wy 4
A |

<.

Bestepe Mahallesi

Dumlupinar Bulvari

No:6/1 ic Kapi No:21
Yenimahalle /Ankara/TURKIYE
+90 312 295 6457
infratechsp.com

HAZIRLANAN:

DEVELOPMENT INVESTMENT
BANK OF TURKEY

@ ERL

INJRATECH

YATIRIM PROJESI

> .
A Haziran 2023



TYKB & ERL Teknik Enerji A.S. | Yatirim Projesi
SIKAYET GIDERME MEKANIZMAS|

INfRATECH

Hazirlayan Gozden gecgiren Tarih
Ezgi Sena Satiimig M. Selcen Ak Haziran 12, 2023

Bu Sikayet Giderme Mekanizmasi (SGM)
Yatirim Projesi kapsaminda
Turkiye Kalkinma Bankasi adina INFRATECH ESP tarafindan hazirlanmistir.
INFRATECH ESP'nin izni olmadan ¢ogaltilamaz,
ve/veya baski, fotokopi veya baska bir ydontemle yayinlanamaz;
izin alinmadan uretildikleri amag disinda kullanilamazlar.

j‘ﬁ Bestepe Mahallesi Dumlupinar Bulvarn No:6/1 I¢c Kapi No:21 Yenimahalle /Ankara/TURKIYE
, vl
«®<v . T:490 312295 6361 |infratechsp.com



ERL TEKNIK A.S. | GES Sistemleri Celik Konstriiksiyon Uretimi Fabrikasi Yatirim Projesi

Sikayet Giderme Mekanizmasi INJR /\TECH
ICINDEKILER
IGINDEKILER..........oooiotiiie ittt ettt et e e te et e et e e eaeeneeeneeeaeas [
TABLO LISTESI ...ttt ettt i
SEKIL LISTESI ... e ettt ii
KESALTIMALAR < e ettt et e et et et e et e e e e e et e e ean e eanas iv
Lo GRS ..o, 1
11 ARKA PLAN VE AGIKLAMA . ...ttt eae e e ee e eae e eneseeneseeneeaeaeeneeeens 1
1.2. AMAG VE KAPSAM ..ottt b bbbt bbbt eb e bt b et enens 3
1.2.1. Y 0 = T PRSPPI 3
12.2. [T 47 10 TS T O P PP PRI 4
1.3. TANIMLAR . et e e et e e h et e e a b e e e e s bt e e e ab e e e e b b e e e s bb e e e e bre e e s nr e e e e nnrn s 4
2. ULUSAL VE ULUSLARARASI STANDARTLAR ...ttt 5
2.1 TURKIYE'DEKI KURUMSAL VE YASAL CERGEVE ........coiiiiieeieeeeeeee ettt 5
2.2. ILGILI ULUSLARARASI STANDARTLAR VE ILKELER .......cocoiiiteicieeeciesecee oo enee e 7
2.2.1. IFC Performans Standartlari..............cocueiiiiiiiiiee e s 7
222 Diinya Bankasi Cevresel ve Sosyal Standartlar............ccoocoeovieiiniiicn e 9
3. GOREV VE SORUMLULUKLAR.........ooi it e e e e aan e 11
4. IGVEDIS SIKAYET YONETIMI.......coooviiiiiieie et 13
4.1. IC (ISCI) SIKAYET YONETIM SURECI.........orviieiiceicecseessee s 13
4.2. MUSTERI SIKAYET YONETIM SURECH.......ccoiiiiiiiiveiciceceee e 14
4.3. DIS $iKAYI_ET YONETi!\/I SURI_ECi ............................................................................................... 14
5. DUNYA BANKASI SIKAYET HIZMETN. ... e 18
B. JZLEME .........cooiiiiiiieie ettt ettt 19
6.1. TEMEL iZLEME FAALIYETLERI ............... s 19
6.2. TEMEL PERFORMANS GOSTERGELERI (KPIS).......cooiueiiiieeeieieeceeeee e 20
A =€ 1 I | PP 21
8. DENETIM VE RAPORLAMA .........ocooiiiiiiieeeee ettt e e e et e et aae e 22

jﬁ Bestepe Mahallesi Dumlupinar Bulvan No:6/1 I¢ Kapi No:21 Yenimahalle /Ankara/TURKIYE
e < .
«*<%,  T:+90 312 295 6301 |infratechsp.com I



ERL TEKNIK A.S.
Sikayet Giderme Mekanizmasi

| GES Sistemleri Celik Konstriiksiyon Uretimi Fabrikasi Yatirim Projesi
INfRATECH

ENGINEER-SOLVE-PLAN

TABLO LISTESI

Tablo 1 YaKINn YerleSim Yerleri.... ... ittt aeeeneneeeneneneeenees 3

BIE= Vo (o A S 1= =Y o o TN Vo T £ =T o 16

Tablo 3 Temel 1ZIEME TEADIIE .. .....ceieeeeeeeeeee ettt 19
20

Tablo 4 Temel Performans Goéstergeleri (KPI'lar)

2ﬁ Bestepe Mahallesi Dumlupinar Bulvan No:6/1 ic Kapi No:21 Yenimahalle /Ankara/TURKIYE
L vdips
«*<,  T:+90 312 295 6301 |infratechsp.com



ERL TEKNIK A.S. | GES Sistemleri Celik Konstriiksiyon Uretimi Fabrikasi Yatirim Projesi | N R /\T E C H
Sikayet Giderme Mekanizmasr | e

SEKIL LISTESI

SEKII T PrOJE YOI ottt e e e e e 1
Sekil 2 Proje Yerine Ait Fotograflar............cccc 2
Sekil 3 Proje Etki Alani Haritash ........uuveeiiiii e 2
Sekil 4 Sikayet Prosedlrt ... 13
Sekil 5 Sikayet YOnetimi SUreGleri ..., 15

2ﬁ Bestepe Mahallesi Dumlupinar Bulvan No:6/1 ic Kapi No:21 Yenimahalle /Ankara/TURKIYE
A%
«*<,  T:+90 312 295 6301 |infratechsp.com i



ERL TEKNIK A.S. | GES Sistemleri Celik Konstriiksiyon Uretimi Fabrikasi Yatirim Projesi

Sikayet Giderme Mekanizmasi

INJRATECH

sssssssssssssssssss

KISALTMALAR

C&S
CED
GSDD
CSS
CSSG
CSYS
EA
ERL
IFC

Infratech veya
Danigman
IK

KPI
PKP
PS
RG
SG
SSD
SGM
SYT
TKYB

;" Lu
My rS

T: +90 312 295 6301

Cevresel ve Sosyal

Cevresel Etki degerlendirmesi

Cevresel ve Sosyal Durum Tespiti
Cevresel ve Sosyal Standart

Cevresel, Sosyal ve Saglik ve Glvenlik

Cevresel ve Sosyal Yonetim Sistemi

Etki Alani

ERL Teknik Enerji A.S.

Uluslararasi Finans Kurumu

Infratech Yazilim, Miihendislik ve inovasyon A.S.

insan Kaynaklari

Anahtar Performans Gdstergesi
Paydas Katihm Plani

Performans Standardi

Resmi Gazete

Saglik ve Guvenlik

Sosyal Sorumluluk Departmani
Sikayet Giderme Mekanizmasi
Sikayet Yonetimi Temsilcisi

Tlrkiye Kalkinma ve Yatirrm Bankasi A.S.

%1 Bestepe Mahallesi Dumlupinar Bulvar No:6/1 I¢ Kapi No:21 Yenimahalle /Ankara/TURKIYE

infratechsp.com



TYKB & ERL Teknik Enerji A.S. | Yatirim Projesi | NfR ATECH

SIKAYET GIDERME MEKANIZMAS

1. GIRIS

Bu ERL-PLN-SOC-002 referans numarali Sikayet MekanizmasiProsedurd, ERL Teknik Eneriji
A.S. (bundan béyle ERL olarak anilacaktir)ile Infratech Yazilim, Mihendislik ve inovasyon
A.S. ("Infratech" veya "Danisman") arasinda yapilan sézlesme kapsaminda Cevresel ve
Sosyal Eylem Plani (CSEP) gerekliliklerini kargilamak (izere isletme Sermayesi Yatirim
Projesi i¢in hazirlanmigtir.

Hedef gruplari ve her bir grup igin gerekli 6zel katilim faaliyetlerini tanimlayan bu $GM, IFC
Performans Standartlari ("PS'ler") ve Tirkiye Kalkinma ve Yatirim Bankasi (TKYB) Cevresel
ve Sosyal Politikasi ve Diinya Bankasi Cevresel ve Sosyal Standartlari ("CSS'ler") uyarinca
Projenin Cevresel ve Sosyal Etkilerini degerlendirmekicin gereklicalismalari yerine getirmek
Uzere olusturulmustur.

