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1. GIRIS

1.1 Proje’nin Teknik Olmayan Ozeti

ASD Laminat Anonim Sirketi (A.S.) Duzce Subesi (ASD Laminat, Proje Sahibi veya Yatinmci),
Duzce ili, Merkez ilgesi, Beykoy beldesi, Dizce Organize Sanayi Bolgesi (Dlizce OSB veya
OSB), 2. Cadde, No:3/0 adresinde mobilya kaplama plakasi (laminant) ve emprenyeli (fenollu
ve melaminli) kagit imalati gergeklestirmektedir.

ASD Laminat, mevcut tesisi igin kapasite artisina yénelik emprenye kagit hatti, HPL (high
pressure laminate/ yiksek basingli laminat) pres ve yardimci makine ve sistem (Proje)
yatirrminda kullanmak Uzere Turkiye Kalkinma ve Yatirrm Bankasi'na (TKYB veya Banka)
cevrimigi sistem Uzerinden kredi basvurusu yapmis olup Haziran 2023 tarihinde TKYB ile kredi
s6zlesmesi imzalamistir. Kredi vadesi 3 yil olarak belirlenmistir.

Bu kapsamda Proje Sahibinin, TKYB tarafindan kredinin kosullarindan biri olarak hazirlanmis
olan Cevre ve Sosyal Aksiyon Plani (CSAP) gerekliliklerini yerine getirme yukumlulugu
bulunmaktadir. Bu dogrultuda Banka standartlarina ilave olarak, Uluslararasi Finans Kurumu
(IFC) Performans Standartlari (PS), Dinya Bankasi (DB) Cevresel ve Sosyal Standartlar
(CSS), Turkiye Cumhuriyeti diizenleyici gergeveleri ve Diinya Bankasi Grubu (DBG) genel ve
sektore iliskin Cevre, Saglik, Guvenlik (CSG) Kilavuz ilkeleri dogrultusunda, Cevresel ve
Sosyal (C&S) izleme calismalarini yurtitmek tGzere Cinar Mihendislik Misavirlik A.$. (CINAR
veya Danisman) 22.03.2024 tarihinde yapilan sézlesme ile danisman olarak atanmigtir.

Bu Paydas Katilim Plani (PKP), ilgili Uluslararasi Finans Kurumu (IFC) C&S PS’leri, ve Turkiye
Cumbhuriyeti duzenleyici cergeveleri dogrultusunda Projenin isletme asamasini icerecek
sekilde hazirlanmistir.
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1.2 Proje Yeri

ASD Laminat’in temelleri 1955 yilinda Alpay Orman Uriinleri'nin kurulmasina dayanmakta olup
orman endustrisinin kiresel markalarin temsilciligi ile ticari faaliyetine baslaniimigtir. 1999
yilinda, C-HPL (Continuous High Pressure Laminate/Surekli Yiksek Basingli Laminat) ve
Emprenye Uretim hatlarinin tesis kapasitesine dahil olmasiyla birlikte, firma adi ASD Laminat
olarak degismistir. ASD Laminat 2003 yilinda Dizce OSB’de fabrikasini kurarak faaliyetlerine
devam etmigtir. ASD Laminat, Kullanici dostu, dayanikli ve gavenli Uranler icin akilli ylzey
teknolojileri Gzerinde ¢calismaktadir ve dekoratif k&gitlardan her ihtiyaca cevap verebilen ylzey
teknolojilerine kadar tUm sireclerinde dogaya saygi ve surdurilebilirlik ¢evre politikalarina
uyarak birgok Ulkeye ihra¢ eden bir laminat Ureticisi olarak bilinmektedir.

ASD Laminat, Uretim slrecinde Yuksek Basingli Laminat (HPL) ve Surekli Yiksek Basingli
Laminat (C-HPL) ve kompakt laminat hatlarini kullanmakta ve gelistirmektedir.

ASD Laminat, yilda 35,000,000 m? Uretim kapasitesine sahip genis dekor & desen, Urln ve
ylzey koleksiyonu ile surdurilebilir bir gelecek igin gagdas mimari ¢éztmler sunan éncl bir
sirket olarak uUrettigi laminat Uranleri ile mobilya ve yapi sektérinde yer almaktadir.

