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1.0 GIRIS
1.1 Genel Bakig

Bu dokiimanda, TREPAS'In faaliyet alani icinde planlanan yatirimlar (‘Proje’) i¢in hazirlanan Paydas
Katilim Plani (PKP) sunulmaktadir. Proje icin kredi saglayan kurulus Avrupa imar ve Kalkinma Bankasi
(EBRD)’dir. Proje 2016-2020 finansman doénemi i¢in yatirim planlamasi ve kredi kuruluslari tarafindan
onaylanma asamasindadir.

S6z konusu bu PKP, paydaslarin katilimi, paydaslarla iletisim ve bilginin paylasiimasi ile ilgili planlar
sunan halka acgik bir dokiiman olup, TREPAS tarafindan, sirketin cevresel ve sosyal politikalari,
uluslararasi standartlar ve kredi kuruluslarinin gereklilikleri dogrultusunda hazirlanmistir. PKP,
Projenin her asamasi icin ve gerektiginde glincellenecek olan canli bir dokiimandir.

1.2 Paydas Katilim Plani’nin Amaci

Paydas Katihm Plan’'nin ana amaci, Proje’den etkilenen kisilere ve diger paydaslara gecerli,
zamaninda ve erisilebilir nitelikte bilgi temin etmektir. Bu sekilde paydaslar, Proje, etkileri ve etki
azaltma tedbirleri Gizerine dislincelerini ve kaygilarini ifade etme imkani bulabilirler. Paydas katilim
sireci asagidaki hususlara yardimci olmaktadir:

e Proje’den etkilenebilecek paydaslarin tanimlanmasi ve siireclere dahil edilmesi,

e Proje’nin etkilenen paydaslar tarafindan iyi bir sekilde anlasilmasinin saglanmasi,

e Proje ve paydaslar icin risk olusturabilecek konularin Proje’nin erken asamalarinda
tanimlanmasi,

e Etki azaltma tedbirlerinin uygunlugunun saglanmasi (uygulanabilir, etkin ve verimli olmalari),

e Proje ile halk ve misteriler arasinda tim taraflara fayda saglayacak uzun vadeli bir iletisim
sisteminin olusturulmasi.

Bu dokiimanin baslica amaglari ise sunlardir:

e Proje’nin ve ayrica TREPAS’In paydas katilim yaklasiminin tanimlanmasi

e Paydas katilim programinin uygulanmasi ve izlenmesi icin kaynaklarin ve sorumluluklarin
belirlenmesi,

e GOrus ve kaygilarin ele alinmasi dahil, paydaslar icin bir sikayet mekanizmasi olusturulmasi.

1.3 PKP’nin Yapisi

Bu PKP’nin icerigi asagidakilerden olusmaktadir:

Halkin katilimi ve bilginin paylasilmasi gereklilikleri

Paydaslarin, diger etkilenen taraflarin ve isletme asamasindaki misterilerin tanimlanmasi

Sikayet Mekanizmasi

Kaynaklar ve sorumluluklar

Raporlama ve izleme
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2.0 ULUSAL MEVZUAT VE ULUSLARARASI GEREKLILIKLER

Turk Cevresel Etki Degerlendirme (CED) Yonetmeligi (25.11.2014 tarihli ve 29186 sayili Resmi Gazete),
yonetmeligin eklerinde listelenmis olan projeler icin halkin katilimi ve proje bilgilerinin agiklanmasina
iliskin hikamler icermektedir. Elektrik dagitim hatlari, perakende satis ve ilgili tesisler Tirk CED
Yonetmeligi'nin ekleri kapsaminda degildir; bu nedenle TREPAS'In faaliyetleri ulusal CED
gerekliliklerine tabi degildir. Dolayisiyla, Tlirk mevzuati cercevesinde paydas katiimina gerek
bulunmamaktadir.

Uluslararasi finansman ve en iyi endistriyel uygulamalar dogrultusunda, TREPAS Proje’nin EBRD’nin
Cevresel ve Sosyal Politikasi (Mayis 2014) (ve ilgili EBRD Performans Gereklilikleri) ile uyumlu olmasini
saglayacaktir. En iyi uygulama ve EBRD gereklilikleri uyarinca, TREPAS paydaslarina asagidaki
kisimlarda acgiklandigi Gzere katilim firsatlari sunmaktadir. TREPAS Proje’nin uygulanmasi sirasinda
surekli olarak Proje bilgilerinin paylasilmasi ve anlamli paydas katilimi slireci ¢cercevesinde cevresel ve
sosyal yonden potansiyel olarak etkilenebilecek paydaslarin uygun sekilde katihmini saglayacaktir.

TREPAS olarak, hizmet bolgemizde cevreye, kamuya ve misterilerimize yonelik sorumluluklarimizi
yerine getirmek icin calisiyoruz. Baslica hedefimiz ¢cevreye saygil bir tutumla, calisanlarimizin saglk ve
emniyetini gdzeterek kaliteli ve stirekli hizmet sunabilmektir.
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3.0 PAYDASLARIN BELIRLENMESI

3.1 Giris

Bu planin amaglari dogrultusunda, paydas, Proje’den potansiyel olarak etkilenen veya proje ve
etkilerine ilgi duyan birey, organizasyon veya grup olarak tanimlanmaktadir. Paydaslarin
belirlenmesinin amaci, katihm faaliyetleri ile ilgili olarak Proje’den olumlu veya olumsuz, dogrudan
veya dolayli yoldan etkilenebilecek olan veya Proje’ye ilgi duyan paydaslarin belirlenmesi ve dncelik
sirasina koyulmasidir. Paydaslarin belirlenmesi, sireklilik arz eden bir sire¢ olup Proje’nin tiim
asamalarinda paydaslarin tanimlanmasi devam edecektir.

