Natu /4.

IHBAR VE SIKAYET YONETIMI POLITIKASI

Bu politka NATUREL ENERJi‘de misteri ve yatirimci memnuniyetinin arttirimasi
amaciyla gelen ihbar/sikayet/taleplerin ele alinmasi, ihbar/sikayet/taleplerin
degerlendirilmesi, gerekli kontrollerin yapilip sonuglandiriimasi amaciyla hazirlanmigtir.

Yazil olarak (Yazil Dilekce, CIMER, Web) iizerinden gelen sikayetleri icin:

CIMER, web sitesi veya yazili dilekge ile gelen ihbar ve sikayetler Sekretarya tarafindan
gelis tarihi ile sistemde kaydi olusturulur. ihbar/sikayet/talebin ¢ozimi igin ilgili birimlerle
irtibata gegcilir, yasal suresi icerisinde sonuclandirilmasi takip edilerek sonucu sisteme
islenerek musteri ve yatirrmci bilgilendirilir.

Sekretarya ve Yatirimcl liskileri tarafindan sistem {izerinden kayitlari haftalik olarak kontrol
edilir. Kapanmayan kayitlar incelenerek sorunun ¢éziimlenerek kaydin kapatilmasi istenir.

Personel sikayetleri igin ilgili birime e-mail yoluyla bilgi verilir. Personel sikayetleri dijital
ortamda tutulan personel sikayet takip tablosu tzerinden takip edilir ve kapatiimasi bu tablo
Uzerinden yapilir.

Sozli olarak (Cagri Merkezi) gelen sikayetler icin;

Gagr Merkezine gelen ihbar/talep/sikayetler Sekretarya sisteminde sikayet olusturularak
kayit altina alinir. ilgili kisi tarafindan ihbar/talep/sikayete konu hususlar giderildikten sonra
kayit kapatilir.

Personel sikayetleri igin ilgili birime e-mail yoluyla bilgi verilir. Personel sikayetleri dijital
ortamda tutulan personel sikayet takip tablosu Uzerinden takip edilir ve kapatiimasi bu tablo
uzerinden yapllir.

insan Kaynaklar tarafindan sistem (izerinden giinliik raporlar incelenerek kayitlar kontrol
edilir. Kayitlarla birlikte gagri merkezi ¢aligsanlarinin konusma sureleri, ses kayitlari, kagan
cagri sayisi gibi cagri merkezi performans raporlari da incelenir. Uygunsuzlugun nedenine
gore gerekli 6nlemler alinir.

ihbarci Koruma Yaklasimi;
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Naturel Eneriji, ihbar eden veya ihbar edilen kigiyi korumak ve emniyete almak i¢in ahbarin
alinmasindan sorugturmanin sonuglandirilmasina kadar tim ihbar yonetim surecini gizlilik
iginde yuritir. ihbar eden veya edilen kisiye, dogrudan veya dolayli olarak olabilecek
ayrimcilik, misilleme veya cezalandirma durumlarindan korumayi taahhtt eder.

KAYITLAR ve REFERANS

= Yarimci iligkileri Raporlari
+ Sekretarya Raporlari

=+ E-mail Raporlari

=+ Cagri Merkezi Raporlari




