ERIMEZ RUZGAR ENERJi SANTRALI PROJESI (RES)
SIKAYET MEKANIZMASI

1. GENEL BILGILER
Sikayet Mekanizmasi’ nin Amaci:

lyi bir is uygulamasinin bir parcasi olarak, paydaslarin talep, oneri, kayg! ve sikayetlerini
almak ve uygun bicimde degerlendirip, daha fazla bilgi ve azaltma yontemi ile cevaplamak
amaciyla Sikayet Mekanizmasi olusturulmustur. Konuyla ilgili talep, oneri, kaygi, sikayet, vs.
her tirli bildirim bu dokiiman boyunca kisaca “sikayet” olarak isimlendirilecektir.

Sikdyet Mekanizmasi, i¢ Sikdyet Mekanizmasi ve Dis Sikdyet Mekanizmasi olmak lzere iki
ayri bélimden olusmaktadir.

Sikayet Mekanizmasi’nin amaclari asagida listelenmistir:

e Projenin sosyal ve cevresel etkilerini yonetmek,

e Projenin insaat ve isletme siresi boyunca, cevresel ve sosyal dokimanlarla ilgili
calisanlarin ve diger paydaslarin goruslerini almak,

e Projeden etkilenen ya da proje ile ilgilenen paydaslara (tedarikciler, halk ve ¢alisanlar,
vb.) iletisim kanali saglamak,

e Sikdyetlere yazili (uygulanabilir oldugunda so6zIi) olarak cevap vermek,

e Gilindeme gelen tim sikayetleri takip etmek ve kayit altina almak.

Sikayet Mekanizmasi’nin Kapsamu:

Bu mekanizma sirketimizde, alinan sikayet ve geri bildirimlerden hareket edilerek, sikayet ile
ilgili verilerin belirlenmesi, toplanmasi, sikayet nedeninin analiz edilmesi, en uygun ¢6zim
veya hareket tarzinin belirlenerek uygulamaya konulmasi, gerekli izleme faaliyetlerinin
belirlenmesi, sikayet sahiplerine bilgilendirme yapilmasi ve s6z konusu sikayet kayitlarinin
dosyalanmasi ve degerlendirilmesi faaliyetlerini kapsar.

llgili Tanimlar:
i¢ Sikayetler: Proje Calisanlarr’ nin, sikayetleri

Dis Sikayetler: Proje Calisanlari disindaki diger tiim paydaslarin sikayetleri



Sikayet Yetkilisi: Dis ve i¢ sikayetlerinin alinmasi, sikayetin ilgili béliimlerle iletilmesi, sikayet
nedeninin ilgili bélimce tespitinden ve belirlenen ¢oziim/hareket sekli ile izleme faaliyetleri
hakkinda sikayet sahiplerine bilgilendirme yapilmasi ve sikayetlerin dosyalanmasi islemleri
icin

Adres : GUnbuldu Koyu, Aydintepe/Bayburt
Telefon :0(312) 444 22 82

E-posta :info@eneks.com.tr

Web : www.eneks.com.tr

2. UYGULAMA

Sikayetlerin iletilmesi:
Dis ve ic Sikayetleri Kalite, Sikayet Yetkilisi'ne e-mail, telefon, posta yoluyla veya sdzel olarak
iletilir.

Sikayetlerin Kaydedilmesi:

Yazill olarak web, posta, faks veya dogrudan basvuru ile iletilen Dis Sikayetleri ve ¢
Sikayetleri Kalite Silire¢ Yonetimi ve Cevre Uzmani tarafindan “Sikdyet Formu” na
kaydedilir. S6zli olarak Proje paydaslarina iletilerek Proje Sirketi mensuplari ile paylasilan
sikayetler 6nce sikayet sahibine sikayeti okunur, rizasi varsa imzasi alinir, sikdyet sahibinin
imzasi bulunan veya imza atmaktan imtina ettigi sikayeti dogrultusunda Sikayet Yetkilisi
tarafindan “Sikdyet Formu” doldurulur ve kaydedilir.

Sikayet Formu,
- Sikayet numarasini,

- Sikayet sahibinin adini ve soyadini (eger sikayet sahibi belirtmek istiyorsa) ve iletisim
bilgilerini,

- Sikayet tanimini,
- Sikayet tarihini,

- Sikayetin durumunu (sikayetin gerceklesme sikligini ve sikayetin hala sirip
sirmedigini)

- Sikayet sahibinin imzasini (eger rizasi varsa),
- Sikayeti kaydeden kisinin adini, soyadini ve imzasini,
- Sikayet iletim tarihini,

icerir.



Sikayetlerin incelenmesi, Aksiyonlarin Belirlenmesi ve Takibi:

Sikayetlerin sirket icerisinde incelenmesi, aksiyonlarin belirlenmesi ve takibi “Sikayet Kayit
Formu” araciligiyla gergeklestirilir.

Sikayet Kayit Formu’nda,

- Sikayet sahibinin adi, soyadi, adresi, ikamet ettigi semt/sehir, ikamet ettigi semt
sehrin posta kodu, telefonu,

- Sikayetin iletim sekli ve iletim tarihi,

- Sikayetin aciliyet durumu

kisimlari doldurulduktan sonra sikayetler Sikayet Yetkilisi tarafindan sikayetle ilgili bolime
Sikayet Kayit Formu araciligiyla iletilir.

Sikayetle ilgili bolim, sikayete kalici bir ¢6ziim bulmak ve ayni sikdyetin bir daha tekrar
etmemesini saglamak amaciyla sikayeti analiz ederek kok nedenini belirler. Sikdyet nedenini
ortadan kaldirmaya iliskin alinacak aksiyonlar sikayetle ilgili bolimin yoneticisi tarafindan
belirlenir. Karar verilen aksiyonlarin sirket icinde Ust ve paralel makamlara iletilmesi
gerekliligi sikayetle ilgili bolimiin yoneticisi tarafindan tespit edilerek bilgilendirilmeleri
saglanir.