Proje icin oncelik tasiyan paydaslar asagida tanimlanmaktadir. TREPAS’In gelecekteki ¢alismalarindan
potansiyel olarak etkilenebilecek paydaslar asagida belirtiimektedir:

e Miusteriler (haneler, ticari isletmeler ve endistriyel tesisler dahil)

e Calisanlar

e Alt ylkleniciler

e Bakanliklar dahil hikimet organlari (6rn. Enerji ve Tabii Kaynaklar Bakanligl, Cevre ve
Sehircilik Bakanhgi, Calisma ve Sosyal Givenlik Bakanhgi ve ilgili kamu kuruluslari (6rn.
TEDAS)

e isletme alani dahilindeki dort ilde bulunan yetkili yerel makamlar

e Sivil toplum kuruluslari (6rn. ELDER, Elektrik Muhendisleri Odalari/Elektrik Teknisyenleri
Odalan)

e Yerel ve ulusal medya

e Kamuoyu

Paydas listesi tanimlanan yeni paydaslar da dahil edilecek sekilde diizenli olarak giincellenecektir.
Bu listede yer almiyorsaniz ve Proje hakkinda bilgilendirilmek istiyorsaniz, bu PKP’nin son
sayfasindaki numaralardan liitfen TREPAS ile irtibata geginiz.

3.2 Miisteriler (Konut Aboneler, Ticari/Endiistriyel isletmeler - Hassas
Gruplar Dahil)

Misteriler, 6zellikle TREPAS tarafindan saglanan hizmetlerin kalitesi ve verimliligi cercevesinde
elektrik perakende satis islemleri agisindan Proje’nin en 6nemli paydaslari arasindadir.

Midsteriler arasindaki potansiyel hassas gruplar, 6ncelik verilmesi gereken paydaslardir ve bu tir
gruplarin Proje bilgilerine erisimi saglanmaldir. Hassas gruplar, kadinlari, engelli kisileri ve bazi
dezavantajli gruplar (6rn. okuma yazma bilmeyen kisiler, yaslilar, 6zel ihtiyaclari olan kisiler vb.)
icermektedir.

3.3 Calisanlar

Calisanlar Proje’den ve ilgili operasyonlarda gerceklesen degisikliklerden (is ylikiinde ve vardiyalarda
degisiklikler, vb.) etkilenebilir. Proje kapsaminda isgliciinde daralmaya gidilmesi 6ngorilmemektedir.
TREPAS calisan ve ¢alisma kosullari ile ilgili olarak Tiirk is Kanunu ve EBRD Performans Gereklilikleri 2
(PR2) ile uyumlu olmayi taahhiit etmektedir.
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Calisanlar, ise alim silrecinde ve Proje’nin bitin asamalarinda sikayet mekanizmasi hakkinda
bilgilendirilecektir. Calisanlari sikdyet mekanizmasi hakkinda bilgilendirmek tzere calisan temsilcileri
ile toplantilar yapilacaktir. Calisanlari sirket ici sikdyet mekanizmasina hakkinda daha fazla
bilgilendirmek Uzere egitimler ve isglivenligi bilgilendirmeleri (toolbox talks) gerceklestirilecektir.
Gerektiginde her bir ¢alisan ile ylz ylze goriismeler yapilacaktir. Sikayet mekanizmasi hakkinda geri
bildirim almak ve mekanizmanin gelistirilmesi amaci ile gerekli adimlarin atilmasi icin ¢alisan

memnuniyet anketleri yapilacaktir.

34 Yiikleniciler

TREPAS'In misterilerin 6deme siirecini kolaylastirmak (izere 48 adet vezne ¢alisani istihdam eden bir
alt yiklenici ile isbirligi mevcuttur. Alt yiklenici ¢calisanlari da Proje’nin bitiin asamalarinda sikayet
mekanizmasi ile ilgili olarak bilgilendirilecektir. Alt yiklenici ¢alisanlarini sirket ici sikayet mekanizmasi
hakkinda daha fazla bilgilendirmek (zere egitimler ve isglvenligi bilgilendirmeleri
gerceklestirilecektir. Gerektiginde her bir calisan ile ylizylize gorismeler yapilacaktir. TREPAS
tarafindan dizenli olarak her yil calisanlar icin degerlendirme calismalari yapilacaktir.

3.5 Resmi Kurumlar

Resmi kurumlar ulusal, il, ilce ve yerel (mahalle) seviyelerinde gruplandirilabilir. Bu kurumlar Proje’yle
ya da cevresel veya sosyal konularla ilgili yasal sorumluluklara sahip mercileri ve Proje ile ilgili altyapi
saglamaktan sorumlu diger kuruluslari kapsar. Proje ile iliskili devlet kurumlarinin listesi asagidaki
gibidir:

DEVLET KURUMLARI

Seviye Kurum Proje ile iligkisi

ETKB enerji hedeflerinin ve politikalarin belirlenmesini,
enerji Uretim ve tiketiminin bu hedef ve politikalar
uyarinca gerceklesmesini  saglayan dizenleyici bir
fonksiyona sahiptir.

