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KISALTMALAR/AGCIKLAMALAR

% Yiizde
A.S. Anonim Sirketi
ABD Amerika Birlesik Devletleri

Banka Turkiye Kalkinma ve Yatirim Bankasi

Bkz. Bakiniz
Cd. Cadde
CIMER Cumbhurbagkanligi iletisim Merkezi
CINAR Cinar Mihendislik Misavirlik A.S. — Danisman

DC District of Columbia

Dr Doktor

iK insan Kaynaklari

iISG is Saghgi ve Giivenligi

KVKK Kisisel Verilerin Korunmasi Kanunu

Mah. Mahalle

No. Numara

Paydas (a) Projeden etkilenen taraflar (Projeden etkilenen veya etkilenme olasihgi

yuksek olanlar)
(b) Diger ilgili taraflar (Projeye ilgi duyabilecekler)

PKP Paydas Katilim Plani

Proje Akii Uretim Tesisi Kapasite Artigi Projesi

Proje Sahibi Yigit Akii Malzemeleri Nakliyat Turizm insaat Sanayi ve Ticaret Anonim Sirketi
San. Sanayi

SGM Sikayet Giderme Mekanizmasi
Tel. Telefon
Tic. Ticaret
TiG Topluluk irtibat Gérevlisi
TKYB Tarkiye Kalkinma ve Yatirim Bankasi (Banka)
vb. ve benzeri
YiIMER Yabancilar iletisim Merkezi
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1. GIRIS

Yigit Ak Malzemeleri Nakliyat Turizm insaat Sanayi ve Ticaret Anonim Sirketi (A.S.) (“Yigit
AkU”, “Proje Sahibi” veya “Yatirnmci”) tarafindan, Ankara ili, Sincan ilgesi, 1. Organize Sanayi
Bdlgesi (OSB), Oguz Caddesi No:2 (100012 Ada, 1 Parsel) adresinde aki Uretim faaliyeti
gerceklestiriimekte olup séz konusu faaliyet kapsaminda Aki Uretim Tesisi Kapasite Artigi
Projesi (“Proje”) gerceklestirimesi planlanmaktadir.

Proje Sahibi, proje faaliyetlerinde kullanmak Uzere Tarkiye Kalkinma ve Yatirim Bankasi'na
(TKYB veya Banka) cevrimici sistem Uzerinden kredi basvurusu yapmis olup 27.04.2023
tarininde TKYB ile kredi sd6zlesmesi imzalamistir. Kredi vadesi 6+2 yil olarak belirlenmistir.
Bu Paydas Katilim Plani, Banka’nin kredi kapsaminda Proje Sahibi tarafindan ulusal ve
uluslararasi standartlarca belirlenmis olan sosyal uyumluluklarin saglanmasi amaciyla
olusturulmustur.

1.1 Proje Bilgisi

Proje Sahibinin tamami Organize Sanayi Bolgesi'nde bulunan ve Batarya Montaj faaliyetlerini
yuritmek Uzere 4 tesisi bulunmaktadir; Tesis-1, montaj ve su doldurma islemlerini
gergeklestirmektedir. Tesis-2 “Levha Uretim” slreglerini ve “Mars Akisi Uretimi” faaliyetlerini
yuritmektedir. Tesis-3, “Lityum-iyon Pil ve Plastik Enjeksiyon” lretmektedir. Tesis 4'te ise
“Paketleme ve Loijistik” faaliyetler yurutilmektedir.

Pil Gretimi genel olarak plaka Uretimi, montaj ve sarj isleminden olusan bir faaliyettir. S6z
konusu tesiste bu adimlardan sadece montaj ve su yukleme islemleri yapiimaktadir. Proje
kapsaminda levha uretim iglemlerinin (kursun dokum, oksit prosesi, egirme prosesi, kirleme
prosesi, kesme fircalama prosesi) Proje Sahibinin mevcut Tesisi bunyesinde
gerceklestiriimesi planlanmaktadir.

