KORAY GAYRIMENKUL YATIRIM ORTAKLIGI A.S.
SIKAYET YONETiIMI POLITiKASI

AMAC ve KAPSAM

Bu politikanin amaci, misterilerin talep ve sikayetlerinin etkin bir bicimde kayit altina alinmasi, tarafsiz
bir bicimde degerlendirilerek ¢6zlilmesi, sonucun paydaslara bildirilmesi, kayitlardan yararlanarak
sorunun tekrarlanmamasina yonelik gerekli tedbirlerin alinmasi ve hizmet kalitesinin gelistirilmesinde
izlenecek adimlarin belirlenmesidir. Bir sonraki projelerde bu geri bildirimler dikkate alinacaktir. Misteri
memnuniyeti saglanarak musteri baglhgi saglanacaktir.

SORUMLULUK
Bu politikanin uygulanmasindan Koray Gayrimenkul Yatirim Ortakhigi A.S.’nin tiim birimleri sorumludur.

SIKAYET YONETiIMIi POLITIKASI

Sikayet Yonetimi slreci, sunulan hizmetlere iliskin musterilerden/paydaslardan gelen sikayet, 6neri,
ihbar, teknik destek, Griin/hizmet talebi, goriis, yorum ve dnerilerin ele alinmasi ve elde edilen bilgilerin
degerlendirilmesi yoluyla sireglerde iyilestirme saglanmasi ve paydas memnuniyetinin arttirilmasi
amacina hizmet etmektedir.

Bu amacgla misterilerin her tirli sikayeti memnuniyetle karsilanarak mimkin olan en kisa siirede en
uygun ¢6zimin sunulmasi hedeflenir. Her bir sikayet, adil, objektif ve tarafsiz olarak, etkin ve verimli bir
sekilde ele alinir ve sonuglandirilir.

Paydaslar, personel ve diger ilgili taraflar SIKAYET ¢6ziim kanallari ve sikayet yonetimi politikasi hakkinda
cesitli kanallarla bilgilendirilir.

Tim paydas sikayet ve Onerileri, sikayet yonetimine iliskin her safhanin saglikli olarak izlenebilmesine,
sikayet ve Onerilerin siniflandirilarak ¢6ziimlenmesine olanak saglayacak sekilde kayit altina alinir.
Olusturulan kayitlar tst yonetim tarafindan degerlendirilerek, sikayetlerin yogunluk arz ettigi konularda
paydas memnuniyeti ve hizmet kalitesini arttirmak igin tiretilecek projeler belirlenir.

SIKAYET iLETiM KANALLARI
Paydas taleplerinin alindigi kanallar asagida yer almaktadir.

a) E-posta
v" www.koraygyo.com "iletisim Formu" kismindan gelen sikayetler

v internet sitesinde yer alan diger e-posta adreslerine (personel e-posta adreslerine) gelen
sikayetler
b) Telefon ve Faks
v' Genel Midirliik 0 212 380 16 80 hatta gelen sikayetler.
c) Yazl Dilekge

v" Sikayet Yonetimi— Bilylikdere Caddesi Yapi Kredi Plaza Sitesi B Blok Kat 10 D.26 Besiktas/istanbul
adresine paydaslardan veya Resmi Kurumlardan gelen yazilar.

SIKAYETIN KARSILANMASI VE YONLENDIRILMESi

Yukarida belirtilen herhangi bir kanalla iletilen paydas talep ve sikayetleri misteri iliskileri tarafindan kayit
altina alinir. Paydas talep ve sikayetlerinin bu kanallar disinda Sirketimiz personeline iletilmesi halinde,
ilgili personel yukaridaki ¢6ziim kanallari konusunda paydasi bilgilendirmekle ylkimladiir.
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http://www.koraygyo.com/

Satig Sonrasi Sorun/Sikayet Yonetimi:

Misteri, sorununu/sikayetini, musteri iliskileri ile ilgilenen sirket ¢alisanlarina aktarmasi ile siireg baslar.
Sorunun asagida belirtilen kategoriler cercevesinde konut/ticari Gnitesinde belirlenmesi gerekir. Sorunun
belirlenebilmesi icin miteahhit firma yetkilisi ve misteri iliskileri ile ilgilenen sirket ¢alisanlari tarafindan
tespit yapilmasi, sonraki akisi belirleyecegi icin, ¢cok saglkli ve hizli bir tespit ile birlikte Misteri'ye geri
donis yapilmalidir, alinacak aksiyonlar da bununla paralel hizlanacaktir.