Enerji ve Tabii Kaynaklar Bakanligi (ETKB)

TBMM, Tirk Milletinin anayasa ile verdigi yetki ile
Turkiye Buyuk Millet Meclisi (TBMM) yasama gorevi yapan Tirkiye Cumhuriyeti’'nin anayasal
devlet organidir.

Bu devlet kurumuyla imzalanan ‘isletme Hakki Devir
Sozlesmesi'  uyarinca, dagitim  varlklarinin  ve
yatirimlardan dogan yeni varliklarin milkiyeti TEDAS'a
aittir.  TEDAS Genel Midurligud dagitim  sebekesi
glizergahlarinin belirlenmesi icin gereken
kamulastirmalari ve yol gegis haklarinin alinmasini
Ulusal gerceklestirmektedir. Bu kurum ayrica, is ve isci saghg
egitimleri ve ilgili sertifikasyonlari verir.

TEIAS, (ilkedeki tiim iletim tesislerini devralmak, elektrik
iletimi, yik tevzi ve isletme planlamasi hizmetlerini
yuritmek Uzere 01.10.2001 tarihinde faaliyete
gegirilmigtir.

Turkiye Elektrik Dagitim A.S. (TEDAS)

Tirkiye Elektrik iletim A.S. (TEIAS)

TETAS enerji toptan satisindan ve diger elektrik
Turkiye Elektrik Ticaret Taahhiit A.S. (TETAS) kaynaklarinin  ithalat ve ihracat faaliyetlerinden
sorumludur.

Bolgesel elektrik dagitim sirketlerine dagitim lisanslari
EPDK tarafindan verilmektedir. Bu yetkili makam ayni

Enerji Piyasasi Dizenleme Kurumu (EPDK) zamanda elektrik tarifelerini belirler, hizmet kalitesini
denetler ve dagitim sirketlerinin yatirrm planlari ile
kamulastirma taleplerini onaylar.
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DEVLET KURUMLARI

Seviye Kurum Proje ile iliskisi
Cevre ve Sehircilik Bakanhgi (CSB), CED,
Izinler ve Denetim Genel Midiirligu CSB’nin cevresel etki degerlendirme izinleri ve gevresel
P e e izinlerin verilmesini igeren duzenleyici yukimlulukleri
B Yonetimi Genel Mudiirl
¢38, Gevre Yonetimi Genel Mudurlugd bulunmaktadir. CSB, c¢evresel etki degerlendirme
yonetmeligine yonelik gorus bildirebilir.
CSB, Mekansal Planlama Genel Madurligu
Galisma ve Sosyal Glivenlik Bakanhgi (CSGB),
is Saghgi ve Giivenligi Genel Mudurlugi
— CSGB, isglicu ve ¢alisma kosullari, is saghgi ve glvenligi
GSGB, Galisma (EeneI.MudurIuglf — konularinda 6zel kanunlar ve yénetmeliklere sahiptir. ise
(SGB, Sosyal Guvenlik Genel Mudurluga alim, ¢alisma izinleri, sosyal glvenlik ve sigorta
odemeleri slreglerinde irtibata gegcilecektir. CSGB is ve
Tiirkiye is Kurumu (ISKUR) calisma kosullariile ilgili denetimler diizenleyebilir.
Valilik, ulusal hikimeti temsil eden ildeki en yetkili
. . U organdir. Basbakanhk iletisim Merkezi (BIMER)
Edirne, Kirklareli ve Tekirdag Valilikleri tarafindan elektrik perakende satisina yonelik halktan
alinan sikayetler ve talepler TREPAS’a iletilir.
Belediyelerin ve ilgili bolimlerin (AYKOME — Altyapi
Koordinasyon Merkezi gibi) altyapi ve trafik planlama
galismalarinin izin ve lisanslarinin gikarilmasi ve ayrica
. . o . . gerekli Ucretlerin  belirlenmesi  gibi sorumluluklar
Ed Kirklareli ve Tekirdag Belediyel
Ire, Kirklarell ve Tekirdag Belediyelen bulunmaktadir. Bunlara ek olarak halkin elektrik
perakende satis hizmetlerine iligkin sikayet ve talepleri
belediyelerin  halkla iliskiler  birimleri tarafindan
karsilanarak TREPAS’a yonlendirilir.
Edirne, Kirklareli ve Tekirdag Belediyeleri, itfaiye tegkilati, yangin olmasi durumunda sorumlu
itfaiye Dairesi Baskanlig birimdir.
Orman Bolge Mudurlikleri ilgili orman gegislerine izin
Edirne, Kirklareli ve Tekirdag Orman Bolge verilmesiyle ilgili dlzenleyici yukiumlaliklere sahiptir.
i Midirliikleri / Orman isletme Miidiirliikleri Ayrica, gelecekteki insaat faaliyetlerine iliskin goris
belirtebilirler.
Bu kurumlar karayolu gegislerine izin verilmesiyle ilgili
Karayollari 1. Bolge Muddrliikleri diizenleyici ylkimluliiklere sahiptir. Ayrica, gelecekteki
insaat faaliyetlerine iliskin goriis belirtebilirler.
Cevre ve Sehircilik il Mudiirliikleri, proje ile ilgili cevresel
Edirne, Kirklareli ve Tekirdag Cevre ve etki degerlen?nrme |%|r?ler! ve g?vresel |zmle.r|n. verilmesi
e hususunda diizenleyici yukiimliliuklere sahiptir. Ayrica,
Sehircilik Il Mudurlakleri A . . - -
gelecekteki ingaat  faaliyetlerine  iliskin  goris
belirtebilirler.
Edirne, Kirklareli ve Tekirdag Afet ve Acil Bu. kuruluglarin, afll dur}JmIara mudahale e.c.jef)llmne“\v/(.:j
S . acil durumlari yonetebilme konusunda yukimlGluga
Durum Il Muddrlikleri
bulunmaktadir.
Edirne, Kirklareli ve Tekirdag il Emniyet Polis herhangi bir sug islenmesi durumunda gerekli
Mudirlukleri (Polis) islemleri yerine getirmekle yikimludar.
Edirne, Kirklareli ve Tekirdag il Saghk 112 Acil Yardim, herhangi bir olumsuz saghk vakasinin
Mudurlakleri gerceklesmesi durumunda bilgilendirilmektedir.
Edirne, Kirklareli ve Tekirdag il Kiltiir ve Bu kurulug, gelecekteki insaat alanlarinin arkeolojik
Turizm Mudurlukleri potansiyeli ile ilgili goris belirtebilir.
ilce/ ilge Valilikleri ilce belediyeleri ve kaymakamliklar ile bu kurumlara bagli
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DEVLET KURUMLARI