S0z konusu tesislerden Tesis-1 icin 03.11.2020 tarihli Turkiye Kalkinma ve Yatirim Bankasi
(TKYB veya Banka) tarafindan hazirlanmis Cevresel ve Sosyal Aksiyon Plani (CSAP)
kapsaminda, 2U1K Muhendislik ve Misavirlik A.S. tarafindan Aralik 2020 tarihinde Cevresel
ve Sosyal Yénetim Planlari hazirlanmigtir. Yine Banka tarafindan Proje igin hazirlanan
26.04.2023 tarihli CSAP’de ise Tesis-1 i¢in hazirlanmis olan Cevresel ve Sosyal Yonetim
Planlarrnin  Tesis-2'de gergeklestirilecek olan kapasite artisini da igcerecek gsekilde
guncellenmesi gerektigi bildirilmistir.

1.1.1 Proje Alani

Proje konumuna en yakin yerlesim yeri, Tesis-2'nin 200 m batisinda Ahi Evran Mahallesi’dir.
Tesis-1'in 350 m kuzeyinde ise Gokcek Mahallesi yer almaktadir. Proje kapsaminda
eklenecek uniteler halihazirda kullanimda olan binaya yerlestirilecektir. Proje kapsaminda
eklenecek slregler icin yeni yapilasma olmayacak ve mevcut alanlar Proje uygulamasi igin
kullanilacaktir.
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1.2 Amag ve Kapsam

Bu Sikayet Giderme Mekanizmasi (SGM), Paydas Katilim Plan’'nin (PKP) (CNR-PLN-YAK-
PKP-001) uygulanma araclarindan biri olarak ic ve dis paydaslari ayri basliklar altinda
kapsayacak sekilde Proje’nin Cinar Muhendislik Mugavirlik A.S. (CINAR veya Danisman)
tarafindan Proje sahipleriyle Proje’den dogrudan ve/veya dolayli olarak etkilenebilecek
paydaslar ve ilgi gruplari arasinda kredilenme dénemi slresince kurulmasi gerekli olan
iletisim ve etkilesim sureclerinin nasil yonetilecedi konusunda rehberlik saglamak Uzere
hazirlanmigtir. PKP onayindan sonra firmanin internet sayfasinda yayinlanacaktir.

PKP’ nin uygulanma araglarindan biri olarak i¢c ve dis paydaslari ayri basliklar altinda
kapsayan SGM, cevresel ve sosyal etki konusundaki sikayet, goris, 6neri, geri bildirim ve
sorulari blnyesinde toplayarak bu amaca hizmet etmektedir.

Birbirine bagli dokumanlar olarak gelistiriien PKP ve SGM birlikte Proje’nin insan ve g¢evre
saghgi acisindan insan haklari baglaminda uygunlugunu saglamayi hedeflemektedir.
Belirlenen bu hedefler dizenli ve raporlama ve bunlarin Ugtincl taraflarca izlenmesiyle takip
edilebilecektir.

Bu SGM, Proje’den dogrudan ve dolayli olarak cevresel ve sosyal yonde olumlu ve/veya
olumsuz olarak Proje’den etkilenen / etkilenebilecek paydaslar icin ve/veya Proje’ye ilgi
duyabilecek diger ilgili taraflardaki paydaslar icin hazirlanmistir. Paydas Katilim Plani (CNR-
PLN-YAK-PKP-001) icerisinde uluslararasi standartlar ve yerel mevzuatla Proje’nin paydas
katilim boyutu iligki icerisinde “Paydas Aksiyon Plani” tablosu lzerinde detaylandiriimistir.
Asagida listelenen;

Roller ve Sorumluluklar

Bilgilendirme ve Agiklama Ydntemleri
ic ve Dig Paydaslarin Tanimlanmasi
Hassas Gruplar

izleme ve Raporlama ile

Egitim Programlari ve Seminerler

konulari yine PKP icinde detayli olarak agiklanmis ve incelenmistir. PKP’ye bagl olarak
olusturulan SGM ile ilgili detaylar bu raporun “Bélim 2: Sikayet Giderme Mekanizmasi”
altinda sunulacaktir.

