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Eserleri Kanunu uyarinca CINAR Miihendislik Miisavirlik A.S.'nin yazili izni olmaksizin
cogaltilamaz, kopyalanamaz, elektronik olarak ¢ogaltilamaz, ticareti yapilamaz, iletilemez,
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SEKIL LiSTESI
Sekil 1. Proje Sahibi Tarafindan Kullanilan Logo

KISALTMALAR VE TANIMLAR

CIMER Cumhurbaskanhgi iletisim Merkezi
CINAR Cinar Mlhendislik Masavirlik A.$. — Musavir
TiG Topluluk irtibat Gérevlileri
SGM Sikayet Giderme Mekanizmasi
SGS Dinya Bankasi Sikayet Giderme Servisi
A.S. Anonim Sirket
KVKK Kisisel Verilerin Korunmasi Kanunu
No.: Numara
iSG is Saghgi ve Guvenligi
OSB Organize Sanayi Bolgesi
PEK Projeden Etkilenen Kisiler
Proje Gunes paneli tasiyici konstriksiyon sistemi Uretimi/imalati
Proje Sahibi Vergo Enerji Sistemleri San. ve Tic. A.S. (VERGO)
San. Sanayi
PKP Paydas Katilim Plani
(a) Projeden etkilenen taraflar (Projeden etkilenen veya etkilenmesi muhtemel
Paydas olanlar)
(b) Diger ilgili taraflar (Proje ile ilgilenebilecek olanlar)
TKYB Turkiye Kalkinma ve Yatirim Bankasi
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1. GIRIS

Tiirkiye'de giines enerjisi sistemleri lireten ve ihra¢ eden firmalardan biri olan VERGO
Enerji Sistemleri San. ve Tic. A.S. (“VERGO?”), giines paneli tasiyic1 konstriiksiyon sistemleri
(celik) iiretimine/imalatina odaklanmakta ve miisterilerin talepleri dogrultusunda tasarim,
projelendirme, iiretim ve yerinde montaj hizmetleri sunmaktadir.

VERGO, 2015 yilinda izmir ili Kemalpasa ilgesi Halilbeyli Organize Sanayi Bolgesi'nde
(OSB) toplam 16 dontimliik tesis alani ile faaliyetlerine baslamistir. VERGO, Tiirkiye Kalkinma
ve Yatinm Bankasi ("TKYB") ile 23.12.2020 tarih ve 2020/0064/0 sayili sozlesmeyi
imzaladiktan ve 22.06.2028 tarihine kadar geri ddenmek {iizere yeni tesisin insasi i¢in kredi
aldiktan sonra Salihli Organize Sanayi Bolgesi (OSB) / Manisa'da 17.817 m2 kapal1 alan olmak
iizere toplam 62.494,59 m2 tahsisli alana sahip yeni sanayi alanin1 satin almigtir. Ocak 2021'de
baska bir miisavir firma, projenin insaat ve igletme asamalarini kapsayacak Yonetim Planlarini
hazirlamistir.

VERGO, Agustos 2021'de izmir'in Kemalpasa ilgesinden Manisa'min Salihli ilgesine
tasinma siirecini tam olarak sonuca ulastirmistir. Salihli OSB'de 28.99.90 NACE kodu ile
caligmalarina devam etmektedir. Bu tesis ve finanse edilen proje bundan boyle sirasiyla "Tesis"
ve "Proje" olarak anilacaktir. Tesiste celik rulolar dilme/kesme, delme (Pres Hatt1), biikme
(abkant pres ve roll form makineleri ile) ve kalite kontrol islemlerinden gecirilerek boru&kutu,
profil (C-U) ve Wbeam firetimi gergeklestirilmektedir.

