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1. AMAC

Bu politikanin amaci, Dinamik Yatirim Menkul Degeler A.S. (Dinamik Yatirim veya Sirket) misterilerinin
veya potansiyel musterilerin dneri ve sikayetlerinin karsilanmasi, etkin bir bicimde kayit altina alinmasi,
tarafsiz bir bicimde degerlendirilerek ¢6zilmesi, sonucun musteriye bildirilmesi, kayitlardan
yararlanarak sorunun tekrarlanmamasina yonelik gerekli tedbirlerin alinmasi ve misteri memnuniyeti
cercevesinde Urin ve hizmet kalitesinin gelistiriimesidir.

2. KAPSAM

Bu politikanin kapsami, Dinamik Yatirim iletisim kanallarindan iletilen tiim oOneri ve sikdyetlerin
toplanmasi, analiz edilmesi ve i¢ streclerin bu degerlendirmeler 1s1ginda yonlendirilmesi faaliyetlerini
kapsar.

3. SORUMLULUK

Bu politika kapsamindaki sorumluluklar, ana basliklar halinde asagida 6zetlenmistir:
Ust Yonetim

e Sikayetleri ele alma konusunda taahhitleri iceren politika ve prosedirleri belirlemek ve
yayinlamak,

e Sirket icerisinde sikayetleri ele alma silirec ve hedeflerinin kurulmasini saglamak,

e Sikayetleri ele alma siirecinin uygulanmasi, stirdiirtilmesini ve surekli iyilestiriimesini saglamak,
etkinligini diizenli olarak gozden gecirmek,

e Etkili ve verimli bir sikayet yonetimi siireci icin ihtiyag duyulan kaynaklarini belirlemek ve tahsis
etmek,

e Sikayetleri ele alma ve misteri odakli yaklasimdan tim taraflarin haberdar olmasini saglamak.

Satis Destek Takim Lideri

e Sikayet yonetimi siireglerinin Sirket Politika ve prosedirleri dogrultusunda uygulanmasini
saglamak,

e letisim kanallarindan gelen éneri ve sikayetlerin sistemsel olarak kayrt altina alinmasini
saglamak,

e letilen &neri ve sikdyetleri konusuna ve icerigine gore ilgili is Birimine iletmek, diizeltici
faaliyetlerin baslatiimasini saglamak ve koordine etmek,

e s Birimi tarafindan hedef ¢6ziim siiresini takip etmek ve siirecin sorunsuz islemesini saglamak,

o Sikayet sahibine siirecin alinmasi, takibi ve ¢6zlimlenmesi asamalarinda dair bilgi vermek,

e Anlasma saglanamayan sikayet konularinda nihai ¢éziim icin Ust Yonetim’e basvurmak,

e Sikayetlerin belirlenen siireler icinde kapatilmasini saglamak.

e Sirket genelinde kaydedilen sikayetlerin analizinin yapilarak kok sebeplerin tespit edilmesini
saglamak,

e Sikayetleri ele alma sireci ile ilgili bilgilere kolayca ulasiimasini saglamak,

e Yapilan ve kayit altina alinan sikayetlerin izlenmesini saglamak ve etkinligini degerlendirmek,
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Sikayetlerin tekrarlanmamasi adina ilgili birimlere iyilestirme Onerileri sunmak ve 6nlem
alinmasini saglamak,

Tum sikayet kayitlarinin periyodik olarak Ust Yénetime, ic Denetim ve Yasal Uyum Birimlerine
raporlanmasini ve yasal siireler boyunca saklanmasini saglamak.

Satis Destek Birimi

Sikayet yonetimi sureglerinin Sirket Politika ve prosedirleri dogrultusunda uygulanmasini
saglamak,

iletisim kanallarindan gelen &neri ve sikdyetlerin sistemsel olarak kayit altina alinmasini
saglamak,

iletilen 6neri ve sikayetleri konusuna ve icerigine gore ilgili Is Birimine iletmek, dizeltici
faaliyetlerin baslatiimasini saglamak ve koordine etmek,

is Birimi tarafindan hedef ¢cdziim siiresini takip etmek ve siirecin sorunsuz islemesini saglamak,
Sikayet sahibine siirecin alinmasi, takibi ve ¢6zlimlenmesi asamalarinda dair bilgi vermek,
Anlasma saglanamayan sikdyet konularinda nihai ¢dziim icin Ust Yénetim’e bagvurmak,
Sikayetlerin belirlenen streler icinde kapatiimasini saglamak.