1.1. ARKA PLAN VE ACIKLAMA

ERL Teknik, Ankara 2. Organize Sanayi Bdlgesi (OSB)'de “GES Sistemleri Celik
Konstriikksiyon Aksamlari Uretimi Fabrikasi1“ (Proje) yatirimi gergeklestirmek istemektedir.
Planlanan Proje ile yenilenebilir ve temiz enerji kaynaklarindan biri olan Glnes Enerjisi
Santrallerinde (GES) solar panellerin destek aparati olan ¢elik konstriksiyon aksamlari
uretilecektir. Ayni zamanda GES yatirimlarinda yeni bir sistem olan hareketli konstriksiyon
aparatlari gelistirilecektir.

Proje Sahibi, “kardes sirket” olan ERL Solar Montaj Sistemleri, Turkiye ve yurtdiginda bir¢cok
GES projesinde tasarim ve montaj hizmetleri kapsaminda basariyla yer almis olup, yeni
yatirimi ile ilk defa Gretim alaninda faaliyet géstermeyi planlamaktadir.

Proje yeri, Ankara ili, Sincan ilgesi Alci Mahallesi’nde bulunan Ankara 2. Ve 3. Organize
Sanayi boélgesinde yer almaktadir. Proje yeri Hata! Bagvuru kaynagi bulunamadi. Proje
yerine ait fotograflar ise Hata! Basvuru kaynagi bulunamadi.’de verilmistir.

Proje Yeri [N Z, Scidemn
e ~ [ 4 Proje Yeri

Géog!e Earth

Sekil 1 Proje Yeri
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Sekil 2 Proje Yerine Ait Fotograflar

Hazirlanan bu Plan kapsaminda c¢evresel ve sosyal etkilerin arastirilabilmesi i¢cin 5 km
yaricapli bir Etki Alani (EA) belirlenmistir (bknz Hata! Bagvuru kaynagi bulunamadi.). Proje
Etki Alaninda kalan iki adet mahalle belirlenmistir. Bu mahallelere ait nifus bilgileri Hata!
Basvuru kaynagi bulunamadi.’de verilmistir.

Etki Alani Haritasi s Agiklama
2 % £ & Etid Alan?

# Proe Yen

Sekil 3 Proje Etki Alani Haritasi
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Tablo 1 Yakin Yerlesim Yerleri
|

Alci Mahallesi 2,05 km 508 577 1.085
Tirkobasi Mahallesi 1,09 km 207 215 422

1.2. AMAC VE KAPSAM

1.2.1.Amag

Bu belgenin amaci, i¢ ve dig sikayet mekanizmalarinin ilkelerini ve sosyal risklerien aza
indirmek icin sikayet yonetiminin isletmeye nasil entegre edilecegini 6zetlemektir. Sikayet
mekanizmasi, ERL ileilgili tim yorum ve sikayetlerin seffaf bir sekilde degerlendiriimesini ve
ilgili onlemlerin alinmasini saglamayi amaglamaktadir. Bu prosedudrun suregleri ve
sorumluluklari hem dis paydaslar hem de sirket ici dogrudan ve dolayli ¢alisanlar igin
tanimlanacaktir.

ERL'nin Sikayet Yonetim Temsilcisi ve Sosyal Sorumluluk Departmani'na aittir.

Bu belge sunlari belirlemeyi amacglamaktadir:
w» Sikayet mekanizmasi prosediriunin kapsami ve uygulanabilir yénetim arayuzleri,
v Rol ve sorumluluklarin tanimlanmasi,

w Bu Prosedur ile ilgili uygulanabilir proje standartlari, ERL taahhutleri, operasyonel
prosedurler ve rehberlik,

w» Temel Performans Gostergeleri (KPI'lar) dahil olmak Uzere izleme ve raporlama
proseddurleri,

w Destekleyici materyaller ve bilgiler i¢cin egitim gereklilikleri ve referanslar,

w Paydaslarin ve galisanlarin sikayetlerini zamaninda ve seffaf bir sekilde dile getirme
prosedurd,

v Sikayetleri sistematik olarak ele alarak topluluk ¢catismasini en aza indirme.
Bu prosedur tarafindan ele alinan temel riskler sunlardir:

w Calisanlarin ve tim dis paydaslarin endiselerini etkin ve seffaf bir sekilde dile
getirebilecekleri bir kanal saglamak,

w Sosyal Sorumluluk Departmani tarafindan ydritilen katilhim faaliyetleri ile basta
kadinlar ve okuma yazma bilmeyenler olmak Uzere dis paydas ve calisanlara
sikayetlerini iletebilecekleri bir kanal saglamak,

¥ Genel olarak galisanlarla seffaf ve karsilikli saygiya dayal bir iliski kurmak,
v Gizlisikayetlerin galisanlar tarafindan dile getirilmesine ve ele alinmasinaizin vermek,

w Calisanlarin sorunlarini, endiselerini, problemlerini ve iddialarini dile getirmelerine
izin vermek icin kiltirel olarak kabul edilebilir ve erisilebilir bir siire¢ olusturmak.

Bu prosedur sinirli degildir ancak guncellenebilir. Prosedulr, kurulum ve devreye alma
sirasinda en az Ug¢ ayda bir gozden gegirilecektir. Kararli durum operasyonlari sirasinda,
prosedirler i¢in daha sik bir glincelleme gerekmedikge, prosediirde herhangi bir degisiklik
veya glncelleme yapilmasi gerekip gerekmedigini belirlemek i¢cin bu prosedur yillik bazda
g6zden gegirilecektir. Bu prosedirde herhangi bir degisiklik talebi, bu prosedirin sahibine
iletilmelidir ve uygun inceleme ve onay surecglerine tabi olacaktir.

i%°1  Bestepe Mahallesi Dumlupinar Bulvan No:6/1 Ig Kapi No:21 Yenimahalle /Ankara/TURKIYE
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1.2.2.Kapsam

Bu belge, tim dahili dogrudan ve dolayli ¢alisanlara ve harici paydaslara uygulanan Sikayet
Giderme Mekanizmasini 6zetlemektedir. ERL'nintaahhidi ve yaklasimi, ERL'ningevresel ve
sosyal performansinin dogrudan veya dolayli bir sonucu olarak ortaya ¢ikabilecek sikayet ve
yorumlarin ele alinmasina dayanmaktadir. Sikayet Giderme Mekanizmasi1 (SGM), paydas
katilimi faaliyetlerinin yerine gegmez.

Bu prosedur, yuklenicilerin faaliyetleri de dahil olmak Gizere i¢ ve dis paydaslar tarafindan dile
getirilen tim sikayetleri kapsar. Bu prosedir, ERL igin gelistirilen Yonetim Planlarinin bir
pargasidir.

1.3. TANIMLAR

Sikayet: Bir topluluk Uyesi, grup veya kurum tarafindan, ticari faaliyet ve/veya yuklenici
davranisinin bir sonucu olarak bir tlr sug, zarar, bozulma veya kayba maruz kaldiklarina dair
Projeye saglanan bir bildirim.

Di1s Paydaslar: Musteriler, tedarikgiler, topluluk, STK'lar ve hikimet gibi isletme tarafindan
dogrudan istihdam edilmeyen veya sdzlesmeli olmayan ancak isletmenin kararlarindan bir
sekilde etkilenen isletme disindaki gruplar veya kisiler.

Sikayet Mekanizmasi: Sirketin, yuklenicilerinin veya calisanlarinin performansi veya
davranisiylailgili topluluk sikayetlerini ele almak, degerlendirmek ve ¢ézmek icin agik ve
seffaf bir gergceve saglayan resmi bir yol.

i¢c Paydaglar: Calisanlar ve yiikleniciler gibi dogrudan isletme icinde galisan bir isletmedeki
gruplar veya kisiler.

Projeden Etkilenen Kisiler (PEK): Bir projenin uygulanmasi sonucunda, insa edilmis bir
yaplya, araziye (konut, tarim veya mera), yillik veya ¢ok yillik ekinlere ve agacglara veya
herhangi bir sabit veyatasinir varliga, kullanma veyabunlardan baska bir sekilde yararlanma
hakkini tamamen veya kismen, sirekli veya gecici olarak kaybeden herhangi bir kisi.