Mali destek almanin bir geregi olarak VERGO, "Uluslararasi Finans Kurumu (UFK)
Performans Standartlar1 (PS) ve Ulusal Yasal Gereklilikler" ile uyumlu bir Paydas Katilim Plam
(PKP) ve Sikayet Giderme Mekanizmasi (SGM) gelistirmek ve uygulamakla ytlikiimliidiir. PKP
ve SGM ilk olarak projenin ingaat asamasi i¢in hazirlanmis ve TKYB'nin onaymin ardindan
VERGO'nun web sitesinde kullanima sunulmustur. Ancak, Projenin Salihli OSB'de isletme
asamasina ge¢mesi ve bunun sonucunda dis paydas listesinde ve i¢ paydas iliskilerinde meydana
gelen degisiklikler nedeniyle, PKP ve SGM'nin revize edilmesi gerekli hale gelmistir. Bu plan,
Proje ile ilgili revize edilmis paydas katilimlarmi 6zetlemekte olup VERGO adina CINAR
Miihendislik Miisavirlik A.S. ("CINAR") tarafindan hazirlanmistir.

1.1. Amac ve Kapsam

Proje Sahibi adina CINAR tarafindan olusturulan Sikayet Giderme Mekanizmasi (SGM),
kredi donemi boyunca iletisim ve etkilesim siire¢lerinin nasil etkin bir sekilde yonetilmesi



gerektigini denetlemek igin bir kilavuz islevi gérmektedir. Bu, Projeden dogrudan veya dolayl
olarak etkilenebilecek paydaslar ve ¢ikar gruplariyla etkilesimi igcermektedir. SGM bunlari i¢ ve
dis paydaslar olarak farkli gruplara ayirir. Bu mekanizma, PKP Raporunun (CNR-PLN-VRG-
SEP-001) uygulanmasina yonelik araclardan biri olarak olusturulmustur. PKP'nin onaylanmasini
takiben, sirketin internet sitesinde kamu erisimine agilacaktir.

PKP'nin uygulama araglarindan biri olarak i¢ ve dis paydaslari ayri bagliklar altinda
toplayan SGM, bu amaca hizmet etmek {izere ¢evresel ve sosyal etkilere iliskin sikayet, goriis,
oOneri, geri bildirim ve sorularin toplanmasini hedeflemektedir.

Birbiriyle baglantili belgeler olan PKP ve SGM, Projenin insan ve c¢evre sagligi
baglaminda insan haklarina uygunlugunu saglamak icin birlikte ¢aba gostermektedir. Belirlenen
bu hedefler diizenli raporlama ve {igiincii taraf gdzetimi yoluyla izlenebilir.

Bu SGM, cevresel ve sosyal agilardan Projeden dogrudan veya dolayli olarak olumlu
ve/veya olumsuz etkilenebilecek paydaslarin yani sira Projeye ilgi duyabilecek diger ilgili
paydaslar i¢in hazirlanmstir.

2. GUNCEL SIKAYET GIDERME MEKANIZMASI
2.1. Dahili Sikayet Mekanizmasi

Proje Sahibinin yiiriirliikte olan bir "Calisan Geri Bildirim Prosediirii" vardir. Bu prosediire
gore, birincil sorumlu kisiler Kalite Miidiirii ve Kalite Miihendisidir. Daha sonra Sikayetlerin,
Onerilerin veya taleplerin muhatab1 olan departman yoneticileri gelir. Geri bildirim, Oneri ve
sikayetler diizenli olarak degerlendirilir. Acil dikkat gerektiren geri bildirimlere dncelik verilir.
Bulgulara dayanarak gerekli iyilestirmeler belirlenir ve 6nem sirasina gore bu iyilestirmelerin
nasil uygulanacagina dair bir plan gelistirilir. Onerileri, tavsiyeleri veya sikayetleri olan
calisanlara gerektiginde geri bildirim saglanir. Bu prosediir VERGO'da ¢alisan tiim personeli
kapsamaktadir.

I¢ sikayet mekanizmasi igin tesis icinde sikayet kutular1 bulunmaktadir. Sikayet kutusu
sayis1 (2 tane), tesis icin yeterlidir.