Proje alani mulkiyeti Proje Sahibine ait olup tesis 244 ada 1 parselde yer alan 79.766,21 m?
alan Uzerinde faaliyet gostermektedir. Proje alani ve gevresinde yer alan en yakin yerlesim
yerlerine iligskin uydu gorunttsu Sekil 1 ile gosterilmis ve yerlesim yerlerinin tesis alanina olan
mesafesi ve yon bilgisi ise Tablo 1 ile verilmistir.

Tablo 1. Proje Alanina En Yakin Yerlesim Yerleri

Tesis Adi FI—?a::;(m VEHEETT Ve Tesise Gore Konumu I(f#)g sl e
Develi Besni Koyl Guney-Bati 1.200
Konakh Kéyu Gulney-Bati-Bati 1.920

ASD Laminat A.S. Duraklar Koyt Bati 2.300
Kuglukahmetler Kéyu Kuzey-Bati 1.750
istiklal Mahallesi Guney-Dogu-Dogu 1.000
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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 faaliyetler
icin CINAR tarafindan Proje Sahipleriyle Proje’den dogrudan ve/veya dolayli olarak
etkilenebilecek paydaslar ve ilgi gruplari arasinda kurulmasi gerekli olan iletisim ve etkilesim
sureclerinin nasil yonetilecegi 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 Cevresel ve Sosyal izleme Plani, PKP ve SGM
birlikte Proje’nin insan ve cevre saghgl acgisindan insan haklari baglaminda uygunlugunu
saglamay! hedeflemektedir.

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 i¢in hazirlanmigtir.

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

Roller ve Sorumluluklar

Bilgilendirme ve Aciklama Yontemleri
ic ve Dis Paydaslarin Tanimlanmasi
Hassas Gruplar

izleme ve Raporlama ile

Egitim Programlari ve Seminerler

PKP’ye bagli olarak olugturulan SGM ile ilgili detaylar bu raporun “Bolum 3: Sikayet Giderme
Mekanizmasi” bashgi altinda sunulmustur.
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2. YASAL CERGEVE

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

Dunya Bankasi Cevresel ve Sosyal Cercevesi

Dinya Bankasi Grubu Genel Cevre, Saglik ve Glvenlik Kilavuzlari
IFC Performans Standartlari

TKYB Cevre ve Sosyal Politikasi

Yurutme ajansi, etkilenen kisilere ve ilgili paydaslara proje riskleri, etkileri ve 6nerilen hafifletme
onlemleri hakkinda gorus ve endiselerini ifade etme olanadi taniyan anlamli bir katilim ve
danigsma sdreci yuratmekle yakimladar. Ayni zamanda, sureg, yuritme ajansinin bu goérigleri
dikkate almasina ve buna tepki vermesine olanak tanimalidir.

Diinya Bankasi Cevresel ve Sosyal Cercevesi icerisinde detaylandirilan CSS? gereklilikleri,
“CSS10: Paydas Katilimi ve Bilgilerin Agiklanmasi” standardini detaylandirilan paydas katilmi
sureci 6zet olarak asagidaki maddeleri icermektedir:

o (CSS10 yatinm projesi finansmani yoluyla desteklenen tim projeler icin gegerlidir.
Paydas katilimi proje yasam doénglsu boyunca yuritllen kapsayici bir stregtir.

e Paydas katilimi projenin erken bir asamasinda baslatildiginda en etkili sekilde
uygulanir

o Etkin paydas katihmi projelerin ¢cevresel ve sosyal strduralebilirligini iyilestirir, projenin
kabullinu arttirabilir ve basarili proje tasarimi ve uygulamasinda énemli katki saglar.

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

Diinya Bankas! Grubu igerisinde yer alan IFC'nin Performans Standartlari? Diinya Bankasi
Cevresel ve Sosyal Cercevesi ile uyumludur.

PS1.29 ve PS1.30 anlaml ve etkin bilgi paylasimi sureglerini anlatir ve etkilenen topluluklar
icin sikdyet mekanizmasinin standartlarinin verildigi PS1.35’'te sikdyet mekanizmasi sdyle
tanimlanir: “Etkilenen Topluluklar s6z konusu oldugunda mdasteri, Etkilenen Topluluklarin
musterinin gevresel ve sosyal performansina iliskin endise ve sikayetlerini 6grenmek ve
bunlarin giderilmesine yardimci olmak amaciyla bir sikdyet mekanizmasi olusturacaktir.
Sikdyet mekanizmasi, projenin risk ve olumsuz etkileriyle orantii olmali ve Etkilenen
Topluluklara hizmet etmelidir. Sikdyet mekanizmasi, kulttrel agidan uygun, ulasilabilir, anlasilir
ve seffaf bir istisare slreci kullanilarak, endiselerin ivedilikle giderilmesini amaglamalidir.
Endisesini veya sikayetini dile getiren taraf hicbir bedel veya yaptirimla kargilasmamalidir.
Sikdyet mekanizmasi, yasal veya idari ¢bézum yollarina basvurulmasi 6nidnde engel
olmamalidir. Musteri, paydas katihmi surecinde Etkilenen Topluluklar sikayet mekanizmasi
hakkinda bilgilendirecektir.”

