[DEM ILAC SANAYI VE TICARET A.S.J

6,1 MWm KAPASITELI LISANSSIZ GUNES
ENERJISI ELEKTRIK URETIM TESISI PROJESI

AHMET YESEVI MAHALLESI MEVKII
TERCAN ERZINCAN

SIKAYET GIDERME MEKANIZMASI

KASIM-2025




*SIKAYET GIDERME MEKANIZMASI *

YL SISTEM

S MOHENDISLIK

Muslihittin Mah. Mehmet Zekai Ozbek Cd. No:79 Mentese/MUGLA
02522123693

Bu Rapor Sistem Miihendislik tarafindan hazirlanmugtir.

4% Demiilac ¥ SISTEM




*SIKAYET GIDERME MEKANIZMASI *

Tarih Olusturan Denetleyen Onaylayan Aciklama

20/07/2026 S.S. LU. LU.

¥ SISTEM

HENDISLIK




*SIKAYET GIDERME MEKANIZMASI *

Icindekiler

1.2 Amag ve Kapsam
1.3. Proje Cevresel ve Sosyal Yonetim Sistemi (CSYS)
1.4. Inceleme ve Revizyon
2.Roller ve Sorumluluklar
2.1 Proje Sahibi
2.2 Alt Yiiklenici(ler)
3. Mevzuat ve Yonergeler
4.1 Potansiyel Etkiler ve Ilgili Azaltma Onlemleri
4.2 Izleme ve Raporlama
4.3 Temel Performans Gostergeleri
4.4 Roller ve Sorumluluklar

5. Egitim

/7 Demilac ¥ SISTEM




*SIKAYET GIDERME MEKANIZMASI *

Tablolar

Tablo 1. Proje Sahibi Roller ve Sorumluluklar

Tablo 2.Yiiklenici Roller ve Sorumluluklar

Tablo 3.Potansiyel Etkiler ve ilgili Azaltma Onlemleri
Tablo 4.Temel Performans Gostergeleri

Tablo 5. Roller ve Sorumluluklar

Tablo 6.Sikayet Formu

Sekiller

Sekil 1.DEM Ila¢ Sikayet Giderme Mekanizmasi Iletisim Hatt1
Sekil 2.DEM Ilag Sikayet Giderme Mekanizmas1 Formu




*SIKAYET GIDERME MEKANIZMASI *

1.Giris

1.1 Projeye Genel Bakis

Erzincan ili Tercan Ilcesi Ahmet Yesevi Mahallesi 389 ada 13 parselde, DEM Ila¢ Sanayi ve
Ticaret A.S. miilkiyetinde yiiriitiilen, 71.630 m? biiytikliigiindeki alanda kurulacak 6,1 MWm
kapasiteli Lisanssiz Giines Enerjisi Elektrik Uretim Tesisi (GES) Projesi, cevresel ve sosyal
sirdiiriilebilirlik ilkeleri dogrultusunda planlanmistir. Bu kapsamda gelistirilen Sikayet
Giderme Mekanizmasi, projenin tiim paydaslarinin goriis, oneri ve endiselerini giivenli,
erigilebilir ve seffaf bicimde iletebilmelerini saglamak tizere yapilandirilmistir. IFC Performans
Standard: 1 (PS1), Diinya Bankast ESS10 ve TKYB Cevresel ve Sosyal Yonetim Sistemi
(ESMS) kriterleriyle tam uyumlu olarak tasarlanmis, proje siiresince ortaya cikabilecek
cevresel, sosyal veya calisma kosullarina iliskin sikayetlerin tarafsiz, gizli ve zamaninda ele

alinmasini garanti altina almistir.

Paydas katilim siirecinin bir parcasi olarak DEM Ila¢ Sanayi ve Ticaret A.S., proje
faaliyetlerinden etkilenebilecek tiim i¢ ve dis paydaslarin goriis, 6neri, talep ve itirazlarinin
etkin bigimde alinmasini ve degerlendirilmesini saglamak amaciyla kurumsal bir Sikayet

Mekanizmas1 uygulamaktadir.

Bu mekanizma, etkilenen toplum iiyeleri ile proje ¢alisanlarinin ¢evresel, sosyal veya ¢alisma
kosullarina iliskin endiselerini dogrudan DEM ila¢ Sanayi ve Ticaret A.S.’ye iletebilmelerine
olanak tanir. Sikayet Mekanizmasi, tarafsizlik, gizlilik, erisilebilirlik ve hesap verebilirlik

ilkeleri dogrultusunda isletilir ve projenin tiim yasam dongiisii boyunca aktif tutulur.

Sikayet Mekanizmasi, ulusal mevzuatin yani sira uluslararasi iyi uygulama standartlara (IFC
PS1, Diinya Bankas1 ESS10 ve TKYB ESMS) uygun olarak asagidaki esaslar dikkate alinarak

hazirlanmistir:

e Risk ve Etki Odakhlik: Mekanizma, projenin ¢evresel ve sosyal risklerinin paydaslar
iizerindeki olas1 etkilerini sistematik sekilde ele alacak bicimde yapilandirilmistir.
Kiiltiirel Uygunluk: Sikayetlerin alinmasi1 ve degerlendirilmesi siireci yerel sosyo-
kiiltiirel kosullara ve iletisim aligskanliklarina uyarlanmaistir.

