Al YENILENEBILIR ENERJI URETIM A.S.
PAYDAS SIKAYET- TAKIiP POLITiKASI

1. AMAC ve KAPSAM

Bu politikanin amaci, paydaslarin talep ve sikayetlerinin etkin bir bicimde kayit altina alinmasi, tarafsiz
bir bicimde degerlendirilerek ¢o6ziilmesi, sonucun paydaslara bildirilmesi, kayitlardan yararlanarak
sorunun tekrarlanmamasina yonelik gerekli tedbirlerin alinmasi ve hizmet kalitesinin geligtirilmesinde
izlenecek adimlarin belirlenmesidir.

2. SORUMLULUK

Bu politikanin uygulanmasindan A1 Yenilenebilir Enerji Uretim Anonim Sirketi'nin tiim birimleri
sorumludur.

3. SIKAYET YONETIMI POLITIKASI
Sikayet YOnetimi streci, sunulan hizmetlere iliskin paydaslardan gelen sikayet, Oneri, ihbar, teknik destek,
triin/hizmet talebi, goriis, yorum ve Onerilerin ele alinmasi ve elde edilen bilgilerin degerlendirilmesi
yoluyla siireglerde iyilestirme saglanmasi ve paydas memnuniyetinin arttirilmasi amacina hizmet
etmektedir.

Bu amagla paydaslarin her tiirli sikayeti memnuniyetle karsilanarak miimkiin olan en kisa siirede en
uygun ¢dziimiin sunulmasi hedeflenir. Her bir sikayet, adil, objektif ve tarafsiz olarak, etkin ve verimli bir
sekilde ele alinir ve sonuglandirilir.

Paydaslar, personel ve diger ilgili taraflar SIKAYET ¢6ziim kanallar1 ve sikayet yonetimi politikas
hakkinda ¢esitli kanallarla bilgilendirilir.

Tim paydas sikayet ve Onerileri, sikayet yonetimine iliskin her sathanin saglikli olarak izlenebilmesine,
sikayet ve Onerilerin siniflandirilarak ¢6ziimlenmesine olanak saglayacak sekilde kayit altina alinir.
Olusturulan kayitlar {ist yonetim tarafindan degerlendirilerek, sikayetlerin yogunluk arz ettigi konularda
paydas memnuniyeti ve hizmet kalitesini arttirmak igin tiretilecek projeler belirlenir.

4. SIKAYET ILETIM KANALLARI
Paydas taleplerinin alindigi kanallar asagida yer almaktadir.

a) E-posta
v www.alyen.com.tr "letisim Formu" kismindan gelen sikayetler
v Internet sitesinde yer alan diger e-posta adreslerine (personel e-posta adreslerine) gelen
sikayetler
v Telefon ve Faks Genel Midirlik 0212 269 08 89 hatta gelen sikayetler.

b) Yazili Dilekce
v Sikayet Yonetimi — Esentepe Mah. Biiyiikdere Cad. Levent Plaza No: 173 I¢ Kapit No: 18
Sisli/ISTANBUL adresine paydaslardan veya Resmi Kurumlardan gelen yazilar.

5. SIKAYETIN KARSILANMASI VE YONLENDIRiLMESi
Yukarida belirtilen herhangi bir kanalla iletilen paydas talep ve sikayetleri “Finans Direktorligi”
tarafindan kayit altina alinir. Paydas talep ve sikayetlerinin bu kanallar disinda Sirketimiz personeline
iletilmesi halinde, ilgili personel yukaridaki ¢oziim kanallar1 konusunda paydasi bilgilendirmekle
yukimludr.
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Finans Direktorliigli paydaslara, talebinin kayda alindig1 ve 24 saat iginde sonuglandirilacagi yoninde
bilgi verir ve gelen sikayetleri, ilgili is kollarina ihbar niteligi varsa Denetim Komitesi’ne yonlendirir.

Paydaslarin yazili olarak ilettigi sikayetler sisteme dosya olarak yiklenir ve saklanir.

Resmi kurumlardan gelen sikayetler konusu yazilar, teslim alan birim tarafindan ayni gtin icinde Denetim
Komitesi’ne bildirilerek sisteme kaydedilir.

Yukarida akiglar1 belirtilen tiim talep ve sikayetler Excel formatinda tutulan "Paydas Sikayet Yonetimi
Takip Formu'"na kaydedilir. Olusturulan kayitlar, tarih, paydas isim ve hesap no, adres, sikayet konusu,
talebin alindig1 kanal, talebi alan birim/personel, cevaplama tarihi, talebi cevaplayan personel, cevaba
iligkin agiklama bilgilerini igerir.

6. SIKAYET COZUM SURECI
Ilgili personel, ¢6zim onerisini 2 is gini icinde, Finans Direktorliigii’ ne gonderir.

SIKAYET konusunda ilgili personelden gelen ¢oziim onerisi ilgili yoneticiler tarafindan
degerlendirildikten sonra sirket uygulamalar1 dogrultusunda Finans Direktorliigii tarafindan paydaglara
yazili, telefon, e-mail veya diger iletisim araglari yolu ile iletilir.

Aksiyonlarin etkin takibi a¢isindan, sikayetin tam olarak ¢oziimlenmedigi ya da daha sonraki tarihlerde
alinmasi planlanan aksiyonlarla giderilecegi durumlarda, sikayetin statiisii “agik” olarak birakilir. Ust
yonetim tarafindan herhangi bir aksiyon alinmasinin planlanmadigi durumlar, bu sekilde kayit altina alinir.

Paydaslarin tiim sikayet ve Onerilerine 24 saat iginde geri doniis saglanir. Paydaslara, sikayet ve Onerileri
24 saat iginde sonuglandirilamayacak ise sikayetlerin ele alinmasi prosesindeki ilerlemeler hakkinda bilgi
verilir.

7. SIKAYET RAPORLAMA SURECI

Finans Direktorliigii tarafindan sikayet kayitlar1 "Paydas Sikayet Yonetimi Takip Formu" baz alinarak
smiflandirilir. Tekrarlanan sikayetler, kok nedenin ortadan kaldirilmasi amaciyla analiz edilmesi ve varsa
gerekli aksiyonlarm alinmasi i¢in ilgili yoneticiler ile paylasilir.

Denetim Komitesi’ne, Genel Mudirliilk makami tarafindan intikal ettirilen inceleme/paydas sikayetleri
Finans Direktori tarafindan Genel Miidure raporlanr.
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PAYDAS SIKAYET YONETIMi TAKiP RAPORU
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