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

Banka’nin misyonu; Yatirimcilarin finansman ve danismanlik ihtiyacini karsilayarak
surdurdlebilir kalkinma o6ncelikleri dogrultusunda yapisal donusime yardimci olmak,

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

2 Kaynak: 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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sermayenin tabana yayllmasina katki saglamak igin galismaktir. Bu amag geregince Banka’'nin
surdardlebilirlik ilkeleri® bu Proje igin de gegerlidir.

3 TKYB, Surdurilebilirlik ilkeleri. Haziran 2020. https://kalkinma.com.tr/bizi-taniyin/cevreci-kalkinma/cevresel-ve-
sosyal-politikalar
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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 katilimi igin i¢ paydas SGM’de ve dis paydaslarin katihmi igin dig
paydas SGM’de toplamak ve ayri sekilde degerlendirmek ise diger hedetftir.

Ana sorumlu Proje yénetimi olmak {izere 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 TiG'leridir.

3.1Calisan Sikayet Giderme Mekanizmasi

Tesiste bir (1) yerde sikayet kutusu bulunmakta olup saha ziyareti sirasinda fotograflanan kutu
Sekil 2 ile verilmistir. Yemekhane girisinde yer alan sikayet kutusu galisanlarin kullanimina
aciktir.

Sekil 2. Sikayet Kutusu

Sikadyet kutularinin  yani sira anonim olarak online araciliiyla da sikayet kaydi
olusturulabilmektedir

Sikayet formu asagidaki bolumleri icerecek sekilde genigletilmelidir:

Sikayet sahibinin isim ve iletigsim bilgilerini,

Sikayet tarihini,

Sikayet konusunu,

Sikayetginin ¢ézim Onerisi,

Sikayeti alan kisinin isim ve iletisim bilgilerini ve

Eger gerekliyse sikayetin aktarilacagi birimin ve kiginin iletisim bilgilerini

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

3.2 Bilgilendirme ve Ac¢iklama Yontemleri

Bilgilendirme ve agiklama yontemleri basili ve online olmak uzere bilgilendirici dokumanlar ve
istisare toplantilarini kapsamaktadir. Bunlar;

’ I ®
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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 glncel duyurular

Proje’nin sosyal medya hesaplarindaki giincel duyurular

Tesis igine ve gevresine yerlestirilecek olan is ve ¢evre sagligi ve glvenligi ve emniyeti

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

Tesis icine ve gevresine yerlestirilecek istek, sikayet ve 6neri kutulari

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

o Yereldeki ve bdlgedeki kurum ve kuruluglarla yapilacak duzenli istisare toplantilari

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

e Derinlemesine gortismeler 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 2024 yilina ait kurumsal iletisim planinda tanimlanmig iletisim ydntemleri
asagidaki gibi siralanmaktadir:

e Sosyal medya
e Web sitesi
¢ Medya ve dijital medya kanallari (gazete, sektorel dergiler, televizyon)

3.3.1 Resmi internet Sayfasi

Proje sahibi olan ASD Laminat’a ait bir internet sayfasi (https://www.asdlaminat.com/tr/) hizmet
vermektedir*. ASD Laminat’a iliskin giincel haberler ve saglanan hizmetlere iliskin detaylar
internet sayfasi Uzerinden erisim saglanabilmektedir. Ayrica sayfada yer alan 3D Kartela
basligi kullanicilara numuneye gerek kalmadan sanal ortamda deneyimleme olanagi
sa@lamaktadir®. YouTube, LinkedIn, Facebook ve X (izerindeki resmi hesaplar da internet
sayfasinda paylasiimaktadir.

Proje sahibinin kurumsal internet sayfasi adresi Tablo 2 ile verilmigtir.