Erisilebilirlik ve Ucretsiz Olma: Her birey veya grup (kadmlar, yaslilar, engelliler ve
diger hassas gruplar) higbir mali veya idari engel olmaksizin mekanizmadan

yararlanabilir.
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o Seffaflik ve Raporlama: Tiim bagvurular kayit altina alinir, ¢6ziim stiregleri izlenir ve
sonuclar periyodik olarak raporlanir.
Ayrimcilik ve Misilleme Yasagi: Mekanizmaya basvuran hicbir kisi veya kurum,
yaptig1 bildirim nedeniyle ayrimcilia, baskiya veya misillemeye maruz birakilmaz.

Ayrica SM, yasal veya idari ¢oziim yollarina bagvurma hakkini kisitlamaz.

Bu kapsamda DEM Ila¢ Sanayi ve Ticaret A.S., Sikayet Mekanizmas1’n1 yalnizca bir sikayet
¢Ozlim araci olarak degil; ayn1 zamanda paydas giivenini gii¢lendiren, katilimci iletisimi tesvik
eden ve kurumsal sosyal sorumluluk kiiltiiriinii pekistiren bir yonetim araci olarak

yiiriitmektedir.

1.2 Amac ve Kapsam

Bu Sikayet Mekanizmas1’nin amaci, DEM Ila¢ GES Projesi kapsaminda, proje faaliyetlerinden
dogrudan veya dolayl1 olarak etkilenen kisi ve gruplardan gelen sikayet, goriis ve Onerilerin
alimmasi, degerlendirilmesi, ¢oziilmesi ve izlenmesine iliskin kurumsal yaklagimi

tanimlamaktir.

Mekanizma; paydaslarin proje siirecine etkin katilimini giiglendirmeyi, olasi ¢evresel, sosyal
veya ¢alisma kosullarina iligskin sorunlarin erken tespitiyle zamaninda ¢6ziim iiretmeyi amaglar.
Sikayetlerin hizli, objektif ve sistematik bigimde ele alinmas1 hem projenin toplumsal kabuliinii
hem de stirdiiriilebilir yonetimini destekleyen kritik bir unsurdur. Tiim sikayetler 6nyargisiz,

gizlilik ilkesi ¢ergcevesinde ve misilleme yasag1 gozetilerek degerlendirilecektir.

Bu siireg, proje adina yiiriitiilen tiim faaliyetleri ve proje yliklenicileri ile alt yiiklenicilerinin

gerceklestirdigi islemleri de kapsamaktadir.

Sikavyetin Tanimi

Bu mekanizma kapsaminda sikayet, bir bireyin veya topluluk grubunun, DEM Ila¢ GES projesi
kapsaminda gorev yapan yiiklenici/alt yiiklenicilerin faaliyetlerinden kaynaklandigini
diistindiigii bir sorun, endise veya iddiayi (algilanan ya da gercek) resmi olarak ilettigi bildirim

olarak tanimlanir.
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Sikayetler, c¢evresel, sosyal, saglik/glivenlik veya calisma kosullarina iliskin konular

kapsayabilir. Bu baglamda tipik 6rnekler asagidaki gibidir:

Proje faaliyetlerinden kaynaklanan etkiler, zararlar veya maddi/manevi kayiplar
hakkinda yapilan spesifik sikayetler,
Paydas katilim siirecine erigim, bilgilendirme faaliyetlerinin yeterliligi veya sikayetlerin
nasil ele alindigina yonelik endiseler,
Insaat veya isletme asamasinda gdzlemlenen ya da algilanan gevresel, sosyal veya is

sagligi—giivenligi riskleri ve bu risklerin yonetimine iliskin kaygilar.

Sikayet Mekanizmasi yalnizca olumsuz bildirimleri degil, ayn1 zamanda proje uygulamasina
iliskin olumlu geri bildirimleri, 6nerileri ve iyilestirme fikirlerini de kapsar. Bu yoniiyle sistem,
paydas iletisimini giliclendiren, kurumsal 6grenmeyi destekleyen ve siirekli iyilestirmeye

hizmet eden bir arag¢ olarak islev goriir.

Sikayet Giderme Mekanizmasi Tanimlari

e Damsma: Bir sikayet olusmadan 6nce (veya bir prosediirde degisiklikler yapmadan
once) mekanizmanin sablonu veya siireci hakkinda bilgi saglanmasi i¢in olusturulacak
birim.

Bilgilendirme: Sikdyet mekanizmasi uygulamaya konduktan sonra; tiim yoneticiler,
sefler ve iscileri eksiksiz olarak bilgilendirilecektir. Boylece isletme icerisinde bulunan
herkesin prosediir, roller ve sorumluluklarin farkinda olmasi saglanacaktir.
Dis/Dolayh Paydaslar: Miisteriler, tedarikgiler, topluluk, STK'lar ve kamu birimleri
gibi, isletme tarafindan dogrudan istihdam edilmeyen veya soOzlesmeli olarak
calistirilmayan ancak isletmenin kararlarindan bir sekilde etkilenen isletme disindaki
gruplar veya bireyleri ifade eder.

