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1. GIRIS
1.1 Proje’nin Teknik Olmayan Ozeti

Polat Makina Sanayi ve Ticaret Anonim Sirketi (A.S.) (Polat Makina, Proje Sahibi veya
Yatirimci), Aydin ili, Efeler ilgesi, Astim Organize Sanayi Boélgesi'nde (Astim OSB veya OSB)
kontinU sistem zeytinyag makinalari, prina ekstrasyon makinalari, sit temizleme seperatord,
krema seperatori, enduistriyel dekantdr (santriflij), endistriyel seperator (santrifij)
konularinda (Bundan sonra “Santrifij Sektor” olarak anilacaktir.) dretim faaliyeti
gOstermektedir.

Proje Sahibi, Sanayi ve Teknoloji Bakanli§i tarafinca desteklenen "Teknoloji Odakh Sanayi
Hamlesi" programi kapsaminda Superkritik Akiskan Ekstraksiyon Sistemi Projesi (Bundan
sonra “Superkritik Sektér” olarak anilacaktir.) kapsamindaki faaliyetleri icin bir tesis insaa
etmeyi planlamistir. Bu nedenle bina-ingsaat ve makine teghizat yatirrmlarinda kullanmak Gzere
08.12.2022 tarihinde Turkiye Kalkinma ve Yatirm Bankasi (TKYB) ile kredi sdzlesmesi
imzalamistir. Bu kredinin vadesi 1+5 yil olarak belirlenmistir. Daha sonra Proje Sahibi
planlanan projenin ingaat agsamasinin tamamlanmasinin akabinde tesis ¢atisina bir Glnes
Enerji Santrali (GES) kurmak istemesi (Catt GES Projesi) ve bu kapsamda da kredi almak
istemesi (zerine var olan kredi sézlesmesine ek olarak “Cati GES Yatirimi Kredisi ve isletme
Sermayesi Iihtiyacinin Finansmani Kapsaminda isletme Kredisi” (Proje) olarak yeni bir kredi
daha almistir. Bu kredinin vadesi ise isletme sermayesi finansmani igin 3 yil ve Cati GES
Projesi yatinnmi i¢in 5 yil olarak belirlenmigtir.

Bu kapsamda Proje Sahibi tarafindan, Diinya Bankasi (DB) standartlari dogrultusunda kredinin
kosullarindan biri olarak hazirlanmig olan Cevre ve Sosyal Aksiyon Plani (CSAP) gereklilikleri
ve Proje Sahibinin CSAP taahhdtleri, Uluslararasi Finans Kurumu (IFC) Performans
Standartlar (PS’ler), DB C&S Standartlari ve imar Kredi Enstitiisii Kalkinma Bankasi (KfW
Kalkinma Bankasi) Surdurdlebilirlik Kilavuzu yénergeleri ve Turkiye Cumhuriyeti dizenleyici
cerceveleri, Dinya Bankasi Grubu (DBG) genel ve sektore iliskin Cevre, Saglik, Glvenlik
(CSG) Kilavuz llkeleri ve uygulanmakta olan Uluslararasi Endistri Uygulamalari
dogrultusunda Cevresel ve Sosyal (C&S) izleme c¢aligmalarini yiritmek Uzere Cinar
Muhendislik Musavirlik A.S. (CINAR veya Danigsman) danigsman olarak atanmistir.
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1.2 Proje Yeri

Superkritik Sektor Projesi bina insaat asamasinin tamamlanmasinin ardindan Astim OSB’de
farkh bir adreste isletmede olan Santriflj Sektor faaliyetleri buraya taginmis ve Superkritik
Sektdr ile ayni ¢ati altinda birlesmistir. Proje Sahibi tesis ¢atisina bir Cati GES projesini de
hayata gecirmeyi planlamakta olup resmi islemler kisa stire icerisinde baslatiimistir.

Aydin ili, Efeler ilgesi, Astim OSB’de yer alan Proje faaliyet alani mulkiyeti proje sahibine ait
803 ada 51 parselde yer alan 50.000 m? alan Gzerinde, 25.000 m? kapali alan ve 3.000 m? idari
bina olarak planlanmistir. Proje alanina iligskin uydu géruntisu Sekil 1 ile gosterilmis ve tesis
alanina en yakin yerlesim yerlerine ait bilgiler Tablo 1 ile verilmistir.