Hassas Gruplar: Cinsiyeti, etnik kokeni, yasi, fiziksel veya zihinsel engeli, ekonomik
dezavantajl veya sosyal statisU nedeniyle yeniden yerlestirmeden digerlerine gére daha
olumsuz etkilenebilecek ve yeniden yerlestirme yardimi talep etme veya bunlardan
yararlanma konusunda sinirli olabilecek kisiler.

"1
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2. ULUSAL VE ULUSLARARASI STANDARTLAR
2.1. TURKIYE'DEKI KURUMSAL VE YASAL CERCEVE

Tirkiye Cumhuriyeti Anayasasi

Ulusal yasal ¢ergevenin ana belgesi, projenin insan ve is¢i haklari, toplum barisi ve paydas
katilimi ile ilgili maddeleri iceren “Turkiye Cumhuriyeti Anayasasi’dir. Bu ydnetmelikler
asagidaki gibidir:

I. Yasal Esitlikcilik

MADDE 10. Herkes, dil, irk, renk, cinsiyet, siyasi duslnce, felsefi inang, din ve benzeri
sebeplerle ayrim gézetmeksizin kanun dninde esittir. Kadin ve erkek esit haklara sahiptir ve
bu haklar devletin saglamasi gereken bir zorunluluktur ve uygulamada mevcuttur. Bu amacgla
alinan tedbirler esitlik ilkesine aykiri olarak yorumlanamaz.

1. Zorla Calistirmanin Yasaklanmasi

MADDE 18. Kimse zorla galigtirilamaz. Angarya yasaktir. isverenlerin isgilerden mevduat
almasina ve kimlik kartlarini alikoymasina izin verilmez.

111. Diisiince ve Fikir Ozqiirliigii

MADDE 25. Herkesin dugunce ve kanaat hirriyetine hakki vardir. Her ne sebeple ve amagla
olursaolsun, hi¢ kimse duslnce ve kanaatlerini agiklamaya zorlanamaz; goruglerinden dolayi
kinanamaz ve suglanamaz.

|V. Diisiinceyi ifade ve Yayma Ozqiirliigii

MADDE 26. Herkes, dlislnce ve kanaatlerini s6z, yazi veyaresim veya diger vasitalarla tek
basina veya toplu olarak agiklama ve yayma hakkina sahiptir. Bu hirriyet Resmi makamlarin
mudahalesi olmaksizin haber veya fikir almak ya da vermek serbestligini de kapsar.

V. Dilekce Hakki

MADDE 74.- Turk vatandaslari ve yerlesik yabancilar, kendileri veya kamu ile ilgili istek ve
sikayetlerini yetkili mercilere ve Turkiye Buyuk Millet Meclisine yazili olarak iletme hakkina
sahiptir.

Bilgi Edinme Hukuku

Herkes, kamu kurumu niteligindeki kamu kurum ve kuruluglar ile meslek kuruluglarinin
faaliyetleri hakkinda bilgi verme hakkina sahiptir. Seffaflik, esitlik ve tarafsizlikilkelerine gére
bilgi edinmenin usul ve esaslari 4982 sayili Bilgi Edinme Kanunu'nda (24.10.2003 tarih ve
25269 sayili RG) duzenlenmistir.

Dilekg¢e Hakkinin Kullanimi Kanunu

MADDE 3. Herkes, 4982 sayili Dilekge Haklarinin Kullanilmasina Dair Kanunun bu maddesine
gore, kendisi veya kamu ile ilgili istek ve sikayetleri hakkinda Turkiye Bluyuk Millet Meclisine
ve yetkilimakamlarayazili olarak basvurma hakkina sahiptir. (01.11.1984 tarihve 3071 sayil
RG).

, 2‘;- | Bestepe Mahallesi Dumlupinar Bulvar No:6/1 I¢ Kapi No:21 Yenimahalle /Ankara/TURKIYE
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Is Kanunu (10.06.2003 tarih ve 25134 sayili RG)

Esit Davranma /lkesi

MADDE 5. istihdamda ayrimcilik yasaktir. is iliskisinde dil, irk, cinsiyet, siyasi diislince, felsefi
inang, din ve cinsiyet ve benzeri sebeplerle ayrimcilik yapilamaz. isveren, biyolojik veya isin
niteligine iliskin sebepler zorunlu kilmadikg¢a, bir isgiye, is s6zlesmesinin yapilmasinda,
sartlarinin olusturulmasinda, uygulanmasinda ve sona ermesinde, cinsiyet veya gebelik
nedeniyle, dogrudan veya dolayli, farkl islem yapamaz. Benzer veya esit dederdeki islerigin
cinsiyet nedeniyle disuk ulcret kararlastirilamaz.

Iscinin Hakli Nedenle Derhal Fesih Hakki

MADDE 24.- Suresi belirli olsun veya olmasin is¢i, is s6zlesmesini surenin bitiminden énce
veya bildirim siiresini beklemeksizin feshedilebilir. is sézlesmesi, Kanun'da aksine hikim
bulunmadikca 6zel bir sekle tabi degildir.

Fazla Calisma

MADDE 41. Ulkenin genel yararlari ve (retimin artmasi gibi nedenlerle fazla ¢alisma
yapilabilir. Fazla mesai, ¢alisanin rizasini gerektirir.

MADDE 42.- isgilerin tamamina veya bir kismina ancak fiili veya tehdit edici bir ariza veya
makine, alet veya teghizat Uzerinde yapilacak acil islerde veya miicbir sebep hallerinde
zorunlu fazla galisma yaptirilabilir. Zorunlu fazla ¢alisma, isyerinin normal isleyisini saglamak
icin gerekli olan siUreyi asamaz.

Calisma Yasi ve Cocuk Calistirma Yasadi

MADDE 71.- On bes yasini doldurmamis ¢gocuklarin galistiriimasi yasaktir. Ancak, on dort
yasini doldurmus veilkégretiminitamamlamis ¢cocuklar beden, ruh ve ruh gelismelerine engel
olmayacak hafif iglerde calistirilabilirler.

6356 sayili Sendikalar ve Toplu Is Sézlessi Kanunu (07.11.2012 tarih ve 28460 sayili RG)

isyeri toplu is sdzlesmesi, isletme toplu sézlegsmesi, grup toplu sdzlesmesi ve cergeve
so6zlesme olmak UGzere dort tur toplu sézlesme dizenlenmistir.

2872 sayili Cevre Kanunu (11.08.1983 tarih ve 18132 sayili RG)

Cevre kanununun amaci, tum vatandaslarin ortak varligi olan c¢evreyi korumak ve
gelistirmektir; kirsal ve kentsel alanlarda arazi ve dogal kaynaklari daha iyi kullanmak ve
korumak; su, toprak ve hava Kirliligini nlemek; tlkenin bitki ve hayvan varliklarini, dogal ve
tarihi zenginliklerini koruyarak, ekonomik ve sosyal kalkinma amaclarina uygun, belirli yasal
ve teknik esaslara dayali olarak, simdiki ve gelecek nesillerin saglik, uygarlik ve yasam
kosullarinin iyilestirilmesi ve glivence altina alinmasi i¢in her tlrli dizenleme ve tedbirleri
duzenlemek.

"1
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2.2. ILGILI ULUSLARARASI STANDARTLAR VE ILKELER

ERL'nin uymak zorunda oldugu uluslararasi standartlar IFC Performans Standartlari ve Diinya
Bankasi Standartlaridir.

Uluslararasi standart ve ilkelerin temel amaglari sunlardir:

w ERL'nin faaliyetlerinden veya uygulamalarindan etkilenmis, ve/veya etkilenmesi
muhtemel kisi ve topluluklari ve diger ilgili taraflari belirlemek, tespit etmek ve teyit
etmek i¢cin uygun bir prosedur gelistirmek;

w ERL'nin ilgili paydaslari ve ilgili tesislerinden olugsan bir veri tabaninin hazirlanmasi
ve surekli glincellenmesi;

w llgili taraflarin géruglerini alarak bu veri tabaninin siirekli olarak gézden gegirilmesi;

v Paydaslari etkileyebilecek cevresel ve sosyal konularda gerekli katilimlarin
saglanmasi igin paydaslara gerekli bilgilendirme ve danigsmanlik hizmetlerinin
saglanmasi; Ve

w Paydaslarla karsilikli gliven ve durustlik temeli ile paydaslarin degerlerine saygi
duyarak saygili ve yapici iliskileri surekli korumak.

