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1.0 AMAG

Bu prosediriin amaci, Zorlu Enerji faaliyetlerinden etkilenen kisiler ile diger paydaslara, gerekli bilgilerin zamaninda

ve erigebilir bir sekilde temin edilmesini saglamak, anlamh bir istisare sirecinin yuritilmesi yoluyla paydaslarin da

Sirkete (Zorlu Enerji) ve etkilerine, ayrica alinacak hafifletici dnlemlere iligskin kendi géruslerini ifade etmesine olanak

tanimaktir. Paydas yonetisim slreci asagida siralanan konulara destek olmaktadir:

Etkilenen olasiI tim paydaslarin belirlenmesi ve paydas katilimina dahil edilmesi,

Belirleme stirecinin bir pargasi olarak hassas/savunmasiz gruplarin tanimlanmasi

Etkilenecek tum taraflarin Sirket’i en iyi sekilde anlamalarinin saglanmasi,

Yerel paydaslari iceren etkilesim stratejisi olusturulmasi,

Sirket veya paydaslarina risk olusturabilecek konularin erken asamalarinda belirlenmesi,

Etki azaltma dnlemlerinin uygunlugunun (uygulanabilirlik, etkinlik ve verimlilik) saglanmasi,

Proje ile yerel topluluklar ve musteriler arasinda, tim taraflarin menfaatine hizmet edecek uzun vadeli ve
karsilikli iletisim igin bir sistemin olusturulmasi,

Paydas katilim programinin uygulanmasi ve izlenmesi igin kaynaklarin ve sorumluluklarin belirlenmesi,
Gorus ve kaygilarin ele alinmasi dahil, paydaslar igin bir sikdyet mekanizmasi olusturulmasi,

Yerel paydaslarin kapasite gelistime programlari kapsaminda topluluk kalkinma planlari olusturulmasi

Zorlu Enerji'nin paydas ydnetisimiyle ilgili sosyal taahhatlerinin yerine getirilmesidir.

2.0 KAPSAM

Zorlu Enerjinin faaliyet gosterdigi tim alanlardaki yatirim,isletme ve tedarik zinciri agamalarinda kullanilir.

3.0 REFERANSLAR

Akillh Hayat 2030 Sardurulebilirlik Vizyonu
Zorlu Enerji Surdurdlebilirlik Stratejisi
Uluslararasi ESG Gereklilikleri

ilgili Standartlar (IR, IFC, EBRD, EP vb.)

ilgili Mevzuat (Cevre Kanunu vb.)

4.0 TANIMLAR VE KISALTMALAR

IR: Integrated Reporting
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e |FC: International Finance Corporation

e EBRD: European Bank for Reconstruction and Development

e EP: Ekvator Prensipleri

e ESG: Environmental, Social, Governance

e i¢ paydaslar: Sirketten etkilenen veya sirketi etkileyen sirket igerisindeki kisi ve gruplardir. Sirketin galisanlari
ve yoneticileri i¢ paydaslara 6rnek olarak verilebilir.

e Dis paydaslar: Sirketin sundugu Uriin ve hizmetlerden yararlananlar ile sirketten etkilenen veya sirketi
etkileyen sirket disindaki kisi, grup veya kurumlardir. Bankalar, finans kuruluslari, Gniversiteler, tedarikgiler

dis paydaslara 6rnek olarak verilebilir.

5.0 SORUMLULUKLAR

Kurumsal iletisim Departmani: Paydas Yénetisim Prosediiriiniin isletiimesinden, ilgili yatirm ve isletmelere

iletimesinden ve 6 ayda bir gelen sikayetlerin Sirket yénetimine raporlanmasindan sorumludur. ilgili isletmeye yénelik
Paydas Katiim Planinin hazirlanmasinda isletmelere destek olur. ilgili isletme yénetimlerine kapasite gelistirme ve

prosedir egitimleri vermekle sorumludur.