Sirket genelinde kaydedilen sikayetlerin analizinin yapilarak kok sebeplerin tespit edilmesini
saglamak,

Musterilerden gelen sikayet ve 6nerileri karsilamak, misteriler ve ilgili is birimleri ile
goriserek sikayetlerin ¢ozlimlenmesini, 6nerilerin degerlendirilmesini saglamak,

Sikayet basvurularinda diger birimlere yonlendirilen is akisinin takibini yapmak,

Musteri sikayetlerini inceleyerek agirlikli sikayet alanlarini belirlemek ve yoneticisine
raporlamak,

Sikayetlerin tekrarlanmamasi adina ilgili birimlere iyilestirme Onerileri sunmak ve 6nlem
alinmasini saglamak,

Misterilerin sosyal medya Uzerinden gonderdigi post ve 6zel mesajlari yanitlamak, kontrol
edilen mesajlarda risk teskil eden(hakaret ve reklam igerikli vb.) bir durum var ise yoneticisinin
onaylyla paylasimlari kaldirmak, gerekli durumlarda kullanicinin sosyal medya (zerinden
engellenmesini gerceklestirmek,

Sikayetleri ele alma siirecinin uygulanmasi, stirdiirilmesini ve sirekli iyilestiriimesini saglamak,
etkinligini diizenli olarak gézden gecirmek.

ilgili is Birimleri

4,

Birimlerine iletilen musteri sikayetlerin bu politikada belirtilen esaslar ve siire dahilinde
degerlendirilip zamaninda yanitlanmasini ve sorunun ¢éziimlenmesini saglamak.

Tekrarlayan sikdyet konularinda, kék nedeni giderecek yénde aksiyonlar planlamak ve Ust
Yonetim onaylyla hayata gecirmek.

TANIMLAR

Sikayet Sirket Urin ve hizmetleri, ¢alisanlar, is sirecleri, verilmis s6z ve

taahhitler, performans veya Sirket ile iliskilendirilen diger konularla
ilgili her tlrli memnuniyetsizlik ifadesi.
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Oneri Uriin veya hizmet kalitesinin gelistiriimesine yénelik olarak
misterilerden gelen iyilestirme ve gelistirme Onerileri ve tavsiyeler.

Yiiksek Oncelikli Sikdyet  Mevzuata ve yasalara aykiri uygulama durumlarinin ortaya ¢ikmasi,
misteri emir ve islemlerine iliskin sikayet ve bildirimler, hatal islemler,
sistem sorunlari, kurum imajini etkileyebilecek durumlar ve ayni
misteriden ¢ ay icerisinde ayni soruna isaret eden tekrar eden
olumsuz geri bildirimler.

Normal Oncelikli Yiksek oncelikli sikayet konulari disinda kalan ancak muasteri
Sikayetler sureclerinde iyilestirme veya miidahale ihtiyaci olan sikayetler.

Diisiik Oncelikli Musteri slreglerini direkt etkilemeyen, genel konularda iyilestirme ve
Sikayetler gelistirme ¢alismalari gerektiren sikayetler.

Anlik Coziimlenebilen Sikayetin alindig anda ¢6zimi gergeklestirilen ve anlik sonug alinan
Sikayetler sikayet ve talepler.

Ust Yonetim Dinamik Yatirim Yénetim Kurulu Uyeleri, Genel Midiir, Genel Midir

Yardimcilari, is Birimi Yneticileri

5. SIKAYET YONETiIMi POLITiKASI

Dinamik Yatirim’in Sikdyet Yonetimi siireci, sunulan hizmetlere iliskin misterilerden gelen oneri ve
sikayetlerin ele alinmasi ve elde edilen bilgilerin degerlendiriimesi yoluyla siireclerde iyilestirme
saglanmasi ve misteri memnuniyetinin arttirilmasi amacina hizmet etmektedir.

Bu amacgla misterilerin her tiirla sikdyeti memnuniyetle karsilanarak mimkiin olan en kisa siirede en
uygun ¢6zimiin sunulmasi hedeflenir. Her bir sikayet, adil, objektif ve tarafsiz olarak, etkin ve verimli
bir sekilde ele alinir ve sonuglandirilir.

Musteriler, personel ve diger ilgili taraflar sikayet ¢6ziim kanallari ve Sikayet Yonetimi Politikasi
hakkinda bilgilendirilir.