Uluslararasi standart ve ilkelerin temel gereklilikleri sunlardir:
w» Paydaslarin tanimi,
w» Paydas Katilim Planinin hazirlanmasi,

w Etkilenen veya etkilenmesi muhtemel topluluklara ERL hakkinda gerekli bilgilerin
saglanmasi,

w Erken ve surekli katilim saglayarak énemli danismanlik hizmetleri sunmak,

w ERL ile ilgili kaygi, sikayet, dilek ve taleplerini hedef alan bir sikayet ve geri bildirim
mekanizmasi zamaninda devreye sokulmalidir.

2.2.1. IFC Performans Standartlari

IFC, tim sosyal ve ¢evresel bilesenleri ve sorunlari kapsayan 8 standart belirlemistir.
Performans standartlari asagida verilmistir:

v |IFC Performans Standardi 1: Cevresel ve Sosyal Risk ve Etkilerin Degerlendirilmesi
ve Yonetimi
IFC Performans Standardi 2: isgiicii ve Calisma Kosullari
IFC Performans Standardi 3: Kaynak Verimliligi ve Kirliligin Onlenmesi
IFC Performans Standardi 4: Toplum Sagligi, Guvenligi ve Emniyeti

IFC Performans Standardi 5: Arazi Edinimi ve Zorunlu Yeniden Yerlestirme

« € € € <«

IFC Performans Standardi 6: Biyogesitliligin Korunmasi ve Canli Dogal Kaynaklarin
Sdrdurdlebilir Yénetimi

w |FC Performans Standardi 7: Yerli Halklar
v |FC Performans Standardi 8: Kultirel Miras

IFC Performans Standardi 1, PKP'yi 6zetlemektedir. Bu nedenle PKP, IFC PS 1 tarafindan
tanimlanan temel gcergeveye gore hazirlanacak ve diger performans standartlarinda yer alan
paydas katilim faaliyetlerinin yénetimini icerecek sekilde gelistirilecektir.
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Performans Standardi 1'in amag ve kapsaminda paydaslarin ¢gevresel ve sosyal performans
yoénetimi slrecine dahil edilmesinin 6nemi vurgulanmistir. Etkili bir Cevresel ve Sosyal
Ydénetim Sistemi, sirket yonetimitarafindan uygulanan ve desteklenen dinamik ve s Grekli bir
slUregtir ve muasteri, calisan, projeden dogrudan etkilenen yerel topluluk (Etkilenen
Topluluklar) ve varsa diger ilgili paydaslarin katilimini igerir?.

Anlamli bir paydas katilimi i¢in asagdidaki gereksinimler, IFC Performans Standardi 1'de su
sekilde belirtilmigtir:

“Performans Standardi 1, projelerin ¢evresel ve sosyal etkilerini, risklerini ve firsatlarini
belirlemek icin kapsamli bir degerlendirme gelistirmek, (ii) projeyle ilgili bilgileri halka
duyurmak ve yerel topluluklari dogrudan etkileyen konularda onlarla istisare etmek, (iii)
mdsterinin gevresel ve sosyal performansini yénetmenin énemini ortaya koymaktadir” 2.

w |FC standartlarina gore paydas katilimi, Proje Sahibinin paydaslarla giglu, yapicive
duyarli iliskiler kurmasi i¢in temel olusturur.

w Paydas katilim sireci, Proje yasam dongusunin en erken asamasinda, arazi edinimi,
ekonomik ve fiziksel yer degistirmede baslatiimali ve proje émri boyunca devam
etmelidir.

w Etkili bir paydas katilim mekanizmasi, etkilenen topluluklarin ve diger ilgili kisi ve
kuruluslarin tam olarak bilgilendirilmesini ve sirecin izlenmesine anlamli bir sekilde
katilmasini saglar.

w Paydas katilimi, uygun ve strdirdlebilir olan kaginma, en aza indirme, hafifletme ve
iyilestirme onlemlerinin tanimlanmasini kolaylastirir.

IFC Standartlari kapsaminda, Proje'nin paydas katilimi, agsagida belirtilen ve agiklanan ilke
ve stratejiler dogrultusunda gelistirilmistir.

a) Bilgi Paylasimi: Projenin paydas katilim sdrecinde ydrutilen bilgi paylagim
calismalari, asagidaki bilesenlerin paydaslar tarafindan anlasiimasini saglamalidir:

i Projenin amaci ve 6lg¢egi,
ii. Proje faaliyetlerinin siresi,

il Paydas Katilim Planinda tanimlanan etkilenen topluluklar Gzerindeki riskler,
potansiyel etkiler ve ilgili hafifletme 6nlemleri,

iv. Paydas katilim sirecinin arag ve yontemleri,
V. Sikayet Giderme Mekanizmasinailiskin bilgilere erisimagikca agiklanmalidir.
b) listisare: Etkilibir paydas katilimiicinistisare siireci asagidaki ilkelere uygun olmalidir.

i istisareler, cevresel ve sosyal etkilerin ve risklerin belirlenmesisiirecinin erken
asamalarinda yapilacak ve riskler ve etkiler ortaya ¢iktikga devam edecektir.

i. istisareler seffaf, nesnel, anlamli, kiiltiirel olarak uygun anlatimla ve etkilenen
topluluklarin anlayabilecegi bir formatta erisilebilir bilgilere dayanacaktir.

iii. Kapsayici katilim, dolayli olarak etkilenenlerden énce dogrudan etkilenen
insanlara odaklanmalidir.

iv. Hicbir dis yénlendirme, midahale veya zorlama olmamalidir.

1https:/iwww.ifc.org/wps/wem/connect/2ee7f9f177a34739a9a4146aa04395e6/PS1Turkish2012.pdf?MOD=AJPERES&CV ID=jlApldX
2https:/Awww.ifc.org/wps/wem/connect/2ee7f9f177a34739a9a4146aa04395e6/PS1Turkish2012.pdf?MOD=AJPERES&CVID=jlApldX
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v. YurGtllecek istisare suregleri kayit altina alinmalidir.

c) Etkilenen Topluluklar Gzerinde 6nemli etkileri oldugunda, yukarida belirtilen istisare
surecindeki adimlara dayali olarak bilgilendirilmis bir istisare ve katilim sireci
gerceklesecektir. Bu istisare slrecinde;

i. Gerekirse, ayri toplanti veya katilim yéntemleriyle hem erkeklerin hem de
kadinlarin gérusleri alinacak ve kadin ve erkeklerin proje etkileri, azaltma
mekanizmalari, projenin faydalariileilgili farkli endiseleri ve dncelikleri dgrenilecektir.

i Olumsuz etki ve riskleri dnlemeye veya azaltmaya yodnelik o6nlemler
kaydedilecek ve etkilenen kisilerin endiselerinin nasil dikkate alindigina dair bilgi
verilecektir 3.

d) Paydasiliskileri ve paydas danismasdurecinin en énemli unsurlarindan biri olaniletisim
ve sikayet mekanizmasina iliskin IFC standartlari ve tavsiyeleri kapsaminda bir
prosedur hazirlanarak uygulanacaktir.

Bu prosedur, IFC standartlari madde P1 uyarinca asagidaki maddeleri igcermelidir;
i. Halktan gelen dis geri bildirimleri yanitlamak ve kayit altina almak,

ii. Dile getirilen sorunlari 6nceliklendirmek ve degerlendirmek, nasil yanit
verilecegini belirlemek,

iii. Cevap vermek, verilen cevaplari takip etmek ve belgelemek,

iv. Paydas yOnetim programini uygun sekilde glincellemek i¢cin gerekli yontemleri
gelistirmek.

Yukaridaki gerekliliklerin yani sira, IFC tarafindan Ocak 2012'de yayinlanan Performans
Standardi 1 Cevresel ve Sosyal Risklerin ve Etkilerin Degerlendirmesi ve Yonetimi
belgesinde, " Etkilenen Topluluklarin oldugu yerlerde musteri, Etkilenen Topluluklarin
musterinin gevresel ve sosyal performansiyla ilgili endiselerini ve sikayetlerini almak ve
¢6zUmini kolaylastirmak icin bir Sikayet Giderme Mekanizmasi kuracaktir".

IFC standartlarina goére, Sikayet Giderme Mekanizmasi, kiltirel olarak uygun, erisilebilir,
anlasilir ve seffaf bir istisare sureci kullanarak endigeleri acilen ele almayiI amacglamalidir.
Endisesini veya sikayetini dile getiren taraf herhangi bir bedel veya yaptirimla karsi karsiya
kalmamalidir. Sikayet mekanizmasi hukuki ve idari yollara bagsvurmaya engel olmamalidir.

