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1. AMAC:

Bu proseduriin amaci, Alt Enerji'de musterilerden ve diger ilgillerden gelen itiraz ve sikayetleri ¢c6zimlemek
konusunda yontem olusturmaktir. Ayrica, musterilerin memnuniyet, istek ve o6nerilerinin yénetimi en kisa
surede kargilanarak, memnuniyetlerinin surekliligini saglamaktir.

2. KAPSAM:

Bu prosedur musteriden ve diger ilgili taraflardan gelen itiraz veya sikayetin alinmasi ve sonuglandiriimasi icin
bagimsizlik, tarafsizlik ve durustlik prensiplerine uygun olarak gerekli tum faaliyetleri kapsar. Ayrica
masterilerin Alt Enerji faaliyetlerinden memnuniyeti, istek ve dnerileri bu prosedir dogrultusunda izlenir.

3. SORUMLULUKLAR:
Bu prosedurin ydritilmesinden Alt Enerji Genel Mudird, Teknik Madurler ve Kalite Ydneticisi sorumludur.

Tum Alt Enerji ¢calisanlari, musterilerin dneri, istek, sikayet ve itirazlarini kayit altina alarak Kalite Y&neticisine
iletmekten sorumludur.

Alt Eneriji, itiraz ve sikayetleri ele alma prosesinin her asamasindaki tim kararlardan sorumludur.
4. TANIMLAR:

Sikayet: Herhangi bir kisi’lkurumdan muayene kurulusuna ya da akreditasyon kurulusuna memnuniyetsizlik
ifadesi.

itiraz: Basvuru sahibinin veya hizmeti alan bir kisinin veya kurulusun, ilgili siireclerde alinmis olunan bir kararin
tekrar dikkate alinmasi ydnundeki talebi.

Sikayet ve itirazlar Kurulu: Genel Midiir tarafindan segilen ve lyeleri, Yénetim Temsilcisi (Kalite Yoneticisi),
Teknik Mudurler ve diger bolum yoneticilerinden olusan bir kuruldur. Sikayet/itiraza taraf olan personel bu
kurulda gérevlendiriimez.

5. UYGULAMA
5.1. Genel:

Alt Enerji kendisine iletilen oneri, itiraz ve sikayetleri nasil ele alacagini anlattigi bu dokimani ve eki olan F.19
Sikayet, Itiraz ve Oneri Formunu musteri ya da ilgili taraflarin erisime Web sayfasinda sunmaktadir.

Yurutilmekte olan faaliyetler ile ilgili olabilecek her turll 6neri, itiraz ve sikayetler saha personeli ve musteri,
posta, faks, elden veya www.altenerji.com.tr web adresi aracilidi ile e-posta yoluyla veya so0zli olarak
yapilabilir. Tarafimiza ulagan 6neri, itiraz ve gikayetleri alan Alt Enerji personeli bu konuyu Kalite Yo&neticisi’ ne
F.19 Sikayet, itiraz ve Oneri Formu ile iletir.

Kalite Yoneticisi 6neri, sikayet ve itirazin alindigi bilgisini ilgili tarafa yazih olarak (e-posta veya resmi yazisma
formati ile) iletir. Sikayet/itiraz Kalite Yoneticisi, ilgili Teknik Miidiir veya Genel Miidir tarafindan incelenerek Alt
Enerji’ nin hizmetleri ile ilgili olup olmadigi degerlendirilir. Eger sikayet/itiraz bizim faaliyetlerimiz ile ilgili degil
ise bu ilgili taraflara resmi yazi ile bilgilendirilir. Alt Enerji'in faaliyetleri ile ilgili ise sikayet ve itiraz kuruluna
iletilir.

Uzerinde "Kontrollii Kopya” kasesi olmayan dijital niishalar cikt: alindidinda “Bilgi Icin” olur, daditimi takip altinda dedildir.


http://www.altenerji.com.tr/
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itiraz ve sikayetin alinmasindan sonuglandirmasina kadar gegen siirecin tim asamalarinda gérisleri alinan
kisiler bagimsizlik, tarafsizlik ve gizlilik ilkesine gore hareket etmek zorundadirlar ve itiraz ya da sikayetin
sahibine ayrimci bir uygulama yapmamalidirlar.

Alt Enerji'ye ulasan tiim sikayet/itirazlar Kalite Yoneticisi Tarafindan “Miisteri Sikayet ve itiraz Listesi” ne
kaydedilerek takibi yapllir.

