AKIS GYO A.S. —
MUSTERI ILISKILERI 4
PROSEDURU

1. AMAC

Bu prosedirin amact AKIS GYO ve yatirimaisi oldugu Alisveris Merkezleri'nin musteri iliskileri ve musteri hizmetleri ile ilgili geri bildirimlerin
(gorUs, Oneri, sikayet, itiraz, anket vb) degerlendirmeye alinarak, musteri memnuniyetinin izlenmesi, 6lctlmesi ve memnuniyet seviyesinin
arttirlmasi streclerinde yer alan personelin yetki ve sorumluluklarini belirlenmesidir.

2. KAPSAM
Bu prosedir, AKIS GYO ve yatirimaisi oldugu Alisveris Merkezleri’'nin musteri iliskileri stirecinin masteriden bildirimin gelmesi ile baslayarak
sirketin ilgili bildirime dénls saglamasina kadar olan strecte takip edilmesi gereken aksiyonlari kapsar.

3. SORUMLULUKLAR

Bu prosedirin uygulanmasindan Departman Yoneticileri ile Satis, Pazarlama ve Kurumsal Iletisim Direktort sorumludur.

4. UYGULAMA

Musteri iliskileri sUrecleri asagidaki adimlarla takip edilmektedir.
1- Farkl kanallardan ulasan musteri goris-oneri ve sikayetleri dtizenli olarak takip edilir.

Miusteri sikayetlerinin gelis kaynaklari

e AVM danisma noktasi (gorus-6neri formlari)
e Sosyal medya

e \Nebsitesi

o Sikayet siteleri

e Telefon

e E-posta

e Anket

e Mobil uygulama

2- Alisveris merkezleri icin gelen musteri gorUts-6neri ve sikayetleri degerlendirilir, yanitlamak Gzere ISO 10002 kapsaminda yer alan
MuUsteri Memnuniyeti ve Sikayet Yonetimi El Kitabi'nda yer alan degerlendirme kriterleri ve zamanlamalarina uygun sekilde dénus
saglanmaktadir.

e Oncelikli/Acil durumlar icin ayni giin icinde
e Kismen Acil durumlar icin maksimum 2 gUun icinde

e Dusuk Aciliyetli durumlar icin maksimum 4 gun icinde

e Acil olmayan durumlar icin 6 gin ve Uzeri olarak dénus yapilmaktadir.

3- Gelen musteri gorus-Oneri ve sikayetleri degerlendirilirken Kriz olusmasina yonelik risk icerdigi tespit edilirse Kriz Iletisim Kitapcigi'nda
yer alan adimlar takip edilerek ilgili aksiyonlar alinir. Kriz kitapgigindaki, tanimlama ve iletisim zincirine gére olaya mtdahale edilir.

4- Musteri gorus-Onerileri ile ilgili olarak AVM Pazarlama ekipleri tarafindan ISO 10002 kapsamina uygun raporlamalar hazirlanarak ilgili
birimler ile aylik olarak paylasilir. Aylik raporlar Akis GYO A.S. Satis, Pazarlama ve Kurumsal lletisim departmani tarafindan incelenir, varsa
ilgili dneriler ve gorUsler 2 hafta icinde AVM Pazarlama ekipleri ile paylasilir.

5- Yilicerisinde belirlenen periyotlarda gerceklestirilen AVM Gizli MUsteri ve NPS (Net Tavsiye Skoru) arastirmalari sonucunda iyilesme
saglayacak faaliyetler belirlenerek ilgili departmanlar tarafindan aksiyon alinir.

6- Konut projelerinde ise; ev sahiplerinin geri bildirim, talep ve sikayetlerinin degerlendirilerek, musteri memnuniyetinin maksimize
edilmeye calisiimasi hedeflenmektedir. Msteri talepleri, s6zlesme kosullari ve ilgili yasal mevzuatlar ile uyumlu olmasi durumunda, ilgili
departman yoneticilerinin, GM ve musterilerin onaylari sonrasinda isleme alinir.
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