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1. AMAC

Miisteri Memnuniyeti ve Deneyimi Yonetim Politikasi

Bu kalite politikasinin (“Politika”) amaci, Verion Teknoloji Sanayi ve Ticaret Anonim Sirketi (“Sirket”)’'nin
Kurumsal Entegre Yonetim Sistemi (“KEYS”) kapsaminda musteri Sikayetlerini etkin, tarafsiz, seffaf ve
erigilebilir bir sistem ile ele almasini, migteri memnuniyetini slirekli arttirmasini ve hizmet kalitesini sirekli
iyilegtirmesini saglamaktir.

Sirket, musteri sikayetlerini bir geri bildirim kaynadi olarak dederlendirerek siireglerini gelistirmeyi ve musteri
deneyimini gliclendirmeyi taahhiit eder.

2. KAPSAM

Bu politika, Sirket blinyesinde kurulan ve igletilen kurumsal entegre yonetim sistemlerine ait tiim stregleri,
faaliyetleri ve gelistirilen tiim teknolojileri kapsar.

3. ROLLER VE SORUMLULUKLAR

Musteri Memnuniyeti ve Deneyimi Yonetimi Politikasinin giincelliinin ve surekliliginin sadlanmasindan
Operasyondan Sorumlu Genel Midir Yardimcisi sorumludur. Migteri Memnuniyeti ve Deneyimi Yonetimi
politikasinda yapilacak gilincellemeler toplantilar ile belirlenir. Operasyondan Sorumlu Genel Midir Yardimcisi
ve Yonetim Temsilcisi ile koordineli olarak dokiimana yansitilir. Politikada yapilan her revizyon Yonetim Kurulu
onayina sunulur.

Tdm birim yoneticileri kendi sorumluluk alanlarina giren sistemlerin slrekli gézden gecirilmesi ve
ivilestirmesinden, tiim g¢aliganlar glincel olan dokiimanlari kullanmak ve uygulamaktan sorumludur.

Bu politika ile ¢ergcevesi belirlenen siirekli kalite artirnmina yonelik gereksinimleri ve kurallarina iligkin ayrintilar,
Kurumsal Entegre Yonetim Sistemi prosedirleri ile dizenlenir. Sirket calisanlari ve Uglncu taraflar bu
prosedirleri bilmek ve ¢aligmalarini bu kurallara uygun sekilde yiritmekle ylikimliadur.

4. TANIMLAR VE KISALTMALAR

BGYS : Bilgi Glvenligi Yonetim Sistemi

BTK : Bilgi Teknolojileri ve iletisim Kurumu

BT : Bilgi Teknolojileri

KEYS : Kurumsal Entegre Yonetim Sistemi

Sirket : Verion Teknoloji Sanayi ve Ticaret Anonim Sirketi

5. ILGILi DOKUMANLAR / REFERANSLAR

e Siber Giivenlik Bagkanli§i Bilgi ve iletisim Giivenligi Rehberi
TS EN ISO 27001 Bilgi Glivenligi Yonetim Sistemi Standardi
TS EN ISO 9001 Kalite Yonetim Sistemi Standardi
ISO/IEC 27701 Kisisel Bilgi Yonetim Sistemi Standardi
ISO 22301 s Suirekliligi Yonetim Standardi
TS EN ISO 15504-2 (CMMI) Siire¢ Olgunluk Modeli
LST.01-Dokiiman Kayit ve Takip Listesi
PRO.02-Caligma Diizeni ve Disiplin Prosediirii

6. MUSTERI MEMNUNIYETI VE DENEYiMI YONETIM POLITIKASI
6.1. ILKELER

Sirket, musteri memnuniyeti ve deneyimi yonetiminde asagidaki uluslararasi ilkelere bagdh kalir:

6.1.1. Erigilebilirlik
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Mdusterilerin talep, 6neri ve Sikayetlerini kolay, anlagilir ve kesintisiz Sekilde iletebilecedi kanallar saglanir.

Miisteri Memnuniyeti ve Deneyimi Yonetim Politikasi

6.1.2. Seffaflik

Musteri geri bildirimlerinin nasil ele alindidi, stire¢ adimlari ve yanit sureleri agik ve net Sekilde musterilere
bildirilir.

6.1.3. Tarafsizlik ve Adalet
Tum musteri geri bildirimleri ayrim gézetilmeksizin, objektif ve adil sekilde degerlendirilir.
6.1.4. Gizlilik ve Bilgi Giivenligi
Misterilere ait kigisel ve kurumsal bilgiler gizlilik ilkeleri ve ilgili mevzuat kapsaminda korunur.
6.1.5. Hesap Verebilirlik
Miisteri memnuniyeti ve deneyimi yonetimine iligkin roller, sorumluluklar ve yetkiler agik sekilde tanimlanir.
6.1.6. Siirekli lyilestirme
Musteri geri bildirimleri analiz edilerek sliregler, hizmetler ve misteri deneyimi sirekli olarak geligtirilir.

6.1.7. Miisteri Odaklilk

Musteri beklentileri, ihtiyaglari ve memnuniyeti tim faaliyetlerin merkezinde yer alir.

6.2. HEDEFLER

Sirket, musteri memnuniyeti ve deneyimi yonetimi kapsaminda &lgilebilir ve izlenebilir hedefler belirler. Bu
hedefler en az agagidaki kriterleri kapsar.

e Mausteri talep ve gikayetlerinin %100’UnUn kayit altina alinmasi,

e Miisteri geri bildirimlerine iligkin ilk bilgilendirmenin en ge¢ 1 saat iginde yapilmasi,

o Misteri sikayetlerinin en fazla 2 ig glinil iginde sonuglandiriimasi,

® (6zUm sonrasi misterinin bilgilendirilmesi ve mimkiin olan durumlarda onayinin alinmasi,
e Sikayet ve anket sonuglarina gore en az %95 musteri memnuniyeti saglanmasi,

Belirlenen hedefler diizenli olarak izlenir, 6l¢lllr ve gézden gegirilir.

7. POLITIKANIN iHLALI VE YAPTIRIMLAR

Bu politikanin ihlali halinde, Calisma Duzeni ve Disiplin Prosediiri gere@ince; uyarma, kinama, maas
kesintisi, yasal otoritelere bildirim ve s6zlesme feshi yaptirimlarindan biri ya da birden fazla uygulanabilir.

8. GOZDEN GECIRME, YAYINLAMA VE DENETIM, RAPORLAMA
Yonetmeliklerde veya bilgi glivenligi uygulama sureclerindeki degisiklikler politikanin gézden gegirilmesini

gerektirir. Gozden gecirilen ve gilincellenen politika Yonetim Kurulu tarafindan onaylanir. Onaylanan
politika kurumun tiim galigsanlarinin eristigi ortak dosya sunucusu Uzerinde yer alan “Kurumsal Entegre
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Yonetim Sistemi” klasoriinde yayinlanir.Bu politika, glivenlik anlayigi ile hizmet sunulmasi faaliyetleri
kapsaminda Kalite Yonetim Temsilcisi sorumlulugunda yilda en az (1) bir defa denetlenir.

Miisteri Memnuniyeti ve Deneyimi Yonetim Politikasi

Dokiiman Revizyon Bilgileri

Yapilan Degisiklik Tarih Gozden Gegirme No:

Misteri Memnuniyeti ve Deneyimi Yonetim | 17.02.2026 01.0
Politikasi Olugturulmasi
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