Sikayet kayit formlarinda (bkz. Ek 1: Sikayet Kayit Formu) Oneriler i¢in bir segenek
bulunmaktadir. Problem tanimi, 6nerilen ¢6ziim ve saglayacag katkilar i¢in belirlenmis boliimler
bulunmaktadir. Sikayet formlarnin igeriginde degerlendirme ve kabul boliimleri de yer
almaktadir. Son olarak, sikayetleri ele alan personelin sikayeti aldigini teyit eden bir bolim
bulunmaktadir.

2.2. I¢ Sikayet Mekanizmasi



Bu prosediiriin amaci, ilkeleri, standartlari, yontemleri ve dis sikayetlerin ele alinmasina
yonelik sikayet yonetiminin operasyonlara nasil entegre edilecegini ana hatlariyla belirlemektir.
Bu prosediir kapsamindaki sorumluluklar1 ve gorevleri tanimlar ve hem dis paydaslar hem de
dogrudan/dolayli ¢alisanlar i¢in mekanizmanin tiim asamalarini ana hatlartyla belirtir.

VERGO'nun dis sikayet yonetimi prosediiri Paydas Katilim Plan1 dogrultusunda
hazirlanmistir. Prosediir, dis paydaslar1 (miisteriler, tedarikgiler, yerel topluluklar, Sivil Toplum
Kuruluslari, vb.) ve projeden etkilenen potansiyel kisileri (PEK'ler) tanimlamaktadir.

Sikayetler belirli bir zaman ¢izelgesine gore ele alinir. Sikayetlerin izlenmesinden sorumlu
kisiler insan kaynaklari, kalite miidiirii ve departman miidiirleridir. fletisim bilgileri prosediirde
yer almaktadir.

Sikayetlerin kayit altina alinmasiyla ilgili bilgi verilmekte ve kayitlarda ge¢cmise yonelik
bir eylem zaman ¢izelgesi ana hatlariyla belirtilmektedir. Sikayetlerin yanitlanmasi ve
kapatilmasi i¢in 14 giinliik bir hedef belirlenmistir.

Harici sikayetler i¢cin 6zel bir sikayet formu bulunmamaktadir. Sikayetler cogunlukla e-
posta yoluyla gonderilen miisteri sikayetlerinden olusmaktadir. Miisteri sikayetleri kayit
sisteminin sistematik bir yaklasim izledigi goriilmektedir.

2.3. iletisim Kanallar

Proje Sahibinin kurumsal bir web sitesi bulunmaktadir ve bu web sitesinin iletisim
sayfasinda VERGO'nun TKYB araciligiyla finanse edilen Salihli Ilgesindeki tesisinin iletisim
bilgileri yer almaktadir.

Adres: Salihli OSB Mah. 307 Sok. No:13 Salihli / MANISA
Telefon: +90 (232) 880 70 80

Faks: +90 (232) 880 70 81

E-posta: info@vergo.com.tr

Ayn1 sayfada VERGO'nun diger tesislerinin iletisim bilgileri ve bir iletisim formu da yer
almaktadir. Proje Sahibinin gOriiniirliigiinii artirmak i¢in resmi logo asagida Sekil 1'de
paylasilmistir.

N\

VERGO
|\

Sekil 1. Proje Sahibi Tarafindan Kullanilan Logo



Projenin kilit paydaslar1 Tiirkiye Kalkinma Yatirnm Bankasi (TKYB) ve Diinya Bankasi'dir
(DB). Her iki kurumun da kendi sikayet giderme mekanizmalar1 vardir. Bu mekanizmalara ek
olarak, asagidaki adresler de paydaslarin sikayetlerini iletebilecekleri alternatif kanallar olarak
hizmet verebilir.

TKYB Sikayet Mekanizmasi

Adres: Saray Mabhallesi, Dr. Adnan Biiyiikkdeniz Cd. No:10 34768
Umraniye/Istanbul

Telefon: +90 (216) 636 87 00

E-posta: haberlesme@kalkinma.com.tr

Diinya Bankasi Sikayet Giderme Servisi (SGS):

Cevrimici Erisim:  https://wbgcmsgrs.powerappsportals.com/en-US/new-complaint/
E-posta: grievances@worldbank.org

Bir form!: Washington, D.C2. 'deki Diinya Bankas1 Genel Merkezi'ne veya Diinya Bankas1
Ulke Ofisi'ne posta yoluyla veya sahsen teslim edilebilir.

