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1. AMAC

Bu planin amaci, KMO’nun biinyesinde igletme agsamasina ait cevresel ve sosyal konularin kontroll
kapsaminda paydas katilimina iligkin ¢calismalarin belirlenmesi, yuritilmesi ve kontroll igin ulusal

ve uluslararasi standartlan ve proje 6zelinde gereksinimleri géz éniine alinarak planlamasidir.

Projeye ait Cevresel ve Sosyal Etki Degerlendirme (CSED) Raporu'nda ve Cevresel ve Sosyal
Eylem Plan’'nda (CSEP) belirlenen igletme agsamasi etkilerinden dogrudan veya dolayli olarak
etkilenen paydaslar icin bilgi saglamak, paydaslarin en verimli sekilde gérus ve/veya kaygilarini
iletebilmesini saglamak, etki azaltici 6nlemler konusunda paydaslarin geri bildirimlerini almak Gzere
paydaslarin verimli bir sekilde katihmi icin mekanizma olusturmak ve bu planin uygulanmasi,

denetlenmesi ve raporlanmasi i¢in yéntemler belirlemektir.

2. KAPSAM

Bu Plan, Proje hedeflerine ulagsmak icin gerekli araglan ve o&nlemleri saglamaktadir. Bu
degerlendirmeler/ énlemler tim Proje personeli, ylkleniciler ve tageronlar gecerlidir. PKP ile paydasg
katilimi icin yapilacak faaliyetler, degerlendirme ve izleme parametreleri, kilit performans
gb6stergeleri, denetleme ve raporlama gereklilikleri tanimlanmaktadir. Bu plan, Kuzey Marmara
Otoyolu faaliyetleri sirasindaki tim uygulamalan ve taraflari kapsamaktadir. Planin kapsami

asagidaki hususlari icermektedir:

Yasal gereklilikler ve standartlar

Gorev ve sorumluluklar

Sikayet Mekanizmasi ve Paydas Katilimi
Kontrol ve izleme

Denetleme, raporlama ve kayit tutma
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3. TANIMLAR ve KISALTMALAR
Kisaltma Tanim
GSED Cevresel ve Sosyal Etki Degerlendirme
GCSEP Cevresel ve Sosyal Eylem Plani
¢cSiP Cevresel ve Sosyal izleme Plan
EYS Entegre (Kalite,Cevre,ISG,YTG,BGYS ve KVYS) Yénetim
Sistemi
EDYS Elektronik Dokliman Yonetim Sistemi
YiD Yap-islet-Devret
CSYP Cevresel ve Sosyal Yénetim Plani
PKP Paydas Katilim Plani
IFC Uluslararasi Finans Kurumu
(International Finance Corporation)
KMO Kuzey Marmara Otoyolu

Kuzey Marmara Otoyolu

Avrupa Otoyolu Yatinm ve isletme A.S ve
KMO Anadolu Otoyol Igletmesi A.S.

KPI Temel Performans Goéstergesi
ODOO Musteri lligkileri Kayit Programi
PEi Projeden Etkilenen Insanlar
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4, SORUMLULUKLAR

Bu planin hazirlanmasi, gincel tutulmasi, kontroli ve yayinlanmasi Kalite Yénetim Sistemleri
sorumlulugundadir. Kuzey Marmara Otoyolu’nun tiim ¢aligsanlari, bu prosedirin kullanicilandir. Bu

prosedir, “Genel Mudlr Yardimcisi” ve “Genel Mudlr” onayi ile yaririuge girer.

4.1 Genel Miidiir/ Genel Miidiir YardimcisifYonetim Kurulu

KMO Genel Midirld /Genel Mudur Yardimcisi/ Yonetim Kurulunun isbu PKP’nin uygulanmasi
konusundaki sorumluluklar agagida siralanmistir.

e Bu plani ve uygulanmasi igin gereken kaynaklar onaylamak;
e Bu yénetim plani ile ilgili hedefleri kontrol etmek ve onaylamak;

e Genel performans degerlendirmelerinin yapiimasini saglamak.
4.2 Yonetim Sistemleri Miidiirii

KMO Yénetim Sistemleri Midird isbu PKP’ nin uygulanmasi konusundaki sorumluluklan asagida
siralanmistir.