Surdirdlebilirlik Departmani: Paydas yonetisim prosediiri yapisinin olusturulmasi, cevresel ve sosyal risklerin

belirlenmesi, mevzuat gerekliliklerinin aktarilmasi ve sikayet mekanizmalarinin belirlenmesinden sorumludur.

isletmeler ve Yatirimlar: Zorlu Enerji biinyesindeki elektrik tretim santralleri, elektrik dagitim operasyonlari, gaz

dagitim operasyonlarindan olusmaktadir. ilgili lokasyonlardan gelecek geri bildirimlerin isletme ve yatirim planlarina

dahil ediimesinden sorumludur. ilgili paydas katilim planlarinin igletimesinden sorumludur.
6.0 UYGULAMA

6.1 Paydaslarin belirlenmesi

Paydaslar sirketin faaliyetlerinden etkilenen ve ayni zamanda basariya ulasmasinda blyuk etkileri olan veya
olabilecek kisi ve kuruluglar olarak tanimlamaktadir. Zorlu Enerji operasyonlarinin tamami boyunca batin
paydaslariyla seffaf ve ¢ift yonli iletisim kurmayi 6ncelikli olarak gézetmekte ve deder yaratmak igin ¢calismaktadir.
Paydaslariyla iligskilerinde cesitlilik ve kapsayicilik, given ve acik iletisim ile ulagilabilirlik ve hizli aksiyon alma
prensiplerini gdzetmektedir. Tum kilit paydaslarina sagladigi faydalari da surdirtlebilir bir blylime igin strdirdlebilir
kilmayi amaclamaktadir.

Zorlu Enerji paydaslarini 3 baslkta gruplandirmaktadir:

1. Dogrudan etkisi olanlar; calisanlar, musteriler, is ortaklari ve tedarikgiler, hissedarlar, yatirrmcilar ve analistler
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2. Dolayli etkisi olanlar; finansal kurum ve kuruluslar, kamu kurumlari ve diizenleyici otoriteler, yerel yénetimler,
sendikalar, medya, sivil toplum kuruluglari, uluslararasi organizasyonlar ve inisiyatifler

3. Yenifirsatlar, bilgi ve anlayis getirenler; Universiteler

Yukaridaki ana hatlar dogrultusunda her bir santral, yatirirm ya da igletme; dogrudan etkisi olanlar, dolayh etkisi olanlar

ve yeni firsatlar getirenler olmak Gzere tim paydaslarini listeler ve tanimlar.

6.2 Paydas Analizi ve Haritalamasi

Listede yer alan her bir paydasin isletmeye ve veya yatirima bakis acisini pozitif ya da negatif olarak belirler. Bu
paydaslarin birbirleriyle ve igletmeyle olan iligkilerini haritalar. Paydas analizi katilimciligi saglamanin en dnemli
aracidir. Sirketin etkilesim igerisinde oldugu taraflarin stratejik planla ilgili gorugslerinin dikkate alinmasi, kamu
hizmetlerinin yararlanici ihtiyaclari dogrultusunda sekillendiriimesi ile stratejik planin paydaslar tarafindan
sahiplenilmesini ve basari diizeyinin artirlmasini saglar. Paydaslar, sirketin tGriin ve hizmetleriyle ilgisi olan, sirketten
dogrudan veya dolayli, olumlu ya da olumsuz yénde etkilenen veya sirketi etkileyen kisi, grup veya kurumlardir.

Paydaslar, i¢c ve dis paydaslar olarak siniflandirilir:

Paydas analiziyle;

e Paydaslarin gorus, Oneri ve beklentilerinin stratejik planlama surecine dahil edilmesi

e Planin paydaslarca sahiplenilmesi ve uygulanabilirliginin artmasi

e Sirketin hizmetlerinin etkin bir sekilde sunulmasina engel olusturabilecek unsurlarin saptanmasi ve bunlarin
giderilmesi i¢in dnlemler alinmasi

e Paydaslarin birbirleriyle olan iligkilerinin ve olasi ¢ikar ¢catismalarinin tespit edilmesi

o Sirketin guglt ve zayif yonleri ile firsatlar ve tehditleri hakkinda fikir edinilmesi amaclanir.