Tablo 2. Kurumsal internet Sayfasi

Ust bashk Adres igerik

ASD Laminat A.S. https://www.asdlaminat.com/tr/ Proje Sahibi

3.3.2 Telefon Hatti, Mail Adresi ve Adresler

Paydas katilim faaliyetleri igin internet sayfasinda yazisma adresi ve telefon ile elektronik posta
adresi numarasi paylasiimigtir. Detayli iletisim bilgileri Tablo 3 ile verilmigtir.

4 Proje sahibi internet sayfasi. https://www.asdlaminat.com/tr/
5 https://3dkartela.asdlaminat.com/asd-laminate/brazilian-marble/albero
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Tablo 3. Kurumsal lletigim Bilgileri

iletisim Kanal Bilgiler
Adres Organize Sanayi Bélgesi, Beykdy Beldesi, istiklal OSB 1 Mah. 2 Cad.
No: 3 Merkez, Duzce
Telefon +90 380 553 72 01
E-Posta info@asdlaminat.com
lletisim Kanal Bilgiler
Adres (Merkez) Yesilkdy Mh. Atatiirk Cd. IDTM Bloklari A1 Blok No:10/1 Kat:16 Ofis No:
463-465-466 34149 Yesilkdy-Bakirkdy, Istanbul / TURKIYE
Telefon +90 212 670 03 60 (pbx)
E-Posta info@asdlaminat.com
3.3.3 CIMER

Turkiye Cumhuriyeti Cumhurbagkanhi@i iletisim Baskanligi biinyesindeki Cumhurbaskanlig
iletisim Merkezi (CIMER)® ve ALO150 Dogrudan Cumhurbaskanliyi Hatti’” Proje disinda
paydaslarin yararlanabilecegi bir bagvuru merkezidir. 4982 No’lu 2003 tarihli Bilgi Edinme
Hakki Kanunu® kapsaminda, paydas iliskilerinde sikayetlerin iletilmesi icin CIMER kullaniminin
mumkun oldugu tum paydaslara hatirlatiimalidir.

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 iletigsim toplantilari
o Calisan temsilcisi
o Duyurular
o Sosyal Organizasyonlar
e Dis iletisim
o Basili malzeme ve yayinlar
o Web sayfalari
o Reklam galigmalari
o Brifing, Réportaj ve Teke Tek Gorusmeler
o Sosyal medya alanlari detaylandiriimistir.

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

3.5 Sikayetlerin Alinmasi ve Kaydedilmesi

8Tiirkiye Cumhuriyeti Cumhurbaskanhgi iletisim Baskanhigi Cumhurbaskanhgi iletisim Merkezi. cimer.gov.tr

” ALO150 Dogrudan Cumhurbaskanh@i Hatti. cimer.gov.tr

8 Bilgi Edinme Hakki Kanunu. Tarkiye Cumhuriyeti Cumhurbaskanhgi Mevzuat Bilgi Sistemi.
https://www.mevzuat.gov.tr/mevzuatmetin/1.5.4982.pdf
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SGM ydriticusl olarak uygun personelin (tercinen sosyal uzman) atanmasi ve bu kisilerin 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 dizenlenecektir. Bu anlamda tim iletisim
kanallarinin sikayet formunu ilgili birimlere iletebilecek sekilde kurgulanmalidir. Ornegin mail
yoluyla iletilen bir sikdyet uygun sekilde IK birimine iletilerek SGM sistemine kaydedilmesi
saglanmalidir. Buna telefon, dilekge, CIMER, yiiz ylze iletisim vb. de dahil oimalidir.

Sikayet kayit formunun bir drnegi sikayet sahibine de sunulmalidir. Uygun bir sikayet formu

o Sikayet sahibinin isim ve iletisim bilgilerini,

o Sikayet tarihini,

o Sikayet konusunu,

e Sikayetcinin ¢dzim Onerisi,

o Sikayeti alan kisinin isim ve iletisim bilgilerini ve

o Eger gerekliyse sikayetin aktarilacagi birimin ve kisinin 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 ¢ézim ve degerlendirme slrecinde
dikkate alinmalidir.

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

Tum iletigsim kanallari Gzerinden iletilen tim sikayetler kayit alina alindiktan sonra ilgili birim
tarafindan degerlendirilmelidir. Ardindan iki (2) is gunu igerisinde sikayet sahibiyle iletisime
gegcilerek geri donus saglanmalidir. Bu iletisim sirasinda varsa sikayetin ¢ézimi konusunda
uygulanacak yontemler hakkinda sikayetciye bilgi aktarimi yapiimal ve degerlendirme
surecinin on (10) is gunu icerisinde gergeklesecegi iletilmelidir.