Tiirkiye Cumbhuriyeti Cumhurbaskanligi biinyesinde faaliyet gdsteren Cumhurbaskanligi
fletisim Merkezi (CIMER)® ve ALO150 Dogrudan Cumhurbaskanligi Hatti*, Proje disindaki
paydaglarin da yararlanabilecegi basvuru merkezleri olarak hizmet vermektedir. Paydas
iliskilerinde sikayetlerin iletilmesi i¢in 2003 tarihli 4982 sayili Bilgi Edinme Hakki Kanunu®
kapsaminda CIMER'in kullamlmasmin miimkiin oldugu unutulmamali ve bu durum ilgili tiim
paydaslara hatirlatilmalidir.

2003 yilinda Insan Ticareti Magdurlar1 i¢in Acil Iletisim Hatt1 olarak kurulan ALO 157,
2014 yilinda Tiirkiye Cumhuriyeti Igisleri Bakanligi'na bagli Gog Idaresi Genel Miidiirliigii
tarafindan devralinmistir. Hizmet ag1 genisletilerek, 20 Agustos 2015 tarihi itibariyle
"Yabancilar Iletisim Merkezi" (YIMER) ad1 altinda faaliyet gostermeye baslamistir®. YIMER,
yabancilara yedi dilde kesintisiz hizmet vermektedir: Tiirkce, Ingilizce, Arap¢a, Rusca, Farsca,
Almanca ve Pestuca olmak tizere 7 giin 24 saat kesintisiz hizmet vermektedir.

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

2 Diinya Bankasi Merkez Ofisi. 1818 H Street, NW Washington, DC 20433 ABD Tel : (202) 473-1000

3 Cumhurbaskanhg iletisim Merkezi iletisim Baskanligi. Erisim icin: cimer.gov.tr

4 ALO150 Dogrudan Cumhurbaskanhigi Hatti. Erisim icin: cimer.gov.tr

5 Bilgi Edinme Hakki Kanunu. Tiirkiye Cumhuriyeti Cumhurbaskanlgi, Mevzuat Bilgi Sistemi. Erisim icin:
https://www.mevzuat.gov.tr/mevzuatmetin/1.5.4982.pdf

6 Yabancilar iletisim Merkezi. Erisim igin: https://yimer.gov.tr/



Yukarida tiim paydaslar i¢in saglanan iletisim kanallarina ek olarak, yiiz yiize iletisim i¢in
de firsatlar sunulmalidir. Bunu basarmak igin sosyal uzmanlar ve atanacak Topluluk irtibat
Gérevlileri (TIG) saha calismalarina aktif olarak katilmalidar.

Halkla iliskiler Ofisi, bos sikayet formlarmnin temin edildigi ve doldurulmus formlarmn
teslim alindig1 bir ¢alisma alani olarak hizmet vermelidir. Bunun yani sira, sikayette bulunmak
isteyen kisilerle yiiz yiize iletisim kurarak sikayet formlarinin doldurulmasinda bireylere
yardimc1 olan bir Proje birimi olarak da islev gormelidir.

3. SIKAYET GIDERME MEKANiZMASI

Ana sorumluluk, IK Birimi, TIG ve SGM koordinatorleri de dahil olmak iizere Proje
Yonetimine aittir. Birincil SGM  sorumluluguna sahip olan SGM koordinatorleri sosyal
uzmanlardir. I¢ paydas SGM'de IK ¢alisanlari, dis paydas SGM'de ise biri erkek biri kadin olmak
lizere iki kisi TIG olarak gérev yapar.

SGM koordinatorleri, tiim {ist ve alt birimleri, alt yiiklenici ¢alisanlarin, sézlesmeli is¢ilerin
ve stajyerlerin tiim i¢ ve dis paydas sikayetlerine iliskin goriis ve endiselerini iletmelerine olanak
taniyacak sekilde organize etmelidir.