Proje Etki Alani, ¢cevresel ve sosyal etkilerin dogrudan izlendigi, basta Proje Alani ve gevresi
olmak Uzere Aydin Astim OSB olacaktir. OSB alani Aydin Belediyesi Belediye sinirlari, Aydin
Belediyesi Kocaglr Koyl mucavir alani ve Tepecik Belediyesi Belediye sinirlari olmak tzere
Ug (3) idari sinirdan olusturulmustur.t

“‘Bolgesel Duzey”, Aydin ili ve Aydin iline bagl Efeler ilgesi Proje’nin cevresel ve sosyal
etkilerinin dolayli olarak gozlenecegi ve ¢ogunlukla Proje’nin ikincil paydaslarina ev sahipligi
yapacak alandir.

Proje’nin hitap ettigi tedarik zinciri ve piyasadaki alicilarin konumlari geregi tanimlanmasi
gerekli gorilen “Ulusal Duzey” Tirkiye duzlemi olup, Ulke belirtmeksizin Tirkiye dizlemi
disinda kalan alan “Uluslararasi Diizey” olarak kullaniimaktadir.

Tablo 1. Proje Alanina En Yakin Yerlesim Yerleri

. En Yakin Yerlesim Yeri . - Kus Ugusu Mesafe
Tesis Adi (Hane) Tesise Gore Konumu m)
Polat Makina Sanayi ve Ata Mahallesi Bati 800
Ti tA.S. . . .
icaret A.-$ Tepecik Mahallesi Gliney 700

! Aydin Astim OSB Bilgileri. http://www.astimosb.org.tr/tr/kurumsal/hakkimizda
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1.3 Amacg ve Kapsam

Bu Sikayet Giderme Mekanizmasi (SGM), Paydas Katilimi Plani (PKP)'nin uygulanma
araclarindan biri olarak hazirlanmis olup amaci Proje Sahibi tarafindan yuritilen Santrifij &
Superkritik Sektor faaliyetleri ve Cati GES Projesi icin CINAR tarafindan Proje Sahipleriyle
Proje’den dogrudan ve/veya dolayli olarak etkilenebilecek paydaslar ve ilgi gruplari arasinda
kurulmasi gerekli olan iletisim ve etkilesim sureglerinin nasil yénetilecedi konusunda rehberlik
saglamaktir.

PKP’nin uygulanma araclarindan biri olarak i¢ ve dis paydaslari ayri basliklar altinda kapsayan
SGM, cevresel ve sosyal etki konusundaki sikayet, goris, dneri, geri bildirim ve sorulari
blnyesinde toplayarak bu amaca hizmet etmektedir.

Birbirine bagli dokumanlar olarak gelistirilen ingaat Dénemi Cevresel ve Sosyal izleme Plani,
PKP ve $SGM birlikte Proje’nin insan ve gevre saglidi acisindan insan haklari baglaminda
uygunlugunu saglamayi hedeflemektedir.

Bu SGM, Proje’den dogrudan ve dolayli olarak cevresel ve sosyal yonde olumlu ve/veya
olumsuz olarak Proje’den etkilenen / etkilenebilecek paydaglar igin ve/veya Proje’ye ilgi
duyabilecek diger ilgili taraflardaki paydaslar i¢in hazirlanmigtir.

Proje’nin paydas katilim boyutu PKP icerisinde uluslararasi standartlar ve yerel mevzuatla
(proje standartlar) dogrultusunda bir iligki icerisinde “Tablo 5: Paydas Aksiyon Plani” ile detayl
bir sekilde sunulmustur. Asagida listelenen konulari yine PKP igerisinde detayli olarak
acgiklanmis ve incelenmigtir;

Roller ve Sorumluluklar

Bilgilendirme ve Aciklama Yontemleri
ic ve Dig Paydaslarin Tanimlanmasi
Hassas Gruplar

izleme ve Raporlama ile

Egitim Programlari ve Seminerler

PKP’ye bagli olarak olusturulan SGM ile ilgili detaylar bu raporun “Bélim 3: Sikayet Giderme
Mekanizmasi” bashgi altinda sunulmustur.