e Planin uygulanmasi igin gerekli koordinasyonu saglamak;

e Tesisler,Cevre ve Yesil Alan Sube Mudiriinin, insan Kaynaklari Madarinan ve ilgili diger birim
mudarlOklerinin raporlamalarini dederlendirmek;

e Genel Midir Yardimcisi ve insan Kaynaklari Midiri ile paydas katilimi gerekliliklerinin
uygulanmasi i¢in ayrilacak bitceyi belirlemek;

o llgili faaliyetlerin bu yénetim planina ve ilgili prosedurlere uygun olarak yurittiimesini saglamak;

e Personelin beceri ve motivasyonunu ile calisma kosullarinin iyilestiriimesini destekiemek;
4.3 insan Kaynaklar Miidiirii

KMO insan Kaynaklar Mudurinin isbu PKP’ nin uygulanmasi konusundaki sorumluluklar agagida
siralanmistir.

e Isbu Planini uygulamak ve paydas katiimi aktivitelerini koordine etmek;
e Isbu plani yillik olarak gézden gecirmek ve gerektigi durumlarda glincellemek;

o Gergeklestirilen paydas katiimi faaliyetlerinin igsbu planda belirlenen mevzuat gereklilikieri ve
standartlara uygunlugunu saglamak;

e ic ve dis sikdyet prosedurinin yonetiminden sorumlu olmak ve sikayet/istek/onerileri veri
tabaninda bulundurmak;

o Sikayetler ile ilgili departmanlaria birlikte diizeltici ve dnleyici énlemler belirlemek ve uygulamak;
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o Sikdyet mekanizmasina ait duzenli raporlanmasi gereken sikayet kayit ve sikayet izleme
formlarini ilgili birimler tarafindan dolduruldugundan emin olmak ve kendisine ulagan gikayetleri
de sikayet izleme formlari ile kayit altina almak;

e Basin aciklamalar, toplantilar gibi uygun araclarla yerel ve ulusal basin ve diger medya
kuruluglariyla seffaf iletisim sadlamak icin medya iligkilerini koordine etmek;

e Yillik iletisim stratejisi belirlemek.

4.4

KMO Calisanlari

KMO calisanlarinin isbu PKP’ nin uygulanmasi konusundaki sorumlulukiari agagida siralanmistir.

o Gozlemlenen sikayetleri kayit altina almak ve Insan Kaynaklari Mudiiriine veya Tesisler, Cevre
ve Yesil Alan Sube Midirtne bildirmek.

4.5

KMO Alt isveren Caliganlari

KMO caliganlarinin igbu PKP’nin uygulanmasi konusundaki sorumluluklar agagida siralanmistir.

o Gozlemlenen uygunsuzluklarin kayit altina almak ve ilgili Alt Yuklenici Madtrane ve/veya KMO
Insan Kaynaklan Sube Midiriine veya Tesisler, Cevre ve Yesil Alan Sube Miduriine bildirmek.
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5. REFERANSLAR VE iLGILI DOKUMANLAR

5.1. Referanslar

e Entegre Yoénetim Sistemi Standartlan
e (CSED Raporu

e Dis kaynakli Dokiiman Listesi

5.2. Yasal Gereklilikler ve Standartlar

Isbu PKP igin gegerli olan ulusal mevzuat gereklilikleri ve uluslararasi standartlar bu béliimde
belirtiimistir. Bu planin konularina iligkin tim yénetmelik, standart ve yénergeler ulusal ve uluslararasi
standartlar olmak Uzere iki farkli baglk altinda toplanmigtir. Ulusal ve uluslararasi standartlarda
farlilik géralmesi durumda gerekliliklerden daha kati olani Proje icin baglayici olacaktir.

Projenin tim yuklenicileri ve alt yQklenicileri, igsbu PKP’de tanimianan ulusal ve uluslararasi
standartlara ve gerekliliklerine uymakla yukimlidir. Bu plan, “Yiklenici/Taseron Yénetim
Prosediirii’ne uygun olarak, tim yiklenicilere ulastinlacaktir. Yuklenici, isbu PKP’yi birebir kendi
planlarina alabilir veya halihazirdaki cevre ve sosyal yénetim plan ve prosedurlerini isbu PKP’de
belirtilen gerekliliklere gére guncellemek durumundadir.

5.2.1. Ulusal Standartlar

KMO ve tim yiiklenicilerinin, igletme dénemi boyunca uyacagi ilgili mevzuat ve standartlar asagida
listelenmigtir. ligili mevzuatta degigiklikler olmasi durumunda gecerli en son mevzuat dikkate
alinacak ve bu plan glncellenecektir.

e Turkiye Cumhuriyeti Anayasasi (Resmi Gazete Tarihi: 09.11.1982 Resmi Gazete Sayisi:
17863) Madde 25, Madde 26 ve Madde 74.