SGM hem i¢ hem de dis paydaslar1 ayr1 ayr1 kategorize ederek hepsini kapsar. I¢ veya
dahili SGM, i¢ paydaslar arasinda c¢alisma kosullar, is sagligl ve giivenligi, insan kaynaklari
yonetimi, egitim ve degerlendirme gibi siireclerle ilgilenir. Basili formlar, ¢evrimigi belgeler
ve/veya diger sozlii/yazili iletisim yontemleri araciligiyla iletilen sikayet, goriis, Oneri, geri
bildirim ve sorularin kaydedilmesi, siniflandirilmasi, degerlendirilmesi, yanitlanmasi ve analiz
edilmesini icerir. Dis paydagslar, dis veya harici SGM'de aymi veya benzer sekillerde
degerlendirilir. SGM kapsaminda sunulan tiim siiregler hem i¢ hem de dis SGM i¢in benzer
sekilde uygulanacaktir (ayrica bkz. Ek 1: Sikayet Kayit Formu, Ek 2: Sikayet Kapatma Formu,
Ek 3: Dahili Sikayet Kaydi Ornegi ve Ek 4: Sikayet Mekanizmas1 Akis Semas)

3.1 Bilgi Aciklama Yontemleri

Isletme dénemine dzgii bilgilendirme ve agiklama yontemleri, hem basili hem de gevrimici
formatlar i¢in ayr1 ayr1 belirlenecek olan bilgilendirici belgeleri ve istisare toplantilarini
kapsayacaktir. Bunlar sunlardir:

= Proje, yiiklenici ve tesis hakkinda giincel bilgiler iceren ve bilgilendirici kisa notlar igeren
brosiirler, posterler, el ilanlar1 vb.

= Tlgili belgelerin ¢evrimigi olarak mevcut oldugu Proje'nin resmi web sitesi.

= Proje'nin resmi web sitesinde giincel duyurular.



* Proje'nin resmi web sitesinde giincel duyurular.

= Tesis ve c¢evresine yerlestirilecek is saghigi ve giivenligi, giivenlik ve atik yonetimi ile
ilgili uyar1 ve bilgileri i¢ceren duyuru panolari.

= Tesis ve ¢evresine yerlestirilecek oneri, sikayet ve geri bildirim kutular.

« I saghig1 ve giivenligi, giivenlik ve atik ydnetimi konularinda paydaslarla isbirligi ve
istigare toplantilar.

* Yerel ve bolgesel kurum ve kuruluslarla istisare toplantilari.

= {lgili yerel ve bolgesel kurumlarla istihdam amagl isbirligi ve istisare toplantilari.
* Derinlemesine goriigmeler ve miilakatlar.

= Odak grup toplantilari.

= Tedarik zinciri ve potansiyel alicilar1 kapsayan bilgilendirme ve isbirligi toplantilar.

3.2. Sikayetlerin Alinmasi ve Kaydedilmesi

SGM koordinatérii olarak sosyal uzmanlarin atanmas1 ve bu kisilerin IK birimi ve TIG'ler
ile igbirligi yapmasi 6nemlidir.

Sikayetler yukarida belirtilen tiim iletisim kanallar1 kullanilarak iletilebilir. Bos sikayet
formlar1 cevrimici bir sisteme aktarilacak ve burada kayit altma alinarak diizenlenecektir. ilk
kayit siireci, sikayet formunun ulastigi sosyal uzman, TIG veya IK birimi tarafindan
gerceklestirilebilir. Bu dogrultuda tiim iletisim kanallari, sikayet formunun ilgili birimlere
iletilmesini saglayacak sekilde yapilandirilmalidir. Ornegin, e-posta yoluyla gonderilen bir
sikayet uygun bir sekilde IK birimine iletilmeli ve ardindan SGM sistemine kaydedilmelidir. Bu,
telefon goriismeleri, yazili mektuplar, CIMER, yiiz yiize iletisim ve diger ydntemlerle alinan
sikayetler i¢in de gegerli olmalidir.

