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1. AMAC:

Bu prosediiriin amaci, Kare Portfoy Yonetimi A.S.’de Musteri sikayetlerinin degerlendirilip
sonug¢landirilmasi siirecinde izlenecek yontemleri se¢mek ve bu siirecin etkinligini strekli
iyilestirmek tizere yiirutiilen ¢alismalari tanimlamaktir.

2. KAPSAM:

Bu prosediir, Kare Portfoy Yonetimi A.S.'nin yonettigi kollektif yatirim kuruluslari ile bireysel
portfdylerin muhataplarindan alinan sikayet ve geri bildirimlerden hareket edilerek hesap
acilisindan itibaren verilen tiim hizmetlere kadar, sikayet ile ilgili verilerin toplanmasi, analiz
edilmesi ve i¢ siireclerin bu degerlendirmeler 1s181nda yonlendirilmesi faaliyetlerini kapsar.

3. TANIMLAR VE KISALTMALAR:

Sikayet : Sikayetcilerin Kare Portfoy A.S.'nin sagladig1 hizmetlerle ya da sikayetleri ¢cozmek
icin uyguladigi siireclerle ilgili yapilan memnuniyetsizligi,

Sikayetci : Sikayeti yapan Kkisi, kurulus ya da temsilcisini,

Misteri : Uriin ya da hizmetleri alan kisi ya da kurumlaru.

Fon : Kollektif yatirim kuruluslarini,

SIiB : Sikayet Inceleme Birimi. Sikdyetleri alan/inceleyen, degerlendirmelerini diger

birimlere ileten ve ¢6zliim bulunmasi i¢in ¢alismalar baslatan, edindigi bulgular
miisteri temsilcileri dahil ilgili taraflara raporlayan birimi,

PY : Portfoy Yoneticisini,
SPK : Sermaye Piyasas1 Kurulu'nu (Kurul),
TSPB : Tiirkiye Sermaye Piyasalari Birligi'ni (Birlik),

ifade etmektedir.
4. ILGILI BiRIM:

Sikayet inceleme Birimi (SIB), asagidaki kisilerden olusmaktadir,
Genel Mudiir,

Portfoy Yoneticisi

Miifettis

5. ACIKLAMALAR:
Kare Portfoy Yonetimi A.S., sikdyetlerin ele alinmasi ve degerlendirilmesi icin miisterilerden ya
da fonlardan herhangi bir tlicret talep etmeyecektir. Sikayet sahibi ile yaptig1 anlasma sonucu

sikayetin coziimiinde ortaya c¢cikacak masraflarin bir kismini ya da tamamini sikayet sahibinin
listlenmesini talep edebilecektir.
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Bununla birlikte;

Sikayet yonetimi prosediirii miisteri ve ilgililer i¢in erisilebilir olacaktir.
Sikayetlerin ele alinma siireci 6nyargisiz ve adil gercgeklestirilecektir.
Gizlilik ilkesi esas tutulacaktir. Sikayetcilere ait tiim bilgiler gizlidir.

SORUMLULUK VE YETKILER:

a) Ustyoénetim:

e Etkin ve verimli sikayetleri ele alma siireci i¢in ihtiya¢ duyulan kaynaklar belirlemek ve
temin etmek.

o Sikayetleri ele alma siirecinin etkinligini diizenli olarak gézden gecirmek.

¢ Bu konuda taahhiitleri igeren bir politika belirlemek ve yayinlamak.

e Sirec hedeflerinin kurulmasini saglamak.

o Sikayetleri ele alma silire¢ ve prosediirlerini olusturmak, uygulamak ve strekliligini
saglamak.

e Miisteri memnuniyeti ile ilgili 6lclim ve arastirmalar1 yapmak, sonuglar1 analiz ederek
iyilestirme alanlarini belirlemek ve hedeflenen miisteri memnuniyetini saglamak icin
aksiyonlar planlamak.

e Miisteri memnuniyeti ile ilgili konularda departmanlarin bilgilendirilmesini saglamak.

e Sikayetlerin ele alinmasinda gorev alacak uygun personelin temini ve egitimini saglamak.

o Sikayetleri ele alma silirecinin performansi hakkinda diizenli araliklarla yonetimin gézden
gecirilmesi toplantilar1 araciligi ile list yonetime rapor vermek.

b) SIB:

e Miisteri memnuniyetini ve iligkilerini iyilestirmek ve daha iyi hizmet verebilmek amaciyla
miisteri ziyaretleri gerceklestirmek, varsa sorunlarin ¢oéziimiine yonelik calismalar
yapmak ve ¢alisma standartlarini degerlendirmek.