1.3 Mevcut Sikayet Giderme Mekanizmasi

Tesis 2 igerisinde i¢ sikayetlerin iletiimesine olanak saglayan 2 adet sikayet kutusu
bulunmaktadir. Bunlardan biri personel giris-gikislarinin yapildigi kapi, dideri ise personel
soyunma odasindadir. Sikayet kutulari haftada bir kez galisan temsilcisi ve insan Kaynaklari
(IK) sorumlusu tarafindan Cuma giinleri agiimakta ve kutu igerisindeki formlar “Dilek, Oneri
ve Sikayet Kutusu Agma Tutanagi”na islenmektedir. ilgili sikayet, haftanin ilk ¢alisma giinii
yonetici toplantilarinda ele alinmaktadir. Sikayet kutularinin yani sira 6zellikle beyaz yaka
calisanlarin erigsimine agik olan bir mail adresi, duyuru panosuna asilmistir. Ancak IK Birimi
yetkilisi ve galisanlarla yapilan gérismelerden aktarilan bilgiye gére bu mail adresi son ¢
yilda hi¢ kullaniimamistir.

CAINAR

MUHENDISLIK
MUSAVIRLIK A.S.

N

IAYIGITAKO \%

©




SIKAYET GIDERME MEKANIZMASI CNR-PLN-YAK-SGM-001

Rev.00 Tarih: TEMMUZ 2023 Sayfa 7/18

Saha galismasi sirasinda IK tarafindan aktarilan veri kaydina gére, Yigit Aki’'niin haftalik
olarak degerlendirmeye aldidi sikayet, talep ve Oneriler igin alinan aksiyonlar Tablo 1'de
O0zetlenmistir.

Tablo 1. 2023 Yilinda Gergeklestirilen Sikayet Aksiyon Tablosu

5-May-23
Konu Alinan Aksiyon $s|kayet
ayisi
Deprem bolgesine yapilan yardimlarin personele Konuyla ilgili bilgilendirme afisleri asildi. 1
sorulmadan yapilmasi
30-May-23
Konu Alinan Aksiyon Sslkayet
ayisi
2023 yili gosterimleri tamamlandi 2024 yilinda is
Tiyatro etkinligi glizeldi Saghgr ve Givenligi (ISG) haftasinda tekrari 5
olacak.
Personel eksikligi sebebiyle mesai yapilmasi Eksik kadrolarin istihdami igin aksiyonlar alindi 1
2023 Temmuz dbéneminde yapilan calisma ile
Maaslarin iyilegtiriimesi diizenleme yapilacaktir. Ek &6denek ve sosyal 1
haklar ilave edilmesine karar verilmistir
2-Haz-23
Konu Alinan Aksiyon Ss:kayet
ayisi
Adle vemedi sonrasi cav ve calisanlar icin su sebili Cay ve kahve makinalari yenilendi ve ilave edildi.
ge y 9 gay ve calls ¢ Su sebilleri dénem temizligi yapilarak sayisi da 14
konulmasi
artiriimigtir.
9-Haz-23
Tiyatro etkinligi giizel ve eglenceliydi, tekrarinin | 2023 yili gésterimleri tamamlandi 2024 yilinda ISG 9
olmasini isteriz haftasinda tekrari olacak

Yigit AkU’'nin dogrudan tiiketiciden gelen sikayetler, sikayetvar.com Utzerinden alinmaktadir.
Sikayetvar.com, Turkiye'de faaliyet gdsteren ve tiketicilerin sikayetlerini dile getirebilecekleri
bir platformdur. Bu platform, tlketicilerin Grin ve hizmetlerle ilgili deneyimlerini
paylasmalarina, sikayetlerini dile getirmelerine ve firmalarla iletisim kurmalarina olanak
saglamaktadir. internet sitesi verilerine gére sikayet cevaplama orani %100 olup son bir yilda
yayinlanan toplam 106 sikayetin -en az- 54’Unun ¢6zilmUs oldugu goérulmektedir. Buradaki
‘en az” ifadesinin nedeni, sikayetin ¢dzllme durumunda bazi kullanicilarin sikayetin
giderildigineedair internet sitesi Uzerinde igslem yapmamig olma ihtimalidir (Bkz. Sekil 1).
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Sikayet Cevaplama