Seviye Kurum

Proje ile iliskisi

Yerel ilce Belediyeleri

isletme alanlarina ve gelecekteki insaat
alanlarina yakin mahallelerin muhtarlari

olan ilgili birimler herhangi bir acil durumda 6nemli
olabilirler. Buna ek olarak, insaat faaliyet alanlari
yakinlarindaki bu kurumlar ve muhtarlar faaliyetler ile
ilgili olarak goris bildirebilirler.

3.6 Sivil Toplum Kuruluglari (STK’lar)

Projeye ilgi duyabilecek sivil toplum kuruluslarinin listesi asagida verilmektedir:

Sivil Toplum Kuruluslan

Seviye Kurulus

Proje ile iliskisi

Elektrik Dagitim Hizmetleri Dernegi (ELDER)
Ulusal

Bu kurulus gelecekteki yatirimlara iliskin gorus bildirebilir
ve ayrica paydaslarla katilim faaliyetlerine destek olabilir.

Tiiketiciyi Koruma Dernegi (TUKODER)

Bu dernek hizmet kalitesi ve elektrik faturalandirma
konularina iliskin goérus bildirebilir.

Elektrik Miihendisleri Odasi (Edirne,
Kirklareli ve Tekirdag Subeleri)

Elektrik Teknisyenleri Odasi (Edirne,
Il Kirklareli ve Tekirdag Subeleri)

Sanayi Odasi (Edirne, Kirklareli ve Tekirdag
Subeleri)

Bu odalar perakende elektrik satisi konusunda goriis
bildirebilirler.
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4.0 GERGEKLESTIRILEN PAYDAS KATILIM FAALIYETLERI

TREPAS'In paydas katilimi, proje bilgilerinin agiklanmasi ve sikdayet yonetimi icin uygulamakta oldugu
mekanizmalari mevcuttur. Cesitli gruplar icin yiriatilmis olan paydas katihm faaliyetleri asagida
O0zetlenmektedir.

Miisteri iliskileri

TREPAS'In Misteri Hizmetleri Midurliga sirketin musteri iliskilerini yonetir. Misterilerle iletisim
TREPAS’In kurumsal internet sitesindeki iletisim formlari ve ¢agri merkezi (‘444 88 35’) araciligiyla
saglanmaktadir. Misteriler goris ve sikayetlerini telefon veya posta yolu ile TREPAS’a ulastirabilirler.
TREPAS icin 2016 yili Mart ayi itibari ile 31 musteri temsilcisi ve 60 destek personeli ile bir yiklenici
sirket tarafindan (6r. Tiirk Telekom AssisTT) kullanilan bir ¢cagri merkezi mevcuttur. Cagri merkezi 7
gln/ 24 saat hizmet sunmaktadir.

TREPAS halktan gelen sikayet ve gorisleri kendi sikdyet degerlendirme ve ¢6zime ulastirma
prosediri ile yonetmektedir. Buna gore, sikayetler ilk olarak sikayet bilgi sistemi ile kayit altina alinir
ve Sikayet Yonetim Uzmani tarafindan degerlendirilir. Sikdyet yonetim uzmani gelen sikayetleri ilgili
birimlere degerlendirme ve sikdyetin ¢6zimu icin yonlendirir ve birimlerden aldigi geri bildirimler
dogrultusunda da aboneyi bilgilendirir. Yonetmelikler tarafindan belirlenmis zaman cizelgeleri
uyarinca musteri sikayetlerine yanit verme siiresi en fazla 15 is giindiir ve yanit sliresinin asiimasi
cezaya tabidir.

2012-2014 doneminde, cagri merkezi, internet sitesi, telefon, e-posta veya posta yolu ile toplamda
138.999 talep ve sikdyet (teknik sorunlar ile ilgili sikayetler disindakiler) alinmistir. Gelen sikayetlerin
bircogu elektrik hizmeti dolayisi ile yasanan gegici aksamalara bagh aydinlatma sorunlari (%93,2),
tahakkuk (%2,9), faturalandirmalara bagl itiraz (%1,6) ve isletme (%1,7) ile ilgilidir. Diger sikayet
konulari da abonelikler ve saya¢ okuma sorunlari ile ilgilidir. Abone sikayetlerinin konularina goére
dagilimi asagidaki tabloda verilmektedir.