O, <
%&‘ Motlg;s:_ir(
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2. YASAL CERGEVE

SGM’nin yurutilmesinde gecerli olan yasal ¢cerceve asagida listelenmistir:

e KfW Kalkinma Bankasi Surdurilebilirlik Kilavuzu-Cevresel, Sosyal ve iklim
Boyutlarinin Degerlendiriimesi ve Yonetimi: llkeler ve Prosedurler (2023)

o Dinya Bankasi Cevresel ve Sosyal Cercevesi

o Dinya Bankasi Grubu Genel Cevre, Saglik ve Glvenlik Kilavuzlari

e Ddunya Bankasi Grubu Sektorel Cevre, Saglk ve Glvenlik, Metal, Plastik ve Kauguk
Urdinleri imalati

e |FC Performans Standartlari
TKYB Cevre ve Sosyal Politikasi

Yurutme ajansi, etkilenen kisilere ve ilgili paydaslara proje riskleri, etkileri ve énerilen hafifletme
onlemleri hakkinda gorus ve endiselerini ifade etme olanadi taniyan anlamli bir katilim ve
danigsma sdreci yuratmekle yakimladar. Ayni zamanda, sureg, yurtitme ajansinin bu goérusleri
dikkate almasina ve buna tepki vermesine olanak tanimalidir.

FC-olcUsu igin bir sikayet sureci olusturmalidir ki bu sureg, etkilenen kamu c¢alisanlarinin ve
Uyelerinin endigeleri ve sikayetleri ile basa ¢ikabilsin. Prosedur, kilttrel olarak uygun ve FC-
Olcistine orantih olmalidir. Sikayetler ve bunlarin islenmesi ve ¢6zilmesi, KW — Alman
Kalkinma Bankasi’na rapor vermenin bir parcasi olarak belgelenmeli ve olusturulan raporlarda
yer almahdir.

Dinya Bankasi Cevresel ve Sosyal Cergevesi igerisinde detaylandirilan CSS? gereklilikleri,
“CSS10: Paydas Katilimi ve Bilgilerin Agiklanmasi” standardini detaylandirilan paydas katihmi
sureci 6zet olarak asagidaki maddeleri icermektedir:

e (CSS10 yatinm projesi finansmani yoluyla desteklenen tim projeler icin gecerlidir.

e Paydas katilmi proje yasam dongusu boyunca yurutiulen kapsayici bir surectir.
Paydas katilimi projenin erken bir asamasinda baglatildiginda en etkili sekilde
uygulanir

o Etkin paydas katilimi projelerin gevresel ve sosyal surdarulebilirligini iyilestirir, projenin
kabulUna arttirabilir ve basarili proje tasarimi ve uygulamasinda énemli katki saglar.

e Proje ile paydaslar arasindaki acik ve seffaf katilim iyi bir uygulamanin temel
unsurudur.

Diinya Bankasi Grubu igerisinde yer alan IFC’nin Performans Standartlari® Diinya Bankasi
Cevresel ve Sosyal Cergevesi ile uyumludur.

PS1.29 ve PS1.30 anlaml ve etkin bilgi paylasimi sireglerini anlatir ve etkilenen topluluklar
icin sikayet mekanizmasinin standartlarinin verildigi PS1.35'te sikdyet mekanizmasi soyle
tanimlanir: “Etkilenen Topluluklar s6z konusu oldugunda mdusteri, Etkilenen Topluluklarin
masterinin ¢evresel ve sosyal performansina iliskin endise ve sikayetlerini 6grenmek ve
bunlarin giderilmesine yardimci olmak amaciyla bir sikayet mekanizmasi olusturacaktir.
Sikadyet mekanizmasi, projenin risk ve olumsuz etkileriyle orantili olmal ve Etkilenen
Topluluklara hizmet etmelidir. Sikayet mekanizmasi, kultirel agidan uygun, ulasilabilir, anlagilir
ve seffaf bir istisare slreci kullanilarak, endiselerin ivedilikle giderilmesini amacglamalidir.
Endisesini veya sikayetini dile getiren taraf higbir bedel veya yaptirrmla kargilasmamalidir.
Sikdyet mekanizmasi, yasal veya idari ¢dzum yollarina basvurulmasi 6nidnde engel

2 Diinya Bankasi Cevresel ve Sosyal Cergevesi. https://www.worldbank.org/en/projects-operations/environmental-and-social-
framework/brief/environmental-and-social-standards

8 International Finance Corporation. Performance Standards.2012.
https://www.ifc.org/wps/wem/connect/Topics_Ext_Content/IFC_External_Corporate_Site/Sustainability-At-IFC/Policies-
Standards/Performance-Standards
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olmamalidir. Musteri, paydas katihmi strecinde Etkilenen Topluluklar sikayet mekanizmasi
hakkinda bilgilendirecektir.”