Paydas analizi agagida yer alan agsamalardan olusur:

e Paydaglarin tespiti
e Paydaglarin dnceliklendirilmesi
e Paydaslarin degerlendiriimesi

e Paydas gorus ve onerilerinin alinmasi ve degerlendiriimesi.

6.2.1 Paydaslarin Tespiti

Paydas analizinin ilk asamasinda sirketin paydaslarinin kim oldugu tespit edilir. Tespit surecinin baslatiimasinin etkili
yollarindan birisi de stratejik planlama ekibi icerisinde beyin firtinasi yapmaktir. Sirketin paydaslarinin tespit edilmesi

icin asagidaki sorular sorulur:
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e  Sirketin Urun/hizmetleriyle ilgisi olanlar kimlerdir?
e Sirketin Uran/hizmetlerini kullananlar kimlerdir?
e Sirketin UrGn/hizmetlerinden etkilenenler kimlerdir?

e  Sirketin Grun/hizmetlerini etkileyenler kimlerdir?

Sirketin paydaslari i¢ paydaslar ve dis paydaslar olarak siniflandirilir. Ayrica, bir paydasta farkli 6zellik, beklenti ve
oneme sahip alt gruplar mevcutsa; paydaslarin bu alt gruplar bazinda belirlenmesi paydas analizinin etkili bir sekilde

gerceklestirilebilmesini saglar.

6.2.2 Paydaslarin Onceliklendirilmesi

Belirlenen paydaslarin sayisi etkili bir iletisim kurulmasini imkansiz kilacak biyuklikte olabilir. Bu nedenle paydas
g6rislerinin alinmasinda ve plana yansitiimasinda etkinlik saglamak Uzere belirlenen paydaslarin énceliklendirilmesi

gerekir.

Paydaslarin 6nceliklendiriimesinde paydaslarin etki ve 6nem derecesi dikkate alinir. Etki, sirketin faaliyet ve
hizmetleriyle paydasi etkilemesi ile paydasin alacagdi kararlarla sirketyi etkileme glictinii, 6nem ise sirketin paydasin
beklenti ve taleplerinin karsilanmasi konusuna verdigi degeri ifade eder. Bu etki ve 6nem derecesi kullanilarak

paydaslar besli bir 6lgek ya da sirketin belirleyecedi bir derecelendirme yéntemiyle dnceliklendirilir.

6.2.3 Paydaglarin Degerlendirilmesi
Onceliklendirilen paydaslar bu asamada kapsamli olarak degerlendirilir. Paydaslar degerlendirilirken cevap
aranacak sorular sunlardir:
e Paydas, sirketin hangi Grtiin/hizmetiyle ilgilidir?
e Paydasin sirketten beklentileri nelerdir?
e Paydas, sirketin Grtin/hizmetlerini ne sekilde etkilemektedir?

e Paydas, sirketin Uriin/hizmetlerinden ne sekilde etkilenmektedir?

Paydas analizi kapsaminda, sirketin sundugu urin/hizmetlerle paydaslar iliskilendirilir. Boylece, hangi
urtin/hizmetlerden kimlerin yararlandigi agik bir bicimde ortaya konulur.
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Etki Diizeyi

Onem Diizeyi

Diisiik

izle

Bilgilendir

Yiiksek

Cikarlarini gozet,
Caligmalara dahil et

Birlikte galis

Zorlu Enerji, operasyonlarinin paydaslar tizerindeki 6nem seviyesini ve potansiyel etkilerini belirlemek i¢in kapsamli

6nem ve etki degerlendirmeleri gergeklestirmektedir. Zorlu Enerji'nin en giincel paydas haritasi asagdidaki gibidir;

Paydaslar

Onem seviyesi

Etki Diizeyi

Yatirimcilar ve Analistler

5

3

Uluslararasi Kuruluglar ve Girigimler

Yerel Yonetimler

Universiteler

Sivil Toplum Orgitleri

Musteriler

Medya

Calisanlar

Finansal Kurum ve Kuruluglar

Paydaslar

Kamu Kurumlari ve Duzenleyici Otoriteler

Sendikalar

Tedarikgiler ve Ortaklar
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6.2.4 Paydas Goriiglerinin Alinmasi ve Degerlendirilmesi

