1. GIRIS

Bu politika, Finansal Kurumlar Birligi Ticaret Finansmani iktisadi isletmesi (FKB/TFii) biinyesinde
gerceklestirilen Hizmet Yonetim Sistemi'nin (HYS) planlanmasi, kurulmasi, uygulanmasi, kullanilmasi,
takip edilmesi, gozden gecirilmesi, korunmasi ve iyilestirilmesi stireclerini belirler. Ayni zamanda,
ISO/IEC 20000-1 standardinin gereksinimlerine uygunlugunu saglamayi amaglar.

HiZMET YONETIM POLITIKASI'NIN AMACI

Hizmet Yonetim Politikasi, FKB/TFii'nin BT hizmetlerini etkin bir sekilde yénetme ve siirekli iyilestirme
amaciyla belirlenmis bir cerceve sunar. Bu politika, standartlara uygunluk, risk yonetimi, personel
yonetimi ve musteri iliskileri gibi kritik konulari kapsayarak, kurulusun hizmet kalitesini artirmayi
hedefler.

2. BELGELENDIRME KAPSAMI

FKB/TFii biinyesinde gerceklestirilen Hizmet Yénetim Sistemi'nin kapsami, Faktoring sirketleri ile
bankalarin fatura bilgileri de dahil olmak Gizere devir aldiklari alacaklarla ilgili bilgileri toplulagtiracagi
sistemin kurulmasi, siirdiiriilmesi ve gelistiriimesi icin gerekli faaliyetlerde bulunulmasi, elektronik
hizmetlerin karsilanmasi, 6zel entegratorlik hizmeti kapsaminda e-Fatura, e-Defter, e-Arsiv ve diger
e-Belge siireclerinin isletilmesi, yonetilmesi ve tim bu hizmetlerde hizmet yonetiminin saglanmasini
kapsamaktadir.

3. HIZMET SARTLARI

BT hizmetlerinin sartlari, diizenli ekip toplantilari ve belgelendirme ile planlanir. Yasal, dizenleyici ve
sozlesme sartlari, planlama sirecinde belgelenir ve girdi olarak kullanilir.

4. YONETIM SORUMLULUGU

Ust ydnetim, hizmet performansinin sistematik incelemesini diizenli olarak gerceklestirir. Yénetimin
Gozden Gegirmesi, teknik ve diger yonetim toplantilari kapsaminda yapilir.

5. YONETIM TEMSILCISI

Yonetim Temsilcisi, Hizmet Yonetim Sistemi’nin uygulamasi ve yonetimi icin genel yetki ve
sorumluluga sahiptir.

6. HIZMET YONETIM HEDEFLERI

Hizmet yonetim hedefleri, ilgili mali yil icin detayl bir Hizmet Yonetim Planlamasi’nda belgelenecek
ve alt ayda bir gbzden gegirilecektir.

7. BASKA TARAFLAR TARAFINDAN KULLANILAN SUREGLERIN YONETIMI

FKB/TFii tiyeleri icin hizmet sunumunda iceriden ve disaridan cesitli tGiglincii kisiler kullanilir. Dig
tedarikgiler ve i¢ saglayicilar belirli yonetim prensiplerine tabi tutulur.

8. GOREV VE SORUMLULUKLAR

BT Hizmet YOonetimi'nin alani igerisinde yonetim rolleri belirlenir. Personelin gorevleri ve
sorumluluklari ayrintili bir dokiimanda belirtilir.

9. HiZMET IYILESTIRME POLITIKASI

Hizmet lyilestirme politikasi, Hizmet Yénetim Sistemi’nin ve hizmetlerin etkinligini artirmayi, 1ISO/IEC
20000 ve ITIL V4.0 standartlarina uyumu saglamayi ve musteri iliskilerini gliclendirmeyi amaglar.

10. RiSK YONETIMINE YAKLASIM

Risk yonetimi, ISO/IEC 20000 standartlarina uygun olarak olusturulmus bir strateji ve siirecle
gerceklestirilir.

11. INSAN KAYNAKLARI

FKB/TFil, biitiin BT personelinin uygun dgrenim, egitim, beceri ve deneyime sahip olmasini saglar.
Egitim ihtiyaclari belirlenir ve gerekli yetkinliklerin muhafaza edilmesi saglanir.

12. DENETiIM VE DEGERLENDIRME

Hizmet yonetim siirecleri ve prosediirleri diizenli olarak gdzden gegirilir. ic denetimler, yénetim
degerlendirmeleri ve dis denetimlerle sistematik bir sekilde degerlendirme yapilir.

13. DOKUMANTASYON YAPISI VE POLITIKASI

Belgeler, Hizmet Yonetim Sistemi icerisinde benzersiz numaralandirmayla ve glincel siiriimler halinde
saklanir.

14. KAYITLARIN KONTROLU



Kayitlarin diizenli tutulmasi, siireglerin etkinligini kanitlar ve Hizmet Yonetim Sistemi’nin bir
parcasidir.