TKYB tarafindan hazirlanan Proje’nin kredi gerekliliklerini, bit¢ce ve zaman cizelgesi ile
degerlendirme kriterlerini sunan Cevresel ve Sosyal Aksiyon Plani (CSAP), Kredilendirme
Surecinde Cevre ve Sosyal Risk Degerlendirme Prosedirli ve Ekleri, IFC Performans
Standartlari, Uluslararasi Calisma Orgiitii (ILO) Soézlesmesi ve ulusal mevzuat gdzetilerek
hazirlanmistir.

Banka’nin misyonu; Yatirrmcilarin finansman ve danigsmanlik ihtiyacini karsilayarak
surddrdlebilir kalkinma dncelikleri dogrultusunda yapisal doénidsime yardimci olmak,
sermayenin tabana yayilmasina katki saglamak igin calismaktir. Bu amag geregince Banka'nin
sUrdurdlebilirlik ilkeleri* bu Proje igin de gegerlidir.

4 TKYB, Sirddrilebilirlik ilkeleri. Haziran 2020. https://kalkinma.com.tr/bizi-taniyin/cevreci-kalkinma/cevresel-ve-
sosyal-politikalar

MUHENDISLIK
MUSAVIRLIK A.S.
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3. SIKAYET GIDERME MEKANIZMASI

SGM icin temel hedef gevresel ve sosyal etki konusundaki sikayet, goris, 6neri, geri bildirim
ve sorulari bunyesinde toplamaktir. Paydaslardan gelen sikayet, gorus, 6neri, geri bildirim ve
sorulari, i¢ paydaslarin katihmi igin i¢ paydas SGM’de ve dis paydaslarin katilimi i¢in dis
paydas SGM'de toplamak ve ayri sekilde degerlendirmek ise diger hedeftir.

Ana sorumlu Proje yénetimi olmak tizere insan Kaynaklari (iK) Birimi, Topluluk irtibat Gérevlisi
(TIG) ve SGM ydiritiicileridir. SGM vyiiritiicileri ana SGM sorumluluguna sahip olan sosyal
uzmanlar olmak lizere, i¢ paydas SGM'de iK calisanlari, dis paydas SGM'de iki kisiden (kadin
ve erkek olmak iizere) olusan TIiG’leridir.

Polat Makina’'nin musterilere yonelik memnuniyet anketi uygulamasi bulunmakta ve musteri
icgorusu takibi saglanmaktadir. Proje Sahibi, misterilere yonelik olusturulan sikayet giderme
mekanizmasi kayitlarinin tutuldugu veri tabanina sahiptir. Tutulan veri tabaninin igerisinde
Uriin ve musteri ayrintilari, problemin tanimi, kdk neden analizi, dnleyici faaliyet ve problemin
giderilme durumunu gosterir kirthmlar yer almaktadir. Misteri geri bildirimlerine gére dizeltici
faaliyetler uygulanmaktadir. Bu veri tabanina gore;

e 2020 yilinda gelen 22 sikayetin 5’i,
e 2021 yilinda gelen 14 sikayetin 7’si,
o 2022 yilinda gelen 15 sikayetin Q'u icin;

Duzeltici ve Oonleyici faaliyetler gelistiriimis ancak problemin musteri icin giderilemedigi
kaydedilmistir. 2023 verilerinde ise yalnizca iki (2) acik musteri sikayeti aktariimistir.

Muhtarlar ile yapilan gérismelerde son bir yildir herhangi bir sikdyet muhtarlara iletiimemis ve
mahalle iginde olumsuz bir konu giindeme gelmemigstir. Potansiyel bir sikdyet durumunda
dogrudan iletisime gecebilecekleri ifade edilmistir. Yore sakinleri, yeni fabrikaya olumlu
bakmakta, yerel istihdamin artacagina inanmakta ve projeyi desteklediklerini beyan
etmektedirler. Muhtarlar, 6nceki yillarda oldugu gibi dugsik gelirli hanelere erzak yardimi ve
ogrencilere burs yardimi yapilmasi konusunda Polat Makina’ya gideceklerini ifade etmislerdir.
Muhtarlar Proje Sahibi ile strekli olarak iletisim saglayabilmektedir.