Cagri merkezi, internet sitesi, telefon, e-mail veya posta yolu ile gelen sikayetler (teknik sorunlar ile
ilgili sikayetler disindakiler)

- Sikayet Sayisi

2012 2013 2014 TOPLAM
Abonelikler 1 6 5 12
Fatura itirazi 876 502 908 2286
isletim 1187 142 985 2314
Tahakkuk 1428 1298 1297 4023
Saya¢ okuma 387 256 127 770
Sozlesme iptali 0 0 0 0
Tarife degisikligi 0 1 0 1
Diger (Aydinlatma) 42.576 41.528 45.489 129.593
Toplam 46.455 43.733 48.811 138.999

Cagri merkezi, internet sitesi, telefon, e-posta veya posta yolu ile gelen sikdyetlere ek olarak,
aboneler gorislerini ve sikdyetlerini ulusal bir sistem olan Basbakanlk iletisim Merkezi'ne (BIMER) ve
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Enerji Piyasasi Dizenleme Kurumu’na (EPDK) da bildirilebilirler. Tum gorusler ve sikayetlere yasal

olarak en ge¢ 15 is glini icerisinde yanit verilmelidir. Abone sikayetlerinin alindigi kanallara gore

dagilimi asagidaki tabloda verilmektedir.

Bugiine kadar alinan sikdyetlerin kanallara gére dagilimi (BIMER ve EPDK)

Konu Sikayet Sayisi (2012-2016)
Abonelikler 13
Aydinlatma 70
Baglanti 33
Enerji hatt 2
Elektrik kesintisi 11
Fatura itirazi 11
Kayip/kagak 14
Saya¢ okuma 8
Sebeke sorunu 30
Trafo merkezi onarim ve bakimi 4
Yatirim talebi 15
Trafik kazasi 1
Kamulastirma 1
Resmi 1
Personel sikayetleri 5
Gorus ve oneri 104
TOPLAM 323
Kurumsal iligkiler

Kurumsal iletisim Miidiirligi, TREPAS In halkla ve basinla olan iliskilerini ydnetmekten sorumludur.

Bu cercevede firmanin sayginliginin ve misteri memnuniyetinin paydas katilim faaliyetleri ile

arttirilmasi hedeflerini iceren kurumsal iletisim planlari yillik olarak hazirlanmaktadir.
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5.0 PAYDAS KATILIM YAKLASIMI ve GELECEKTEKi PAYDAS KATILIM PROGRAMI

Bu boliim mevcut elektrik dagitim operasyonlari ve gelecekteki insaat faaliyetleri icin 6nerilen paydas

katihm yaklasiminin bir 6zetini sunmaktadir. TREPAS tarafindan 6nemli paydaslarla muzakerelerde

kullanilmis ve/veya kullanilacak baslica iletisim yontemleri/mekanizmalari asagidaki tabloda yer

almaktadir:

Paydas Katihm Yaklasimi

Paydas Tiirii Paylasilacak Bilgi

Katilim Araci/Araglan

Mugteriler Proje bilgisi ve hizmet/isletme
glincellemeleri

internet sitesi (http://www.trepas.com.tr)

Medya duyurulari (gazete, radyo ve televizyon)
El brosirleri

Valiliklere ve ilgili idari makamlara yazili bildirimler;
bu kurumlar daha sonra ilgili musterileri
bilgilendirecektir

Sikayet Mekanizmasi

Gorusg/Sikayet Bildirim formlari: TREPAS idari
ofislerinde, internet sitesinde, ylizyiize
gorusmelerde bulundurulacaktir.

Telefon

E-posta

Posta

BIMER (resmi makamlar yolu ile sikayet
mekanizmasi)

EPDK veya muhtar veya belediyeler gibi diger yerel
makamlar araciligi ile

Sirket ¢alisanlari Proje giincellemeleri ve
operasyonlardaki degisiklikler

Yiizylze goriismeler
Egitimler
Araglar

Calisan memnuniyet anketleri, calisan
degerlendirmeleri

Calisan sikayet mekanizmasi
Calisan kuruluslari ve temsilcileri ile toplantilar

Sirket ici Sikayet Mekanizmasi

Denetmenler veya TREPAS tarafindan gorevlendirilmis
personel ile irtibata gegilecektir:

Yiizylize goriismeler
Telefon

E-posta

Gorus kutulari

Yikleniciler Proje bilgisi ve glincellemeler

Yiizylze goriismeler

Yiiklenici firma galisanlari igin galisan
degerlendirmeleri

Egitimler

Araglar

Calisan sikayet mekanizmasi

Sirket ici Sikayet Mekanizmasi

Denetmenler veya TREPAS tarafindan gorevlendirilmis
personel

Yiizylize goriismeler
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Paydas Tiirii

Paylasilacak Bilgi

Katilim Araci/Araglan

Telefon
E-posta
Gorus kutulari

Resmi Kurumlar

Proje bilgisi ve glincellemeler

Yiizylze goriismeler
izinlerle, acil durumlarla ilgili, vb. diizenleyici
paydaslarla streklilik arz eden iletisim

Yatirim galismalari 6ncesinde yerel yetkililere yazil
bildirimler

Sivil Toplum Kuruluslari

Proje bilgisi ve glincellemeler

internet sitesi (http://www.trepas.com.tr)

Medya duyurulari

Periyodik basin biltenleri

Yiizylze goriismeler

ilgili paydaslarla siireklilik arz eden iletigim

Paydas katilimi musteriler, yerel topluluklar ve diger paydaslarla yapici iliskilerin devamliliginin

saglanmasi icin yeni faaliyetlerin getirdigi ihtiyaclara gore izlenmesi ve gilincellenmesi gereken,

sureklilik arz eden bir sirectir. Sirket internet sitesi Proje faaliyetleriyle ve izlenen gevre politikasi,

planlar ve prosediirlerdeki her tiirlii degisiklilerle ilgili bilgi icerecek sekilde giincellenecektir. Tim

gorisler ve sikayetler TREPAS'In Sikdyet Mekanizmasi uyarinca glincellenecektir.