Cevaplanan Sikayet Yayimlanan Sikayet

106 106

Basarilar  (3)

2 O G

AKU Sektorunun En 9 Yk Uye Hizll Cevapcl
yis
Miisteri Memnuniyeti

son 1Yl Memnuniyeti

3,85

Cevaplama Qrani Ortalama Cevaplama Suresi

%100 6 sa 32 dk

Yigit AkU Tarafindan Son 1 Yilda Cézllen Sikayet Sayisi

54

Sekil 1. Sikayetvar.com Yigit Akii Marka Karnesi'

Yigit AkU’'nin mevcut sikayet mekanizmasi, bu SGM ile ayrintih aciklamalari yapilimig olan;

Sikayetlerin alinma yontemileri,
Sikayet kayit sisteminin kurulmasi,

Degerlendirme usulleri ve
SGM kapsamindaki formlar

usullerince genigletilecek ve revize edilecektir. SGM uygulamasi, PKP igerisindeki Paydas

Degerlendirme ve ¢6zim slrecindeki asamalar,

Aksiyon Plani ¢gergevesinde izlenecek ve raporlanacaktir.

1 Sikayetvar.com, Yigit Akii marka karnesi sayfasi. Erigsim Tarihi: Temmuz 2023. Baglanti iin: https://www.sikayetvar.com/yigit-

akulyigit-aku-marka-karnesi
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2. SIKAYET GIDERME MEKANIZMASI

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

Ana sorumlu Proje yénetimi olmak lzere IK Birimi, Topluluk irtibat Gérevlisi (TIG) ve SGM
yurattculeridir. SGM ydraticileri ana SGM sorumluluguna sahip olan sosyal uzmanlar olmak
tizere SGM ylriticileri ic paydas SGM'de K calisanlari, dis paydas SGM'de kadin ve erkek
olmak lizere iki kisiden olusan TiG’lerdir.

SGM yurataculeri tim i¢ paydas ve dis paydas sikayetlerinden sorumlu olmak Uzere alt
taseron calisanlari ve sdézlesmeli ¢alisanlar ile stajyerlerin de goéris iletmelerine olanak
saglayacak sekilde tum ust ve alt birimleri organize etmelidir.

SGM, i¢c ve dis paydaslari ayri basliklar altinda siniflandirarak timini kapsamaktadir. ic
paydaslarin ele alindigi dahili ya da i¢c SGM; is ve ¢alisma kosullari, is ve ¢evre saghgi ve
guvenligi ve emniyeti, insan kaynaklari yonetimi, egitim ve degerlendirme gibi surecleri basili
formlar, online dokumanlar ve/veya diger sozli/yazili iletisim yontemleriyle iletilen sikayet,
goras, oneri, geri bildirim ve sorularin kaydedilmesi, siniflandiriimasi, degerlendirilmesi,
cevaplanmasi ve analiz edilmesi sureglerini kapsar. Dis paydaglar ise ayni ve benzer
yontemlerle harici ya da dis SGM'de degerlendirilir. SGM icerisinde sunulan tim islemler
hem i¢ hem de dis SGM icin benzer sekilde uygulanacaktir.