3.1 Calisan Sikayet Giderme Mekanizmasi

Tesiste bes (5) yerde sikayet kutusu bulunmakta olup saha ziyareti sirasinda fotograflananlar
Sekil 2 ile verilmistir. Proje Sahibi, sikayet kutularinda yenilemeye gidecegini belirtmigstir.
Uretim alaninda yer alan sikayet kutulari, insaat alaninda gorev alan ana ve alt yiklenici
calisanlarin kullanimina da agiktir.

Sekil 2. Dilek ve Oneri Kutulari
Sikayet formu asagidaki bélumleri igcerecek sekilde genigletilmelidir:
o Sikayet sahibinin isim ve iletisim bilgilerini,
o Sikayet tarihini,
o Sikayet konusunu,
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e Sikayetcinin ¢dzim Onerisi,
e Sikayeti alan kisinin isim ve iletisim bilgilerini ve
o Eger gerekliyse sikayetin aktarilacagi birimin ve kisinin iletisim bilgilerini

Sikayet mekanizmasi anonim sikayet, éneri ve taleplerin iletilebilmesine acik olmali, ayrica alt
yuklenici ¢alisanlarin erisiminde olmalidir.

3.2 Bilgilendirme ve Agiklama Yontemleri

Bilgilendirme ve aciklama yéntemleri basili ve online olmak lzere bilgilendirici dokumanlar ve
istisare toplantilarini kapsamaktadir. Bunlar;

e Proje, yuklenici ve tesis hakkinda guncel bilgileri iceren brostr, poster, el ilanlari vb.

seklinde uretilen ve bilgi verici kisa notlari iceren tanitici dokumanlar

ilgili belgelerin online olarak yer aldigi Proje’nin resmi internet sayfasi

Proje’nin resmi internet sayfasindaki glincel duyurular

Proje’nin sosyal medya hesaplarindaki giincel duyurular

Tesis icine ve gevresine yerlegtirilecek olan is ve gevre saglg ve guvenligi ve emniyeti

ile atik yonetimi konusundaki uyari ve bilgilendirme notlarinin yer aldigi duyuru panolari

Tesis icine ve gevresine yerlestirilecek istek, sikayet ve dneri kutulari

e is ve cevre saghg ve giivenligi ve emniyeti ile atik ydnetimi konusunda paydaslarla
dizenli is birligi ve istisare toplantilari

o Yereldeki ve bdlgedeki kurum ve kuruluslarla yapilacak dizenli istisare toplantilari

e Istihdama yénelik olarak yereldeki ve bolgedeki ilgili kurumlarla is birligi ve istisare
toplantilari

e Derinlemesine gorusmeler ve mulakatlar
Odak grup toplantilar

o Tedarik zinciri ve potansiyel alicilari kapsayacak bilgilendirme ve is birligi toplantilar
gibi maddeleri icermektedir.

3.3 lletisim Kanallari

Proje sahibinin 2023 yilina ait kurumsal iletisim planinda tanimlanmig iletisim ydntemleri
asagidaki gibi siralanmaktadir:

Sosyal medya (linkedin, facebook, instagram)

Web sitesi

Kurumsal dergi®

Medya ve dijital medya kanallari (gazete, sektdrel dergiler, televizyon)
Intranet®

Etkinlikler (konferans, seminar, webinar, Universite glnleri)

Satig sonrasi servis (7/24)

ic paydas iletisiminde halihazirda kullanilan Polatinium isimli bir kurumsal uygulama
bulunmaktadir. Platforma erisim c¢alisanlarla sinirli olup digsaridan erigim saglanamamaktadir.

3.3.1 Resmi internet Sayfasi

Proje sahibi olan Polat Makina’ya ait bir internet sayfasi (https://www.polatas.com.tr/) hizmet
vermektedir’. Polat Makina ve grup sirketleri kapsayan giincel haberler ve resmi bloga internet

® Polat Life ve Polat Endistriyel
& Dahili iletisim agi
" Proje sahibi internet sayfasi. https://www.polatas.com.tr/
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sayfas| Uzerinden erigim saglanabilmektedir. YouTube ve LinkedIn tzerindeki resmi hesaplar
da internet sayfasinda paylasiimaktadir.

Polat Makina ve grup sirketleri kapsayan glincel haberler ve resmi bloga internet sayfasi
Uzerinden erisim saglanabilmektedir. YouTube ve LinkedIn Uzerindeki resmi hesaplar da
internet sayfasinda paylasiimaktadir.

Proje sahibinin kurumsal internet sayfasi adresleri Tablo 2 ile verilmistir.