5.2. Sikayetlerin Degerlendirilmesi:

Alt Enerji’e yapilan sikayetler Kalite Yoneticisi tarafindan “F.19 Sikayet, itiraz ve Oneri Formu” ile kayt altina
alinir. Sikayetler, sikayete sebep olan durumla ilgisi olmayan ve konuyu degerlendirebilecek yetkinlikte olan Alt
Enerji personellerinden olusturulan “Sikayet/ltiraz” Kurulu tarafindan degerlendirilir.

ilgili kurul sikayet sahibi ile temas kurarak sikayet hakkinda detayh bilgiyi alir ve sikayetin gideriimesi igin
gerekli faaliyeti yapar. Sikayet/itiraz Kurulu sikayete iliskin yapilacak ¢alismalari ve alinan kararlari “Toplanti
Tutanagr” ile kayit altina alir. Toplanti sonucunda ¢ikan kararlar Sikayet itiraz Dilekgesi Degerlendirme ve
Karar Tutanagi ile kayit altina alinir. Sikayetin sonuglandiriimasi icin gerekiyorsa Alt Enerji blinyesindeki her

bdlime dizeltici faaliyet baslatilabilir ve karar bu sekilde de alinabilir.

Karar her ne sekilde alinsa alinsin kararin alinmasini izleyen 5 is gunu iginde sikayet sahibi yazili olarak sonug
hakkinda F.21 Sikayet itiraz Yanit Formu ile bilgilendirilir. Sikdyete konu durum hakkinda sikayet sahibi
uygunluk bildirdi ise gerekli kararlar uygulanir ve konu kapatilir. Sikdyet devam ediyor ise yeniden farkli
Uyelerden olusan bir komisyon olusturularak sire¢ yeniden degerlendirilir. Sonucu, sikayet sahibine bildirilir.

Sikayetin degerlendirilmesi, gerekli DOF’ (in baglatiimasi, kapatiimasi, uygulama sonuglari vs. gibi asamalari
iceren surecin takibi Kalite Yoneticisi tarafindan yarGtalur.

5.3. itirazlarin Degerlendirilmesi:

Alt Enerji’'ye yapilan itirazlar Sikayet/itiraz Kurulu tarafindan degerlendirilir. itirazlar, Kalite Yoneticisi tarafindan
Sikayet/itiraz/Oneri Formu ile kayit altina alinir. Sikayet/itiraz kurulu itiraz sahibi ile temas kurarak itiraz
hakkinda detayl bilgiyi alir ve itirazin giderilmesi icin gerekli faaliyeti yapar, alinan kararlar toplanti tutanagi ile
kayit altina alinir. Toplanti sonucunda ¢ikan kararlar Sikayet itiraz Dilekgesi Degerlendirme ve Karar Tutanagi
ile kayit altina alinir. itirazin sonuglandiriimasi igin gerekiyorsa Alt Enerji biinyesindeki her bolime diizeltici
faaliyet baslatilabilir ve karar bu sekilde de alinabilir.

itiraz igin uygun gériilen kararin ve/veya kararin sonucu yapilanlar ve varsa acilmis dizeltici faaliyetin sonuglari
en gec 10 is gunu iginde itiraz sahibine Sikayet Itiraz Yanit Formu ile iletilir. Itiraza konu durum hakkinda itiraz
sahibi uygunluk bildirdi ise gerekli kararlar uygulanir ve konu kapatilir.

Bildirilen karar itiraz sahibi tarafindan tatmin edici bulunmuyorsa nedenlerini agiklayici olarak yazdig1 Sikayet
itraz Yanit Formunu, kendisine kararin bildiriminden 5 ig ginl igerisinde Alt Enerji'ye tekrar sunar.
Sikayet/itiraz Kurulunun almis oldugu karara istinaden yapilan yeni itirazin gérigiimesi ve karara baglanmasi
icin Sikayet/itiraz Kurulu tekrar bir toplanti glindemi olusturarak nihai karari alir ve 3 is giinii igerisinde itiraz
sahibine F.21 Sikayet itiraz Yanit Formu ile bildirilir ve kayitlar saklanr.

Alinan kararlar ve tutulan kayitlar Yonetimin Gézden Gegirme toplantisinda periyodik olarak incelenir.

Kanuni yasal mercilere araciligi ile tarafimiza ulasan itiraz sikayetler Genel Mudur yetkisinde takip edilir.

Uzerinde "Kontrollii Kopya” kasesi olmayan dijital niishalar cikt: alindidinda “Bilgi Icin” olur, daditimi takip altinda dedildir.



