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Fuze Kripto Varlik Alim Satim Platformu A.S. tarafindan, misteri sikayet, itiraz ve taleplerine iliskin
sirecler asagidaki mevzuat kapsaminda gerceklestiriimektedir:

° 6362 sayili Sermaye Piyasasi Kanunu

° I11-35/B.1 Kripto Varlik Hizmet Saglayicilarin Kurulus ve Faaliyet Esaslari Hakkinda Teblig

° I11-35/B.2 Kripto Varlik Hizmet Saglayicilarin Calisma Usul ve Esaslari ile Sermaye Yeterliligi
Hakkinda Teblig

° VI11-128.10 Bilgi Sistemleri Yonetimine iliskin Usul ve Esaslar Tebligi

° TUBITAK Kripto Varlik Hizmet Saglayicilarin Bilgi Sistemleri ve Teknolojik Altyapilarina iliskin
Kriterler

° 5549 sayili Sug Gelirlerinin Aklanmasinin Onlenmesi Hakkinda Kanun

° Sug Gelirlerinin Aklanmasinin ve Terériin Finansmaninin Onlenmesine Dair Tedbirler Hakkinda
Yonetmelik

° 19 No’lu Mali Suglari Arastirma Kurulu Genel Tebligi

° Araci Kurumlar ve Portfoy Yonetim Sirketleri Tarafindan Kullanilacak Uzaktan Kimlik Tespiti

Yontemlerine ve Elektronik Ortamda Sézlesme iliskisinin Kurulmasina iliskin Teblig (111-42.1)
° 6698 sayil Kisisel Verilerin Korunmasi Kanunu
(Topluca “mevzuat” olarak anilacaktir)

1. Amag

Bu Miisteri Sikayet, itiraz ve Talepleri Prosediirii (“Prosediir”) Fuze Kripto Varlik Alim Satim Platformu
A.S. tarafindan, tabi olunan mevzuat kapsaminda bu hazirlanmis olup; misteriler tarafindan sirkete
iletilen sikayet, itiraz ve taleplerin esaslarin belirlenmesidir.

2. Tanimlar
Bu Prosediir kapsaminda;

- Kripto varlk: Dagitik defter teknolojisi veya benzer bir teknoloji kullanilarak elektronik olarak
olusturulup saklanabilen, dijital aglar lzerinden dagitimi yapilan ve deger veya hak ifade
edebilen gayri maddi varliklari,

- Mevzuat: 6362 sayili Sermaye Piyasasi Kanununu, 111-35/B.1 Kripto Varlik Hizmet Saglayicilarin
Kurulus ve Faaliyet Esaslari Hakkinda Teblig, 111-35/B.2 Kripto Varlik Hizmet Saglayicilarin
Calisma Usul ve Esaslari ile Sermaye Yeterliligi Hakkinda Tebligi, ilke Kararlari ve diger ilgili
dizenlemeleri,

- Mdsteri: Platform nezdinde hesabi bulunan gercek ve tiizel kisileri,
- Platform veya Sirket: Fuze Kripto Varlik Alim Satim Platformu A.S."yi

ifade eder.
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3. Sirket Tarafindan isletilen Siireg
Miusteri sikayet, itiraz ve talepleri ile ilgili sireclerden operasyon personeli sorumludur.

Sirket hatirlatma aramalari, teknik destek ve yardim masasi, misteriye hesap bilgilerinin verilmesi,
musterilerin kisisel bilgilerinin glincellenmesi hizmetleri gibi emir iletimi ile ilgili olmayan miusteri
taleplerinin Sirkete aktarilmasiyla sinirli olmak tizere ¢agri merkezi hizmeti alinabilir.

4. Sirketin iletisim Kanallari

Musteriler destek taleplerini, sikayetlerini ve geri bildirimlerini sikayet@fuze.finance ve
fuzeteknoloji@hs01.kep.tr Gizerinden elektronik olarak veya Maslak Mah. AOS 55. Sk. 42 Maslak B Blok
Sitesi No: 4 i¢ Kapi No: 536 Sariyer istanbul adresine fiziki olarak iletebilmektedir.

Musterilerin sikayetlerini yoneltebilecekleri adres ve iletisim bilgileri musterilere génderilen belgelerde
ve https://tr.fuze.finance/ internet sitesinde yer almaktadir.

5. Miisteri itiraz, Sikayet ve Taleplerinin incelenmesi

Anilan kanallar tzerinden Sirket’e ulasan miusteri itiraz, sikayet ve talepleri titizlikle incelenmekte,
degerlendiriimekte ve ¢6ziime kavusturulmaktadir. Sirket misteri destek siirecinin etkin bir sekilde
ylritilmesi ve tamamlanmasini Gnemsemektedir.