Tablo 2. Kurumsal internet Sayfalan

Ust baslik Adres icerik
Polat Grup Holding https://www.polatgroup.com.tr/ Holding
Polat Makina https://www.polatas.com.tr/ Proje sahibi
Polat Extraction Technologies https://polatextraction.com.tr/ Proje sahibi
PGR Drive Technologies https://www.pgr.com.tr/ Teknoloji / Kurumsal
NRW Drive Technologies https://www.nrwdrivetechnologies.com/ Teknoloji / Kurumsal
Polat Tarim https://www.polattarim.com.tr/ Uriin / Kurumsal
Oya Fidancilik https://www.oyafidancilik.com.tr/ Uriin / Kurumsal
VetNaCare https://www.vetnacare.com/ Uriin / Kurumsal
OlivaCat https://www.olivacat.com/ Uriin / Kurumsal

3.3.1 Telefon Hatti, Mail Adresi ve Adresler

Paydas katilim faaliyetleri igin internet sayfasinda yazisma adresi, telefon ve faks bilgisi ile
elektronik posta adresi ve musteri hizmetleri numarasi paylagiimistir. Ayni sayfada online
olarak iletisim kurmaya imkan saglayan bir form da yer almaktadir®. Detayl iletisim bilgileri
Tablo 3 ile verilmistir.

Tablo 3. Kurumsal iletisim Bilgileri

iletisim Kanal Bilgiler
Adres Ata Mah. Astim OSB 1.Cadde No: 6 Efeler, Aydin
Telefon +90 256 231 04 73
Fax +90 256 231 04 78
E-Posta info@polatgroup.com.tr

polat@polatas.com.tr
Polat Musteri Hizmetleri 0800 344 00 01

3.3.1 CIMER

Turkiye Cumhuriyeti Cumhurbagkanhgi lletisim Baskanh@ biinyesindeki Cumhurbaskanhgi
lletisim Merkezi (CIMER)® ve ALO150 Dogrudan Cumhurbaskanhigi Hatti?® Proje disinda

8 Proje sahibi iletisim bilgileri. Baglanti igin;

https://www.polatas.com.tr/iletisim/

*Tiirkiye Cumhuriyeti Cumhurbaskanligi lletisim Baskanhigi Cumhurbaskanligi iletisim Merkezi. cimer.gov.tr
1 ALO150 Dogrudan Cumhurbaskanligi Hatti. cimer.gov.tr
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paydaslarin yararlanabilecegi bir basvuru merkezidir. 4982 No'lu 2003 tarihli Bilgi Edinme
Hakki Kanunu!* kapsaminda, paydas iliskilerinde sikayetlerin iletiimesi igin CIMER
kullaniminin mdmkun oldugu tum paydaslara hatirlatiimalidir.

3.3.1 Halkla iligkiler Ofisi

Tum paydaslar icin yukarida verilen iletisim kanallari disinda ylz yuze iletisim kurma olanaklar
saglanmalidir. Bunun igin atanacak olan sosyal uzmanlarin ve TIG'lerin saha calismalarinda
aktif olarak gérev almalari gerekmektedir.

Halkla iliskiler Ofisi bos sikayet kayit formlarinin saglandigi ve dolu formlarin teslim alindigi bir
calisma alani olarak hizmet vermenin yani sira ancak yuz yuze iletisimi kullanarak sikayet
iletebilecek kisilere sikayet formunu doldurmakta destek saglanacak Proje birimi olmalidir.

3.4Referans Dokiimanlar

Ozellikle i¢ paydaslarla iligkileri diizenleyen ve hali hazirda kullanilan dokumanlar asagida
listelenmistir. PKP icerisinde sunulan planlar dahilinde kullanilan dokumanlar detayl olarak
Paydas Katilimi Plani ile sunulmustur.

Kurumsal iletisim anlaminda yayinlanmis olan Kurumsal iletisim Prosediirii yer aimaktadir. Bu
prosedirde;

e g iletisim platformlari ve uygulama esaslari
o g iletisim toplantilari
o Calisan temsilcisi
o Duyurular
o Sosyal Organizasyonlar
e Dis iletisim
o Basili malzeme ve yayinlar
o Web sayfalari
o Reklam galismalari
o Brifing, Réportaj ve Teke Tek Gorusmeler
o Sosyal medya

alanlari detaylandiriimistir.

Musteri iligkileri Birimi Sikayet/istek/Oneri Siiregleri belirlenmistir ve ilgili dokumantasyonu
hazirlanmistir. Misteriler igin memnuniyet anketi olusturulmus ve kullaniimaktadir.

