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PAYDAS ONERI, SIKAYET PROSEDURU

1.  AMAC

Bu prosediriin amaci, kurulusumuzda calisan tiim personelin ve santral bélgesindeki paydaslarimizin
her tirll gorts, Onerive sikayet basvurularinin  alinmasi, degerlendirilmesi, incelenmesi,
sonuglandiriimasina iliskin esaslari belirlemek ve ¢o6ziimiine yonelik planlari hazirlayarak sistemin
surekli iyilestirilmesini saglamaktir.

2. KAPSAM

Merkez Ofis ve Santrallerimizde tespit edilen veya sikayet degerlendirme ekibine iletilen her tirli
cevre, sosyal gorils, oneri ve sikayetlerin degerlendirilmesi, paydas anketlerinin yapilmasi, sonuglarin
kaydedilmesi ve ¢6ziim{ faaliyetlerini kapsar.

3. SORUMLULAR

Bu prosediiriin uygulanmasindan HES isletmeler Mudirligi, RES, JES Isletmeler Mudirlugd,
Surdirilebilirlik ve SEC Midirliigl, Kurumsal iletisim Mudarliigi, insan Kaynaklar Midurliigi, Hukuk
ve Uyum Mausavirligi, santrallerde idari isler Sorumlusu olarak belirlenen Halkla iliskiler Sorumlulari ve
santral isletme Sefleri sorumludur. Bu sorumlular ayni zamanda degerlendirme ekibi olarak gérev

yapar.
4. PAYDASLAR

i¢ paydaslar: Genel merkez ve santrallerde gérev yapan tiim ¢alisanlar

Dis paydaslar: Kaymakam, Belediye Baskani, Emniyet Mudir(, Jandarma Komutani, Muhtar, Dernek
baskani, Sivil toplum temisilcisi, Tedarikgiler, Vatandaslar (santral bolgesine gore degisiklik
gosterebilir.)

5. TANIMLAR
Sikayet: Kurumun her tirli faaliyet ve uygulamalarina atifta bulunarak, 6neri ve sikayet formu
doldurularak sikayet kutulari aracihgiyla yazili olarak bildirilen, acil durumlarda telefonla veya sozle

iletilen 6neri ve olumsuzluk belirten dokiimanlar.

Oneri: Kurum ile ilgili faaliyetler ve uygulamalar kapsamindaki bir sorunu ¢ézmek veya sorunun
incelenmesi icin ileri slirtilen goris, dislince veya tekliflerin timu.

Goriis: Kurum tarafindan yurdtilen faaliyet ve uygulamalar hakkindaki diislincelerin timda.
6. UYGULAMA

e Goriis, 6neri ve sikayet basvurulari santrallerimizde bulunan ”Gériis, Oneri ve Sikayet” kutular
vasitasi ile saglanmaktadir.
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Genel merkez personeli goris oneri ve sikayet ile ilgili bildirimlerini QDMS’te tanimli olan
“Goris Oneri Formu” izerinden calisan temsilcilerine bildirimlerini saglayabilir.

Herhangi bir konuda goéris, 6neri veya sikayette bulunmak isteyen personel iletmek istedigini
forumu doldurarak kutulardan birisine atar.

Personel gerektiginde gorus, oneri ve sikayetlerini s6zli olarak dogrudan amirlerine veya halkla
iliskiler sorumlularina iletebilir.

Santrallerdeki oneri ve sikayet kutulari isletme sefleri ve halkla iliskiler sorumlulari tarafindan
dis paydaslar kapsayan kutular ise santral mahallindeki muhtar ve ilgili paydas sorumlulari
tarafindan her ayin sonunda acilir. Oneri veya sikayetler bir tutanakla kayit altina alinir.

Tutanak ve formlar Kurumsal iletisim Miidirligi’ne iletilir.
Tutanaklar kapsamina goére Kurumsal iletisim Muduirliigii tarafindan sorumlu birime iletilir.

Sayet goris, oneri veya sikayet hemen giderilecek tiirden ise degerlendirmeyi yapan kisiler
tarafindan bildiriye konu olan sorun ilgili bolimlerle gorisulerek hemen giderilir.

Sayet, bildiriye konu olan sorun santrallerin imkan ve kabiliyetleri dogrultusunda
¢Ozlilemeyecek boyutta ise bir tutanakla kurum blinyesinde ilgili birimlerce degerlendirilmek
lizere takip eden ayin ilk haftasi bitimine kadar Kurumsal iletisim Miidiirligi’ne bildirilir.

Tutanaklarin genel raporlamasi Gst yonetime bildirilir.

Konu Genel Merkez diizeyinde ilgili birimler tarafindan ele alinir, gerekli ¢6ziimler bulunarak
sorun giderilir veya iyilestirme yapilir.

Sayet talep ilgili birimler tarafindan karsilanamayacak diizeyde ise aksiyon igin list yonetimin
karari beklenir.

Degerlendirme sonuglar bir sonraki ay alinan karar i¢ paydaslar igin ilgili santral sefinin
calisanlara bilgilendirmesi ile saglanir. Dis paydaslar igin sirketi temsil eden c¢alisanin sikayet
kutularinin bulundugu yerdeki yetkili makama veya talep sahibine giderek yiz ylize, telefonla
ve 4 ayda bir Paydas Oneri Sikayet Geri Bildirim Formu ile bilgilendirme saglanir. Alinmasi
gereken aksiyonlar icin harekete gecirilerek, stire¢c tamamlanir.

DENETIM

Oneri ve Sikayet Kayit uygulamasinin isleyip islemediginin 6lglimii, Paydas Oneri Sikayet Geri
Bildirim Formu takibi yapilarak saglanir.

ilgili dokiimanlar (goris, oneri ve sikayet notlari) bir yil siire ile saklanir.
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8. iLGiLi DOKUMANLAR

e Ki.FRM.004_Paydas Oneri Sikayet Geri Bildirim Formu
e iSG.FRM.038_Gériis Oneri Formu
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