Bu sorunlar asagidaki kapsamdan bir tanesinde degerlendirilir.

1) Kullanim Hatasi ve Malzeme Omrii:

e Kullanim hatasi ve malzemenin dogasi geregi zamanla olusabilecek yipranmalar ile diger

sorunlar hicbir sekilde Koray GYO A.S. nin sorumlulugunda degildir.
2) Yapisal Sorunlar:

e Gelen sikayet dogrultusunda, Proje Yonetimi, Yiiklenici lzerinden oncelikli olarak tespiti
yaptirip, ardindan alinacak olan aksiyonlari da, Yuklenici tarafindan takip edilmesi ve
dizeltilmesi sorumlulugunu takip eder.

3) Eksik imalat (Sartnamesine goére yapilmamus, yerine getirilmemis imalatlar)

e Yapisal Sorun gibi takip edilir.

4) imalat sirasinda olusan dolayh hasarlar (boya, algl, cizilme, kapak ayari vb. gibi konular)

e Yapisal sorunlar gibi ele alinir, tim yapisal sorunlarda olusabilecek olan dolayh hasarlarin da
ana sorunla tamamlanmasi esas alinmistir.

5) Garanti Siiresi Biten imalatlar:

Masteri iliskileri ile ilgilenen sirket calisani, yaptigi tespitlerde Koray GYO A.S.’nin garanti siiresini dikkate
alip bir 6n eleme yapmali, kesin kabul sonrasi yaptirilacak imalatlarin ancak ayipl imalat olmasi
gerekliligini gz 6ninde bulundurmahdir

6) lsin Yapilis sekli
e 2 —3 -4 nolu maddeler igin sorunlarin tespiti mutlaka Musteri iliskileri ile ilgilenen sirket
calisani, Miteahhit yetkilisi, Konut/ticari Gnite Sahibi veya ortak alanlarla ilgili bir sorun ise
Site Yonetimi/ Site Yoneticisinin katihmiyla olmalidir, bildirimler ve isin stireci mail veya yazi
ile ilgili disiplinlerle paylasiimalidir.
7) Raporlama
e Aylk bazda bu sikayetler ve sikayet sonuglari dékiimii mail olarak i¢ Kontrol birimine
raporlanmalidir.
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MUSTERI SiIKAYETLERIi AKIS SEMASI

Telefonla gelen misteri
sikayetlerinin yazih olarak
kayitlarda tutulmasi icin e-posta
olarak istenmesi

Alinan sikayetin, dairenin teslim
tutanagina gore garanti
kapsaminda olup olmadiginin
tespiti
Garanti kapsaminda olmayan Garanti kapsamindaki islerin takibi
islerin takibi
Miteahhit firma ile goriiserek Satis Vaadi Sozlesmesi garantisinde Miteahhit firma ile goriserek,
garanti kapsaminda olmadig olmasa da sikayette Borglar Kanuna gerekirse  birlikte  yerinde
yazisini misteriye iletmek uygun kosullar saglaniyorsa Miiteahhit tespite  gidip  uygulamaya

firma ile sikayeti ¢6zmek

Musterinin bu acgiklamayi Musterinin ~ agiklamayi
kabul etmesi ve kabul  etmeyip dava
sikayetinden vazge¢mesi agmasi

Dava slrecinin takibi

yonelik revize isin yaptiriimasini

saglamak

Alinan aksiyon ve sonucunu

musteriye
bildirmek

mail yoluyla

Aylik misteri sikeyetinin gelis tarihi,
icerigi ve alinan aksiyon ve sonucu ig
Kontrol’e raporlamak
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