EGEYAPI

SIKAYET YONETIMi POLITiKASI

1. AMAC ve KAPSAM

Bu politikanin amaci, miisterilerin talep ve sikayetlerinin etkin bir bicimde kayit altina alinmast, tarafsiz
bir bi¢imde degerlendirilerek c¢oziilmesi, 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.
Miisteri memnuniyeti saglanarak miisteri baglilig1 saglanacaktir.

2. SORUMLULUK

Bu politikanin uygulanmasindan Egeyap1 Avrupa Gayrimenkul Yatirim Ortakligi A.S. nin tiim birimleri
sorumludur.

3. SIKAYET YONETIMi POLITiKASI

Sikayet Yonetimi siireci, sunulan hizmetlere iliskin miisterilerden/paydaglardan gelen sikayet, oneri,
ihbar, teknik destek, liriin/hizmet talebi, goriis, yorum ve Onerilerin ele alinmasi ve elde edilen bilgilerin
degerlendirilmesi yoluyla siire¢lerde iyilestirme saglanmasi ve paydas memnuniyetinin arttirilmasi
amacina hizmet etmektedir.

Bu amagla miisterilerin her tiirli sikayeti memnuniyetle karsilanarak miimkiin olan en kisa siirede en
uygun ¢oziimiin sunulmasi hedeflenir. Her bir sikayet, adil, objektif ve tarafsiz olarak, etkin ve verimli
bir sekilde ele alinir ve sonuglandirilir.

Paydaglar, personel ve diger ilgili taraflar sikayet ¢6zlim kanallar1 ve sikayet yonetimi politikasi
hakkinda ¢esitli kanallarla bilgilendirilir.

Tiim paydas sikayet ve onerileri, sikayet yonetimine iligkin her safthanin saglikli olarak izlenebilmesine,
sikayet ve Onerilerin siniflandirilarak ¢oziimlenmesine olanak saglayacak sekilde kayit altina alinir.
Olusturulan kayitlar iist yonetim tarafindan degerlendirilerek, sikayetlerin yogunluk arz ettigi konularda
paydas memnuniyeti ve hizmet kalitesini arttirmak igin iiretilecek projeler belirlenir.

4. SIKAYET iLETiM KANALLARI

Paydas taleplerinin alindig1 kanallar asagida yer almaktadir.

a) E-posta

v'  https://egeyapigyo.com/tr/iletisim.html "Hetisim 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 Mudiirliik 02164784818 hatta gelen sikayetler.

c) Yazili Dilekge

v Sikayet Yonetimi — Sirket merkez adresine paydaslardan veya Resmi Kurumlardan gelen
yazilar.

5. SIKAYETIN KARSILANMASI VE YONLENDIRILMESI

Yukarida belirtilen herhangi bir kanalla iletilen paydas talep ve sikayetleri miisteri iliskileri tarafindan
kayit altina alinir. Paydas talep ve sikayetlerinin bu kanallar disinda sirketimiz personeline iletilmesi
halinde, ilgili personel yukaridaki ¢6ziim kanallar1 konusunda paydasi bilgilendirmekle yiikiimliidiir.
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Satis Sonrasi Sorun/Sikayet Yonetimi:

Miisteri, sorununu/sikayetini, Teslim ve Teslim Sonrasi Miisteri Hizmetleri departman calisanlarina
aktarmasi ile siire¢ baglar. Sorunun asagida belirtilen kategoriler ¢ercevesinde belirlenmesi gerekir.

Sorunun belirlenebilmesi i¢in miiteahhit firma yetkilisi ve Teslim ve Teslim Sonras1 Miisteri Hizmetleri
departman caliganlari tarafindan tespit yapilmasi gerekmektedir. Yapilan tespit ile miisteriye geri donis
yapilir.

Bu sorunlar asagidaki kapsamdan bir tanesinde degerlendirilir.

1) Kullamim Hatas1 ve Malzeme Omrii:

Kullanim hatasi ve malzemenin dogas1 geregi zamanla olusabilecek yipranmalar ile diger sorunlar hi¢bir
sekilde Egeyap1 Avrupa GYO A.S.’nin sorumlulugunda degildir.

2) Yapisal Sorunlar:

Gelen sikayet dogrultusunda, Proje Yonetimi, yiiklenici {izerinden Oncelikli olarak tespiti yaptirip,
ardindan alinacak olan aksiyonlari da yiiklenici tarafindan takip edilmesi ve diizeltilmesi sorumlulugunu
alir.

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

Yapisal sorun gibi takip edilir.

4) Tmalat sirasinda olusan dolayh hasarlar (boya, alc1, ¢izilme, kapak ayar1 vb. gibi konular)

Yapisal sorunlar gibi ele alinir.

5) Garanti Siiresi Biten imalatlar

Teslim ve Teslim Sonras1 Miisteri Hizmetleri ekipleri, yaptig1 tespitlerde Egeyap1 Avrupa GYO A.S.‘nin
garanti siiresini dikkate alip bir 6n eleme yapmali, kesin kabul sonrasi yaptirilacak imalatlarin ancak
ay1pli imalat olmasi durumunu goz éniinde bulundurmalidir.

6) 1Isin Yapihs sekli

2 — 3 — 4 nolu maddeler igin sorunlarm tespiti mutlaka Teslim ve Teslim Sonras1 Miisteri Hizmetleri
ekipleri, Miiteahhit yetkilisi, Konut/ticari iinite sahibi veya ortak alanlarla ilgili bir sorun ise Site
Yonetimi/ Site Yoneticisinin katilimiyla olmalidir, bildirimler ve isin siireci mail veya yaz ile ilgili
disiplinlerle paylasilmalidir.

7) Raporlama

Sikayetler ve sonuglar mail iizerinden aylik olarak I¢ Kontrol birimine raporlanmalidir.

6. YURURLULUK

i"sbu politika, Yonetim Kurulu’nun veya Yonetim Kurulu tarafindan yetkilendirilen Yonetim Kurulu
Uyelerinin imza tarihinde ytirtirliige girer.
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