Paydas Katilim Plani
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6.0 SIKAYET MEKANIZMASI

TREPAS’In Mevcut Miisteri Sikdyet Yonetim Mekanizmasi:

Yukarida belirtildigi gibi TREPAS In halktan goriis ve sikdyet toplamak icin uyguladigi yontemler
(sikayet degerlendirme ve ¢6ziime ulastirma prosediirii) mevcuttur. Mevcut mekanizmanin baslica
ozellikleri sunlardir:

e Yukarida aciklandigi lzere, musterilerle iletisim kurumsal internet sitesinde
(http://www.trepas.com/) yer alan formlar ve cagri merkezi (‘444 88 35’) araciligiyla
surdiridlmektedir. 444 88 35 hatti tarifeli ticretlendirilmektedir.

o Sikayetler ilk olarak sikayet bilgi sistemi ile kayit altina alinir ve Sikdyet Yénetim Uzmani
tarafindan degerlendirmeye alinir. Sikayet yonetim uzmani gelen sikayetleri ilgili birimlere
degerlendirme ve sikdyetin ¢6zimi icin yonlendirir ve birimlerden aldigi geri bildirimler
dogrultusunda da aboneyi bilgilendirir.

e Yonetmelikler uyarinca misteri sikdyetlerine yanit verilmesi icin belirlenmis siire en fazla 15
is glintdir ve bu siirenin asilmasi cezaya tabidir.

e Halk, goriis ve sikayetlerini BIMER —Basbakanlik iletisim Merkezi adli ulusal sistem araciligiyla
da sunabilir. Gérisler ve sikayetler BIMER’in internet sitesinden, telefon ve posta yoluyla
veya sahsen basvuruyla yapilabilir. Bilgiye erisim konulu Tlrk mevzuati uyarinca (4982 sayih
Kanun), tim rica ve sikayetlere yanit sirket tarafindan sikayetin sunuldugu ilgili yetkili
makama en fazla 15 is giini icinde verilmelidir.

e Basvurusu yapilan tim sikayetler ve talepler TREPAS tarafindan kaydedilir, tarafsiz bir sekilde
ve sirketin i¢ prosedirlerine uygun olarak degerlendirilir.

Proje icin Gelistirilen Sikdyet Mekanizmasi:

TREPAS, insaat ve isletme faaliyetleri icin yukarida agiklanmis olan mevcut mdisteri sikayet
mekanizmasini sirdlrecektir. Buna ek olarak, Proje’yle ilgili hususlari (gelecekteki yatirimlar ve ilgili
insaat/isletme faaliyetleri) ve etkilenen tim paydaslari etkin bir sekilde kapsayacak prosedirleri de
dikkatle uygulayarak sikdyet mekanizmasini gelistirecektir. Boylece, gelecekteki yatirimlardan en fazla
etkilenecek olan arazi sahipleri/kullanicilari ve yerel topluluklar gibi paydaslardan alinan 6neri ve
sikayetlerin uygun bir sekilde ve zamaninda ele alinmasi saglanacaktir. Tiim sikayetler 5 is giinii
icinde onaylanacak ve 15 is giinii icinde yanitlanacak, dosyanin kapatilma siiresi 20 is giiniinii
agmayacaktir. Yeterli bir ¢6ziim saglanmasi icin daha uzun vadeli bir program yapilmasi gerekirse, bu

program s6z konusu sikayet icin detayli bir sekilde kayit altina alinacak ve sikayetci, sikayetin ¢oziime
ulastiriimasi icin gereken yeni takvimden haberdar edilecektir.

Yerel topluluklar, insaat faaliyetleri sirasinda ve faaliyetlerden dnce gergeklestirilecek halkin katilimi
ve Proje ile ilgili bilgilerin paylasilmasi siirecinde kurumsal internet sitesi, kurumsal internet sitesinde
yayimlamis olan bu PKP ve ayrica, etkilenecek her bir koy/yerlesim yerine dagitilacak olan halki
bilgilendirme dokiimanlari, el brosirleri ve posterler ile bilgilendirme vyapilacaktir. Proje
faaliyet/yatirim bilgileri basin bultenleri araciligiyla paylasilacaktir. Proje faaliyetleri, zaman c¢izelgesi
ve gelismeleri (6zellikle fiziksel veya ekonomik yer degistirme ve tazminat prosedirl gerektiren, veya
trafikte aksama, toz/gurultl olusumu gibi rahatsizliklara neden olan faaliyetlerle ilgili) etkilenen halk
ile paylasiimak lzere yiz ylize goriismeler yapilacaktir.