e Miisteri memnuniyetini arttirmak icin misteri problemlerini sirketin ilgili birimlerine
aktararak diizeltici faaliyetler baslatilmasini saglamak, miisterinin sikayetlerinin ve
taleplerinin takibini yuriitmek, bunlarla ilgili istatistiksel ¢alismalar yapmak.

c) Portfoy Yoneticisi:

e Sikayet ve geri bildirimleri alir ve detaylariyla birlikte SIB’'ne sunar.

e SIB ile birlikte sikayetci ziyaretlerinde bulunulur veya sikayetci sirket merkezinde
agirlanir.

e Sikayetcinin istegi lizerine sikayetin ele alma siirecinin her asamasinda sikayetciyi
bilgilendirir.

e Sikayetin incelemesi tamamlandiginda konunun sikayetci tarafinda kapatilmasi igin
gerekli goriismeleri yapar.

d) Tiim béliim yoéneticileri:

Miisteri sikayetinin kendi boliimiine ait kismiyla ilgili analiz ve degerlendirmeler yapmak,
¢oziim bulmak, bu c¢oziimleri SiB'ne bildirmek, gelecekte olusmasim engelleyecek
diizenlemeler yapmak.
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o Sikayetleri ele alma siireci ile ilgili tiim bilgilere kolayca erisilebilmesini saglamak.
7. UYGULAMA:

Kare Portfoy Yonetimi A.S., asagida yer alan esaslar dahilinde sikayetleri ele alir, izler, dlger ve
olciim sonuclarindan elde edilen verileri degerlendirerek stirekli iyilesmeyi saglar. Bu siireclere
ait isleyisler Bireysel portfoy miisterileri ile kollektif yatirnm kuruluslari’'na gore farklhilik
gostermektedir.

a) iletisim.
Kare Portfoy Yonetimi A.S., bu prosediir araciligl ile sikayetleri ele alma ile ilgili arastirmalar,
prosedir ve formlari erisilebilir kilma yollarini tarif etmistir.
Bu iletisim yollari;

e www.kareportfoy.com.tr internet sitesi.

e Portfoy Yoneticileri.

e SIB'dir.
SikAyet yonetimi prosediirii, formlar, anketler Tiirkce olarak hazirlanmistir. Giincelligi SiB
tarafindan takip edilmektedir. Bu dokiimanlara yukarida anilan web sayfasi aracilig: ile
ulasilabildigi gibi, portfoy yoneticileri ve/ya SIB'den e-mail ya da faks olarak da temin edilebilir.
Sikayetci, istegi lizerine yapmis oldugu sikayetin kabuliinden ¢6zlim i¢in mutabakat saglanana
kadar diizenli araliklarla bilgilendirilir.

b) Sikayetin alinmasi.
Kare Portfoy Yonetimi A.S.'de sikdyetler portfoy yoneticileri aracilig1 (telefon, faks, email) ile
alinmaktadir. Portfdy yéneticileri gelen sikayetleri SIB’ne yonlendirir, SIiB, gelen sikayeti kayit
altina alir. Kayit bilgileri asagidakilerden olusur;
Sikayet tarihi.
Sikayeti bildiren kisi/kurum/fon
Adi Soyadi1/Unvani
Sikayete konu olan {iriin, hizmet, personel ya da diger faaliyetler
Sikayete konu olan parasal degerler
Sikayetin acik tarifi ve ilgili yardimc bilgiler
Miisteri tarafindan istenen diizeltme bilgileri
Planlanan inceleme siireci ve geri bildirim tarihi

Asagidaki durumlarda yapilan sikayetlerin 6nceligi yiiksek olarak kabul edilir.
Sikayetcilerin sirketimizden hizmet almasini durduran problemler.
Portfoyden kaynaklanan sorunlar.

Getiri ve verim kayb1 yaratan yatirim stratejilerine iliskin problemler
Siirekli ayni iiriin ve/ya hizmete dair iletilen problemler

c) Sikayetin ilk degerlendirmesi.
SiB, miisteri sikdyetinin 6n incelemesini yapar, varsa eksik bilgileri tamamlatir. Sikayetci bu
asamada sikayetin degerlendirilmeye koyulduguna dair portfdy yoneticileri tarafindan
bilgilendirilir. Gerekiyorsa PY ve SIB daha detayl bilgi almak i¢in sikayetci ile goriisiir. Gériisme
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telefonla, e-mail ya da yiiz yiize olabilir. PY son bilgileri SiB’'ne iletir. SIB, sikayeti énem
derecesine gore onceliklendirerek ¢6ziim siirecini baslatir.