2.1 Bilgilendirme ve Agiklama Yontemleri

ingaat ve igletme dénemi igin ayri ayri belirlenecek olan bilgilendirme ve agiklama yéntemleri
basili ve c¢evrimi¢ci olmak Uzere bilgilendirici dokumanlar ve istisare toplantilarini
kapsamaktadir. Bunlar;

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

seklinde Uretilen ve bilgi verici kisa notlari iceren tanitici dokumanlar,

ilgili dokiimanlarin online olarak yer aldi§i Proje’nin resmi internet sayfasi,

Proje’nin resmi internet sayfasindaki gtincel duyurular,

Proje’nin sosyal medya hesaplarindaki glincel duyurular,

Tesis icine ve c¢evresine yerlestirilecek olan is ve ¢evre sagligi ve guvenligi ve

emniyeti ile atik yonetimi konusundaki uyari ve bilgilendirme notlarinin yer aldigi

duyuru panolari,

e Tesis igine ve ¢evresine yerlestirilecek istek, sikayet ve dneri kutulari,

e s ve cevre sagli§i ve glvenligi ve emniyeti ile atik yénetimi konusunda paydaslarla
isbirligi ve istigare toplantilari,

e Yereldeki ve bdlgedeki kurum ve kuruluslarla yapilacak istisare toplantilari,

o istihdama yonelik olarak yereldeki ve boélgedeki ilgili kurumlarla igbirligi ve istisare
toplantilari

e Derinlemesine goérismeler ve mulakatlar

o Odak grup toplantilari

o Tedarik zinciri ve potansiyel alicilari kapsayacak bilgilendirme ve igbirligi toplantilari

gibi maddeleri igermektedir.
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2.2 lletigsim Kanallari

Proje sahibine ait bir internet sayfasi hizmet vermektedir’. Firmanin kurumsal iletisimlerin
yonetildigi merkez ofisinin iletisim adresleri ve musteri hizmetleri telefon numarasi asagida
paylasiimistir.

Adres Organize Sanayi Bolgesi Oduz Caddesi No: 2 Sincan/ANKARA

Telefon +90 312 267 02 80

Fax +90 312 267 08 61

E-mail info@yigitaku.com | export@yigitaku.com
Misteri 444 14 57

Hizmetleri:

Proje sahibinin gorlinirligli acisindan asagida resmi logo Sekil 2 ile paylasiimaktadir.

I YiGITAKD
Sekil 2. Proje Sahibi’nin Kullandigi Logolar
Proje’nin diger o6nemli paydaslari Tarkiye Kalkinma ve Yatinm Bankasi ile Dunya
Bankasrdir. Her iki kurumun da kendilerine ait sikayet giderme mekanizmalari yer

almaktadir. Bu paydaslarin sikayet giderme mekanizmalarina erisim icin asagidaki adresler
de paydaslar igin diger bir sikayet iletme kanali olabilecektir.

TKYB Sikayet Mekanizmasi

Adres : Saray Mahallesi, Dr. Adnan Bliyiikdeniz Cd. No:10 34768 Umraniye/istanbul
Telefon 1 +90 (216) 636 87 00
E-Mail - haberlesme@kalkinma.com.tr

Diinya Bankasi Sikayet Giderme Servisi:
Cevrimigi erigim: https://wbgcmsgrs.powerappsportals.com/en-US/new-complaint/
E-posta adresi: grievances@worldbank.org

Washington DC'deki Diinya Bankasi Genel Merkezi'ne® veya Diinya Bankasi Ulke Ofisine*
mektupla veya elden teslim yoluylailetilebilecek form®

2 Proje sahibi internet sayfasi. Baglant i¢in;https://www.yigitaku.com/
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Tirkiye Cumhuriyeti Cumhurbaskanhd iletisim Bagkanligi biinyesindeki Cumhurbagkanlig
iletisim Merkezi (CIMER) ® ve ALO150 Dogrudan Cumhurbagskanhg Hatti” Proje disinda
paydaslarin yararlanabilecegi bir bagvuru merkezidir. 4982 No’lu 2003 tarihli Bilgi Edinme
Hakki Kanunu® kapsaminda, paydas iliskilerinde sikayetlerin iletimesi icin CIMER
kullaniminin mdmkin oldugu tim paydaslara hatirlatiimalidir.