3.59ikayetlerin Alinmasi ve Kaydedilmesi

SGM yiiritiictist olarak sosyal uzmanlarin atanmasi ve bu kigilerin IK birimi ve TiG'ler ile
hareket etmesi gerekmektedir.

Sikayetler yukarida verilen iletisim kanallarinin timu kullanilarak iletilebilir. Bos sikayet formlari
online bir sisteme aktarilarak kaydedilecek ve diizenlenecektir. ilk kayit iglemi sikayet
formunun ulastigi sosyal uzman / TiG/ IK birimi tarafindan yapilabilir. Bu anlamda tiim iletisim
kanallarinin sikayet formunu ilgili birimlere iletebilecek sekilde kurgulanmalidir. Ornegdin mail
yoluyla iletilen bir sikdyet uygun sekilde IK birimine iletilerek SGM sistemine kaydedilmesi
saglanmalidir. Buna telefon, dilekge, CIMER, yiiz yiize iletisim vb de dahil olmaldir.

Sikayet kayit formunun bir 6rnegi sikayet sahibine de sunulmalidir. Uygun bir sikayet formu
e Sikayet sahibinin isim ve iletisim bilgilerini,
o Sikayet tarihini,

1 Bilgi Edinme Hakki Kanunu. Tarkiye Cumhuriyeti Cumhurbaskanhgi Mevzuat Bilgi Sistemi.
https://www.mevzuat.gov.tr/mevzuatmetin/1.5.4982.pdf
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Sikayet konusunu,

Sikayetginin ¢ozim onerisi,

Sikayeti alan kisinin isim ve iletisim bilgilerini ve

Eger gerekliyse sikayetin aktarilacagi birimin ve kiginin iletisim bilgilerini

Icermelidir. ilgili sikayetin konusu tesis disinda bir kamu kurum ve kurulusu ise sikayetin ilgili
kuruma aktariimasi konusunda sikayet sahibine rehberlik edilmelidir.

Formla birlikte iletilen sikayetginin ¢6zim Onerisi mutlaka ¢6zim ve degerlendirme slrecinde
dikkate alinmahdir.

Sikayetin, iletildigi andan itibaren bir (1) is gunu igerisinde kayit altina alinmasi gerekir.
3.6Degerlendirme ve Co6ziim Siireci

Tam iletisim kanallari Gzerinden iletilen tim sikayetler kayit alina alindiktan sonra iki (2) is glinG
icerisinde sikayet sahibiyle iletisime gecilmelidir. Bu iletisim sirasinda sikayetin ¢dézumu
konusunda uygulanacak ydntemler hakkinda gsikayetgiye bilgi aktarimi yapilir ve
degerlendirme stirecinin on (10) is glini icerisinde gergeklesecegi iletilmelidir.

Buradaki 6nemli hususlardan biri Turkiye Cumhuriyeti Anayasasi Madde 20 ve Kisisel Verilerin
Korunmasi Kanunu'? geregince kaydedilen tim verilerin gizli tutulmasi gerekliligidir.

Degerlendirme ve ¢ézim surecinde PKP icinde kapsamli olarak aktarilan gevresel ve sosyal
standartlar, performans standartlari, Tulrkiye Cumhuriyeti Anayasasi ve Banka'nin
surdurulebilirlik ilkeleri goz éninde bulundurulur ve PKP ile uyumlu bir sureg izlenir.

COzUm sdreci icin en gok otuz (30) isglnu hedeflenmelidir. Bu sure igerisinde sikayete uygun
Onerinin sunulmasi gerekir. Uretilen ¢6zUmun kisilik haklarina saygi ¢ergevesinde kalmasi ve
sikayetciyi tatmin etmelidir.

Sikayetciye sunulan ¢ézim 6nerisi konusunda karsilikll mutabakat saglandiktan sonra aksiyon
isleme alinmalidir.

Go6zum oOnerisinde mutabakat saglanamazsa sikayetciye yasal kanallara basvuru yapma
hakkinin sakl oldugu bilgisi aktariimaldir.

3.78ikayetin Kapatilmasi

Mutabakat saglanan ¢ézim o6nerisi isleme alindiktan sonra sonuglariyla birlikte sistemde
kaydedilir. Sikayete konu olan tim belgeler ve ¢6zim surecinde yapilan islemlerin bir kopyasi
sikayetci tarafa aktarilarak bir mutabakat anlagsmasiyla sikayet kapatilir.