2.2.2. Diinya Bankasi Cevresel ve Sosyal Standartlar

Dinya Bankasi'nin Cevresel ve Sosyal Cergevesi'nin (CSC) Cevresel ve Sosyal Standardi
(CSS) 10, "Paydas Katilimi ve Bilgi ifsasi", "Borglu ile proje paydaslari arasindaki agik ve
seffaf katilimin dneminiiyi uluslararasi uygulamanin temel bir unsuru olarak” kabul etmektedir
(Dinya Bankasi, 2017: 97). Spesifik olarak, ESS10 tarafindan belirlenen gereklilikler
sunlardir:

Borglular, proje gelistirme surecinde mumkin oldugunca erken ve proje tasarimi
konusunda paydaslarla anlamli istisarelere olanak taniyan bir zaman diliminde
baslamak Uzere, proje yasam dénglsu boyunca paydaslarla etkilesim icinde olacaktir.
Paydas katiliminin niteligi, kapsami ve sikligi, projenin niteligi ve dl¢edi ile potansiyel
riskleri ve etkileriyle orantili olacaktir.

3https:/Awww.ifc.org/wps/wem/connect/2ee7f9f177a34739a9a4146aa04395e6/PS1Turkish2012.pdf?MOD=AJPERES&CVID=jlApldX,
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Borglular tim paydaslarla anlamli istisarelerde bulunacaktir. Borglular paydaslara
zamaninda, ilgili, anlasilabilir ve erisilebilir bilgi saglayacak ve onlarla manipulasyon,
mudahale, zorlama, ayrimcilik ve gézdagi icermeyen kultirel olarak uygun bir sekilde
istisarede bulunacaktir. Paydas katilimi slreci, bu CSS'de daha ayrintili olarak
belirtildigi Gzere asagidakileri igerecektir: (i) paydaslarin belirlenmesi ve analizi; (ii)
paydaslarla katilimin nasil gergeklesecegdinin planlanmasi; (iii) bil gilerin agiklanmasi;
(iv) paydaslarla istisare; (v) sikayetlerin ele alinmasi ve yanitlanmasi; ve (vi)
paydaslara raporlama.

Bor¢lu, cevresel ve sosyal dederlendirmenin bir pargasi olarak, danisilan paydaslarin
bir tanimini, alinan geri bildirimin bir 6zetini ve geri bildirimin nasil dikkate alindigina
veya neden dikkate alinmadigina dair kisa bir aciklamayi iceren belgelenmis bir
paydas katilimi kaydini tutacak ve aciklayacaktir." (Dlinya Bankasi, 2017: 98).

Borglu tarafindan projenin niteligi ve 6lgcegiile potansiyel risk ve etkileriyle orantili bir Paydas
Katilim Plani gelistirilmelidir. Bu plan mimkin oldugunca erken ve proje degerlendirmesinden
Oonce acgiklanmali ve Borglu, paydaslarin belirlenmesi ve gelecekteki katilim dnerileri de dahil
olmak Uzere PKP hakkinda paydaslarin goéruslerini almalidir. PKP'de 6nemli degisiklikler
yapilirsa, Borglu guncellenmis PKP'yi agiklamak zorundadir (Dlinya Bankasi, 2017: 99).
CSS10'a gore, Borglu ayrica, projeden etkilenen taraflarin projenin ¢evresel ve sosyal
performansiyla ilgili endiselerini ve sikayetlerini zamaninda almak ve ¢6zulmesini
kolaylastirmakicgin bir sikayet mekanizmasiénermeli ve uygulamalidir (Dinya Bankasi, 2017:
100).

Dinya Bankasi, seffaflik ve hesap verebilirligin kalkinma sireci ve yoksullugun azaltiimasi
misyonunun gergeklestiriimesiigin temel 6neme sahip oldugunu kabul etmektedir. Seffaflik,
kamu diyalogunun olusturulmasi ve surdidrdlmesi ve Banka'nin kalkinma rold ve misyonu
hakkinda kamu bilincinin artiriimasiicin esastir. Ayni zamanda iyi yonetisim, hesap verebilirlik
ve kalkinma etkinliginin artiriimasiicin de kritik 5neme sahiptir. A¢iklik, paydaslarla etkilesimi
tesvik eder, buda projelerin ve politikalarin tasarimini ve uygulanmasini iyilestirir ve kalkinma
sonugclarini glglendirir. Banka destekli operasyonlarin hazirlanmasive uygulanmasi sirasinda
kamu gozetimini kolaylastirir, bu da yalnizca potansiyel yanligliklarin ve yolsuzluklarin ortaya
¢cikariimasina yardimci olmakla kalmaz, ayni zamanda sorunlarin erkenden tespit edilip ele
alinmasi olasiligini da artirir.
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GOREV VE SORUMLULUKLAR

Bu planla ilgili rol ve sorumluluklar bu bélimde tanimlanmistir.

Genel Midiir / Yonetim Kurulu

\ 4

\ 4

Bu planin onaylanmasi ve uygulanmasi igin gerekli kaynaklarin tahsis edilmesi,

Sosyal tehlikelere karsi gerekli ve uygun eylemlerin uygulanmasi, olasi sosyal
magduriyetlerin azaltiimasi ve énlenmesi i¢in sorumluluk almak,

Diger birimlerle is birligi icinde c¢alisarak sosyal performansa yonelik politika ve
hedeflerin belirlenmesi,

Personel becerilerinive motivasyonunu artirmak, isgucunt yonetmek, personel egitimi
icin kaynak saglamak ve performans degerlendirmeleri saglamak.

Operasyon Miidiiri

\ 4

ERL'nin sosyal ihtiyaglarinin karsilanmasi igin ayrilacak bitceye Genel
Madar/Yonetim Kurulu ile birlikte karar vermek,

Mekanizma performansi ve sosyal gostergeler hakkinda Genel Muadir/Yonetim
Kurulu'na raporlama yapmak,

Sosyal performans belgelerinin dogru ve etkin olmasinin saglanmasi, revizyonlarinin
yapilmasi ve gelistirilmesi,

Sosyal ilgili belgelerin etkinliginin denetlenmesi; bu konularda gdrevlendirilen
personelin uygulamalari ve etkinligi,

Personelin beceri ve motivasyonunu gelistirmek, is glcinli yonetmek, calisma
kosullarini iyilestirmek, personel egitimine kaynak saglamak ve performans
degerlendirmeleri yapmaktir.

Saglik, Giivenlik ve Cevre (SEC) Departmani

\ 4

\ 4

\ 4

\ 4

Toplanan sikayetlerin alaka diizeyine iliskin ilk degerlendirmede SYT'yi desteklemek,
i¢ denetimlerin/saha denetimlerinin yapilmasi,

Calisanlar, yerel halk ve yerel kurumlar tarafindan iletilen ISG ve sosyal sikayetlere
yanit verilmesi,

SYT'ye sikayetlerin/dnerilerin detayli bir sekilde Sikayet Veritabaninda tutulmasina
yardimci olmak,

Hukuk departmanlari ile kanun, ydnetmelik ve ERL gerekliliklerine uygun olarak
degerlendirme yapmak,

Uglincii taraf denetgiler tarafindan yapilacak denetimlere katilmak ve destek vermek.
Calisanlar, yerel halk ve yerel kurumlar tarafindan dile getirilen gevresel sikayetlere
yanit verilmesi,

SYT'ye sikayetlerin/dnerilerin detayli bir sekilde Sikayet Veritabaninda tutulmasina
yardimci olmak,

Hukuk departmanlari ile kanun, ydnetmelik ve ERL gerekliliklerine uygun olarak
degerlendirme yapmak,

Ucguinci taraf denetgiler tarafindan yapilacak denetimlere katilmak ve destek vermek.