Egitim: Yoneticilere, seflere, iscilere ve isci temsilcilerine; 6zellikle de arastirma,
kolaylastirma ve karar verme konusunda daha aktif roller tagiyanlara egitim verilecektir.
Ise yeni baslayacak personeller oryantasyon siirecinde bu egitimi almas1 saglanacaktir.
Goriiniirliik: Sikdyet mekanizmasi prosediiriinii, atdlyeler, soyunma odalari, yemek
hane ve caligsanlarin toplandigi bagka alanlardaki ilan panolarina veya gorebilecegi diger
alanlara asilacaktir. Dis paydaslara ulasabilmek icin yatirimcinin web sitesine

yayinlanacaktir.
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Gizlilik: Isimsiz sikayetler gonderilebilir ve ¢oziilebilir. Bir sikayette bulunmak, kisisel
bilgi veya fiziksel varligi gerektirmez.

Hassas Kisiler: Cinsiyet, etnik koken, yas, fiziksel veya zihinsel engel, ekonomik
dezavantaj veya sosyal statii nedeniyle yeniden yerlesimden digerlerine gore daha fazla
olumsuz etkilenebilecek ve yeniden yerlesim yardimi ve ilgili kalkinma faydalar
talebinde bulunma veya bunlardan yararlanma yetenekleri sinirl olabilecek kisiler.

I¢ Paydaslar: Calisanlar ve yiikleniciler gibi dogrudan isletme i¢inde galisan gruplar
veya bireyler.

Kiiltiirel Uygunluk: Yerel topluluklar tarafindan dile getirilen bir sikayet veya sorun,
bolgesel kaygilar ¢cercevesinde degerlendirilir ve uygun ¢6zlim siireci baslatilir.
Paydas: Bir projeyle ilgilenen ve potansiyel olarak etkilenen veya bir projeyi etkileme
yetenegine sahip olan tiim bireyler, gruplar, kuruluslar ve kurumlar.

Projeden Etkilenen Kisiler (PEK) : Bir projenin uygulanmasinin bir sonucu olarak,
insa edilmis bir yapiya, araziye (konut, tarim veya mera), yillik veya ¢ok yillik mahsul
ve agaglara veya diger herhangi bir seye sahip olma, kullanma veya baska bir sekilde
yararlanma hakkini, tamamen veya kismen, kalici veya gecici olarak sabit veya
taginabilir varliklarin1 kaybeden herhangi bir kisi.

Seffaflik: Sikayetler, acik ve anlasilir bir sekilde sikayet prosediirii kapsaminda
degerlendirilir.

Sikayet: Bir topluluk iiyesi, grup veya kurum tarafindan, is faaliyeti ve/veya yiiklenici
davranis1 sonucunda bir tiir sug, zarar, bozulma veya kayba maruz kaldiklarna dair
Proje' ye saglanan bir bildirim.

Sikayet Mekanizmasi: Sirketin, yiiklenicilerinin veya c¢alisanlarinin performansi veya
davraniglariyla ilgili topluluk sikayetlerini ele almak, degerlendirmek ve ¢ozmek igin
acik ve seffaf bir ¢cerceve saglayan resmi bir yol.

Tarafsizhik: Bireysel veya topluluk olarak sunulan her sikdyet veya endise icin adil ve

esit bir sikayet prosediirii uygulanacaktir.
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1.3. Proje Cevresel ve Sosyal Yonetim Sistemi (CSYS)

Proje kapsaminda, insaat ve isletme donemlerinde meydana gelebilecek sikayetlerin ¢evresel
ve sosyal etkilerinin 6nlenmesi ve etkin bigimde yonetilmesi teminen, yiiriirliikteki ulusal
mevzuat, Tirkiye Kalkinma ve Yatinm Bankasi gereklilikleri ve ilgili uluslararasi
uygulamalarla uyumlu bir Cevresel ve Sosyal Yonetim Sistemi (CSYS) uygulanacaktir. Bu
CSYS, proje Ozelinde Sikayet Giderme Mekanizmasinin uygulanmasma dayali olarak

yapilandirilacaktir.

CSYS cercevesinde sikayet yonetimine iliskin siiregler, olas1 sikayet senaryolarinin
belirlenmesini, ¢6ziim yoOntemlerinin  tanimlanmasini, goérev ve  sorumluluklarin
olusturulmasini, gerekli ekipman ve kaynaklarin hazir bulundurulmasini, izleme ve kayit altina
alma uygulamalarini kapsayacaktir. S6z konusu siirecler, proje i¢in hazirlanmis ve yiriirliikte

olacak Sikayet Giderme Mekanizmasi Plan1 dogrultusunda yiiriitiilecektir.

1.3.1 Sikayet Prosediirii
Bu mekanizma, proje etkilerinden dogrudan veya dolayli olarak etkilenen tiim paydaslarin

gorlis, Oneri ve sikayetlerini kolay, erisilebilir ve giivenli yollarla iletebilmelerini saglamayi

hedeflemektedir.

Dis paydaslar, sikayetlerini asagidaki gorselde verilen iletisim kanallar1 iizerinden

iletebilmektedir.