3.8Sikayetlerin Genel Degerlendirmesi

Turkiye Cumhuriyeti Anayasasi Madde 20 ve Kisisel Verilerin Korunmasi Kanunu geregince
kaydedilen veriler anonimlestirilerek raporlanir ve benzer sireclerin yonetiminde bir althk
olarak kullanilir. Sikayet siniflandirma ya da analiz sistemi denilebilecek bu altlik, Proje’nin
cevresel ve sosyal olumsuz etkilerini azaltmada ve olumlu etkileri geligtirmede bir araci olarak
igleyisi hizlandiracaktir. Benzer konularda gelen sikayetlerin ve taleplerin degerlendirme ve
uygulama slreclerinde hiz kazanarak Proje’nin paydaslarla iligkileri gliclendirilebilir.

ZKisisel ~ Verilerin  Korunmasi  Kanunu. Tirkiye  Cumhuriyeti  Cumhurbagkanligi  Mevzuat  Bilgi  Sistemi.
https://www.mevzuat.gov.tr/mevzuatmetin/1.5.6698.pdf
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3.9Akis Diyagrami ve Formlar

Sikayet giderme mekanizmasinin igleyigini 6zetlemek igin sunulan akis diyagrami ile (Bkz.
Sekil 5) surecte kullanilacak sikayet kayit formu (Bkz. Sekil 3) ve sikayet kapatma formu (Bkz.
Sekil 4) icin taslaklar asagida sunulmustur.

KAYIT FORMU

Kayit No: Tarih:
Bagvuru Sebebi [ Sikayet [ Istek/talep [1 soru
Basvuru Alma Yéntemi [1 Telefon [ ] Dilekge / Form [1 E-posta
Basvuran Bilgileri
isim ve Soyisim
iletisim Bilgileri [ Telefon
[ 1 Adres
[] E-posta
iletisim Tercihleri []  Adrese bildirim
[]  Telefon
[ ] E-posta
[ Ylzyize

Basvuruya Konu Olan Olayin
Detaylari

Konu sikayet ise gsikayetginin

cOzUm onerisi

Kayit Alan Birim Bilgileri

Sekil 3. Kayit Formu
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SIKAYET KAPATMA FORMU
Kayit No: Tarih:
Bagvuru Sebebi [] Sikayet (] istek / talep [J Soru
Bagvuru Alma Yontemi [ Telefon ] Dilekge / Form [] E-posta
Basvuran Bilgileri

isim ve Soyisim
iletisim Bilgileri [  Telefon

[ ] Adres

[1 E-posta
iletisim Tercihleri [ Adrese bildirim

[l Telefon

[ 1 E-posta

[ 1 Ydizyize
Basvuruya Konu Olan
Olayin Detaylari
Konu sikayet ise
sikayetginin ¢oziim
onerisi
Kayit Alan Birim ve Kisi
Bilgileri

Aksiyon Bilgileri
Tarih Aciklama Sonug
1)
2)
3)
Sikayeti Kapatan Birim
Bilgileri
Notlar
Sekil 4. Sikayet Kapatma Formu
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Sikayet alimir
(Sozlu veya
yazil olarak)

1 Gin iginde gikayet formuna
tarihli olarak girig yapilir.

2 gunicerisinde gikayet sahibine gikayetin
alindigina dair geri donus yapilir.

10 giin siirecek olan sikayetin
arastinima, degeriendirme ve
¢Oziim sireci igletilir.

En gec 20 glin icerisinde gikayet
cozim formu hazirlar ve paydasa
teslim eder.

Paydas ile

ket 30 gune kadar duzeltici

eylem miuzakereleri
baslatilir.

saglanmasi igin
eyleme gegilir.

Sikayet acik kalir ve
takibi yapihr.

Cozum icin sikayetci tarafin bagvurusu
dahilinde hukuki streg isletilir.

Sikayetcinin talebi dogruitusunda
sivil temsilcilerile ust yonetim ile
gorugulmesi gerceklestirilir.

Paydasa yeni
¢ozum onerileri
sunulur.

@ Ortaya cikig

Mutabakat metni imzalanir I Sirec

Yan iglem
<« » Kosul

z I» Gecikme

ligili belgeler bir = Sonug

kopyas: paydasa

sunularak arsivienir.
Sekil 5. Sikayet Mekanizmasi Akis Diyagrami
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