Musteri sikayeti ile ilgili sire¢ asagidaki asamalardan olusur:

o Sikayet ve onerilerin kayit altina alinmasi,

e Sikayetin nedeninin belirlenmesi ve ¢oziimii

e Sikdyet-6nerinin sonucu hakkinda sikayet sahibini bilgilendirme,
e Analiz ve raporlama

5.1 SIKAYET YONETiIMi SURECI HAKKINDA BiLGILENDIRME

Sikayet yonetim sirecine iliskin bilgiler, Sirket web sitesinde ve diger satis kanallarinda musteriler ve
ilgili diger taraflar tarafindan kolayca ulasilabilecek ve asgari asagidaki bilgileri icerecek sekilde
duyurulur:

e Sikayet/onerilerin iletilebilecegi kanallar ve iletim yontemleri,
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e lgili kisi tarafindan iletilecek bilgiler,

e Sirecin Sirket tarafindan ele alinma asamalari ve sireleri

e Alinan/alinacak aksiyonlar ve ¢6ziim 6nerileri hakkinda ilgili kisiye geri bildirimde
bulunulmasi.

5.2  SIKAYET iLETiM KANALLARI

En kisa slirede ¢oziimlenebilmesi icin musterilerin sikdyet ve onerilerini iletebilecekleri kanallara
asagida yer verilmistir.

o 90 (212) 924 28 28 numarali Sikayet Yonetimi hatti

o http://www.dinamikyatirim.com.tr/ adresinde ana sayfada yer alan “Canli Chat”

o https://www.dinamikyatirim.com.tr/iletisim adresinde yer alan “iletisim Formu”

o D-hub uygulamasi “Destek” menusiinde yer alan “Chat”

o musteridestek@dinamikyatirim.com.tr veya info@dinamikyatirim.com.tr e-posta adresi

. https://instagram.com/dinamik.yatirim

. https://instagram.com/dinamikhub

. https://twitter.com/dinamikyatirim

. https://twitter.com/dinamikhub

o Sikayet Yonetimi - Kultir Mah. Nisbetiye Cad. Akmerkez No: 56/13 B3 Blok Kat: 7 34340
Besiktas ISTANBUL posta adresi

o Musterilerin sirket personel e-postalarina ilettikleri, kayitl e-posta adresleri

o Misterilerin sirket personeline s6zlii olarak ilettikleri kayitli telefon hatlan

Bu kanallar http://www.dinamikyatirim.com.tr/ adresinde yatirimcilarin bilgisine sunulmustur. ilgili

bilgilere, misterilere génderilen belgelerde de ayrica yer verilir.

5.3 SIKAYETIN KARSILANMASI VE KAYIT ALTINA ALINMASI

Yukarida belirtilen herhangi bir kanalla iletilen musteri 6neri ve sikayetleri “Satis Destek Birimi”
tarafindan CRM sisteminde kayit altina alinir. MUsteri 6neri ve sikdyetlerinin Sirket personeline e-posta
veya kayith telefonlar tizerinde iletilmesi halinde, ilgili personel miisteri 6neri ve sikayetini “Oneri ve
Sikayet Formu” ile yazili hale getirmekle ve Satis Destek Birimi'ne iletmekle yukimladir. Sikayet

kayitlarinda;

e Talebin alindigi tarih,
e Talep sahibinin kimlik, iletisim ve varsa hesap no bilgileri
e Talebi alan personelin kimlik bilgileri ve unvani
e Talebin alindigi kanal
e Talebin detayli agiklamasi
o Talebin iletildigi kisiler ve iletilme tarihi
e Talebin statisi (aglk, inceleniyor, kapatildi vb.)
e Alinan aksiyonlar
e Kapatilma tarihi
bilgileri yer alir.
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Satis Destek Birimi tarafindan yazili olarak alinan oneri ve sikayetler de CRM sistemine sira numarasi
ile ylksek oncelikli, normal o6ncelikli, dusiik oncelikli ve anlik c¢ozilebilen sikayetler olarak
siniflandirilarak kaydedilir.

5.4 SIKAYET ¢OzUM SURECI

Satis Destek Birimi musteriye bildirdigi iletisim bilgilerinden geri dénis yaparak, talebinin kayda alindigi
ve sonuglandirilacagi siireler hakkinda bilgi verir ve gelen 6neri ve sikayetleri, konusuna gore ilgili is
birimlerine ve Dinamik Yatirim i¢ Denetim Birimi ile Yasal Uyum Gérevlisine iletir.