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

Degerlendirme ve ¢ézum strecinde PKP icinde kapsamli olarak aktarilan ¢evresel ve sosyal
standartlar, performans standartlari, Tuirkiye Cumhuriyeti Anayasasi ve Banka'nin
surdurilebilirlik ilkeleri goz dntinde bulundurulur ve PKP ile uyumlu bir sireg izlenir.

COzUm sdreci igin en gok otuz (30) isglinu hedeflenmelidir. Bu sire igerisinde sikayete uygun
Onerinin sunulmasi gerekir. Uretilen ¢ozumun kisilik haklarina saygi ¢cergevesinde kalmasi ve
sikayetciyi tatmin etmelidir.

Sikayetciye sunulan ¢6zim 6nerisi konusunda karsilikl mutabakat saglandiktan sonra aksiyon
isleme alinmalidir.

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

3.7 Sikayetin Kapatilmasi

9 Kaynak: Kisisel Verilerin Korunmasi Kanunu. Tirkiye Cumhuriyeti Cumhurbaskanligi Mevzuat Bilgi Sistemi.

https://www.mevzuat.gov.tr/mevzuatmetin/1.5.6698.pdf
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Mutabakat saglanan ¢6zim o6nerisi isleme alindiktan sonra sonugclariyla birlikte sistemde
kaydedilir. Sikayete konu olan tim belgeler ve ¢6zim slrecinde yapilan islemlerin bir kopyasi
sikayetci tarafa aktarilarak bir mutabakat anlasmasiyla sikayet kapatilir.

3.8 Sikayetlerin Genel Degerlendirmesi

Tarkiye Cumhuriyeti Anayasasi Madde 20 ve Kigisel Verilerin Korunmasi Kanunu geregince
kaydedilen veriler anonimlestirilerek raporlanir ve benzer slreclerin yénetiminde bir althk
olarak kullanilir. Sikayet siniflandirma ya da analiz sistemi denilebilecek bu altlk, Proje’nin
cevresel ve sosyal olumsuz etkilerini azaltmada ve olumlu etkileri gelistirmede bir araci olarak
isleyisi hizlandiracaktir. Benzer konularda gelen sikayetlerin ve taleplerin dederlendirme ve
uygulama slreclerinde hiz kazanarak Proje’nin paydaslarla iligkileri gtiglendirilebilir.

3.9 Akis Diyagrami ve Formlar

Sikayet giderme mekanizmasinin igleyigini 6zetlemek icin 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 [1 Sikayet [ istek/talep [1 soru
Basvuru Alma Yéntemi [ 1 Telefon [ | Dilekge / Form [ ] E-posta
Basvuran Bilgileri
isim ve Soyisim
iletisim Bilgileri [ Telefon
[]  Adres
[] E-posta
iletisim Tercihleri []  Adrese bildirim
[]  Telefon
[ ] E-posta
(1 Ylzyize

Basvuruya Konu Olan Olayin
Detaylari

Konu sikayet ise sikayetginin

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
O, <A

A= 8 el



SIKAYET GIDERME MEKANIZMASI

CNR-PLN-ASD-SGM-001

Rev.00 Tarih: NISAN 2024

Sayfa 17/ 18

Sikayet alimir
(Sozli 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 gikayetin
arastinima, degeriendirme ve
¢Oziim sireci igletilir.

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

Paydas ile

e T e 30 gine kadar duzeltici

eylem miuzakereleri
baslatilir.

saglanmasi igin
eyleme gegilir.

Sikayet acik kalir ve
takibi yapihr.

Cozum icin sikayetci tarafin bagvurusu
dahilinde hukuki suregisgletilir.

Sikayetcinin talebi dogruitusunda
sivil temsilcilerile ust yonetim ile
gorugulmesi gerceklestirilir.

Paydasa yeni
¢ozum onerilen
sunulur.

@ Ortaya cikig

Mutabakat metni imzalanir I Sirec
000 Yan iglem
<« » Kosul
z I» Gecikme
ligili belgeler bir = Sonug
kopyas: paydasa
sunularak arsivienir.
Sekil 5. Sikayet Mekanizmasi Akis Diyagrami
NSD W5
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