidiirii Gorev ve Sorumluluklari
e Sikayet ve itirazlarin degerlendirilmesinden sonuglandirilmasina kadar gelisen tiim siireclerin
kontrol edilmesinden, basvuranlara cevap verilmesi siirecinin mevzuata ve bu prosediire uygun
olarak yuritilip yiiriitiilmediginin kontrol edilmesinden sorumludur.
e Denetim sonuglarina gore iyilestirilmesi gerek noktalar veya uygulamalara iligkin 6neriler var
ise Yonetim Kuruluna sundugu raporlar igerisinde yer verir.

3. GENEL ESASLAR
3.1. Uygulama Esaslari
Sikayet ve itiraz basvurularinin degerlendirilmesinde asagidaki esaslar dikkate alinir:

Sikayet ve itirazlar bagvurunun yapildigi tarihten itibaren yirmi giin i¢inde cevaplandirilir.
Yapilan degerlendirme sonucunda sikayet veya itiraz sahibinin Hayhay’a yaptigi basvuru
yontemi kullanilarak bagvurana cevap verilir.

Sikayet ve itirazlarin ¢oziimii siirecinin her agamasinda miisteri memnuniyeti dikkate alinir.
Sikayet ve itirazlar sosyal medya, uygulama platformlari, telefon, elektronik posta veya destek
formu ile Hayhay’a iletilebilir.

e  Miisteri sikayet ve itirazlarinin iletilmesinde kullanilabilecek iletisim bilgileri Hayhay internet
sayfasinda agikca belirtilir.

e Telefonla iletilen itiraz ve sikayetler miimkiinse aninda ¢oziiliir. Sikayet ve itirazin telefonda
cozillememesi durumunda miisteri elektronik posta ile sikdyet veya itirazimi yazili olarak
yapmast konusunda yonlendirilir, ya da sikdyet ve itiraz Hayhay personelince yazili hale
getirilir.

e Biitiin sikdyet ve itirazlar uygun sekilde kayit altina alinir. Kayitlara iliskin “Ek1 — Miisteri
Sikayetleri ve Talep Takip Formu” olusturulur.
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Operasyon Birimi sikayet ve itirazlarin 6n incelemesini yapar.

Gerekli goriirse bagvurandan ilave bilgi, belge veya agiklama talep edebilir.

Operasyon Birimi sorunu dogrudan kendisi ¢6zerse bagvuru sahibine cevap verir.

Sikayet ve itiraz Operasyon Birimi tarafindan ¢oziilemedigi takdirde, ilgili departmana

yonlendirilir.

Sikayet ve itiraz1 sonuglandiran departman ulastigi sonucu yine Operasyon Birimine iletir

e Sikayet ve itiraza iliskin nihai cevap yine Operasyon Birimi tarafindan verilir.

e Verilen biitiin cevaplar kayit altina alinir. Bagvuru ile bagvuruya verilen cevaplar birbiriyle
kolaylikla iliskilendirilecek sekilde kayit altina alinir.

e Sonuglandirilan sikayet ve itirazlara iligskin kayitlar kapatilir.

e Sikayet ve itirazin basvurucu aleyhine sonuglanmasi nedeniyle bagvurucu tarafindan dava
acilmasi durumunda, konu dis hizmet alinan hukuk biirosuna iletilir.

e  Hukuki asamaya ulagsmis bagvurularin durumu konusunda Hukuk biirosundan diizenli olarak
bilgi alinir.

e Hayhay’a ulasan biitiin sikdyet ve itirazlar uygun bir simiflandirma yontemi gergevesinde
tasnif edilir.

e Siirekli tekrar eden nitelikteki sikdyet ve itiraz konusu uygulamalarin kalici olarak
diizeltilebilmesi icin gerekli sistemsel ve yonetsel 6nlemler alinir.

e Operasyon Birimi sikayet ve itirazlarin sayisi, konusu, sonuglari hakkinda birer aylik

donemlerde hazirlayacagi raporu Yonetim Kuruluna sunar.
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3.2. I¢ Kontrol Faaliyetleri

Sikayet ve itirazlarin degerlendirilmesi, sonuglandirilmasi ve ilgilisine cevap verilmesi
siirecinin mevzuata ve bu prosediire uygun olarak yiiriitiiliip yiiriitiilmedigi i¢ Kontrol Birimi
tarafindan denetlenir. Denetim sonuglar ile iyilestirilmesi gerek noktalar veya uygulamalara
iligkin Oneriler Yonetim Kuruluna raporlanir.

4. ISTISNALAR
Bu prosediire iligkin herhangi bir istisna bulunmamaktadir.

5. YORURLUK
Y onetim Kurulu tarafindan onaylandig: tarih itibariyle yiiriirliige girer.