¢ Bilgi Edinme Hakki Kanunu (Resmi Gazete Tarihi: 24.10.2003 Resmi Gazete Sayisi: 25269)

o Dilekge Hakkinin Kullaniimasina Dair Kanun (Resmi Gazete Tarihi: 10.11.1984 Resmi
Gazete Sayisi: 18571)

e Bilgi Edinme Hakki Kanununun Uygulanmasina lliskin Esas ve Usuller Hakkinda Yénetmelik
(Resmi Gazete Tarihi: 27.04.2004 Resmi Gazete Sayisi: 25445)
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5.2.2. Uluslararasi Standartlar

KMO ve tum yUklenicileri, agagida listelenen genel uluslararasi standartlara uyacaktir.

e IFC Performans Standardi 1- Cevresel ve Sosyal Risk ve Etkilerin Degerlendiriimesi ve Y&netim?
e IFC Performans Standardi 5 Arazi Alimlari ve Zorunlu Yeniden Yerlestirme?

o Dinya Bankasi Cevresel ve Sosyal Gergevesi (CSC) 10: Paydas Katilimi ve Bilgilendirme?®

o IFC Cevresel ve Sosyal Yénetim Sistemi Uygulama El Kitabi

o IFC Performans Standardi 4 Toplum Saghg), Guvenligi ve Emniyeti®

e Paydas Katiimi: Gelismekte Olan Piyasalarda Is Yapan Sirketler Igin lyi Bir Uygulama EI Kitabi®

5.3.  llgili Dokiimanlar

Dokiiman No Dokiiman Adi
CEV.PRO3 Cevre Performansinin izlenmesi Prosedirii
ISGC.PR0O2 YUklenici_Tasgeron Yénetim Proseduri

ISGC.THO1.FRO1 Taseron Firmalarin Hazirlamasi Gereken ISG Evrak Listesi

ISG.PR06 Dilek Sikayet ve Ramak Kala Kullanim Prosediiri
[SG.PR06.FRO1 Calisan Dilek Sikayet Kayit Takip Formu

ISG.PR06.FR02 Calisan Dilek-Sikayet Ramak Kala Karekod Bildirim Formu
ISG.PR06 Karekod Kullanim Prosediirii

ISG.TL20.FR02 Calisan Oneri ve Sikayet Kayit Takip Formu

1 https:/iwww.ifc.orgiwpsiwcm/connect/d8076bal-5879-442a-9755-dd85e653cf63/PS_Turkish 2012_Full-Document.pdf?MOD=AJPERES&CVID={IAsi{p
2 https:/www.ifc.org/wps/wem/connect/7d8aaadd-4e42-4{05-89¢9-80658ca492d5/PS5_Turkish 2012.0df?MOD=AJPERES&CVID={IAquxV

3 hitps://documents1.worldbank.ora/curated/en/476161530217390609/ESF-Guidance-Note-10-Stakeholder-Engagement-and-Information-Disclosure-
English.pdf
4 https:/fwww.ifc.org/wps/wem/connect/a1175817-cf1b-4069-ae58-

c3f40f5fcb7f/ESMS+Handbook+General 2016 Turkish.pdf?MOD=AJPERES&CVID=nzhmrCw
N httr_sl/www ifc.ora/wps/wem/connect/fc2f5050-1a7a- 4a?7-882c 8bb546d5c5bd/PS4 Turklsh 2012 pdf?MOD=, AJPERES&CVID JIAG b1—

|fc_lt:-ubllcauons/,L'ubllcauons_handbook stakeholderena a_1ement wcx 1319577185063
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6. UYGULAMA

6.1. Genel Bilgiler

Bazi yatinm ve hizmetlerin Yap-islet-Devret modeli gergevesinde yaptirimasi hakkinda kanun
uyarinca istanbul, Kocaeli ve Sakarya illeri sinirlari igerisinde yapimi tamamlanan Kuzey Marmara
Otoyolu (KMO) Projesi, Avrupa Yakas! (Kinal-Yassiéren, Yassiéren-Odayeri ve Habibler-Hasdal
bolumleri) ve Asya Yakasi (Kurtk&y-Liman, Liman-lzmit ve Izmit-Akyazi bélumleri) olmak Uzere iki
farkhl YID sozlesmesi ile yuritiimektedir. Avrupa Yakasi Avrupa Otoyolu Yatinm ve Isletme A.S.
tarafindan (Kesim-1, Kesim-2, Kesim-7) igletiimekte olup, Asya Yakasi KMO Anadolu Otoyol
isletmesi A.S. tarafindan (Kesim-4, Kesim-5, Kesim-6) isletiimektedir. KMO projesinde igletmesini
yaptigimiz glizergahlar istanbul, Kocaeli ve Sakarya lllerinden gegmekte olup, her iki istikamette 4’er
seritli (2x4) bir bélunmus yoldur. KMO Projesi guzergahi $Sekil 1°de verilmigtir.

