MHRGYO

MHR GAYRIMENKUL YATIRIM ORTAKLIGI AS
PAYDAS MEMNUNIYETI ve SIKAYET YONETIMI POLITIKASI
1. Amag ve Kapsam

MHR Gayrimenkul Yatirrm Ortakligi Anonim Sirketi’'nin (“Sirket”) Paydas Memnuniyeti ve Sikayet
Yonetimi Politikasi‘'nin(“Politika”) amaci, paydaslarimizdan gelen geri bildirimleri, dederlendirmek,
surecleri iyilestirmek ve paydas memnuniyetini artirmaktir.

2. Yetki ve Sorumluluk

Bu Politika, yonetim kurulu tarafindan olusturulmus olup, Politikanin izlenmesi, gdzetimi, gelistiriimesi
ve gerekli gincellemelerin yapilmasi yénetim kurulunun yetki ve sorumlulugu altindadir. Politikada
yapilacak degisiklikler yénetim kurulunun kararini takiben, Sirketin internet sitesinde
(www.mhrgyo.com.tr) yayimlanir.

3. Paydas Listesi

3.1. Yonetigim Paydaslari
3.1.1. Ana Ortaklar
3.1.2. Halka Agik Pay Sahipleri
3.1.3 Dulzenleyici ve Denetleyici Kurumlar
3.1.4. Yatinm Kuruluslari
3.2. Calisanlar
3.2.1. Yénetim Kurulu ve Ust Yénetim
3.2.2. Calisanlar
3.3. Miisteriler
3.3.1. Kiracilar
3.3.2. Konut ve Ticari Musteriler
3.4. Yukleniciler ve Tedarikgiler
3.4.1. Proje YUklenicileri
3.4.2. Diger Tedarikgiler
3.4. Toplumsal Paydaslar
3.4.1. Sivil Toplum Kuruluslari
3.4.2. Sektor Kuruluslar
3.4.3. Basin Yayin Organlari
3.4.4. EQitim Kurumlari
4. Misteri ve Yatinmcilardan Gelen Sikayetlerin Yonetilmesi
4.1 Musteriler
4.1.1 Musterilerden gelen sorular igin ilgili bélim ile temasa gegirilir.
4.1.2 Musterilerden gelen dneriler, ilgili bdlimlere iletilir.
4.1.3 Kurumsal eposta adresimize gelen postalar ayrisma yapilarak ilgili bolimlere
gonderilir ve takip edilir.
4.1.4 Gelen her sikayet, kayit altina alinir. Musteri sikayetlerinin kayit altina alinmasi
asagidaki sekilde yapilr.
a) Muasteri Talep / Sikayet Takip Tablosuna numara verildikten sonra “Sikayet Eden”
bdlimine musteri bilgileri ve sikayet alinig tarihi yazilir.

b) Sikayetin hangi kanaldan geldigini belirlemek icin Misteri Talep / Sikayet Tablosuna
“Sikayet Gelis Kanali” yazilir.
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c) Miusterinin sikayeti, Misteri Talep / Sikayet Tablosuna “Sikayetin Ozeti Bélimiine”
acik ve anlasilir sekilde 6zetlenir.

d) Sikayetin Misteri iligkileri ve Sikayet Yonetim Birimi tarafindan én degerlendirmesi
yapilir. Ozellik arz eden konularda Ust Yénetimin gortisa alinir.

e) Bu6n degerlendirme neticesinde hakli sikayet olduguna kanaat getirilmis ise Misteri
Talep / Sikayet bilgisi ilgili b6lim ydneticisine e-mail ile ulastirilir.

4.1.5 Alnan sikayetlere cevap yonetimin belirledigi hedef siiresi igerisinde verilir bu siire
7 i3 gununl gecemez.

4.1.6 Sikayeti alan bolim yOneticisi asagidaki islemleri yapar.

a) Sikayeti degerlendirir. Bu degerlendirmede sikayetin haklilk 6l¢lsi belirlenir.

b) Sikayet haksiz bir sikayet ise ayrintili gerekgeleri yazilarak iade edilir.

c) Sikayet, hakh musteri sikayeti ise;

d) Mdasterinin magduriyeti giderilir memnuniyeti saglanir.

e) Ilk olarak sikayeti ortadan kaldiracak ve tekrarini énleyecek aksiyon alinir.

f)  C6zim, benzer sikayetlerin tekrarini 6nleyici sekilde Uretilir.

g) Gerceklestirilen ¢6zim ile musterinin magdduriyeti giderilir ve kendisine teblid
edilerek mutabik kalinir.

h) Misterinin tatmin ve ikna edildigi Misteri Talep / Sikayet Tablosununn “ilgili servis
tarafindan ¢6zim icgin yapilanlar’ bolimine yazilir ve varsa ek belgeler ile birlikte ilgili
birime iletilir.

4.1.7 ligili blim yéneticisinin hazirlayip génderdigi Misteri Talep / Sikayet Tablosundaki
(varsa eklerindeki) ¢dzimler degerlendirilir. Bu degerlendirmede tatmin edici bulunan
¢ozumler igin masteri teyidi alinir.