Sikayetle ilgili bolim tarafindan Sikayet Kayit Formu’ nun “Sikdyet Nedeni”, "Sikayet icin
Alinan Aksiyon”, “Aksiyon izleme Faaliyetleri”, “Tarih”, “Unvan/imza” kisimlari doldurulur
ve form Sikayet Yetkilisi'ne iletilir. Sikayetin Proje Sirketi icindeki aksiyonlarinin takibi;
Sikayet Yetkilisi tarafindan yapilir.

Sikayetlerin Cevaplandiriimasi:

Sikayet Kayit Formu, Sikayet Yetkilisi’ ne iletildikten sonra Sikayet Yetkilisi tarafindan
sikayet sahibine cevap iletilir ve Sikayet Kayit Formu’ nun,

- Sikayet sahibine cevap verilip verilmedigi,
- Sikayet cevap iletim sekli,
- Sikayet cevap tarihi



ile ilgili kisimlari doldurulur ve form Sikayet Yetkilisi tarafindan imzalanur.

Tum sikayetler 5 is glnil icerisinde kayit altina alinacak ve sikdyeti kayit altina aldiktan
sonraki 21 is glinl igerisinde yanitlanacaktir. Bir sikayetci alinan cevaptan memnun
kalmazsa, tekrardan sikayette bulunabilir. Sikayetginin sikayetinin yanitlandigi veya ele
gecirildigi yoldan tatmin olmadigi durumlarda, Sirket, ilgili yerel toplulugun temsilcilerini
siirece katilmaya davet edecek ve boylece karsilikli olarak kararlastirlan bir ¢6zim
belirlenecektir.

Sikayet sahibine gonderilen cevap, sikayetle ilgili bolimiin yoneticisine es zamanh e-mail
yoluyla iletilir.

Sikayetlerin Dosyalanmasi:

Tim sikayetlere iliskin, “Sikayet Formu” ve “Sikayet Kayit Formu” Sikayet Yetkilisi tarafindan,
hem vazili ve basili halde (hardcopy), hem de elektronik ortamda (scan edilerek softcopy
olarak) arsivlenir.

Sikayet Mekanizmasi’nin Duyurulmasi:

Sikdyet Mekanizmasi ile ilgili genel bilgilendirmeler Esyel Global Elektrik Uretim A.S. web
sitesinde yer alacaktir.

Erimez Riizgar Enerji Santrali Projesi icin kullanilacak sikdyet formlari Sekil-1 ve Sekil-2’de
gosterilmektedir.



SIKAYET MEKANIZMASI AKIS SEMASI

Sikayetin kaydedilmesi
ve ilgili b6lime
bildirilmesi.

Degerlendirme:
Gokteperes
istirakleri
tarafindan
yapilan adil
olmayan islemler
mevecut mu?
Sikayetin kapatilmasi ve
sikayet sahibine ilgili

kararin bildirilmesi. Gereitigings

Cozum slirecine dgunci
sahislarin dahil
edilmesi.

Sikayetin 5 is glinii
icinde teyit edilmesi ve
isleme konmasi.

Esyel Global Enerji
istirakleri ve sikayet
sahibi arasinda
¢Ozumun tespit

Sikayetin 21 is guni
icinde ¢ozimlenmesi.

Sikayet sahibinin
imzasiyla sikayet
kaydinin kapatilmasi.

Yonetim
sistemleri/planlarinin
incelenmesi ve
gerektiginde revize
edilmesi

Ust Yonetimin
Onayi/Gorusu




SIKAYET FORMU

A- Genel Bilgiler

Sikayet Kayit No:

Kayit Yetkilisi

Tarih:

B- Sikayet / Talebin Sonuglandiriimasi

Bu béliim sikayet formunu sunan taraf¢a doldurulacak ve imzalanacak ve dosya tamamlandidinda
Esyel Global Elektrik Uretim A.S. Idaresi tarafindan imzalanacaktir. Bu béliimde, sikayetin nasil
c6ziimlendigi veya talebin nasil karsilandigi hakkinda bilgi verilecek; sikayet/talep sahibiyle bir
mutabakat saglandigina iliskin ifadeler bulunacak ve anilan sekilde mutabakat saglanmasi
durumunda imzal olacaktir. Mutabakat saglanamamasi ancak meselenin kapatilmis olmasi
durumunda Esyel Global Elektrik Uretim A.S. durumu bu sekilde bildirmeli ve imzalamalidir.

(Internet iizerinden alinan sikayetlere cevaplarin imza yerine e-mail ile verilmesi beklenmektedir)

Ac¢iklamalar:

Tarih:

Sikayet / Talep Sahibi Adi-Soyadi ve imzasi Eneks Elektrik Enerjisi Toptan Satis A.S. adina

Unvan- Ad -Soyad ve imza

Sekil 1. Sikayet Formu




SIKAYET KAYIT FORMU

Sikayet Numarasi:

Sikayet Sahibinin Adi, Soyadi :

KALITE, SUREC YONETIMI VE

TARAFINDAN
DOLDURULACAKTIR.
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Tarih: Unvan /imza:
Sikayetci sahsa cevap verildi EVET HAYIR

Sikayet Sahibinin imzasi

Sikayet Cevabi iletim Sekli
(Posta/Fax/Email/Telefon):

Sikayet Cevap
Tarihi:

Sikayet Yetkilisi imzas::

Sekil 2. Sikayet Kayit Formu