TREPAS bu dokiman icinde veya genel olarak Proje’de verilen taahhitler ¢ergevesinde her tirli
gorlisi veya baska her tirli sorgulamayr olumlu karsilamaktadir. TREPAS Proje’yle ve insaat
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faaliyetleriyle ilgili her turli sikdyetin yonetiminde acik ve kurumsal bir iletisim taahhit etmektedir.
Paydaslar gorislerini/sikayetlerini sunmak icin yukarida agiklanmis mevcut iletisim sistemini
kullanabilirler (kurumsal internet sitesi, ¢agri merkezi, Misteri Hizmetleri Mudurligi). iletisim
detaylari icin bu PKP’nin son sayfasina bakiniz.

Sikayetlerin yonetimi slreci asagida agiklanmaktadir:

1. TREPAS'In gelecekteki yatirim faaliyetleriyle ilgili tim kaygi, sikayet veya gorusler yazih olarak,
e-posta, telefon ile veya sahsen ofislerimize basvurularak yapilabilir (iletisim detaylari igin bu
PKP’nin son sayfasina bakiniz). Sikayetler Ek A’da yer alan “Sikayet Bildirim Formu”
kullanilarak sunulabilir. Sikdyet bildiriminde bulunan bireyler isimlerinin gizli tutulmasini talep
etme hakkina sahiptir.

2. Paydaslar tarafindan iletilen tiim so6zli ve yazih sikayetler dikkate alinacaktir. S6zlu sikayetler
asagida aciklandigi gibi sorumlu kisi tarafindan sikayet formlarina yazilacaktir.

3. Tum sikayetler, her sikayete bir numara verilmesini ve buna uygun sekilde takip faaliyetleri ve
dizeltici faaliyetlerin yiritiilmesini saglamak amaciyla bir sikdyet kayit dosyasina
islenecektir. Sikayet dosyasi asagidakileri icerecektir:

Sikayetin iletildigi tarih

Referans numarasi

Sikayet sahibinin iletisim bilgileri

Sikayetin icerigi

Coziimden sorumlu taraflarin belirlenmesi

incelemenin baslatildigi ve sona erdirildigi tarihler

inceleme bulgulari

Onerilen diizeltici faaliyet

Sikayet sahibine gonderilen yanitin tarihi (isimsiz degilse)

Sikayet sahibinin memnuniyet durumu

Sikayetin kapatilis tarihi

O O O O 0O 0 0O o0 O o o o

Kapatilmamis sikdyetlere iliskin siiregelen faaliyetler

4. Sikayet oncelikle ilgili personel ve yonetim yardimi ile Kalite Sistem Departmani tarafindan
degerlendirilecek olup hangi tedbirlerin alinmasi gerektigi tespit edilecek ve uygun bir yanit
gelistirilecektir. Ek B’de verilmis olan “Sikayet Kapama Formu” doldurulacaktir.

5. Tum sikayetler 5 is gini icinde onaylanacak ve 15 is giini icinde yanitlanacak, dosyanin
kapatilma siiresi 20 is glinini asmayacaktir. Onerilen diizeltici faaliyetin tatmin edici
oldugunun teyidine gerek duyulmasi halinde, sikayet sahibiyle telefon veya yiiz ylze gérisme
yoluyla iletisime gecilecek ve sikayet sahibinin yaniti sikdyet kayit dosyasina kaydedilecektir.

6. Sikayet isleme formu imzalandiktan sonra sikayet dosyasi kapatilacak ve kapanis tarihi
kaydedilecektir. Sikdyet sahibinin vyapilan islemden tatmin olmamasi halinde ek
degerlendirme yapilmasi ve sikayetin TREPAS icinde daha yiksek bir organizasyonel seviyede
yeniden degerlendiriimesi gerekmektedir. Sikayetci gelismeler hakkinda dizenli olarak
bilgilendirilecektir.

7. Alt yiklenicilerin faaliyetlerine iliskin sikdyetler burada tanimlanan mekanizma dogrultusunda
yonetilecektir.

8. Tum sikayetlerin basarili bir sekilde kapandiginin kaydi ve degerlendirmesi “Kalite Ekibi”
tarafindan dizenli olarak yapilacaktir. Yiklenici ve alt yikleniciler tarafindan gelen
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sikdyetlerin zamaninda kapanmasinda bir sorun ile karsilasildiginda, sikdyet eden taraf
tahmini kapanis tarihi hakkinda bilgilendirilecek ve sikayet kapanana kadar bulgular/énerilen
¢O6zUmler ile ilgili olarak sikayetci ile iletisim devam edecektir.

9. Sikdyet degerlendirme ekibi, alinan sikayetin gecersizligine karar verirse, sikayet
reddedilecek, sikdyetci bu karara ve ayrica sirket ici degerlendirme talep etme haklarina dair

bilgilendirilecektir.

Sikayetlere ek olarak bildirilen goérisler de bir yanitin gerekli olup olmadiginin tespiti amaciyla
haftada bir incelenecektir. Gérisler; gorusiin iletildigi tarih, gorisu ileten kisiyle ilgili detayl bilgi,
bildirilen gorisiin konusu, yanita gerek olup olmadigi ve yanit tarihi hakkinda bilgi iceren bir goris
kayit dosyasina yansitilacaktir.