Oncelikli paydaslarin sirket hakkindaki gériis ve énerilerinin alinmasi asamasinda asagidaki sorular cevaplandirilir:
e  Goris ve oneriler hangi yontemle alinacak? Hangi kisi ya da birimlerin gériist alinacak?
e Goruslerin alinmasi asamasindan kimler sorumlu olacak?
e Gorus ve Onerilerin alinmasi ne zaman ve ne kadar stirede gerceklestirilecek?

e Alinan gorus ve dneriler ne zaman, nasil ve kimler tarafindan raporlanacak ve degerlendirilecek?

6.3 Paydaslarla iletisim Metotlarinin Belirlenmesi

o Bilgilendirme toplantisi

e Halkin katilim toplantisi

e Muhtar ziyaretleri

e Kurum ve kisi ziyaretleri

e lanlarla bilgilendirme

o Anket galismalari

o Sikayet dneri kutulari

e Basin yoluyla tek yénli bilgilendirme

e E-posta yoluyla karsilikl olarak iletisim kurulmasi
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o Dilekge ve telefonla bildirim vb.

6.4 Paydaslarin Onceliklerinin Belirlenmesi

ic paydas ve dis paydaslarin goérisleri anketlerle toplanarak éncelikli ve gok dncelikli konular tespit edilir ve Zorlu
Enerji siireclerinde gérisler degerlendirilir. ilgili calisma kurumsal diizeyde gergeklestirilir. Asgari olarak Zorlu Enerji

Suardurdlebilirlik Departmani’nin dederlendirmesine binaen 2-3 yilda bir siklikla calisma gbzden gegirilir.

ONCELIKLi KONULAR YUKSEK ONCELIKLI KONULAR GOK YUKSEK ONCELIKLi KONULAR

Saglk ve Gi lik
Biyogesitlilik Kaybi ve e
Ormanszlasma Insan Haklan

K sal Yone -3
urumsal Ysnetisim ve Davrang AR

Gilo Ekonomik Performans

Kapsayiilik,
Egitli; Cesgithil Iidim Dedgisiklizyi ile Milcadele
R Sorumlu ve Strdirilebilir Finansman
Atk Su Tedarik k2 Gaksan Haklannin ve Mutiulugu

Proses Govenligi  DUgik Karbonlu
N Teknolojilere
Gegis

iC PAYDAS

Pazarda Rekabet

\j

DIS PAYDAS

Zorlu Enerji'nin éncelikli konu belirleme surecinde global risklerin belirlenmesi, anket sireci ve ¢ok yiksek dncelikli
konularin stratejiye entegre edilmesi kapsaminda surdurilebilirlik alaninda gerekmesi durumunda dis kaynaklara

basvurabilir.

Zorlu Enerji surdurulebilirlik stratejisini belirlerken, literatir taramasinin yani sira paydaglarinin énem verdigi ve
faaliyetlerine iliskin en énemli konulari her yil giincelleyip énceliklendirme analizi gergeklestirir. Oncelikli konu
belirleme slrecinde, global risklerin belirlenmesi, anket sureci ve ¢ok ylksek dncelikli konularin stratejiye entegre
edilmesi kapsaminda surdurulebilirlik alaninda gerekmesi durumunda dis kaynak destegi alir. Zorlu Enerji 6ncelikli
konulari belirlerken, surdurdlebilirlik politikasina bagh kalarak, global egilimleri, riskleri ve sektoriin surdurilebilirlik

konusunda 6nde gelen standartlarini dikkate alir.