Sikayetin ilk degerlendirmesini takiben (mevcutsa) acil ¢6zlim oOnerileri sikayetcilere iletilir.
Coziim énerisi miisteri tarafindan kabul edilirse, PY sikayetle ilgili gelisme ve sonuclar1 SIB’'ne
iletir ve bu dogrultuda SIB, sikayeti kapatir.

d) Sikayetin arastirilmasi.
Hizli bir ¢6ziim bulunamiyorsa, sikayetci ziyareti gerekebilir. SIB elde ettigi bilgi ve belgeleri
sirkette sikdyetin muhataplarina (sirketin ilgili birimlerine) incelemeleri icin génderir. Ilgili
birimlerde yapilan inceleme ve degerlendirmelerin tamami SIB’ne bildirilir.
SIB bu bilgiler 1s181nda portfoy yoneticisine konuyla ilgili bilgilendirmeyi yapar. Sikayet ile ilgili
bundan sonraki tiim islemleri portfdy yoneticisi ylrutiir.

e) Sikayetin karara baglanmasi ve kapatilmasi.
Sikayetci yapmis oldugu sikayette hakli bulunursa, s6z konusu magduriyet sikayetciyle karsilikli
olarak varilacak mutabakata gore giderilir.
PY sikayetcilerle yaptig1 goriismeler sonucunda olusan herhangi bir iade, iptal ve benzeri
durumlar1 SiB’ne iletir, SIB onayladig1 sikdyeti kapatir.

f) Raporlamalar.
SIB sikayetler ile ilgili olarak yilda en az bir kez olmak iizere raporlar hazirlar. Sikayetlerle ilgili
olarak sirkette toplanti diizenler ve bir 6nceki doneme (yil icinde birden fazla olmussa tiim
gecmis donemler) ait durumu katilimcilarla paylasir. Bunlara ek olarak yonetimin gozden
gecirmesi toplantilarinda da yillik degerlendirme raporu hazirlayarak iist yonetime sunar.

8. SIKAYETLERIN ILGIiLI DUZENLEYICILER ARACILIGI iLE COZUMU:

Sikayetciler ile Kare Portfoy Yonetimi A.S. arasinda yasanan sorunlarda her iki taraf i¢in ilgili
mahkemelere basvurma haklar1 saklidir. Ancak, eger taraflar isterlerse, mahkeme dis1 ¢6ziim
yontemlerinden faydalanabilirler.

Tiirkiye Sermaye Piyasalar1 Birligi (“TSPB”), yatirimcilarin korunmasina yonelik diizenlemelerin
ihlal edilmesine iliskin uyusmazliklarin ¢6ziimiinde yardimci olmaya ¢alismaktadir.

TSPB, arabuluculuk ve tahkim roli istlenebilir. S6zkonusu arabuluculuk TSPB tarafindan
Ucretsiz olarak yerine getirilmektedir. TSPB'nin kararlar1 hukuken baglayic1 degildir.
Taraflardan biri karar1 kabul etmezse yine mahkeme yolu acik olmak iizere mahkemeye
basvurabilir.

Taraflar, aralarindaki sézlesmede TSPB Tahkim Kurallarinin uygulanmasina karar vermislerse,

uyusmazlik durumunda Birlige yazili olarak basvururlar. Bu durumda uyusmazlik, hakem ya da
hakemler araciligiyla ¢6ziliir ve hakemlerin atanmasi TSPB tarafindan yapilir.
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TSPB bizzat hakemlik yapmaz, ancak sekretarya hizmeti verir. Bu cercevede, dava ve cevap
dilekcelerinin gonderilmesi, durusmalarin yapilmasi, hakem toplantilarinin gergeklestirilmesi,
taraflara yapilacak tebligatlar vb. hususlar TSPB tarafindan yerine getirilir.

Tahkim kararlar taraflar1 baglayici niteliktedir. Diger bir deyisle, ilk derece mahkemeleri
tarafindan verilen kararlarin giiciine sahiptir. Mahkeme kararlarinda oldugu gibi, Hukuk Usult
Muhakemeleri Kanununda belirtilen sebeplerle kararin tebligini izleyen 15 giin icinde temyiz
etmek tizere Yargitay’a basvurulabilir.

9. KAYITLARIN SAKLANMASI

Kare Portfoy Yonetimi A.S.'de, geri bildirimlerle ilgili tiim kayitlar 5 yi1l boyunca sirket
merkezinde saklanir. Elektronik ortamda yer alan bilgi ve belgelerin siirekliliginin saglanmasi
bilgi sistemlerinin yedekleme prosediirleriyle giivence altina alinmistir.

10. YURURLUK

Isbu prosediir Yonetim Kurulu’nun onay ile yiiriirliige girer. Prosediiriin yiiriitiilmesinde ve

calisanlarin bu ilkelerle diizenlenmis olan kurallara uygun davranmasindan béliim yoneticileri,
denetiminden Yonetim Kurulu sorumludur.
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