Proje faaliyetlerinden etkilenebilecek tiim dis paydaslar, yerel topluluk {iyeleri, muhtarlar, sivil
toplum kuruluslari, tedarikgiler ve kamu kurum temsilcileri, sikayet, oneri veya endiselerini
DEM 1ilag Sanayi ve Ticaret A.S.” ye dogrudan iletebilmektedir. Bildirimler, yiiz yiize
goriismeler, e-posta ve telefon hatlar1 araciligiyla alinmakta, ayrica proje sirketinin internet

sitesi lizerinden de erisilebilmektedir.
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? in6nl Mah Kayisdagi Cad. Dem Plaza
No:172, 34755 Atasehir/Istanbul

info@demilac.com.tr
demilac@hs02 kep.tr

o +90 216 428 40 29

Sekil 1.DEM Ila¢ Sikayet Giderme Mekanizmasi Iletisim Hatt:

lletisim Formu

S |ad Soyad 59 E-Mail Adres

@ Telefon Konu

f iletiniz

KVKK igin tiklayiniz. https://demilac.com.tr/kvkk/

Sekil 2.DEM Ila¢ Sikayet Giderme Mekanizmas1 Formu

Calisan Sikayvet Mekanizmasi

DEM 1lag¢ Sanayi ve Ticaret A.S. biinyesinde gérev yapan tiim i¢ paydaslar (¢alisanlar, alt
yiiklenici personel ve stajyerler), mevcut kurumsal i¢ iletisim ve geri bildirim platformu

DEMILAC.BIZ iizerinden sikayet, 6neri veya diger bildirimlerini dogrudan iletebilmektedir.

Platformda yer alan “Iletisim” sekmesi, kullanicilarin ydneticilerine veya ilgili birimlere
anonim ya da kisisel kimlik bilgilerini paylasarak bagvuru yapabilmelerine imkan tanir. Bu
sistem, calisanlar ile yonetim arasindaki iletisimin siirekli, giivenli ve erisilebilir bigimde
siirdiiriilmesini saglayarak, kurumsal Sikayet Giderme Mekanizmas1’ nin dijital bileseni olarak

islev gortir.
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Sistem araciligiyla yapilan bildirimler; is sagligi ve giivenligi, etik davranis ilkeleri, calisma
kosullar1, disiplin siirecleri, ayrimeilik veya taciz iddialar1 ve diger kurumsal konulara iliskin
olabilir. Tiim kayztlar dijital ortamda benzersiz referans numarasiyla olusturulur, ilgili birimler

tarafindan degerlendirilir ve ¢ozilim siirecleri diizenli olarak izlenir.

1.3.2 Sikayet Kaydi
Paydaslar tarafindan iletilen tiim sikayet, goriis ve Onerilerin uygun sekilde ¢oziimlenebilmesi,
izlenebilmesi ve kapanisa kadar takip edilebilmesi icin sistematik bir kayit yapisinin

surdiirilmesi esastir.

Tiim bagvurular, sirket tarafindan yetkilendirilen sorumlu birim/personel tarafindan dijital

ortamda kaydedilir ve diizenli olarak giincellenir.

Kayit formu, her bir sikayet icin benzersiz bir referans numarasi (ID) olusturacak sekilde
yapilandirilir.

Her kayit, asagidaki bilgileri icermelidir:
Referans Numarasi: Sikayetin benzersiz kimlik numarasi.

Sikayetcinin Adi ve iletisim Bilgileri: Sikayetci anonim kalmak istemedigi siirece ad,

soyad, telefon, e-posta veya adres bilgisi.

Basvuru Tarihi ve Goriisme Bilgileri: Sikayetin alindigi tarih, bagvuru yontemi

(telefon, e-posta, yiiz ylize vb.) ve yapilan temaslarin tarihleri.

Sikayetin Konusu: Basvurunun tiirii (yorum, oneri, soru, sikayet vb.) ve ana igerik

Ozeti.
Kategorisi: Cevresel, sosyal, isgiicii, ISG, toplumsal etkilesim veya diger.

Onerilen Yamit / Alinacak Onlemler: Sikayetle ilgili olarak gelistirilen ¢oziim veya

uygulanmasi planlanan diizeltici/6nleyici faaliyet (DOF) aciklamas.

Sorumlu Birim / Kisi: C6ziim siirecini yiirliten veya uygulamadan sorumlu ekip/kisi.
Durum: Sikayetin mevcut durumu (“Kayitli”, “Aktif”, “Kapatildi™).

Kapams Tarihi: Sikayet ¢6ziimiinlin tamamlandig1 ve sistemde kapatildig: tarih.

Geri Bildirim Sonucu: Sikayetcinin yaniti veya memnuniyet durumu.
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Birden fazla paydasin benzer nitelikte sorunlar bildirmesi durumunda, bu kayitlar “tematik
sorun” bashgr altinda gruplandirilacak ve ilgili yanitlar c¢apraz referans ydntemiyle
iligkilendirilecektir. Her grup sikayet i¢in ortak ¢dziim siireci ayr1 bir alt sayfada veya “Sorunlar

Tablosu” sekmesinde izlenecektir.

1.3.3 Iletisim

Sikayet Mekanizmasi, ¢alisanlara ve proje sahasina komsu topluluklara agik ve anlasilir sekilde
tanitilacaktir. Amag, paydaslarin sikayet siirecine kolayca erigmesini ve basvuru yollarini net

olarak bilmesini saglamaktir.

Calisanlar ve Yiiklenici Personeli:

Tiim calisanlar, ise baslama siirecinde ve diizenli oryantasyon egitimlerinde SM hakkinda
bilgilendirilecektir. Egitimlerde, sikayet bildirim yollar1 (telefon, e-posta, sikayet kutusu, web

formu vb.) personele yazili olarak bildirilecektir.

Yerel Topluluklar ve Paydaslar:

Proje sahasina yakin mahalle ve kdylerde yasayan topluluklar Sikayet Mekanizmasi hakkinda

bilgilendirilecektir. Iletisim bilgileri acik sekilde paylasilacaktir.