Sikayetciye sikayet kayit formunun bir kopyasini veya bir 6rnegini vermek 6nemlidir. Bu
sadece seffaflig1 saglamakla kalmaz, ayni zamanda sikayet sahibinin kaydedilen bilgileri ve
ayrintilar1 anlamasina da yardimci olur. Sikayetci i¢in bir referans gorevi gorerek formu dogru ve
kapsamli bir sekilde doldurmasina yardimer olabilir. Ayrica, endiselerin ele alinmasinda agik
iletisim ve adalete olan baglilig1 gosterir.

Sikayet kayit formu asagidaki bilgileri igermelidir:

= Sikayet¢inin adi ve iletisim bilgileri.



= Sikayet sahibinin kisisel verilerini paylagsmak istememesi halinde anonim kayit segenegi.
= Sikayet tarihi.

= Sikayet konusu.

= Sikayetc¢inin 6nerdigi ¢ozim.

= Sikayeti alan kisinin adi1 ve iletisim bilgileri.

= Gerekirse, sikayetin yonlendirilecegi departman ve bireyin iletisim bilgileri.

= Sikayeti ele almak i¢in alinan 6nlemler.

= Sikayetin ¢6ziilmesi halinde kapanis tarihi.

= Sikayetin agik kalmas1 durumunda siireci takip etmek i¢in gerekli tiim belgeler.

Sikayetin konusu tesis disindaki bir kamu kurum veya kurulusunu ilgilendiriyorsa,
sikayetin ilgili kuruma nasil iletilecegi konusunda sikayet sahibine rehberlik saglanmalidir. Bu
rehberlik, 6zellikle paydasin taciz, siddet veya istismar magduru oldugu durumlarda, sikayetcinin
anonim kay1t hakki korunarak stirdiiriilmelidir.

Benzer sekilde i¢ paydaslar ilgilendiren ve is kazasi, is uyusmazhig gibi konularda da IK
ve ISG (Is Saglig1 ve Giivenligi) birimleri ile is birligi yapilarak paydasa destek saglanmalidir.

Sikayetler, alindiklar1 andan itibaren bir (1) is giinii i¢inde kaydedilmelidir. Sikayetlerin
kaydedilmesi izleme agisindan biiyiik 6nem tasimaktadir. Sikayetler sozlii olarak iletilse bile,
asagidaki boliimlerde 6zetlenen kayit formlarina ve is akis semasina gore isleme alinmalidir.

3.3. Degerlendirme ve Giderme Siireci

Sikayetler tiim iletisim kanallar1 araciliiyla kaydedildikten sonra, iki (2) is giinii iginde
sikayetci ile iletisim kurulmalidir. Bu iletisim sirasinda sikayetciye sikayetin ¢oziime
kavusturulmasi i¢in uygulanacak yontemler hakkinda bilgi verilmeli, degerlendirme siirecinin on
(10) 1s giinti i¢erisinde tamamlanacagi iletilmelidir.

Burada dikkate alinmasi gereken onemli bir husus, Tiirkiye Cumhuriyeti Anayasasi'nin 20.
maddesi ve Kisisel Verilerin Korunmas:t Kanunu (KVKK) uyarinca kaydedilen tiim verilerin
gizliliginin korunmasi gerekliligidir. Ayrica, degerlendirme ve ¢oziim siirecinde, PKP'de
ozetlendigi iizere, ESS, PS, Tiirkive Anayasasi ve Banka tarafindan belirlenen siirdiiriilebilirlik
ilkelerinin kapsamli bir sekilde goz oniinde bulundurulmas: gerekmektedir. PKPye uygun bir
stire¢ izlenmelidir.

Sikayetcinin sikayet formuyla birlikte sundugu ¢6ziim 6nerisinin ¢éziim ve degerlendirme
surecinde dikkate alinmas1 zorunludur.