Sikayet sahibinin adi, soyadi, adresi ve hesap numarasi, sikdyet tarihi, sikayetin 6zeti ve mevzuatin
hangi hikiimlerine aykirilk iddiasinda oldugu, sikayete iliskin olarak platform tarafindan yapilan
islemlerin 6zeti mutlaka alinir. Buna ek olarak musterinin kimligini tevsik edici bilgi ve belgeleri iletmesi
talep edilir.

Musteri taleplerinin alinmasi hususunda ayrica 6698 sayili Kisisel Verilerin Korunmasi Kanunu ve Veri
Sorumlusuna Basvuru Usul ve Esaslari Hakkinda Teblig dikkate alinir. Asgari bilgilerin miusteri
tarafindan iletilmesi talep edilir.

Bu kapsamda ilgili mevzuat uyarinca ilgili kisi talebi olarak belirlenen taleplere yénelik ayrica siireg
isletilir.

Operasyon personeli tarafindan sikayet, itiraz ve talepler siniflandirilir.
6. Miisteri itiraz, Sikayet ve Taleplerinin Coziimii

Miusterinin yalnizca hesaplari hakkinda bilgi talep etmesi halinde bu talep operasyon personeli
tarafindan yerine getirilir.

Musteri tarafindan iletilen sikayet operasyon birimi tarafindan kayit altina alinir. Sikayet niteligine gére
Uyum ve i¢ Kontrol birimi tarafindan degerlendirilir. Degerlendirme siirecinde mevzuata, i¢ politika ve
prosedirlere , misteri sozlesmelerine ve etik ilkelere uygunluk incelenir. Gerek gorilmesi halinde
sikayete konu birimlerden bilgi ve belge talep edilir. inceleme sonucunda hazirlanan nihai
degerlendirme misteriye cevap hazirlanmak lizere operasyon ekibine iletilir. Sikayete iliskin bulgularin
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takibi, aksiyonlarin izlenmesi, 6nerilen diizenlemelerin yapilip yapiimadigi Uyum ve i¢ Kontrol ekibi
tarafindan kontrol edilir.

Miusteri sikayet, itiraz ve talebi (izerine hatali islemin dlizeltilmesi, kayitlarin degistirilmesi, hesaba iade
gerceklestirilmesi veya musteriden mahsup edilmesi gereken tutar oldugunda operasyon personeli
bununla ilgili olarak degerlendirme raporu hazirlar.

Dolandiricilik, hesaba yetkisiz lglinct kisiler tarafindan erisilmesi hallerinde de miusterilere gerekli
yonlendirmeler yapilmaktadir. Misteri tarafindan kendisine bu yonde bir bilgi iletilmesi halinde
musteri varliklarinin glivenliginden emin olana kadar emirleri yerine getirmemektedir.

KVKK kapsaminda olan taleplerin cevaplanma siresi azami 30 glindiir. Diger itiraz, sikayet ve taleplere
iliskin geri bildirimin azami 3 giin icinde yapilmasi esastir.

Miusteri sikayet, itiraz ve taleplerinin misterinin platforma kayith elektronik posta adresi Gizerinden
veya musterinin platforma kayitli adresine gonderilecek posta ile cevaplanmasi esastir.

Miusterinin kripto varlik hizmet saglayicida kayith olan telefon numarasindan aranmasi gerektigi
durumlarda, arama gerceklestiriimeden o6nce telefonun baska bir numaraya yonlendirilmemis
olduguna iliskin kontroller isletilir.

7. Kayitlarin Tutulmasi

Musteri sikayet, itiraz ve talepleri ile ilgili asgari olarak asagidaki bilgilerin tutulur:
a) Sikayet sahibinin adi, soyadi, adresi ve hesap numarasi.

b) Sikayet tarihi.

c) Sikayetin 6zeti ve mevzuatin hangi hilkkimlerine aykirilik iddiasinda oldugu.

¢) Sikayete iliskin olarak platform tarafindan yapilan islemlerin 6zeti.

Bu kayitlar ile musteri sikdyetlerinin incelenmesine iliskin olarak Uretilen bilgi ve belgeler Mevzuat
Uyarinca Olusturulmasi Gereken Tiim Belgelerin Saklanma Ve Korunmasina iliskin Usul Ve Yéntemlere
iliskin Prosediir” uyarinca saklanir.

6698 sayili Kisisel Verilerin Korunmasi Kanunu kapsaminda sirkete yoneltilen ilgili kisi talepleri ayrica
siniflandirilir ve saklanir.

5. Degisiklik ve Yiriirliik

Bu Prosedir yilda en az bir defa Kurul tarafindan yapilan mevzuat degisikliklerinin islenmesi ve
uygulamada kazanilan deneyimler dikkate alinarak gozden gecirilir ve prosedirde gerekli
glincellemeler yapilir.

Bu Prosediir Platform’un Yonetim Kurulu tarafindan onaylanarak yirirlige girmistir.