Proje yonetimi, topluluk temsilcileriyle goriismeler yapacaktir. Bu goriismelerle, Sikayet
Mekanizmast’nin topluluk iiyeleri tarafindan kiiltiirel acidan uygun, giivenilir ve erisilebilir
bulunmasi saglanacaktir. Alman geri bildirimler diizenli olarak degerlendirilecek ve

mekanizmanin etkinligi artirilacaktir.
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1.3.4 Gizlilik

Sikayet Mekanizmasi kapsaminda paydaglarin giivenligini, kisisel verilerin korunmasini ve
bilgi gizliligini saglamak temel ilkedir. Her sikayet, gizlilik esasina gore isleme alinir ve

yalnizca ¢oziim siirecinde yer alan yetkili kisiler tarafindan erisilebilir.

Sikayet¢i anonim kalmak isterse bu talep kosulsuz olarak kabul edilir, kimlik bilgileri higbir
kurum, ytiklenici veya ii¢lincii kisiyle paylasilmaz. Kamuya agiklanabilecek higbir kisisel veri,

acik riza alinmadikca yayimlanmaz veya {igiincii taraflara iletilmez.

Kisisel veriler yalnizca sikayetin arastirilmasi, degerlendirilmesi ve ¢oziimiiniin uygulanmasi

amaciyla islenir. Siire¢ tamamlandiktan sonra:

Kisisel veriler, 6698 sayili Kisisel Verilerin Korunmast Kanunu (KVKK) ve ilgili
yonetmeliklere uygun bigcimde belirli bir siire saklanir,

Ardindan veriler silinir, anonim hale getirilir veya arsiv sistemine aktarilir,

Arsivdeki kayitlar yalnizca yetkilendirilmis personel tarafindan erisilebilir durumda

tutulur.

Tim dijital kayitlar, sifreli sistemlerde korunur ve erisim, yalnizca Sirket tarafindan
yetkilendirilen sorumlu birim/personel tarafindan yonetilen yetkilendirme listesiyle

sinirlandirilir.

Veri Saklama ve Raporlama:

« Kayitlarin Saklanmasi: Dijital kayitlar, DEM Ilag Proje Sahasi arsivinde ve bulut

tabanli sistemde (Excel veya esdeger veri tabani) saklanir.

Veri Gizliligi: Kisisel veriler, 6698 sayili Kisisel Verilerin Korunmasi Kanunu

(KVKK) ve Aydinlatma Metni hiikiimlerine uygun bi¢imde korunur.

Raporlama: Kayitlar periyodik olarak analiz edilir, “Sikayet Mekanizmas1 Performans

Raporu” hazirlanarak Ust Y&netim’e iletilir.
DEM llag kisisel verilerin korunmasina yonelik aydinlatma metni EK-3’de sunulmustur.

Bu kayit sistemi, sikayetlerin izlenebilirligini, ¢6ziim etkinligini ve siirekli iyilestirme siirecini

giivence altina alir.
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1.3.5 Ayrimciliktan Korunma

DEM Ilag Sanayi ve Ticaret A.S., IFC Performans Standard: 2 (Isgiicii ve Calisma Kosullari),
IFC PS4 (Toplum Saglig1 ve Giivenligi) ve Diinya Bankas1 ESS2 hiikiimleri dogrultusunda tiim
paydaglara karsi esit, adil ve saygili davranmay: taahhiit eder. Sikayet Mekanizmasi’na
basvuran hicbir kisi veya gruba karst ayrimcilik, misilleme, baski veya olumsuz muamelede

bulunulmasina kesinlikle izin verilmez.

Sikayetlerin iletilmesi, degerlendirilmesi veya ¢0zliim siirecine katilim, higbir calisanin,
yiiklenicinin, tedarik¢inin ya da topluluk iiyesinin i giivencesini, gelirini, sosyal statiisiinii veya
haklarini olumsuz etkilemeyecektir. Bu ilke, “non-retaliation” (misilleme yasagi) yaklasimiyla,

IFC PS1 m.35 ve PS2 m.13-14 gereklilikleriyle uyumludur.

Ayrimcilik; cinsiyet, yas, dil, etnik koken, irk, dini inang, engellilik, siyasi goriis, medeni
durum, sosyal statii veya benzeri nedenlerle bir kisiye kars1 gerceklestirilen her tiirlii dislama,
farkli muamele, tehdit veya cezalandirici eylem olarak tanimlanir. Bu tiir davranislar, yalnizca
kurumsal etik ilkelerine degil, ayn1 zamanda Tiirk Is Kanunu, ILO 111 Sayili Ayrimcili§in

Onlenmesi Sdzlesmesi ve BM Is Diinyas1 ve Insan Haklar1 Rehber ilkelerine de aykiridir,

DEM llag, calisanlar, yiikleniciler ve topluluk iiyeleri dahil tiim paydaslar arasinda firsat
esitligini gozetir. Sikayet Mekanizmasi’nin hi¢gbir asamasinda ayrimcilik, misilleme veya
dislama yapilmamas1 temel ilkedir. Bu yaklasim, sirketin Insan Haklarina Saygi Politikasi, Etik
Davranis Ilkeleri ve TKYB Cevresel ve Sosyal Yonetim Sistemi (ESMS) gereklilikleriyle tam
uyum ig¢indedir.