4.1.8 Musteri Talep / Sikayet Tablosundaki “Sonug¢” bolimiine sikayet cevaplama siresi
ve varsa agiklama yazilarak sikayet kapatilir.

4.1.9 Musteri tatmini icin yapilan ¢dzimuin yetersiz oldugu dederlendirilirse, uygun
bulunmayan ¢ézimler igin, tekrar ilgili bélime dénls yapilir.

4.1.9.1 Mdukerrer donlslere ragmen ilgili bolim tarafindan tatmin edici ¢ézim Uretilemez
ise Ust Ydénetime yazili bildirimde bulunulur.

4.1.10 Sikayetlere zamaninda cevap vermeyen bolum yodneticisine hedef sure dolduktan
sonra bir defa hatirlatma mesaji génderilir,

4.1.11 Hatirlatma sonucu ¢ozime ulasiimadigi takdirde yazil olarak Ust Ydnetime
bildirilir.

4.2 Halka Acik Pay Sahipleri (Yatirimcilar)

4.2.1 Sermaye Piyasasi Kurulu I1-17.1) sayili Kurumsal Yonetim Tebligi Madde 11 11 -5
(b) uyarinca, Yatirnmci iligkileri kanaliyla gelen sikayetler ve talepler yazili olarak
Sirketimize iletilir. Bu amagla yatirimciiliskileri@mhrgyo.com.tr eposta adresi
olusturulmustur.

4.2.2 Eposta adresine gelen sikayet ve talepler Yatrinmci lligkileri Birimi tarafindan
degerlendirilir ve 3 is guinu icinde yazih olarak cevaplandirilir.

4.2.3 Talebin igerigi sirketin borsada islem gdéren paylarina iliskin bir sikayet ise ise
haksiz sikayet olarak degerlendirilir ve bu konuda SPK mevzuati uyarinca Sirketimiz
paylarinin borsadaki hareketlerine iliskin yatirimci kararlarini etkileyebilecek yorum veya
g6rus paylasilamayacagdina iliskin gerekli bilgilendirme yazili olarak yapilir.

4.2.4 Talebin icerigi Sirketin finansal verileri veya projeleri hakkinda bilgi ise kamuya
actklanmis bilgiler dahilinde olmak Uzere yazili olarak gerekli bilgilendirmeler yapilir.
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4.2.5 Sermaye Piyasasi Kurulu 11-17.1) sayili Kurumsal Yonetim Tebligi Madde 11 -5 (a)
uyarinca, Yatirimci lligkileri Birimi yatirimcilar ile ortaklik arasinda yapilan yazismalar ile
diger bilgi ve belgelere iliskin kayitlarin saglikli, givenli ve gincel olarak tutulmasini
saglamakla yukimludur. Bu nedenle gelen tim talep ve sikayetler kayit altina alinir ve
saklanir.

4.2.6 Kayitlar, sira numarasi, tarih, talep sahibi adi-soyadi, talep/sikayet icerigi ve verilen
cevap seklinde listelenerek tutulur.

4.2.7 Kayitlara iliskin ddbnemsel sayi bilgisine Sirketin faaliyet raporunda yer verilir.
5. Paydas Memnuniyeti ve Sikayet Yonetimi ilkeleri

Memnuniyet ve sikayet yonetim sistemini kurgularken klasik anlayis yerine kapsayici ve
tamamlayici “paydas memnuniyeti” anlayisini benimsemek ve gézetmek.

Sadece musterilerimizin degil tim paydaslarimizin sikayeytlerini dikkate almak ve
memnuniyeti paydaslarimizin tamami igin Ust seviyeye ¢ikarmak

Sikayet Yonetim Sistemini, i¢c ve dis mevzuata uygun olarak tesis etmek,
Her sikayeti bir deger olarak gérmek ve iyilestirme firsati olarak dederlendirmek,

Paydasimizin; sikayet, talep ve dnerilerini kolayca iletebilecedi alt yapiyi olusturmak ve bu
kapsamdaki bilgileri kurumsal hafizanin olusumu igin kayit altina almak,

Her turlu geri bildirimi; seffaflik, erisilebilirlik, objektiflik, gizlilik ve hesap verilebilirlik prensipleri
dogrultusunda ele almak ve sonuglandirmak,

Paydas sikayetlerini empatik yaklasimlarla degerlendirmek ve sonug¢ hakkinda paydasi tatmin
seviyesinde bilgilendirmek.

Hizli koordinasyon, doyurucu bilgi ve tatmin edici iletisim ile paydas nezdinde itibar ve guiven
ortami tesis etmek,

Sikayet Yoénetim Sistemini periyodik olarak 6lgcmek, gézden gecirmek ve etkinligini surekli
olarak iyilestirmek, Yonetimin; bu kapsamdaki kararlilik, destek ve taahhidinin devamhligini
sikayet yonetiminin her agsamasinda hissettirmek.

6. Yirurliak ve Yiiriitme

Bu polittka MHR Gayrimenkul Yatirrm Ortakhdr ASnin ..., tarihli
toplantisinda kabul edilerek yirtrlige girmistir.



