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BiTBNS KRiPTO VARLIK ALIM SATIM PLATFORMU ANONIM SIiRKETI

MUSTERI iTIiRAZ VE SIKAYET YONETIiM PROSEDURU

1. AMAC VE KAPSAM

Isbu Miisteri Itiraz ve Sikdyet Yonetim Prosediirii (“Prosediir”) 6362 sayili Sermaye Piyasasi Kanunu
(“Kanun”) ile [TI-35/B.1 Kripto Varlik Hizmet Saglayicilarin Kurulus ve Faaliyet Esaslari Hakkinda Teblig
(“Faaliyet Esaslar1 Tebligi”)’in 9/2 (c) hiikmii ve VII-128.10 Bilgi Sistemleri Y6netimine iliskin Usul ve
Esaslar Tebligi (“Bilgi Sistemleri Tebligi”’) basta olmak iizere ilgili sermaye piyasasi mevzuati uyarinca
Bitbns Kripto Varlik Alim Satim Platformu Anonim Sirketi (“Platform’)’nin miisteri islemlerine iliskin
itirazlarin ve sikayetlerin etkili bir sekilde ¢ozlilmesi adina kilavuz ilkelerin belirlenmesi ve dahili
mekanizmalarin kurulmasi amaciyla hazirlanmistir.

Platform, miisterilerin sikayetlerine hizli, yardimci ve bilgilendirici yanit vermeyi amaglayan verimli ve
profesyonel bir hizmet sunmay1 hedeflemektedir. Bu dogrultuda Platform;

Sikayetler konusunda agik ve net bir politika izlemekte;

Tim sikayetlerin adil, etkili ve hizli bir sekilde ele alinmasini saglamakta;

Telefon, e-posta, internet sitesi ve sosyal medya gibi ¢esitli sikayet kanallarindan ulasan sikayetleri
verimli bir sekilde yonetmekte;

Her sikayeti analiz etmekte;

Ayrmtilan ve sonuglar kaydetmekte;

Tekrarlayan sistem arizalarini tespit etmek, arastirmak ve gidermekte ve

Miisteri Destek Ekibi’nin Platform’un i¢ sikayet yonetimi prosediirlerinden haberdar olmasini, bu
prosediirlere uymasini ve bu prosediirlerdeki degisikliklerden haberdar olmak igin diizenli egitim
almasini saglamaktadir.

2. MUSTERILERIN iTiRAZ VE SIKAYETTE BULUNMA YONTEMLERI

Platform, bilgi sistemlerinden ve bunlara dayali olarak verilen hizmetlerden dolayr miisterilerin
yasayabilecegi sorunlarin takip edilebilecegi ve miisterilerin sikayetlerini ulagtirmalarina imkan taniyacak
mekanizmalar olusturmalidir. Miisterilerin sikdyet ve uyarilar1 degerlendirilerek aksakliklar1 giderici
caligmalar yapilmalidir.

Bu kapsamda miisterilerin itiraz ve sikayetlerini yoneltebilecekleri cagri merkezi, telefon, e-posta, internet
sitesinde yer alan dijital form, sosyal medya ve benzeri gibi iletisim kanallar ile ilgili birimlerin adres ve
iletisim bilgileri Platform’un internet sitesi ve uygulamalarinda yer almalidir. Platform’a yapilacak talep,
itiraz ve sikayetler ile iiriin, hizmet, personel yetkinligi ve sikdyet yonetimini gelistirmek iizere bilgi
toplanacaktir.

Bununla birlikte miisteriler, Platform’un hizmetlerine iliskin destege ihtiyag duymalari halinde talep, itiraz
ve sikdyetlerini Ucretsiz olarak Platform’un internet sitesi ve uygulamasinda yer alan dijital form
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araciliiyla dogrudan; talep, itiraz ve sikdyetleri destek@bitbns.com adresine e-posta ile gdnderilmesi ya
da Barbaros Mahallesi Akzambak Sk. Uphill Towers A Blok K:6 D:35 Ataschir / Istanbul adresine
taahhiitlii posta gonderilmesi yoluyla Platform’un Miisteri Destek Ekibi Departmani’na ulastirabilecektir.
3. MUSTERIDEN TALEP EDILECEK BILGILER

Sikayeti etkili bir sekilde ele almak i¢in, miisterilerden sikayetle ilgili tiim ilgili ayrintilar1 vermeleri
istenecektir. Bu dogrultuda miisterilerin talep, itiraz ve sikayetlerinin iletilmesi ve ¢Oziilmesi adina
olusturulacak sistemde Faaliyet Esaslar1 Teblig 41. maddesi kapsaminda asgari olarak asagidaki bilgiler
miisterilerden talep edilecektir:

Sikayet sahibinin adi, soyadi, adresi ve hesap numarast.

Sikayet tarihi.

Sikayetin 6zeti ve mevzuatin hangi hiikiimlerine aykirilik iddiasinda oldugu.
Sikayete iliskin olarak platform tarafindan yapilan iglemlerin &zeti.

4, ITIRAZ VE SIKAYETLERIN CEVAPLANDIRILMASI

Platform’a yoneltilen itiraz ve sikayetlere, Miisteri Destek Ekibi tarafindan yazili olarak makul bir siire
icerisinde yanit verilecektir. ilgili mevzuat uyarinca veya idari ya da adli otoriteler tarafindan belirlenen
ilgili son tarihler olmasi halinde igbu tarihler esas alinarak talepler cevaplandirilacaktir.

5. PERSONELIN FARKINDALIGI VE EGIiTiMi

Miisteri Destek Ekibi’nin mevcut iiyeleri ve yeni ise alinan personeller, periyodik olarak miisteri
sikayetlerini verimli ve titiz bir sekilde ele almak {izere egitilecektir.

6. KAYIT TUTMA

Miisteri Destek Ekibinin tiim calisanlari, kayitlarin her zaman dogru, giincel, gerceklere dayali ve eksiksiz
olmasini saglamakla sorumludur. Faaliyet Esaslar1 Tebligi uyarinca, miisteri sikayetlerine iligskin kayitlar,
bilgi ve belgeler 10 (on) yil siireyle saklanacaktir.

EK 1-SIKAYET DEPARTMANI

flgili Birim: Miisteri Hizmetleri Birimi
E-mail Adresi: destek@bitbns.com
Adres: Barbaros Mah. Ak Zambak Sok. Uphill Towers Sitesi No: 3A I¢ Kap1 No:35 Atasehir / Istanbul
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