2003 yilinda insan Ticareti Magdurlari igin Acil iletisim Hatti olarak faaliyetlerine baslayan
ALO 157, 2014 yilinda Turkiye Cumhuriyeti icisleri Bakanligi Goé¢ Idaresi Baskanligi
tarafindan devralinarak hizmet agi genisletilip 20 Agustos 2015 tarihi itibariyle Yabancilar
iletisim Merkezi (YIMER) adi altinda hizmet vermeye baslamistir. YIMER 157 Tirkge,
ingilizce, Arapca, Rusca, Farsga, Almanca ve Pestuca olmak lizere 7 dilde yabancilara 7 giin
24 saat kesintisiz hizmet vermektedir.

Tum paydaslar icin yukarida verilen iletisim kanallari disinda yuz ylze iletisim kurma
olanaklari saglanmalidir. Bunun icin atanacak olan sosyal uzmanlarin ve TIG’lerin saha
calismalarinda aktif olarak gorev almalari gerekmektedir.

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

2.3 Sikayetlerin Alinmasi ve Kaydedilmesi

SGM yiiriitiiciisii olarak sosyal uzmanlarin atanmasi ve bu kisilerin IK birimi ve TiG'ler ile
birlikte hareket etmesi gerekmektedir.

Sikayetler yukarida verilen iletisim kanallarinin tima kullanilarak iletilebilir. Bos sikayet
formlari online bir sisteme aktarilarak kaydedilecek ve diizenlenecektir. ik kayit islemi
sikayet formunun ulastiyi sosyal uzman / TiG/ iK birimi tarafindan yapilabilir. Bu anlamda
tim iletisim kanallarinin sikayet formunu ilgili birimlere iletebilecek sekilde kurgulanmaldir.
Ornegin mail yoluyla iletilen bir sikayet uygun sekilde IK birimine iletilerek SGM sistemine
kaydedilmesi saglanmalidir. Buna telefon, dilekce, CIMER, yiiz yiize iletisim vb de dahil
olmaldir.

Sikayet kayit formunun bir rnegi sikayet sahibine de sunulmalidir. Uygun bir sikayet formu;

e SJikayet sahibinin isim ve iletigsim bilgilerini,

® Diinya Bankasi Merkez Ofis 1818 H Street, NW Washington, DC 20433 ABD Tel : (202) 473-1000
* Tuirkiye Ugur Mumcu Caddesi 88, Kat 2, 06700 - Gaziosmanpasa, Ankara Tel : (90-312) 459-83-00 tcelasin@worldbank.org

5 docx for GRS: https://ithedocs.worldbank.org/en/doc/743201426857500569-
0290022021/original/GrievanceRedressServiceGRScomplaintform.docx

6 Tirkiye Cumhuriyeti Cumhurbagkanhg lletisim Baskanligi Cumhurbaskanhg lletisim Merkezi (CIMER). Baglanti igin:
CIMER - T.C. Cumhurbagkanhg lletisim Merkezi (cimer.gov.tr)

7 ALO150 Dogrudan Cumhurbaskanligi Hatti. Baglanti igin:

CIMER - T.C. Cumhurbagkanligi iletisim Merkezi (cimer.gov.tr)

8 Bilgi Edinme Hakki Kanunu. Tirkiye Cumhuriyeti Cumhurbaskanhgr Mevzuat Bilgi Sistemi. Baglanti igin:

https://www.mevzuat.gov.tr/mevzuatmetin/1.5.4982.pdf
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e SJikayet sahibinin kigisel verilerini paylagmak istemedigi durumlarda anonim kayit
olanagini,

Sikayet tarihini,

Sikayet konusunu,

Sikayetginin ¢6zim Onerisini,

Sikayeti alan kiginin isim ve iletisim bilgilerini ve

Eger gerekliyse sikayetin aktarilacagi birimin ve kisinin iletisim bilgilerini

Sikayeti kapatmak icin uygulanan aksiyonlari,

Sikayet kapatildiysa kapanis tarihini,

Sikayet acik kaldiysa sureci takip edebilmek icin gerekli tim belgeleri

icermelidir. ilgili sikayetin konusu tesis disinda bir kamu kurum ve kurulusu ise sikayetin ilgili
kuruma aktarilmasi konusunda sikayet sahibine rehberlik ediimelidir. Ozellikle de taciz,
siddet ve istismar gibi paydasin kurban durumunda oldudu konularda anonim kayit hakkini
sakli tutarak rehberlik devam ettiriimelidir. Benzer sekilde i¢ paydaslarin dahil oldugu is
kazas ve is mahkemelerinde iK ve iSG birimleriyle birlikte paydasa destek olunmalidir.

