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1. AMAGC

Bu prosediiriin amaci, kurulusumuzda ¢alisan tim personelin ve santral bélgesindeki paydaslarimizin
her tirlG goris, Onerivesikayet basvurularinin  alinmasi, degerlendirilmesi, incelenmesi,
sonuclandiriimasina iliskin esaslari belirlemek ve ¢6ziimiine yonelik planlari hazirlayarak sistemin
slirekli iyilestirilmesini saglamaktir.

2. KAPSAM

Santrallerimizde tespit edilen veya sikayet degerlendirme ekibine iletilen her tiirli ¢cevre, sosyal gorus,
oneri ve sikayetlerin degerlendirilmesi, paydas anketlerinin yapilmasi, sonuglarin kaydedilmesi ve
¢6zUmi faaliyetlerini kapsar.

3. SORUMLULAR

Bu prosediiriin uygulanmasindan HES isletmeler Miidiirliigii, RES, JES, LFG isletmeler Mudurliiga, ISG,
Cevre ve EYS Midirliigl, Kurumsal iletisim Mudurliigl, insan Kaynaklar Direktérligi, Hukuk isleri
Musavirligi, 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: Santrallerde gérev yapan tiim calisanlar

Genel paydaslar: Kaymakam, Belediye Baskani, Emniyet M{diir(, Jandarma Komutani, Muhtar,
Dernek baskani, Sivil toplum temsilcisi, 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 aracihigiyla yazili olarak bildirilen, acil durumlarda telefonla veya sozle
iletilen 6neri ve olumsuzluk belirten dokiimanlar.

Oneri: Kurum ile ilgili faaliyetler ve uygulamalar kapsamindaki bir sorunu ¢dzmek veya sorunun
incelenmesi igin ileri stirlilen goris, distince veya tekliflerin timu.

Goriis: Kurum tarafindan yurutilen faaliyet ve uygulamalar hakkindaki diisiincelerin timda.

6. UYGULAMA

e Goriis, dneri ve sikayet basvurulan santrallerimizde bulunan ”Gériis, Oneri ve Sikayet” kutular
vasitasi ile saglanmaktadir.

e Herhangi bir konuda goris, 6neri veya sikayette bulunmak isteyen personel iletmek istedigini
forumu doldurarak kutulardan birisine atar.
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e Personel gerektiginde gorus, Oneri ve sikayetlerini sozlii olarak dogrudan amirlerine veya halkla
iliskiler sorumlularina iletebilir.

e Santrallerdeki 6neri ve sikayet kutulari isletme sefleri ve halkla iliskiler sorumlulari tarafindan
genel paydaslari kapsayan kutular ise mahallindeki muhtar ve ilgili paydas sorumlulari tarafindan her
ayin sonunda acthir. Kutular acildiktan sonra sorumlular; hangi gors, 6neri veya sikayete geri donis
yapilacagina karar verir.

e Degerlendirmeye alinan gorus, 6neri veya sikayetler bir tutanakla kayit altina alinir.

e Kutular agildiktan sonra degerlendirme ekibi, kendi aralarinda toplanti yaparak goris, dneri veya
sikayet ile ilgili gerekli kararini verir.

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

e Sayet, bildiriye konu olan sorun santrallerin imkan ve kabiliyetleri dogrultusunda ¢ozllemeyecek
boyutta ise bir tutanakla kurum blinyesinde ilgili birimlerce degerlendirilmek tizere takip eden ayin ilk
haftasi bitimine kadar Kurumsal iletisim Mudurliigi’ne bildirilir. Konu Genel Merkez diizeyinde ilgili
birimler tarafindan ele alinir, gerekli ¢cozimler bulunarak sorun giderilir veya iyilestirme yapilir.

e Sayet, bildiriye konu olan problem uzun vadede giderilecek tiirden ise bu bildiri, haftalik
toplantilarda ele alinir, gerekli ¢c6zlimler bulunarak sorun giderilir veya iyilestirme yapilir.

e Giderilmesi ¢esitli nedenlerden dolayr miimkiin olmayan sorunlar bir rapor halinde st yonetime
bildirilir.

e Degerlendirme sonuglari bir sonraki ay yayinlanir ve i¢ paydaslar icin santrallerde bulunan, genel
paydaslar icin de oneri ve sikayet kutularinin bulundugu yerlerdeki panolara asilarak bilgi verilir.

7. DENETIM

e Oneri ve Sikayet Kayit uygulamasinin isleyip islemediginin 6l¢iimii, yilda bir kez diizenlenen anket
sonuglari ile belirlenir.

e Ankette goris, oneri ve sikayetlere ¢6ziim bulunup bulunmadiginin, bildirilerin dikkate alinip
alinmadiginin, yapilan éneri ve fikirlerin degerlendirilip degerlendirilmediginin, sikayet
mekanizmasi ile ilgili egitim alinip alinmadiginin sorgulamasi yapilir.

e Anketlerde evet ve hayir secenekleri bulunmaktadir.

e Anket sonuclari degerlendirilir ve sonuglar panolara asilarak yayinlanir. Ankete gore; ankete
katilanlarin %40 ‘i herhangi bir soruya hayir yaniti vermislerse, o konu igin iyilestirme islemleri
baslatilir.

e lgili dokiimanlar (goris, 6neri ve sikayet notlari, degerlendirme formlari, anket formlari ve sonug
raporlari) bir yil siire ile saklanir.
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8. iLGiLi DOKUMANLAR

e Goriis, Oneri ve Sikayet Degerlendirme Formu (Form-GN-024)
e Paydas anketi
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