Sikayet Yonetimi Temsilcisi (SYT)

"1
F ,
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Bu prosediri uygular ve gelistirir,

ERL'nin Proje Standartlarina ve bu Yénetim Planinda belirtilen diger gerekliliklere
uygunlugunu saglamak,

Alt yuklenici isci sikayet sUreci ve kararlari dahil tim saha personelinin bu Prosedire
uymasinl saglamak,

iscilere s6zlegme detaylari ve yasal haklar hakkinda bilgi verilmesi,
Calisanlar icin gerekli egitim materyallerini belirlemek ve saglamak,

Prosedurin saghkli bir sekilde uygulanmasi i¢in gerekli kaynaklari belirlemek ve
yobneticilere sunmak,

Yasa ve yonetmeliklere uygun olarak degerlendirmek,

ERL ve topluluklar arasinda yaralanmalara, isin gecikmesine veya durmasina ve
anlagsmazliklara neden olan sosyal olaylarin ve magduriyetin nedenlerini arastirmak,

Tdm sikayetleri takip ederek tim sikayetlerin ¢6zime kavusturulmasini ve
kapatilmasini saglamak,

Prosedirin uygulanmasi ic¢in taraflarla koordinasyon,

Yonetime aylik rapor dahil olmak Uzere is¢i sikayetinin gerekli tim raporlamasini
olusturmak,

Sikayetin ¢o6zimlenmesi igin uygun metodolojinin arastirilmasi ve 6nerilmesi,
Sahaya 6zel konularda istihdam ve egitim ile ilgili prosedurlerin takibi,

Genel ve yerel istihdam oranlarinin ve sézli olarak alinan veya go6zlemlenen
sikayetlerin kayit altina alinmasi ve raporlanmasi,

“Sikayet Kayit Formu”’nun doldurulmasi (bkz. Ek 1),

Bu Prosedurun saglikli bir sekilde uygulanmasi igin gerekli kaynaklari belirlemek ve
birim ydneticilerine sunmak,

Haftalik, aylik ve yillik olarak sikayet ve raporlama sonuglarinin takibi.

Sosyal Sorumluluk Departmani

\ 4

\ 4

Yerel topluluklarla is birligi etkinlikleri dizenlemek,

Gerektiginde aktif olarak sikayetlere verilen yanitlari toplamak icin paydas toplantilar
dizenlemek.

Yiikleniciler / Taseronlar

]
v -
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\ 4

\ 4

Bu planin gerekliliklerini a¢iklayan ilgili egitimlere katiimak,

Bu prosedurin gerekliliklerine ve standartlarina uymak.
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4. IC VE DIS SIKAYET YONETIMI

Herhangi bir sikayeti ¢dzmek igin izlenecek sireg¢, asagidaki Hata! Basvuru kaynagi
bulunamadi.’de agiklanmaktadir.

Sikayet formlarini ve I
bilgileri belirlenen Fikayet Alimi

sitelere/ofislere dagitin

Iimtiyaz Sahibi fEPC/Diger
yikleniciler ile ilgili sikayetler
kapsam dahilinde mi?

Hayir

* Sikayet ginlagi
* HSES Yoneticisini veya egdegerini
bilgilendirin

Sikayeti kredi saglayicisina

bildirin.

Sikayet, eylemlerin
gelistirilmesini gerektiriyor mu?

Sikayet sahibine, neden herhangi bir iglem HSES ekip tiyeleri ve ilgili oldugu

yapilmadigim gerekgelendiren resmi ve durumlarda IK yoneticisi ile istisare

aynntil bir yamit verin halinde ilgili nlemleri hemen gelistirin
ve uygulayin

Uygulanan eylemler hakkinda sikayet
sikayet ganluging gancelleyin. sahibini bilgilendirin
Sikayet kapatma formunu doldurun.
Formlari ve ilgili bilgileri HSES yoneticisine
(veya esde@erine) gdonderin.

Sikayet sahibine ayrintih bir resmi yamit
verin.

= Sikayet sahibi yanrttan memnun mu?
j + Tedbirler basanh m? -

Hayir

Sekil 4 Sikayet Prosediri

4.1. IC (ISCI) SIKAYET YONETIM SURECI

Dogrudanisgiveyalglncu taraf/taseronisgisiolabilecek ¢alisanlarin yazili sikayet, yorumve
endiseleriniiletmeleri tesvik edilir (Ek 1'e bakin). Sikayet sahibinin mahremiyetinin korunmasi
gerektiginden sikayetler, yemekhaneler de dahil olmak Uzere isgilerin kolayca erisebilecegi
yerlere konulacak sikayet kutularinda toplanmaktadir. Bu formlar araciligiyla isgiler isimsiz
sikayetlerde de bulunabileceklerdir. Oryantasyon egitimi slirecinde ¢alisanlara sikayet, goris
ve Onerilerin nasil iletilecedi konusunda bilgilendirme yapilacaktir. Yazili beyanlar, sikayette
bulunanlari yildirmak i¢in hi¢cbir sekilde kullaniimayacaktir.

Yoénetim sikayetleri ciddiye alacak ve hizli, uygun 6nlemleri alacaktir. “Sikayet Yonetim
Temsilcisi” sikayetlerin toplanmasinda esas sorumluluga sahip olacaktir. Belirli bir sikayet
hakkinda dogru bilgi toplamak igin sikayetler yonetimle gorisilecektir. Sikayet Yonetimi
Temsilcisi sikayeti/endiseyi isleme alacak ve bir ¢6zim sunacaktir. Sikayetlerin ¢ézimleri,
ilgili Turk yasalarina, yoOnetmeliklerine ve wuluslararasi gerekliliklere uygun olarak
gelistirilecektir. ilgililere geri dénils yapilacaktir.

Komplike sikayetler icin slireci uzatmak mimkindir ve isgiler siirecin takvimi hakkinda
bilgilendirilecektir. Tim taraflar, ¢6zim siirecinde dizeltici faaliyetler konusunda makul bir
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anlagmaya varmalidir. Sikayet Yénetimi Temsilcisi, ilgilidepartman ile is birligiicinde yanit
vermeyi ve her sikayeti 30 gun igcinde ¢dézmeyi amacglar. Sikayet mekanizmasi kanunla
tanimlanandiger kanallarinyerini almaz ve sikayet strecinde bu prosedurun tim gereklilikleri
yerine getirilmelidir.

Bu prosedur, isletmeye alma sirasinda en az (¢ ayda bir gézden gegirilecektir. Kararli durum
operasyonlari sirasinda, bu prosedir yillik bazda gdézden gecirilecek ve degisen kosullari
veya operasyonel ihtiyaglari yansitmak i¢in gerekli revizyonlar yapilacaktir. Bu prosedirin
revizyonu, prosedirin sorumlusu olan “Sikayet Yonetim Temsilcisi’nin sorumlulugunda
olacaktir.

isletim prosedirlerinde 6nemli degisiklikler gerekiyorsa, prosedir "gerektiginde"
glncellenebilir. Bu prosedurde herhangi bir revizyon varsa, tim personelin bu prosedirin en
son versiyonuna erismesini saglamak icin ERL'nin Dokuman Kontrol Merkezine (DKM)
yuklenecektir.

4.2. MUSTERI SIKAYET YONETIM SURECI

Sikayet sahibi, sikayetin kabuliinden ¢6ziim i¢in anlasmaya varilana kadar diizenli araliklarla
bilgilendirilir. Sikayetci, olagan bilgilendirme disinda, konu hakkinda istedigizaman ve istedigi
surede bilgi almakta serbesttir. MlUsteriden mesai saatleriicinde gelen sikayetler icin sikayetin
geldigiis gunl, mesai saatleridisindakisikayetleriginise sikayetinulastigiilk is ginu sikayet
sahibine sure¢ hakkinda bilgi verilir. Sikayetin dnceligine gére belirlenen plan musteri ile
paylasilir. Musteri ile paylasilan tum bilgiler herhangi bir degisiklik yapiimadan orijinal haliyle
muhafaza edilmektedir.

Sikayetci sikayetinde hakli ise, sikayetci ile varilacak karsilikli anlagsmaya goére sikayet
giderilir. Sikayetginin kendi uygulamalarindan kaynaklanan bir uygunsuzluk varsa,
gerektiginde alternatif ¢ozimler Uretilerek bu durum sikayetcgiye iletilir.

Sikayetin en geg¢ 5 is glnl igerisinde ¢dzilmesi hedeflenmektedir. Ancak sikayet5 is guni
icerisinde ¢dziumlenemeyecek boyutta ise muisteriye bilgi verilir. ERL sorumlulugundaki
sikayetler ilgili personel tarafindan degerlendirilerek ¢ézim icin gerekli aksiyona karar verilir.
Kronik ve tekrarlayan sorunlar icin sikayet yonetimi temsilcisi tarafindan dizeltici faaliyet
baslatilir ve takip edilir.

Sikayetlerin degerlendirilme slreci ve yuratilen faaliyetler hakkinda musteri bilgilendirilir.
Sikayet kapatildiktan sonra misteriden sikayetin kapatiimasina iliskin misteri memnuniyeti
yoénetim sisteminin performansini ve sikayetin ele alinmasini e-posta, telefon ve faks veya
yuz yuze goriusme yoluyla degerlendirmesi istenir.