Sikayetin, iletildigi andan itibaren bir (1) is guni icerisinde kayit altina alinmasi gerekir.
Sikayetlerin kayda alinmasi izleme calismasinin yapilmasi agisindan énemlidir. Sikayetler
sbzel olarak ifade edilse dahi asagida belirtilen kayit formlari ve akis diyagramina goére
islemesi gerekmektedir.

2.4 Degerlendirme ve Cézum Siireci

Tum iletisim kanallari Gzerinden iletilen sikayetler kayit alina alindiktan sonra iki (2) is gunu
icerisinde sikayet sahibiyle iletisime gecilmelidir. Bu iletisim sirasinda sikayetin ¢6zUmu
konusunda uygulanacak ydéntemler hakkinda sikayetgiye bilgi aktarimi yapilir ve
degerlendirme surecinin on (10) is glnul icerisinde gerceklesecedi iletilmelidir.

Buradaki 6nemli hususlardan biri Tlrkiye Cumhuriyeti Anayasasi Madde 20 ve Kisisel
Verilerin Korunmasi Kanunu® (KVKK) geregince kaydedilen tiim verilerin gizli tutulmasi
gerekliligidir. Bunun yaninda degerlendirme ve ¢6zim stirecinde PKP icinde kapsamli olarak
aktarilan Cevresel ve Sosyal Standartlar, Performans Standartlari, Tlrkiye Cumhuriyeti
Anayasasi ve Banka’'nin sirdurulebilirlik ilkeleri géz dninde bulundurulur ve PKP ile uyumlu
bir slireg izlenir.

Formla birlikte iletilen sikayetginin ¢bziim Onerisi mutlaka ¢ézim ve degerlendirme slrecinde
dikkate alinmalidir.

Co6zum eger karmagsik bir sureci iceriyorsa sunulacak ¢6zim &nerisi yirmi (20) gune kadar
uzayabilir ve taraflarin mizakereleri en ¢ok otuz (30) isguininde tamamlanarak mutabakata
saglanmaya caligilir.

Bu siire igerisinde sikayetle uyumlu ¢6ziim 6nerisinin sunulmasi gerekir. Uretilen ¢dzimin
kisilik haklarina saygl cercevesinde kalmasi ve sgikayetciyi tatmin etmesi gereklidir.
Sikayetciye sunulan ¢6zim Onerisi konusunda kargilikh mutabakat saglandiktan sonra
dizeltici aksiyonlar otuz (30) gun icerisinde isleme alinmalidir.

9 Kisisel Verilerin Korunmasi Kanunu. Turkiye Cumhuriyeti Cumhurbaskanligi Mevzuat Bilgi Sistemi. Baglanti icin:

https://www.mevzuat.gov.tr/mevzuatmetin/1.5.6698.pdf
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C6zim oOnerisinde mutabakat saglanamazsa sikayetciye yasal kanallara basvuru yapma
hakkinin sakl oldugu bilgisi aktarilmali ve takip eden yasal slrecler icin paydasa rehberlik
edilmelidir.

2.5 Sikayetin Kapatilmasi

Mutabakat saglanan ¢ézim oOnerisi isleme alindiktan sonra sonugclariyla birlikte sistemde
kaydedilir. Sikayete konu olan tim belgeler ve ¢6zim sirecinde yapilan islemlerin bir
kopyas! sikayetci tarafa aktarilarak bir mutabakat anlagsmasiyla sikayet kapatilir. imzalanan
mutabakat metninin bir kopyasi da yine paydasa aktarilir.