1.4. inceleme ve Revizyon

Cevresel ve Sosyal Yonetim Sistemi (CSYS) ve bu kapsamda hazirlanan alt yonetim planlart,
ulusal mevzuat, uluslararasi standartlar ve Tiirkiye Kalkinma ve Yatirim Bankas1 gereklilikleri
dogrultusunda uygun format ve igerikte hazirlanmig olup, projenin ingaat ve isletme

donemlerinde uygulanacaktir.
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Planlarin etkinliginin ve giincelliginin saglanmasi amaciyla, CSYS ve ilgili alt ydonetim planlari
insaat ve isletme donemleri boyunca saha uygulamalari esas alinarak izlenecek, izleme, denetim

ve saha gozlemleri sonucunda elde edilen bulgular dogrultusunda degerlendirilecektir.

2.Roller ve Sorumluluklar
Bu prosediir kapsaminda roller ve sorumluluklar asagida tanimlanmistir. Her bir gérev, DEM
Ilag¢ GES Projesi’nin Cevresel ve Sosyal Yonetim Sistemi (CSYS) yapisina uygun bigimde,

hesap verebilirlik, izlenebilirlik ve siirekli iyilestirme ilkeleri temelinde yiiriitiliir.

2.1 Proje Sahibi

ROL SORUMLULUK

Sikayet Mekanizmast prosediiriiniin yiiriitiilmesini ve ulusal-uluslararasi
Proje Sahibi standartlara uygunlugunu denetler. Politika seviyesinde yonetisim ve siirekli
iyilestirme destegi saglar.

Sikayet Mekanizmasi’nin proje genelinde etkin sekilde uygulanmasini saglar.
Proje Sahibi Gerekli biitge ve kaynaklarin tahsisinden, iist yonetime raporlama yapilmasindan
ve gerekli hallerde diizeltici faaliyetlerin baglatilmasindan sorumludur.
-Toplanan sikayetlerin uygunlugunun ilk degerlendirmesinde SSP yi destekler.
-Saha denetimlerini yapar.

-Calisan personelin, ¢cevre halkin ve ilgili kurumlarin is saghig1 ve giivenligi ve
¢evre konularinda gelebilecek sikayetlerine cevap verir.

Proje Sahibi -Sikayet Veri tabanindaki sikayetlerin ve Onerilerin kaydiin ayrintili olarak
tutmasi i¢in SSP ye yardimci olur.

-Yatirimun ilgili Kanun ve Yo6netmeliklere, projenin gerekliliklerine uygun olarak
degerlendirme yapar.

-I¢ ve dis her tiirlii denetime katilim saglamak ve bunlar destekler.

Sikayet Mekanizmasimin uygulanmasindan, kayitlarin tutulmasindan, ¢dzim
siirecinin  izlenmesinden ve performans raporlarinin hazirlanmasindan
sorumludur. Tiim i¢ ve dis paydaslardan gelen sikayetleri kayit altina alir, ilgili
birimlerle koordinasyonu saglar ve c¢oziimlerin zamaninda tamamlanmasin
temin eder. Ayrica paydaslarla diizenli iletisim kurarak siirecin seffafligini ve
erisilebilirligini saglar.

SM standartlarina uymak, calisanlarina mekanizma hakkinda bilgi vermek ve
kendi personeli ile iligkili sikayetleri kayit altina almakla yiikiimlidiir. Tim
sikayetleri zamaninda Sirket tarafindan yetkilendirilen sorumlu birim/personele
iletir.

Proje Sahibi

Proje Sahibi

Tablo 1. Proje Sahibi Roller ve Sorumluluklar

. SisTEN

HENDISLIK




*SIKAYET GIDERME MEKANIZMASI *

2.2 Alt Yiiklenici(ler)
ROL SORUMLULUK

Sikayet Mekanizmast prosediiriiniin yiiriitiilmesini ve ulusal-uluslararasi
Yiiklenici standartlara uygunlugunu denetler. Politika seviyesinde ydnetisim ve siirekli
iyilestirme destegi saglar.

Sikayet Mekanizmasi’nin proje genelinde etkin sekilde uygulanmasini saglar.
Yiiklenici Gerekli biitge ve kaynaklarin tahsisinden, iist yonetime raporlama yapilmasindan
ve gerekli hallerde diizeltici faaliyetlerin baglatilmasindan sorumludur.

-Toplanan sikayetlerin uygunlugunun ilk degerlendirmesinde SSP yi destekler.
-Saha denetimlerini yapar.

-Calisan personelin, ¢cevre halkin ve ilgili kurumlarin is saglig1 ve giivenligi ve

¢evre konularinda gelebilecek sikayetlerine cevap verir.
Yiiklenici -Sikayet Veri tabanindaki sikayetlerin ve Onerilerin kaydinin ayrintili olarak

tutmasi i¢in SSP ye yardimci olur.

-Yatirimun ilgili Kanun ve Yo6netmeliklere, projenin gerekliliklerine uygun olarak
degerlendirme yapar.

-I¢ ve dis her tiirlii denetime katilim saglamak ve bunlar1 destekler.

Sikayet Mekanizmasinin uygulanmasindan, kayitlarin tutulmasindan, ¢éziim
siirecinin  izlenmesinden ve performans raporlarinin hazirlanmasindan
sorumludur. Tiim i¢ ve dis paydaslardan gelen sikayetleri kayit altina alir, ilgili
birimlerle koordinasyonu saglar ve ¢oziimlerin zamanmda tamamlanmasini
temin eder. Ayrica paydaslarla diizenli iletisim kurarak siirecin seffafligini ve
erisilebilirligini saglar.