4.3. DIS SIKAYET YONETIM SURECI

Sikayet yonetimi slirecinin adimlari; sikayetin alinmasi, degerlendirilmesi, alindi bildiriminin
gonderilmesi, arastirilmasi, paydasa geri bildirim verilmesi, iyilestirme faaliyetlerinin
uygulanmasi ve kapanistan olusur.
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8. Takip
Etme,
) 7. Kapatmave
y lyilestirmeyi Izleme
6. Paydasa Uygulama
‘ YanitVerme

5. Arastirma

y

4. Onaylama

o 3.
Degerlendir
2. Kayit me ve Atama
1. Sikayet
Alma
Sekil 5 Sikayet Yonetimi Surecleri
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Sikayetlerin Alinmasi

Sikayetler, telefon, posta, sikayet formlari, web siteleri, yukleniciler vb. gibi mevcut tim
kanallardan alinir. Paydas, sikayet formunu doldurarak sikayette bulunabilir. Form
doldurulduktan sonra “Sikayet Yonetimi Temsilcisi” formu sikayet prosedurine gore
isleyecektir.

Sikayet kutulari, santiye giris(ler)ine ve santiye ofislerine, sikayette bulunma sirecini
aciklayan posterlerle birlikte yerlestirilecektir.

Sikayet Kayit Formu (Bkz. Ek 1), sikayetler, kaygilar ve sikayet sahibi hakkinda bilgi
toplamak icin kullanilacaktir. Tim sikayetler kaydedilecek ve Sikayet Veritabaninda
toplanacaktir (Ek 4'e bakin). "Ag¢ik kapi politikasi" tek iletisim yolu olarak tesvik
edilmeyecektir, bu nedenle isimsiz (veya isimsiz) yazili sikayetler tesvik edilmelidir.

Tablo 2 Kisilerin Ayrintilari

ERL Teknik Enerji A.S. Telefon:
Belirlenecektir.

Website: https://www.erl.com.tr/

Address: Maidan is ve Yasam Merkezi Eskisehir Yolu, Bilkent Kavsagi = E-Posta:

B Blok, 9.Kat N0:92-94 Cankaya / Ankara Belirlenecektir.
Phone: +90 312 502 8434 Adres:
E-Mail: info@erl.com.tr Belirlenecektir.

Sikayetlerin Degerlendirilmesi ve Sorusturulmasi

Bir sikayet/endise alindiginda ve "Sikayet Veritabanina" (Bkz. Ek 4) kaydedildiginde her
degerlendirme ve sorusturma adimi izlenecektir. Sikayet Yonetimi Temsilcisi sikayeti
inceler ve diger ilgili departmanlarin yardimiyla ilk degerlendirmeyi y apar. ERL, sikayeti
arastirir ve sorusturma ve ¢6zim formuile etme siureglerine uygun departmanlari dahil
eder.

"Danigsma Formu" (bkz. Ek 2) kullanilarak daha fazla bilgi toplamak i¢in sikayet sahibiyle
(anonim degilse) iletisime gegilebilir. Sikayetciile yapilan tim yazigsmalar “Sikayet Kayit
Veritabanina” kaydedilecektir. Sikayetleilgilinihai karar verildiginde, paydasa geri bildirim
verilecektir.

Paydaslara Geri Bildirim

Sikayetciler, sikayetin iletilmesinden sonraki 5 gun i¢cinde, ERL’nin sikayeti aldigini kabul
eden resmi bir yanit alacaktir. isimsiz olarak alinan sikayetler, isimsiz olmayan sikayetlerle
ayni sekilde sorusturulacak, ancak resmi bir yanit verilmeyecektir.

Goéziim/Diizeltici Eylem Onerisi

Sikayetinalinmasindanitibaren 30 giin iginde, ERL'den sorumlukisi, ¢6ziim 6nerisini veya
dizeltici eylemi sikayet sahibine (isimsiz degilse) resmi olarak iletecek ve sikayeftgiyiile
konu hakkinda goériisecektir. Sikayet sahibi izlenen metodoloji hakkinda bilgilendirilecektir.
Tam iletisim “Sikayet Kayit Veritabanina” kaydedilecektir.
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Sikayetlerin Kapatiimasi

ERL’nin sikayet prosediru, sikayetgci ile alternatif bir anlagsma yapilmadigi takdirde, her
sikayeti aldiktan sonra 30 is guni icinde resmi olarak kapatmayi amacglar. Bu alternatif
anlasmaya bu 30 gun icinde ulasilmasi gerektigini unutmayin. Kapanis, Uzerinde
anlagsmaya varilan ¢ézimin ayrintilarini igeren Kapatma Formunda sikayetc¢inin imzasini
(anonim degilse) gerektirir. imzalanan “Kapatma Formu” “Sikayet Kayit Veritabani’na
kaydedilecektir.

Cozimsiiz Durum

Belirlenen slre iginde sorunu ¢b6zmek igin ¢aba gdsterilmesine ragmen bir sikayet
cOzllemezse, ERL gerektigi ve uygun oldugu sekilde diger harici uzmanlari, tarafsiz
taraflari veya yerel ve bolgesel yetkilileri dahil edecektir .
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5. DUNYA BANKASI SIKAYET HIiZMETI

Dinya Bankasi tarafindan finanse edilen tim projelerde, Dinya Bankasi tarafindan
desteklenen projelerden olumsuz etkilendidini disinen kisi veya topluluklar, sikayetlerini
Cevre ve Sehircilik Bakanligi'na veya Diinya Bankasi'nin Sikayet C6zim Servisi'ne (GRS)
iletebilir (https://www.worldbank.org/en/projects-operations/products-and-
services/grievance-redress-service) GRS, proje ile ilgili kaygilari ortadan kaldirmak igin
alinan sikayetlerin hizli bir sekilde incelenmesini saglar.

Projeden etkilenen topluluklar veya bireyler de sikayetlerini Dinya Bankasi Bagimsiz
Teftis Paneline (11P) iletebilirler. Bu panel, sikayette bulunan kisi veya topluluklarin, Dinya
Bankasi'nin performans kriterlerinden birinin veya birkaginin ihlali nedeniyle zarar gorup
gormedigini belirler. Panel, alinan sikayetlerle ilgili endiselerini dogrudan Dilnya
Bankasi'na iletebilir. Bu asamada, Dinya Bankasi'nin sikayetlere yanit verme firsati
olacaktir.
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6. IZLEME

Bu prosedirin 3. Boéliumiinde agiklanan Proje Standartlarina uygun olarak, sikayetlerin
tekrar olusmasini dnlemek igin izleme dnlemleri ve izleme ydnetimi uygulanacaktir. Bu
nedenle, bu sikayet mekanizmasi, sistemik sorunlari azaltmak ve ¢ézim surecini verimli
bir sekilde surdirmek icin periyodik olarak gdézden gegirilecektir.

izleme, Proje Standartlarina uygunsuzluk tespit ederse, bunlar arastirilacak ve uygun
duzeltici eylemler belirlenecektir. Genel sikayet ydnetimi performansi izlenecek ve temel
performans gdstergelerine goére degerlendirilecektir.

6.1. TEMEL IZLEME FAALIYETLERI

Temel izleme faaliyetleri sikayet yonetimini degerlendirmek icin kullanilir. ERL, tg¢uncu
taraf sikayet mekanizmasinin etkinligini ve uygulamasini da izleyecektir. Prosedurler ve
sikayet yonetimi araci gerektigi gibi ayarlanacaktir. Temel izleme 6nlemleri asagidaki
Tablo 3’'de belirtilmektedir.

Tablo 3 Temel izleme Tedbirleri

ERL, Sikayet Gunlagund/Veritabani'ni,
kapatilan ve g¢bézimlenmemis sikayetler
de dahil olmak Uzere, asagidakileri
icerecek sekilde en az aylik olarak dénem
Sikayetler /|basina inceleyecektir: Sikayet
Endiseler > Ay icinde acgilan ¢6zilmemis sikayet Kayitlari
ve sikayetlerin sayisi,

> Ay icinde acllan sikayet sayisi,

> Ay icinde kapatilan gikayet sayisi; Ve
> Qikayet tiru.

Aylk Ana ofis

Mdasteri

Miisteri Sikayet YoOnetimi Temsilcisi, musteriler Sikayet
Me?nnuni oti tarafindan iletilen yazih ve so6zli| Kayitlari ve Aylik Ana ofis

y sikayetlerin kaydini tutacaktir. Memnuniyet

Anketleri

: Ziyaretgiler, ziyaret nedeni vb. bilgileri . .
O.f|s A icerecek sekilde kayit altina alinacak ve Ziyareti Aylik Ana ofis

Ziyaretgileri Kayitlari

danigma formlari doldurulacaktir.
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Topluluk Sosyal Sorumluluk Departmani, yerel Topluluk
Katilim topluluklarla resmi ve gayri resmi iligkileri Katilim Aylk Ana ofis
Faaliyetleri kaydedecektir. Kayitlari
Aciklama Sosyal Sorumluluk Departmani
M%ter alleri/ hazirlanan ve dagitilan brosir, haber| Web Sitesinde Yilda iki
Y bilteni turlerinin kaydini tutacak Sosyal| Topluluk Bilgi Ana ofis

Topluluklara - - kez

P Sorumluluk Departmani yerel topluluklara Sistemi
Geri Bildirim S . ;

geri bildirimleri izleyecektir.