Coziimiin karmasik bir siire¢ olmast durumunda ¢oziim Onerisinin sunulmasi 20 giini
bulabilmekte, taraflar arasindaki miizakerelerin 30 is gilinii igerisinde sonug¢lanmasi
hedeflenmektedir.

Bu siirecte sikayete uygun bir ¢6ziim 6nerilmelidir. Bu ¢6ziim bireysel haklar1 gdzetmeli
ve sikayetcinin memnuniyetini saglamalidir. Onerilen ¢oziim iizerinde karsilikli mutabakata
varilmasinin ardindan 30 giin i¢inde diizeltici faaliyetlere baglanmalidir.

Onerilen ¢6ziim konusunda bir mutabakat saglanamazsa, sikayetciye yasal yollara
basvurma hakki oldugu bildirilmeli ve paydasa sonraki yasal siiregler ig¢in rehberlik
saglanmalidir (ayrica bkz. Ek 1: Sikayet Kayit Formu, Ek 2: Sikayet Kapatma Formu, Ek 3:
Dahili Sikayet Kaydi Ornegi ve Ek 4: Sikayet Mekanizmas1 Akis Semast).

3.4. Sikayetlerin Kapatilmasi

Mutabik kalinan ¢oziim Onerisi isleme alindiktan sonra sonuclariyla birlikte sisteme kayit
altina alinir. Sikayete iliskin tiim dokiimanlar ve ¢oziim siirecinde yapilan islemlerin kopyalari
sikayetciye verilir ve sikayet karsilikli mutabakatla kapatilir. imzalanan sézlesmenin bir kopyasi
da paydasa verilir.

3.5. Sikayetlerin Genel Degerlendirmesi

Tiirkiye Cumhuriyeti Anayasast’nin  20. maddesi uyarinca, kaydedilen verilerin
anonimlestirilerek raporlanmasi ve benzeri siireclerin yOnetilmesine alt yapi1 olusturulmasi
saglanmaktadir. Sikayet siniflandirma veya analiz sistemi olarak da adlandirilabilecek bu altyapi,
Projenin ¢evresel ve sosyal olumsuz etkileri azaltma ve olumlu etkileri artirma yoniindeki
cabalarimi hizlandiracaktir. Benzer konulardaki sikayet ve taleplerin degerlendirilmesi ve
uygulama siireglerinin hizlandirilmasiyla Projenin paydaslarla iliskileri giiclendirilebilir.

4. BOSLUK ANALIZi VE ONERILER

Proje Sahibinin mevcut sikayet mekanizmasi ile Onerilen sikayet mekanizmasi
karsilastirildiginda asagidaki iyilestirme dnlemleri 6nerilmektedir:

4.1. I¢ Sikayet Mekanizmasi

= Prosediir anonim sikayet hakkini tanimalidir; bu nedenle ilgili bir maddenin eklenmesi
onerilir.

* Prosediirde herhangi bir zaman ¢izelgesi belirtilmemistir. Sikayetlerin alinmasindan sonra
ne kadar siirede aksiyon alinacaginin net bir sekilde ortaya konulmasi gerekmektedir.



* Prosediirde kayit tutulmasina iligskin bir hiikiim bulunmamaktadir. Sikayet kayitlarinda
sikayetlerin sistematik olarak belgelenmesine vurgu yapan bir boliimiin yer almasi 6nerilir.

= Tesis igerisinde bulunan sikayet kutusu sayisi yeterlidir. Ancak bu kutularin giivenlik
kameralarinin yakalayamayacagi bir yere konulmasi, anonim sikayetlerin iletilebilmesi agisindan
onemlidir. Bu hususun dikkate alinmas1 gerekir.

= Sikayet formlar1 6neri ve iyilestirmelere vurgu yapar. Sikayet formlar1 6neri ve isteklerin
yani sira sikayetlere de agik olmalidir.

= Sikayetlerin alinmasindan sonra yapilan islemlere iliskin sikayet kayit sisteminde
herhangi bir tarih kaydi bulunmamaktadir. Islem tarihleri ve sikayetcilerden gelen geri
bildirimler kayit sistemine eklenmelidir.