Zorlu Enerji, bu politika ile paralel olarak gerceklestirdigi dncelikli konularin belilenmesi (6nceliklendirme analizi)

¢alismasinin sonugclari sayesinde, dne ¢ikan konu basgliklarini batincll bir yaklagsimla degerlendirir ve uzun vadeli
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deger yaratma yolculugunda odaklanacagi deger alanlarini tespit eder. Paydas Ydnetisim Plani ve veya katilim plani

hazirlanirken Zorlu Enerji tarafindan yukarida detaylari sunulan énceliklendirme analizindeki 6ncelikler dikkate alinir.

6.5 Geri Bildirim Kayit Mekanizmasinin Kurulmasi

Yukaridaki slreclerde belirlenen paydaslarin istek sikayet ve talepleri almak, kaydetmek, &énceliklendirerek
degerlendirmek, ne sekilde yanit verilecegini belirlemek ve cevap vermek ve verilen cevaplar talip edip suregleri

belgelendirmek amaciyla Sikayet Formu ve Sikayet Kayit Formu olusturulmalidir.
Asagida tanimlanan sikayet mekanizmasi kapsaminda geri bildirimler ydnetilir.

Kurumsal Iletisim Departmani, gelen éneri ve sikayetle ilgili konuyla ilgili cevabi sikayet sahibine ya dogrudan ya da
ilgili birimle gorustiikten sonra en geg 48 saat igerisinde yazili ve s6zlu bildirir. Devam eden ya da ¢6zim gerektiren
bir durum séz konusu oldugunda Kurumsal iletisim Departmani, konunun takibini saglar ve sonuglandiginda sikayet
sahibine yazili ve s6zll bilgi verir. Gelen sikayetler ve yanitlarla varsa devam eden ¢dzim sireciyle ilgili detaylar, 6

ayda bir Sirket yonetimine raporlanir.

6.6 Paydas Katilim Siirecinin Performans Takibi

Paydas katilimina yonelik performans, ilgili paydaslardan gelen oOneri ve sikayetler vasitasiyla gergeklestirilir.
Sahalar, ilgili bdlge ézelinde gelen sikayetleri toplamakla ve gerekmesi durumunda Kurumsal iletisim Departmani ile

paylasmakla sorumludur. 2023 yilinda iki tane sikayet gelmistir.

6.7 Paydas Kapasitesi Gelistirme Planlari

Yerel paydaglarla etkin iletisim ve is birligi kurmasini saglamak amaciyla yerel paydaslarin kapasitelerini gelistirme
planlari olusturulmaktadir. Kapasite gelistirme, yerel paydaslarin endiselerini, ihtiyaclarini ve sorularini sirkete etkili bir
sekilde iletebilmelerini saglamak icin bilgiye erisim ve iletisim becerilerinin artiriimasini icermektedir.Topluma yapilan
yatinmlarin etkinligini artirmak ve yalnizca toplum tarafindan gergekten ve zamaninda ihtiya¢ duyulan alanlara ve
hizmetlere yatirrm yapilmaktadir. Kapasite gelistirme, topluluk Uyelerinin bilgiye erisimini ve iletisim becerilerini

artirarak, onlarin endiselerini ve sorularini etkili bir sekilde sirkete iletebilmelerini saglamaktadir.

6.8 Kazanilmig Dersler

Kazanilmis dersler ilgili isletme yénetimleri, tist yénetim ve Kurumsal iletisim Departmani tarafindan paydaslardan
gelen geri bildirimlerin degerlendiriimesi ile ele alinir. Kazaniimis dersler asagidaki uygulama adimlarini

kapsamaktadir.

e lyi uygulamalarin paylagiimasi

e Egitimlerin gerceklestiriimesi



ISGC&SURDURULEBILIRLIK Dok. No.: KI-PR002

DIREKTORLUGU Yayim Tarihi: 13.11.2023

ZORLUENERt_" Rev. Tarihi: 13.11.2023

PAYDAS YONETISIM PROSEDURU | Rev.No.:0

Sayfa No.: 10/10

o Belirli periyotlarda geri bildirimlerin kiimile olarak degerlendirilmesi

7.0 iLGILI DOKUMANLAR

e Paydas Yonetim Planlar

e |FC Performans Standardi 1- Cevresel ve Sosyal Risk ve Etkilerin Degerlendiriimesi ve Yonetimi
e Sikayet Toplama Formlari (Basit Oneri ve Sikayet Formu, Sikayet Kayit Formu)