6.2. TEMEL PERFORMANS GOSTERGELERI (KPIS)

Tablo 4, temel performans gostergelerini ve ilgili temel izleme eylemlerini 6zetlemektedir.
Bunlar, 6nerilen hafifletme stratejilerinin ilerlemesini ve etkililigini degerlendirmek igin
kullanilabilir. Bu KPI'lar her 6 aylik izleme ¢alismasinda danismana sunulacaktir.

Tablo 4 Temel Performans Gostergeleri (KPI'lar)

sikayetlerin ylizdesi

sonuclari hakkinda paydaslara
dizenli raporlarin sunulmasi

Topluluk sikayetlerinin veya|Yildan yila toplam sayinin|.. .
sikayetlerinin toplam sayisi azalmasi Sikayet Veritabani
5  gin icinde  yanitlanan Sikayet Mekanizmasinin

Raporlama

30 gin icinde
sikayetlerin ylzdesi

kapatilan

%100 hedefi

Sikayet Veritabani

Uygulandigindan ve sikayetlerin
yeterince ele alindigindan emin
olmak icin
Prosedurinin denetlenmesi.

Sikayet

iki yilda bir (isletme) denetimi
sikayetlerin %100'intn 30 gln
icinde sikayetciyi  memnun
edecek sekilde tamamlanmasi
hedefi.

Teftis Raporu
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7. EGITIM

ERL ve yuklenicilerinin tim calisanlarina genel bir farkindalik saglamak i¢cin gerekli tim
egitimlergoéreve baglama egitimi olarak verilecektir. Gerektiginde sikayet yénetimide dahil
olmak Gzere ise 6zel egitim saglanacaktir. Bu sikayet mekanizmasinin uygulanmasi Sosyal
Sorumluluk, Sikayet Yonetimi Temsilcisi ve ERL'nin diger personel ve amirleri tarafindan
takip edilecektir. YUkleniciler ayrica yerel topluluklarla faaliyetlerde yer alir veya bunlari
denetler.

Goreve baslama egitimi, tim dogrudan ve dolayli ¢alisanlara calisan sikayet mekanizmasi
hakkinda bilgi saglayacaktir. Egitimler ilk “ise Alim Egitimi” oturumunda verilecektir. ERL
ve muteahhitlerintim ¢alisanlarinin toplumiligkileri ve insan haklari egitimlerine katiimasi
zorunludur. Bu egitim, farkli kultirleri ve goérisleri anlayip saygi duymayi ve yerel halk ve
meslektaslarina uygun davranarak etkili bir ekip Gyesi olmayi| 6gretecektir.

Kilit personeliginise 6zel egitim ve ek uzmanlik egitimi (varsa) sikayet yonetimiigin onlara
ve calisanlara saglanacaktir. Sosyal Sorumluluk, Sikayet Yénetimi Temsilcisive ERL'nin
ve ilgili yUklenicilerin diger personel ve amirlerine de Sikayet Yénetiminin uygulanmasina
iliskin 6zel egitim verilmektedir.
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8. DENETIM VE RAPORLAMA

Sosyal Sorumluluk tarafindan degerlendirilmesinisaglamak amaciylai¢ ve Dig Denetimler
yapilacaktir. Dizenleyici denetimlere tabi olan bu prosedurin uygunlugu ve yonleri, ERL
Cevresel, Saglik, Glavenlik ve Sosyal Yoénetim Sistemine uygun olarak ve Proje Kredi
Verenleri tarafindan ayrica izlenecektir. GUnlik uygunluk ERL Ydnetim Sistemine gore
izlenecektir. YUkleniciler, bir yuklenicinin ilk atamasindan dnce ERL tarafindan teftis ve
denetime tabi tutulacaktir.

Kayit tutma asagidaki durumlarda yapilacaktir:
w |stisare toplantilari,
w Topluluk katilim faaliyetleri,
w Sikayetler ve sikayetlerin kapatilmasi,
\ 4

istisare toplantilari ve paydas katilim faaliyetleri sirasinda yerel halkin
endigeleri/gdrusleri/onerileri,

w Basinda yer alan haberler ve roportajlar,
w ERL prosedirlerine gore ydnetilecek denetimler, sorusturmalar ve olaylar.

Aylik bazda, kaydedilen sikayetlerin sayisi ve tird acisindan genel bir incelemesi
yapilacaktir. Sikayetlerin agik/kapali durumu periyodik olarak gelistirilecektir. Sosyal
Sorumluluk, Sikayet Yénetimi Temsilcisi, Saglik, Emniyet ve Cevre (SEC) Departmani bu
degerlendirmeyi ERL yonetimi ile aylik ilerleme toplantilarinda degerlendirecek ve
sonucglandiracaktir .
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s

Ad Soyad Ad Soyad:

Not: Onayiniz olmadan kimliginizi

tglncli sahislara ifsa etmemeyi| i L . . ..
tercih  ederseniz  veya talep e sikayetimi anonim olarak iletmek istiyorum

ederseniz, anonim kalabilirsiniz. L e e .
e iznim olmadan kimligimi ifsa etmemeyi talep etme

iletisim Bilgileri e Postaile:

Sikayetci ile nasil iletigsim e Posta adresi:
kurulmasini istiyor (posta,

telefon, e-posta). e Telefonla:

e E-mail ile

o letisim kurmak istemiyorum

Olayin veya Sikayetin Aciklamasi:

Ne oldu? Nerede oldu? Kime oldu? Sorunun sonucu nedir?

Durum Ozeti:

Olay/Sikayet Tarihi

o Tek seferlik olay/sikayet (Tarih )

e Birden fazla oldu (kag¢ kez? )

o Devam ediyor (Ayrintilari belirtin)

Sorunu ¢é6zmek i¢in ne oldugunu gérmek istersiniz?

Tarih: imza:

Sikayet su kisi tarafindan kapatilir:

Gergeklestirilen islemler (Ayrintilari saglayin):
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SIKAYET GIDERME MEKANIZMAS

Yatirim Projesi

INfRATECH

Formu Dolduran Kisi:

Tarih:

Milakat Gindemi:

Gorusulen Kurum:

Referans Numarasi:

iletisim Tiirii

Gorusulen Kisinin Adi-Soyadi:

Telefon/Ucretsiz Hat |:|

Telefon: Ylz yuze gorisme |:|
Adres: Web sitesi/ E-posta |:|
E-posta: Diger (Agiklayin) []

Paydas Tari

Kamu |:| Projeden Etkilenen | Ozel |:| Ticaret Birligi |:| Sivil Toplum Orgiitii
Kurumu Insanlar |:| Girigim |:|
Cikar |:| Sanayi |:| isgilerin |:| Medya |:| Universite |:|
Gruplari Dernekleri Birligi

Proje ile ilgili
sorular

Proje ile ilgili
endiseler/geri
bildirimler
Yukarida ifade
edilen goruglere

verilen cevaplar:
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TYKB & ERL Teknik Enerji A.S. Yatirim Projesi
SIKAYET GIDERME MEKANIZMAS INJR ATECH
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Sorumlu Birimler

Bu bélim “Sikayet Kayit
Formu’nda belirtilen sikayetin
¢bziimlenmesi halinde sikayet
sahibi tarafindan doldurulup

imzalanacaktir.

Ad Soyad

Kisinin imzas1 Sikayetcinin imzasi
Tarih: Sikayetin Kapatilmasi
................ Lo,
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TYKB & ERL Teknik Enerji A.S. S‘ Yatirim Projesi

SIKAYET GIDERME MEKANIZMA

* Bildirim tarihi ve yontemi (telefonla/ylz ylze): Sikayetgi isim ve iletisim bilgilerini vermisse, sikayet ¢6zim surecinin b agladidi 5 gin icinde kendisine bildirilecektir.

** Bildirim tarihi ve yontemi (telefonla/yiiz yize): Sikayetci isim ve iletisim bilgilerini vermisse, sikayet 30 takvim giint iginde ¢6ziime kavusturulduktan sonra ilgili bilgiler
kendisine bildirilecektir.
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