Tum sikayetler, gorisler, geri bildirimler ve paydas katihm faaliyetleri (halkin katilimi toplantilari, halk
saghgl ve glvenligi egitimleri, sosyal yatirrm faaliyetleri gibi) internet sitesinde dizenli olarak
paylasilacaktir. EBRD, Cevresel ve Sosyal izleme Raporunun bir parcasi olarak her yil PKP’nin ve
sikayet prosediiriiniin uygulamalarinin durumu ile ilgili olarak bilgilendirilecektir.

Sikayet prosediriiniin basamaklari asagidaki gibidir:

Sikdyet

prosediirii
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Sikayetin gelis tarihinin
kayit altina alinmasi

Gelen Sikayet
Yazili veya Sozli

Evet

Sikayet eden tarafin beklentilerini
hizl bir sekilde karsilamak igin
islemlere baglanabilir mii?

A4

Uzun streli bir dezeltici faaliyet
gerekip gerekmedigi incelenir

Tarihin kaydedilmesii

Sikayet eden taraf diizeltici faaliyet
hakkinda bilgilendirilir veya diizeltici
faaliyetin neden gerekmedigi
konusunda 15 guin igerisinde
bilgilendirilir.

AN

Dizeltici faaliyet uygulantr ve izlenir

Sikayet eden tarafi duzelticii
faaliyet ile ilgili bilgilendirme

Tarih kaydedilir ve kayit kapatilir I
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7.0 KAYNAKLAR VE SORUMLULUKLAR

Bu PKP’nin uygulanmasi TREPAS “Trakya Elektrik Perakende Satis A.S.” tarafindan gerceklestirilecek
ve izlenecektir.

8.0 RAPORLAMA

Alinan tim goris ve sikdyetler sirasiyla bir goris kayit dosyasi ve sikdyet kayit dosyasinda
tutulacaktir. Paydas Katilim Plani uygulamalari raporlanacak ve kamuoyu ile internet sitesinde
paylasilacaktir.

9.0 SIRKET ILETiSIM BILGILERI

Sikayetlerin sunulmasiyla ilgili TREPAS’In ve ilgili birimlerin irtibat bilgileri asagida verilmektedir:

TREPAS “Trakya Elektrik Perakande Satis A.S.”
100. Yil Mahallesi Barboros cd. No:24/2 (B Blok) Siileymanpasa/ Tekirdag

E-mail: bilgi@trepas.com.tr

Telefon: 0282 264 59 59
Telefon (Misteri Cagri Merkezi): ‘444 88 35’
Faks: (0 282) 261 18 04

Internet sitesi: http://www.trepas.com.tr
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EKA
Gorus/Sikayet Bildirim Formu
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GORUS/SIKAYET BILDiRiM FORMU

GORUS VE/VEYA SIKAYETi SUNAN KiSi HAKKINDA BiLGi (isminizi vermek istemiyorsaniz liitfen burayi bos
birakin. Goriis/sikdyetleriniz TREPAS tarafindan degerlendirilecektir)

isim Soyisim:

Tarih:

irtibat Bilgisi: (Liitfen sizinle nasil irtibat kurulmasini istediginize dair gerekli bilgileri verin)
POSTA YOIU H1E ettt sttt e st b e st et et s es et st
TIETON T1@ et e e e e e e e e e e e e

E-posta ile

Doldurulmus Goériig/Sikayet Bildirim
Formunun kopyasinin alindigini teyit eden

Amacinizi belirtin: O Goris O Sikayet

Kaydeden: O Gorig/sikayeti sunan kisi imza

O Diger (lutfen kim oldugunu belirtin)

PROJE HAKKINDAKI GORUSLERINIZ (Gerekirse sayfanin arka tarafindan devam edin)

SIKAYETiNiZ HAKKINDA BiLGi

Lutfen Sikayetinizi Anlatin (Gerekirse sayfanin arka tarafindan devam edin)

Sikayetle ilgili Olayin Tarihi
O Tek seferlik olay/sikayet (Tarih ............c......)
O Birden fazla oldu (kag defa? ................)

O Devam ediyor (problem halihazirda yasaniyor)

Problemin ¢6ziimii igin ne 6nerirsiniz? (Gerekirse sayfanin arka tarafindan devam edin)

Bu boliim TREPAS tarafindan doldurulacaktir

GORUSLE iLGiLi DURUM

Gériig kaydedildi (E/H) Sunum Tarihi: Kaydeden:
Yanit gerekiyor (E/H) Yanitin gonderim tarihi:
SIKAYETLE iLGiLi DURUM
Sikayet kaydedildi (E/H) Sunum Tarihi: Kaydeden:
Yanitin gonderim tarihi: Sikayet kapatildi (E/H): Kapanis tarihi ve imzasi:
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EKB

Sikayet Kapama Formu
(TREPAS tarafindan kullanilacak)
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SIKAYET KAPAMA FORMU

Sikayetci hakkinda bilgi

Sikayetin referans numarasi (sikayet
kayit dosyasindan alinan)

Sikayetin sunum tarihi

Sikayetle ilgili tim detaylari agiklayin

Hadisenin goriinen nedenini agiklayin

Derhal gereken miidahale

Engelleyici islemi tanimlayin (gerekirse)

Gerekirse ayri bir sayfadan devam edin.

TREPAS sorumlusu isim Soyisim imza ve tarih
tarafindan alinacak
onlemlere iligkin karar
Diizeltici eylemden sorumlu | jsjm Soyisim imza ve tarih
kigi
islemi tamamlayan isim Soyisim imza ve tarih
islemi dogrulayan isim Soyisim imza ve tarih
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