e Sikayet ve Oneri Prosed(irii

e Entegre Faaliyet Raporlamasi

e Zorlu Enerji Pakistan Kapsaml Topluluk Kalkinma Plani

e Kizildere Ill JES Kapasite Artisi Plani

8.0 GOZDEN GEGIiRME

Bu prosedir, paydas katiliminin sonuglari ve ortaya c¢ikabilecek herhangi bir endise dikkate alinarak, Yoénetim Kurulu

tarafindan yillik olarak gézden gecirilecektir.

Hazirlayan Kontrol Onayi Yururliik Onayi

YESIM DANISER BERK TURKEL i. SINAN AK
Uzman, Sirdiriilebilirlik Midir, Sirdiirulebilirlik Sektor Bagkani
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ONERI VE SIKAYET FORMU

Oneri ve Sikayeti Alan Kisinin Adi ve
Soyadi

Unvani

Tarih:

ONERI VE SIKAYET HAKKINDA

Oneri ve Sikayet Araci

BILGI
Adi ve Soyadi Telefon o
Telefon Numarasi Toplanti/lar o
Adresi Basvuru Ofisine o
Koyu E-Posta, Posta o
Or_!erl ve §|kayet Sahibinin Imzasi ( Saha ziyareti o
Mimkin ise )

Diger o

ONERI VE SIKAYETIN AYRINTILARI

KAPANMA/DEVAM NOTU

Haneye ve Gecim Kaynaklarina

Zarar

ONERI VE SIKAYET DEGERLENDIRMESI

Cevresel ve Sosyal

Kamulastirma
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is o
Diger o
Tazminat Gerekli mi? oEvet o Hayir
SONUG
KAPAMA NOTU
Sirket Yetkilisi Oneri ve Sikayet Sahibi
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alinmalidir)
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olup, sahibinin yazili izni olmadan kopya edilemez,

¢ogaltilamaz ve lglncl sahislara agiklanamaz.

1 AMAC & KAPSAM

Bu prosedurin amaci ve kapsami, Zorlu Enerji sirketlerinin lisans sahibi oldugu bdlge igin, etki alaninda kalan
mesk{n mahalde ilge, kdy, mahalle vb.) yasayan ya da projeden etkilenen kisilerin (paydas) endise, soru, dilek, 6neri
ve sikayetlerini proje ve igletme sahibine resmi olarak bildirmesine ve imkan tanimak ve taraflarin karsilikli olarak
iletisimini glglendirmektir.

Zorlu Enerji Grubu, paydaslari igin kolay erigilebilir olacak ve sikayetlere mimkin olan en kisa zamanda yanit
verecektir. Bilgiyi dogru, seffaf ve hizli sekilde iletmek, sirketin temel ilkelerindendir.

2 REFERANSLAR

iigili IFC & EBRD Standartlari

3 SORUMLULUKLAR

3.1 Belediye ve K6y Muhtarlarinin Sorumlulugu

iice ve kdy niifusuna kayitl paydaslari, dneri ve sikayet mekanizmasi prosediirii ile ilgili bilgilendirmek.
Kendisine ulagsan paydas éneri ve sikayetini yazili olarak kaydederek dncelikle Sirdiiriilebilirlik & ISG-C
Direktérligi’'ne dogrudan telefonla bildirmek

Kendisine ulasan paydas 6neri ve sikayetini, sikayet sahibi tarafindan “Oneri ve Sikayet Kayit Formu (Ek-1)
(form) doldurulmasini saglamak ve kendisine teslim edilen formlari girket merkezine Sirdirilebilirlik & iISG-
C Direktorligi'ne iletir.

Oneri ve Sikayet sahibinin form doldurmasina engel bir dezavantaji oldugunda formu, paydastan aldigi sdzl{
beyanla doldurup paydasa imzalattiktan sonra sirket merkezine Siirdirilebilirlik & ISG-C Direktorliigi'ne
iletir.