Sikayetlerin konusuna gore iletilmesi gereken is birimi temsilcileri asagidaki gibidir:

is BiRiMI SIKAYET/ONERI KONUSU

Yurt igi/ Yurt Disi Satis & | Misteri emir ve islemleri, misteri hesap ydnetimi, komisyon, licret
islem & Portféy Araciligi ve masraflara iliskin konular, zarar tazmin talepleri

Varlik Yonetimi Portfoy yonetimi ve yatirim danismanhg faaliyetleri

is Gelistirme Mobil uygulama gelistirme/iyilestirme Onerileri, mobil uygulama

emir ve islemlerine iliskin slregler; pazarlama faaliyetleri, ilan,
reklam ve duyurulara yénelik sikayetler

Operasyon Hesap acilislari, misteri/hesap bilgileri degisiklikleri, para/sermaye
piyasasi araci transferleri, déviz donisiim islemleri, vb.

Bilgi Teknolojleri Birimi islem platformlari, internet vb. teknik sorunlar

ic Denetim Yasalara ve mevzuata aykiri uygulamalar, musteri emir ve

islemlerine, temsilcilere ve sireglere iliskin tiim sikayet ve itirazlar,

zarar tanzim talepleri, ihtilafli durumlar, vb.

Sikayetlerin 6nem derecesine gore ¢oziimlenme sireleri asagidaki sekilde belirlenmistir.

o Yiiksek Oncelikli Sikayetler 24 saat icinde,
e Normal Oncelikli Sikayetler 3 isgiinii icinde,
e Diisiik Oncelikli Sikayetler 5 isgiinii icinde
¢6ztmlenir veya ilgili birimlerle, alinacak aksiyonlar belirlenir ve ilgili kisiye bilgi verilir.
o Anlik Coziimlenebilen Sikayet ve Talepler: Ayni giin icinde ¢6zlimlenir ve ilgili kisiye bilgi verilir.
e Oneriler: Periyodik yonetim toplantilarda degerlendirilerek, gerekli goriiliirse projelendirilir.
Projelendirilen 6neriler hakkinda 6neri sahibine bilgi verilir.

ilgili is birimi yéneticisi, birime iletilen misteri sikayetini degerlendirir, gerekli durumlarda sikayet
sahibinden temin edilmek Gzere ilave bilgi-belge talep eder. Sikdyetin icerigine gore gerekli durumlarda
Hukuk Danismaninin, i¢ Denetim Yéneticisi’nin ve Yasal Uyum’un da gériisi alinir.

Birim yonetimi tarafindan sikdyetlere yonelik ¢6ziim oOnerisi yukarida belirlenen sireler icinde Satis
Destek Birimi'ne e-posta ile gonderilir. ilgili siirenin sona ermesinden 6nce Satis Destek Birim
tarafindan hatirlatma e-postalari génderilir. Belirlenen sire sonuna kadar ¢éziime yoénelik bir geri
donls alinamazsa Satis Destek Birimi Yoneticisi Genel Midir’e konu hakkinda bilgi verir.

Miisterinin ihbar niteligi tasiyan bir sikayet/bildirimlerine iliskin gerekli incelemeler i¢c Denetim Birimi
tarafindan yapilarak Yonetim Kurulu ve Genel Mudur’e bilgi verilir.
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Sikayet konusunda ilgili birimden gelen ¢6ziim ©nerisi, Ust Yonetim tarafindan degerlendirildikten
sonra Dinamik Yatirim uygulamalari dogrultusunda Satis Destek ekibi tarafindan misteriye kayitl
telefon, e-posta veya mektup yolu ile iletilir. Misteri ile mutabik kalinmasi halinde sikayet kapatilir.
Coztm onerisine iliskin sikayetciden 7 giin icinde itiraz gelmemesi durumunda yapilan agiklama kabul
edilmis sayilir.

Madsterinin sunulan ¢6ziim Anerisini uygun bulmamasi ve mutabakat saglanamamasi halinde alternatif
¢OzUm Onerileri belirlenerek geri bildirim yapilir. Sikayetginin 6nerilen hicbir ¢6zim kabul etmemesi
ve mutabakat saglanamamasi halinde sikayet kapatilmaz ve agik birakilir. (Orn. hukuki yollara
basvurulmasi)

Aksiyonlarin etkin takibi acisindan, sikayetin tam olarak ¢c6ziimlenmedigi ya da proje kapsaminda daha
sonraki tarihlerde alinmasi planlanan aksiyonlarla giderilecegi durumlarda, sikayetin statist “acik”
olarak birakilir.

