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SIKAYET YONETIMI POLITIKASI

Istanbul Odeme ve Elektronik Para ve Odeme Hizmetleri A.S. olarak,
sundugumuz Urin ve hizmetlerle ilgili geri bildirimleri en etkili sekilde
degerlendirerek kullanici  memnuniyetini 0Oncelikli hedefimiz olarak
belirliyoruz.

Bu dogrultuda:

e Kullanicilarimiz, ekip arkadaslarimiz ve diger tim paydaslarin geri
bildirimlerini dikkate alarak standartlari uygulamayi, gelistirmeyi ve
surdirmeyi taahhit ediyoruz.

e Iletisim kanallarimizin her kullanici icin kolay erisilebilir olmasini
saglamak, yanit verme performansimizi diizenli araliklarla analiz etmek
ve surekli iyilestirme faaliyetleri gergeklestirmek temel 6nceliklerimiz
arasindadir.

e Sikayet yonetiminde kullanici odakli bir yaklasim benimsiyor; ilk ¢6zim
Onerisinin tatmin edici bulunmamasi durumunda alternatif yollar
Ureterek slrecin olumlu bir sekilde sonuglanmasini saglamaya
calisiyoruz.

e Calisma arkadaslarimizi sireg odakli disiinme ve risk temelli yaklagimi
benimsemeye tesvik ediyoruz.

e Talepleri, ilgili mevzuat ve sirket igi kurallar cergevesinde mimkun olan
en kisa slrede dederlendirerek, seffaflik, gizlilik, tarafsizlik ve adil bir
yaklasim sergilemeyi ilke ediniyoruz.

e Sikayetlerin temel nedenlerini tespit ederek tekrarlarini 6nlemeye
yonelik o6nlemler aliyor, Grin ve hizmet kalitemizi sidrekli olarak
iyilestirmek icin gcaba gdsteriyoruz.

e TUm Dbirimlerde kullanici memnuniyetine ydnelik politikalarimizi
tanitmayi, benimsetmeyi ve slrdirilebilirligini saglamayi hedefliyoruz.

e Miusteri tarafindan iletilen talep ya da sikayetlerin iletildigi tarihten
itibaren istisnai durumlar disinda en geg¢ 20 gln icerisinde iletilen kanal
Uzerinden donus yapilmasi esastir.

e Kisisel Verilerin Korunmasi Kanunu ve alt diizenlemeleri uyarinca Ilgili
Kisiden gelen basvurularin alinmasi, dederlendirilmesi ve yanitlanmasi
en gec¢ 30 gln igerisinde yapilmaktadir.

Gorus, o6neri ve sikayetlerinizi bize https://ist-pay.com/iletisim/ adresinde
belirilen iletisim kanallarindan ya da 0850 480 99 99 numarall destek
hattimiz araciligiyla iletebilirsiniz.
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