Dokiiman No P.05
MUSTERI MEMNUNIYETI, ISTEK, SIKAYET VE | Yayin Tarihi 16.12.2019
- ITIRAZLARIN DEGERLENDIRILMESI Revizyon No 0
ALTENEM’ PROSEDURU Revizyon Tarihi -
Sayfa 3/4

5.4. Misterinin Sikayetini Siirdiirmesi:

Yapilan sikayet/itiraz ile ilgili alinan kararlara, yapilan tum calismalara ragmen sikayet/itirazin surdurtlmesi ve
dogacak uyusmazliklarin ¢ézimu igin yasal olarak Tarkiye'nin Is Mahkemeleri yetkilidir.

5.5. Onerilerin Degerlendirilmesi

Alt Enerji’e yapilan 6neriler Kalite Yoneticisi tarafindan Sikayet/itiraz/Oneri Formu ile kayit altina alinir ve
yénetimi gbézden gegirme toplantilarinda bu 6neriler degerlendirilir ve gerekli gorilen konularda dizenlemeler
yapllir.

5.6. Miisteri Memnuniyetinin Degerlendirilmesi:

Musterilerin genel istek ve beklentileri 6grenilerek iyilestirme firsatlarinin tespit edilmesi amaciyla
gergeklestirilen 6lcim ve muayene hizmetleri sonrasinda memnuniyet anketleri dizenlenir.

Kalite Yoneticisi yilda en az bir kez yonetimi gbézden gecgirme toplantisi 6ncesinde Misteri memnuniyeti anket
formu olusturur. Bu anket tim sektér bazinda musterilere génderilir, masterilerin Alt Enerji'ye geldiklerinde,
mail ile kendilerine ulastirildigina doldurmalari istenir ya da Alt Enerji Web sayfasindan doldurmalar istenir.
Kalite Ydneticisi tarafindan Anket sonuglari analiz edilerek iyilestirme firsatlari belirlenir.

Sorular ve alinan cevaplarla ilgili alinacak aksiyonlar asagidaki gibi olacaktir.

Cevaplar ve Puanlari Alinacak Aksiyonlar

Cok lyi/ Evet (5 Puan) : Sonug uygundur.

lyi (4 Puan) : Sonug kabul edilebilir olarak degerlendirilir.

Orta /Hayir ( 3 Puan) : Musgteri sikayeti olarak kabul edilir. Magteri ile gorusulerek durumun nedeni ile

ilgili arastirma yapilir. Konu ile ilgili bir Diizeltici ya da Onleyici Faaliyet baglatilir.

Koétl / Hayir (2 Puan) . Muisteri Sikayeti olarak kabul edilir. Mlsteri sikayeti kaydi baslatilir Misteri
sikayeti alindiginda izlenecek yontemler izlenir. Dlzeltici Faaliyet baslatilir. Bu
duruma sebep olan konunun kék nedeni arastirilir. Ve ¢déziimlenir. /ACIL ONLEM
ALINMALIDIR

Cok Kotl/ Hayir (1 Puan) @ Masteri Sikayeti olarak kabul edilir. Musteri sikayeti kaydi baslatilir Musteri
sikayeti alindiginda izlenecek ydntemler izlenir. Duzeltici Faaliyet baglatilir. Bu
duruma sebep olan konunun kék nedeni arastirilir. Ve ¢éziimlenir. /ACIL ONLEM
ALINMALIDIR.

Uzerinde "Kontrollii Kopya” kasesi olmayan dijital niishalar cikt: alindidinda “Bilgi Icin” olur, daditimi takip altinda dedildir.
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Analizler alinan cevaplarin olumlu - olumsuz olarak gruplandiriimasi ve olumlu ve olumsuz cevaplarin
agirliklarin hesaplanmasina goére yapilir. Cevaplarin gruplamalari asagidaki gibi yapilir.

Cok iyi/Evet : OLUMLU . 5 Puan
lyi ; OLUMLU ; 4 Puan
Orta /Hayir OLUMSUZ 3 Puan
Kéti/Hayir OLUMSUZ 2 Puan
Cok Kotu/Hayir : OLUMSUz 1 Puan

3 ve altinda puan alinan cevaplarin alindi§i ve anketin 5. Sorusuna (ALT ENERJI ile calismada sikinti
cektiginiz bir konu var mi1?) verilen olumsuz cevaplara gére anket basliklari ile ilgili Dizeltici Onleyici Faaliyetler

baglatilarak bu maddelerde gelisim i¢in ¢calisma baglatilir.
6. REFERANSLAR

Sikayet, itiraz ve Oneri Formu

Miisteri Sikayet ve Itiraz Listesi

Muisteri Memnuniyeti Anketi

Sikayet itiraz Dilekgesi Dederlendirme ve Karar Tutanagi

Sikayet itiraz Yanit Formu

Uzerinde "Kontrollii Kopya” kasesi olmayan dijital niishalar cikt: alindidinda “Bilgi Icin” olur, daditimi takip altinda dedildir.