Acik kalan sikayetler degerlendirme donemlerinde izlenmeye devam edilir ve sikdyet tarihinden
itibaren 6 ay icerisinde sikayetcinin dis cozime basvurduguna dair sikdyetciden herhangi bir bilgi ya da
resmi makamlardan bir bilgilendirme gelmemesi halinde sikayet kapatilr.

Ust yoénetim tarafindan herhangi bir aksiyon alinmasinin planlanmadigi durumlar, bu sekilde kayit
altina ahnir.

Eger ¢c6zim, musteriye 6deme yapilmasini gerektiriyorsa, bu durumda Genel Midur’Gin onayi alinir.

6. KONTROL ve RAPORLAMA

Satis Destek Birimi tarafindan aylik olarak “Sikayet Yénetimi Raporu” hazirlanarak Ust Yonetim’e, ic
Denetim ve Yasal Uyum Birimlerine raporlanir. Bu raporda, gelen sikayet ve 6neriler siniflandirilmis bir
sekilde, tarih, yatirnmci adi soyadi ve varsa hesap numarasi, misteri temsilcisi, talebin alindigi kanal,
talebi alan, talebin iletildigi kisiler ve iletilme tarihi, talebin stattsi (acik, inceleniyor, kapatildi vb.),
alinan aksiyon ve kapatilma tarihi bilgilerini icerir.

Sikayet kayitlari ve sikayet ydnetimi siirecinin tiim asamalari, periyodik olarak i¢ Kontrol Bolimii
tarafindan incelenir. Bulgularin raporlanmasi ve aksiyonlarin takibi yapilr.

ic Denetim Birimi tarafindan, Yillik i¢ Denetim Plani dahilinde sikayet ydnetim siirecine ydnelik yapilan
denetim sonuglari ve alinmasi planlanan aksiyonlar Ust Yénetime raporlanir.

7. SIKAYET YONETIM SURECININ PERFORMANSI

Tekrarlanan sikayetler, kok nedenin ortadan kaldirilmasi amaciyla Satis Destek Birimi tarafindan analiz
edilerek, gerekli diizeltici aksiyonlarin alinmasi igin ilgili yoneticiler ile paylasilir.

ic Denetim bulgularinin kapatilmasina yénelik aksiyonlarin, planlanan bitis tarihinde tamamlanmasi
ilgili Birim Ust Yonetimi tarafindan yerine getirilir. ic Denetim Birimi tarafindan yapilacak takip
denetimlerinde, belirlenen aksiyonlarin alinip alinmadigi incelenir.
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Sikayet yonetim siirecinin performansi, asagidaki 6zellikler dikkate alinarak yillik bazda Ust Yonetim
tarafindan degerlendirilir:

e Politika ve prosedirlere uygunlugu,

e Etkinligi, verimliligi, hedefleri gerceklestirme yetenegi,
e Glgll ve zayif yanlari,

e Siirecte ve ciktilarindaki iyilestirme firsatlar.

Degerlendirme sonuglarina gore Sikayet YoOnetimi slrecinin etkinligi ve verimliligini strekli
iyilestirilmesini saglamak amaci ile asagidaki ¢alismalar organize edilir:

e Hizmet kalitesinin gézden gecirilmesi, strekli izlenmesi ve iyilestirilmesi.

o Sikayetlerin tekrar etmesini 6nleyecek aksiyonlarin alinmasi.

e Sikayet yonetimi ve misteri memnuniyeti konusunda personelin egitilmesi ve periyodik olarak
bilgilendirilmesi.

8. SIKAYET KAYITLARI

Masteri sikayetlerine iliskin kayitlarin yazili veya elektronik olarak tutulmasi ve asgari olarak asagidaki
bilgileri icermesi gerekir:

a) Sikayet sahibinin adi, soyadi, adresi ve hesap numarasi.

b) Sikayet tarihi.

c) Sikdyetin 6zeti ve mevzuatin hangi hitkkiimlerine aykirilik iddiasinda oldugu.
¢) Varsa sikayete konu personelin ismi.

d) Sikayete iliskin olarak Sirket tarafindan yapilan islemlerin dzeti.

Musteri sikdyetlerinin incelenmesine iliskin olarak uretilen bilgi ve belgeler 10 yil boyunca saklanir.
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