2.6 Sikayetlerin Genel Degerlendirmesi

Tarkiye Cumhuriyeti Anayasasi Madde 20 ve KVKK geregince kaydedilen veriler
anonimlestirilerek raporlanir ve benzer sureglerin yonetiminde bir althk olarak kullanilir.
Sikayet siniflandirma ya da analiz sistemi denilebilecek bu altlik, Proje’nin ¢evresel ve sosyal
olumsuz etkilerini azaltmada ve olumlu etkileri gelistirmede bir araci olarak isleyisi
hizlandiracaktir. Benzer konularda gelen sikayetlerin ve taleplerin degerlendirme ve
uygulama sulreclerinde hiz kazanilarak Proje’nin paydaslarla iligkileri guclendirilebilir.

2.7 Akis Diyagrami ve Formlar

SGM igleyisini 6zetlemek igin sunulan akis diyagrami ile (Bkz.Sekil 5) suregte kullanilacak
sikayet kayit formu (Bkz.Sekil 3) ve sikayet kapatma formu (Bkz. Sekil 4) icin taslaklar
asagida sunulmustur.
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KAYIT FORMU

Kayit No: Tarih:
Basvuru Sebebi [ 1 Sikayet | Istek / talep [] Soru
Basvuru Alma Yéntemi ] Telefon [] Dilekge / Form [] E-posta
Basvuran Bilgileri
isim ve Soyisim
iletisim Bilgileri ] Telefon

[ ] Adres

[l E-posta
iletisim Tercihleri ] Adrese bildirim

[ ] Telefon

[ | E-posta

[ Ylzylze
Basvuruya Konu Olan Olayin
Detaylari
Konu sikayet ise gikayetginin
cozim onerisi
Kayit Alan Birim Bilgileri

Sekil 3. Sikayet Kayit Formu
‘, X ®
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SIKAYET KAPATMA FORMU
Kayit No: Tarih:
Bagvuru Sebebi [] Sikayet [] istek/talep [] Soru
Bagvuru Alma Yoéntemi ||  Telefon [1 Dilekge / Form [] E-posta
Bagvuran Bilgileri
isim ve Soyisim
iletisim Bilgileri [1 Telefon
[] Adres
(1 E-posta
iletisim Tercihleri [1  Adrese bildirim
[] Telefon
(1 E-posta
(1 Ylzylze
Basvuruya Konu Olan
Olayin Detaylari
Konu sikayet ise
sikayetginin ¢ézium
onerisi
Kayit Alan Birim ve Kisi
Bilgileri
Aksiyon Bilgileri
Tarih Agiklama Sonug
1)
2)
3)
Sikayeti Kapatan Birim
Bilgileri
Notlar
Sekil 4. Sikayet Kapatma Formu
_ ‘, X ®
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Sikayet alinir
(Sozlu veya
yazil olarak)

1 Giin iginde sikayet formuna
tarihli olarak giris yapihr.

10 giin siirecek olan sikayetin
arastirnilma, degeriendirme ve
¢ozum sireci isletilir.

Paydas ile
mutabakatin
saglanmasi igin
eyleme gegilir.

2 gun icerisinde sikayet sahibine sikayetin
alindigina dair geri donus yapilir.

TiGler en ge¢ 20 gin icerisinde
sikayet cézum formu hazirlar ve
paydasa teslim eder.

30 gune kadar duzeltici

eylem muzakereleri
baslatilir.

Sikayet acik kalir ve
takibi yapilir.

Cozum igin sikayet¢i tarafin basvurusu
dahilinde hukuki siireg isletilir.

Sikayetginin talebi dogrultusunda
sivil temsilciler ile uist yonetim ile
gorusulmesi gergeklestirilir.

Paydasa yeni
¢ozum onerileri
sunulur.

@ Ortaya cikis
B Sirec

Mutabakat metni imzalanir

iigili belgeler bir
kopyasi paydasa
sunularak arsgivienir.

%YiéiTAKii

£ Yan islem

< » Kosul

I Gecikme
AW Sonug

Sekil 5. Sikayet Mekanizmasi Akig Diyagrami
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