= Calisanlarin sikayet mekanizmasini kullanmalarini tesvik etmek ¢ok onemlidir. Sozli
sikayetlerin de belgelendirilmesi ve SGM'nin uygulanmasi gerektigi unutulmamalidir.

4.2. Dis Sikayet Mekanizmasi

= Miisteri sikayet kayit sisteminde sikayetlerin kategorilendirilmesine ve {iriin tiplerine
dikkat edilmesi Onerilir. Veri tabaninda veri girisi hatalarinin 6nlenmesi daha sistematik bir kayit
yaklasim saglayacaktir. Ornegin, sikayet kayitlarinda "Uriin tipi" siitununda aym iiriine ait
olmasina ragmen {irlinlerin hem "c Profili" hem de "C Profili" olarak kaydedildigi goriilmuistiir.
Ancak bu farklhiliklar Excel ¢alisma sayfalarinda yanhis anlasilmalara ve hatali
kategorizasyonlara yol acabilmektedir.

= Yerel topluluklardan herhangi bir sikayetin alinmadig bilinmektedir. Ancak sikayetlerin
yerel topluluklar1 da kapsayacak sekilde iletilmesini saglamak amaciyla yerel yonetimlere
(mubhtarlara) bilgi verilmesi ve yerlesim yerlerine gidilerek toplantilar yapilmas: 6nerilmektedir.
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5. EKLER

Ek 1: Sikayet Kayit Formu

Sikayet Kayit Formu
Kayit No: Tarih:
Basvuru Sebebi Sikayet istek/Talep Soru
Basvuru Alma Yontemi Telefon Dilekge/Form E-Posta

Basvuran Bilgileri

isim ve Soyisim (Opsiyonel)

iletisim Bilgileri

iletisim Tercihleri Telefon Adres E-Posta Yizylze

Basvuru Icerigi

Basvuruya Konu Olan Olayin Detaylari

Konu Sikayet ise Sikayetginin C6zim Onerisi

Kayit Alan Birim Bilgileri
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Ek 2: Sikayet Kapatma Formu

Sikayet Kapatma Formu

Aksiyon Bilgileri

Tarih

Aciklama

Sonug

Sikayetcinin Geribildirimi

Kayit Alan Birim Bilgileri
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Ek 3: Dahili Sikayet Kaydi1 Ornegi

Yapilan / Ust Yonetimin eevalmsl__iden
Alindigr tarih  [Oneri/sikayet Oneri / Sikaveti [Oneri / Sikayet |Yapilacak Goriisi Sonuglanma Sikayetginin asal sureg
" Bildirim Yolu Ran el Faaliyet ; Tarihi Sonug Geribildirimi %‘3.‘%32“
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Ek 4: Sikayet Mekanizmas1 Akis Semast

Sikayetler alinir (S6zIU veya yazili)

.

Sikayet acik tutulur ve takip
edilir.

1 glin igerisinde tarih belirtilerek sikayet form
aracihigiyla kayit altina alinir.

Sikayetgciye 2 giin icinde sikayetin alindigina
dair yanit verilir.

Co6zlim igin sikayetginin bagvurusu
Uzerine hukuki islem yapihr.

v

A

Sikayetin arastirilmasi, degerlendirilmesi ve
¢6zimlenmesi sireci isletilir ve 10 giin sirer.

TiG'ler bir sikayet ¢éziim formu hazirlar ve
bunu en ge¢ 20 glin icinde paydasa iletir.

Sikayetcinin talebi dogrultusunda sivil
temsilciler lst dizey yonetimle
gorusalir.

v

aksiyon alinir.

Paydasla mutabakatin saglanmasi igin

+

30 giine kadar dizeltici islem
gortismeleri baslatilir.

Paydaslara yeni ¢dztimler sunulur.

Anlasma imzalanir

Goridnlim
islem
Alt islem
Kosul
Gecikme
Sonug

v

ilgili dokiimanlar paydasa birer kopyasi
sunularak arsivlenir.