Yiklenici

SM standartlarina uymak, calisanlarina mekanizma hakkinda bilgi vermek ve
kendi personeli ile iligkili sikayetleri kayit altina almakla yiikiimlidiir. Tim
sikayetleri ~ zamaninda ~ Sirket  tarafindan  yetkilendirilen = sorumlu
birim/personeline iletir.

Yiiklenici

Tablo 2.Yiklenici Roller ve Sorumluluklar

3. Mevzuat ve Yonergeler

Sikayet Giderme Mekanizmasi’nin kurulmasi ve isletilmesinde, ytriirliikteki ulusal mevzuata
uyum esas alinacak, basvurularin alinmasi, degerlendirilmesi, yanitlanmasi ve kayit altina
alinmasina iligkin isleyis, proje 6zelinde benimsenen Tiirkiye Kalkinma ve Yatirnm Bankasi
cevresel ve sosyal gereklilikleri ile uyumlu bi¢imde yiiriitillecektir. Siire¢ boyunca
erisilebilirlik, tarafsizlik, gizlilik ve izlenebilirlik ilkeleri korunacak, kisisel verilerin islenmesi

ve saklanmasi ilgili mevzuat gercevesinde yonetilecektir.
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Sikayetlerin niteligine gore ilgili birimlere yonlendirme yapilacak ve gerekli diizeltici/6nleyici
faaliyetler, operasyonel ihtiyaglar ve kurumsal prosediirler dogrultusunda uygulanacaktir.

4. Insaat/isletme Asamasi Yonetimi

Insaat ve isletme asamalarinda paydaslardan gelebilecek sikayetlerin etkin ydnetilememesi,
yerel topluluklarla iligkilerde giiven kaybi ve sosyal gerilim, ¢alisan motivasyonunda diisiis,
yiiklenici kaynakli uygunsuzluklarin tekrari, saha operasyonlarinda aksama ve itibar riskinin
artmasi gibi sonuglar sebebiyet olabilecektir. Ayrica, sikayetlerin kayit altina alinmamasi veya
gecikmeli ele alimmasi durumunda, konunun biiyiimesi, ¢0ziim siliresinin uzamasi ve

idari/yargisal bagvurularin artmasi riski olusabilecektir.

Bu kapsamda, sikayet yonetimi siirecinin erigebilirlik, tarafsizlik, gizlilik ve izlenebilirlik
ilkeleri gercevesinde isletilmesi, siire yonetimi, kayit sistemi ve diizeltici/Onleyici faaliyet

(DOF) mekanizmas ile desteklenmesi esas alimacaktir.

4.1 Potansiyel Etkiler ve ilgili Azaltma Onlemleri

Sikayet kanallarinin duyurulmast Periyodik Proje Sahibi
olarak
Gelen her bagvurunun “Sikayet Kayit Listesi”’ne iglenmesi (tarih, Periyodik Proje Sahibi
konu, durum) olarak
Bagvurunun alindigina dair bilgilendirme yapilmasi Periyodik Proje Sahibi
olarak
Sikayetin sahada kontrol edilmesi ve gerekiyorsa yiikleniciye Periyodik Proje Sahibi
iletilmesi olarak /Yiiklenici

Uygun goriilen diizeltmenin yapilmasi ve sikayet sahibine geri Periyodik Proje Sahibi/
doniis saglanmast olarak Yiiklenici

Sikayetin kapatilmasi ve kaydin giincellenmesi Periyodik Proje Sahibi
olarak
Gizlilik: kisisel bilgilerin sinirli erisimle saklanmast Periyodik Proje Sahibi
olarak

Tablo 3.Potansiyel Etkiler ve ilgili Azaltma Onlemleri
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4.2 izleme ve Raporlama

Sikayet Mekanizmasi, proje standartlarina uygun olarak yiiriitilmekte olup, tekrarlanan
sikayetlerin onlenmesi amaciyla izleme Onlemleri ve etkin takip yontemleri uygulanacaktir.
Mekanizma kapsaminda elde edilen veriler, sikayetlerin niteligi ve siklig1 acisindan diizenli
olarak analiz edilecek; tespit edilen egilimler dogrultusunda diizeltici ve 6nleyici faaliyetler

planlanacaktir.

Bu kapsamda, mekanizmanin isleyisi periyodik olarak gozden gecirilecek, sikayetlerin
azalmasini ve sorunlarin kalic1 bigimde ¢6zlilmesini teminen siire¢ etkinligi artirilacaktir.
Izleme sonuglari, Cevresel ve Sosyal Performans Izleme Raporlar1 kapsaminda diizenli olarak

degerlendirilecek ve raporlanacaktir.
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4.3 Temel Performans Gostergeleri

Agilan, ¢oziimlenen ve
bekleyen sikayetlerin
sayl1st

Her raporlama déneminde
toplam sikayet sayisinin bir
onceki yila gore azaltilmasi

Sikayet veri taban1 kayitlarinin
diizenli analizi; ¢6zlim siiresi,
tematik dagilim ve memnuniyet
oranlarinin takibi

Periyodik olarak

Sikayet Takip Tablosu,
Kapanis Formlari

PS1 — Madde 35-38: Sikayet
mekanizmasinin etkinliginin
izlenmesi ve siirekli
iyilestirme

Sikayetlerin ¢dzim
stiresi

Tiim sikayetlerin en gec 30 is
giinii i¢inde sonuglandirilmasi

Sikayet ¢6ziim tarihleri ile bagvuru
tarihleri arasindaki farkin izlenmesi;
gecikme nedenlerine gore diizeltici
faaliyet baslatilmasi