3.2 Zorlu Enerji Grubu Personelleri ve Sahada Calisan Danigmanlarinin ve Yiklenicilerinin Sorumlulugu

iletisim kurdugu paydasi, éneri ve sikayet mekanizmasi hakkinda bilgilendirmek.

Oneri ve Sikayet mekanizmasini kullanmak isteyen paydagi yénlendirmek ya da varsa formu Kurumsal
iletisim Midarligi'ne iletmek.

Oneri ve sikayet sahibinin form doldurmasina engel bir dezavantaji oldugunda formu, paydastan gesitli
yollarla aldigi 6neri ve sikayetleri doldurup paydasa mimkiinse imzalattiktan sonra iletmek.

3.3 Zorlu Enerji Grubu igletme, Proje Yénetimleri ve Siirdiiriilebilirlik & iISG-G Direktérliigii Sorumlulugu

Prosedurin olusturulmasi, giincellenmesi ve iglerliginin saglanmasi

isletmeler ve proje sorumlulari, prosediirii uygulamakla sorumludur.

Prosedir ve eki proje sahasinda yer alan ilge Belediyelerine, Kdy Muhtarlarina ve Proje Yéneticisine (Zorlu
Enerji Grubu Calisanlari, Danismanlari ve Yiiklenicilerine tebli§ edilmek lizere) Siirdiriilebilirlik & ISG-C
Direktorlugu tarafindan tutanakla teslim edilir ve mekanizma hakkinda bilgilendirilir.

Kendisine dogrudan ya da dolayl ulasan paydas oneri ve sikayetini yazili olarak kaydederek isleme almak
Paydasin sikayetine konu hususun takibini gerceklestirmek ve sonuglandirmak

Paydasin en kisa surede yazili ve s6zlu olarak bilgilendiriimesini saglamak.

Paydasa verilen yaniti gerek ilgili birimlerle paylagmak.

Gelen formu ve verilen yaniti argiviemek.
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¢ogaltilamaz ve lglncl sahislara agiklanamaz.

e Yurtdisi uygulamasi, mevzuat gereksinimi veya EBRD, IFC harici farkli gereksinimlerin olusmasi ile bu
prosedr akigindan farkli bir uygulama ihtiyaci durumunda Sirdrilebilirlik & iISG-C Direktérligu bilgisinde
ilgili proje ve isletme 6zelinde sikayet ve dneri prosedurl, bu prosedur dikkate alinarak olusturulabilir.

4 UYGULAMA

4.1 Oneri ve Sikayet Alindiginda izlenecek Siireg

Kurumsal iletisim Midirliigi, gelen éneri ve sikayetle ilgili konuyla ilgili cevabi sikayet sahibine ya dogrudan ya da
ilgili birimle gorustikten sonra en geg 48 saat icerisinde yazili ve s6zIU bildirir.

Devam eden ya da ¢dziim gerektiren bir durum sdz konusu oldugunda Kurumsal iletisim Miidiirliigii, konunun takibini
saglar ve sonuglandidinda sikayet sahibine yazili ve s6zIU bilgi verir.

4.2 Raporlama

Gelen sikayetler ve yanitlarla varsa devam eden ¢6zim sureciyle ilgili detaylar, 3 ayda bir Sirket yonetimine
raporlanir.

4.3 Yriirluk

Bu prosedir yayimi tarihi ile yarurlige girer.

4.4 Ozel Hiikiim

isbu prosediir, projenin ingaat ddnemine gecmesi, devaminda isletme dénemine gecmesi ile Siirdiriilebilirlik & iISG-
C Direktorlugi tarafindan yeni dénemin gereklilikleri ve yapilanmasi dogrultusunda kapsami genigletilerek gézden
gegirilir.

5 ILGILI DOKUMANLAR

e Basit Oneri ve Sikayet Formu
e Oneri ve Sikayet Kayit Formu
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