Periyodik olarak

[zleme Raporlar1

PS1 — Madde 36: Zamaninda
yanit verme ve takip
yikimliliga

Tam memnuniyet orani

Kapatilan sikayetlerin en az
%90’1nda sikayetci
memnuniyetinin saglanmasi

Kapanis anketleri, geri bildirim
formlar1 ve egilim analizlerinin
yapilmasi

Periyodik olarak

Memnuniyet Anketi
Sonuglari, Kapanig
Formlar1

PS1 — Madde 38 ve PS2 —
Madde 13: Isgiicii geri
bildirimlerinin
degerlendirilmesi

Paydas katilim
faaliyetleri

Yerel halk ve caligsanlarla
yapilan tiim toplant1 ve
istisarelerin kayit altina
alinmasi ve sonuglarinin
paylasilmasi

Paydas toplant1 tutanaklarinin
izlenmesi; Oneri ve sikayetlerin
planlara entegrasyonu

Periyodik olarak

Toplant1 Tutanaklari,
Ziyaretci Kayit Defteri

PS1 — Madde 29-34: Etkin
paydas katilimi ve seffaf
bilgilendirme

Sikayet prosediiriiniin
denetlenmesi

Yillik i¢ denetimlerde kayith
sikayetlerin %100’iiniin
prosediire uygun bigimde ele
almmmasi ve 30 ig giinii i¢inde
kapatilmasi

Denetim raporlarinda prosediir
uyumunun, ¢6zim oraninin ve
diizeltici 5nlem (DOF) etkinliginin
kontrolii

Periyodik olarak

Denetim Raporu, DOF
Kayutlart

PS1 — Madde 39-41:
Sistematik izleme ve i¢
denetim gereklilikleri

Hassas gruplardan gelen
sikayetlerin izlenmesi

Kadmlar, engelliler ve kirilgan
gruplardan gelen sikayetlerin
ayri izlenmesi ve %100
gizlilikle yonetilmesi

Kayit formunda hassasiyet
kodlamast; gizlilik protokoliine
uygun degerlendirme

Periyodik olarak

Sikayet Veri Tabani,
Gizlilik Beyani,
Raporlar

PS1 — Madde 30 ve PS2 —
Madde 15: Kirilgan gruplarin
korunmasi

Egitim ve farkindalik
etkinlikleri

Tim calisanlarin ve
yiiklenicilerin yilda en az bir
kez sikayet mekanizmasi
egitimi almasi

Egitim katilim listelerinin ve sinav
degerlendirmelerinin takibi

Periyodik olarak

Egitim Katilim
Formlari, Egitim
Degerlendirme
Sonuglari

PS2 — Madde 18-19: Calisan
farkindalig1 ve mekanizma
bilgilendirmesi

Tablo 4.Temel Performans Gostergeleri
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4.4 Roller ve Sorumluluklar

Proje Sahibi Sikayet kanallarin1 duyurur; sikayetleri alir ve kayit altina alir.

Proje Sahibi Basvurunun alindigini bildirir ve siireci takip eder, sikayet sahibine geri doniis saglar.
Proje Sahibi Sikayeti degerlendirir ve gerektiginde yiiklenici/ilgili tarafa yonlendirir; kapanisi kayit
altina alir.

Yiiklenici Kendisine iletilen sikayetlerde sahada inceleme yapar ve gerekli diizeltmeyi uygular;
proje sahibine bilgi verir.

Proje Tekrarlayan sikayetlerde uygulamay1 gézden gegirir ve gerekli iyilestirmeyi sahada
Sahibi/Yiiklenici uygular.

Tablo 5. Roller ve Sorumluluklar

5. Egitim
Sikayet mekanizmasinin etkin uygulanmasini saglamak amaciyla, insaat ve isletme doneminde
gorev yapan calisanlar ile yiiklenici personeline yonelik bilgilendirme ve kisa egitimler
gerceklestirilecektir. Egitimlerde, sikayetin hangi kanallardan iletilebilecegi, bagvurularin nasil

kayit altina alinacagi, alind1 bildirimi ve geri doniis siireleri hususlar1 aktarilacaktir.

{y\ iSTEM

=S MOHENDISLIK




*SIKAYET GIDERME MEKANIZMASI *

# Demilac ¥t SISTEM




*SIKAYET GIDERME MEKANIZMASI *

EK-1. SIKAYET GIDERME FORMU
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Ad - Soyad

Iletisim Bilgileri Posta ile: Liitfen posta adresinizi belirtiniz.

Liitfen sizinle nasil iletisim kurulmasm | Telefon ile:

istediginizi belirtiniz (posta, telefon, e-
posta) E-posta ile:

Tercih ettiginiz iletisim dili?

Olay veya sikayetin tanimi1
(Ne oldu? Nerede oldu? Kimin basina geldi? Olayin/Sikayetin sonucu nedir?):

Olay/sikayet tarihi

Bir kerelik olay/sikayet (tarih )
Birden fazla oldu (kag kez? )

Devam etmektedir (su anda sorun yasanmaktadir)

Bu sorunu ¢6zmek i¢in ne gormek istersiniz?

Yalnizca Dahili Kullanim
Sikayetin alindig: tarih:
Tarih:

Referans numarasi:

Tablo 6.Sikayet Formu
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