MIARA

P~
> w

ety

Sekil 1: Kuzey Marmara Otoyolu Projesi Giizergahi
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6.2. Paydaslarin Tanimlanmasit

isletme dénemi paydaslar, CSED Raporu EK-11'de belirlenen proje paydaslar dogrultusunda
asagidakileri kapsar. Yer degdistirme ve kamulastirmayla ilgili galismalar, tazminatlarin édenmesi
Kamulastirma departmani tarafindan takip edilmeye devam etmektedir.

Tablo 1: Tanimlanan Paydas Gruplar

e lige belediyeleri

e Mahalle Muhtarlan

e Sakarya BuyUksehir Belediyesi
¢ lige Belediyeleri

o Sakarya Valiligi

¢ Mahalle Muhtarlan

Paydag Gruplar Etki
Projeden etkilenenler: Cevre koruma:
e [stanbul BiyUksehir Belediyesi e  Gurilty,
¢ lice Belediyeleri e Hava Kirliligi,
e Istanbul Valiligi o Kaza Olmasi Durumunda Dékllme
¢ Mahalle Muhtarlari Saciima,
o Kocaeli Buylksehir Belediyesi e Bakim-onarim konulari,
e Kocaeli Valiligi o Istihdam

llgili Kurumlar (Tarim il Mid., Orman Bélge Mid.,
Cevre Sehircilik ve iklim Degisikligi Il mid., AFAD
il Mudarlukleri Vb)

izinler ve Raporlama

llgili STK'lar Kiresel ve yerel gevre eikileri
Calisanlar Calisma Sartlan

Diger Paydaslar Hizmet kalitesi

6.3. Paydas Katihm Faaliyetleri

KMO, proje 6mrii boyunca, CSED Raporu EK-11'inde belirlenen proje paydastari ile aktif iletigim
kuracaktir. Proje CSEP’ inde igletme dénemi icin belirlenen paydas katilim faaliyetleri asagida

siralanmistir.

Yazili PKP ve diizenli inceleme,
Aciklanmis CSED belgeleri
Kurulmus paydas katilim veri tabani

iligkin kayitiar
o Sikayet kayitlari

Gergeklestirilen paydas katilim faaliyetleri/olaylarina iliskin kayitlar

Proje internet sitesinin/yardim hattinin varhigi/iglevselligi

Paydaslar icin yetersiz bilgi agiklamasina iligkin ¢6zUlmemis sikayet olmamasi,

PKP dogrultusunda platformlarda (Sirket internet sitesi vb.) mevcut sikayet ve yorum formlarina

e Sikayetlerin yénetimine iligkin personel (ler)in gdreviendirilmesi
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e isci sikayetleri icin ayr bir mekanizmanin kurulmasi (“Karekod Kullanim Prosediirii’)
6.3.1. Yontem

Uygun sekil, icerik ve etkili kanallar yoluyla bilgi aktarimi yapmak ve bu bilgilerin tiim paydaslar icin
erigilebilir olmasini saglamak &énemlidir. isletme dénemi icin paydas katilimi siireci asadidaki
hedefler dogrultusunda yénetilecektir:

e Yapilacak katilim faaliyetleri icin zamaninda ve yeterli duyurularin yapiimasi;

e Hassas ve dezavantajli gruplarin katilimi igin yardim ve firsatlar saglanmasi;

o Gorsel —isitsel medya, Basili medya veya internetteki internet siteleri kullanilarak paydaglarin
dizenli- diizensiz olarak bilgilendirilmesi;

e Gerekirse yerel halk ve kurum temsilcileri ile saha ziyaretleri diizenlenmesi;

e So6z konusu dbénem icin yUrlthlen/planlanan tim paydas katilim faaliyetlerini, Temel
Performans Géstergelerini iceren yillik izleme raporlarinin olusturulmasi.

Katilm, etkinlik, farkindalik ve paydaslarin bilgilendiriimesi kapsaminda yapilan ¢alismalar yil iginde
ilgili departmanlarin katkilari ile planlanmakta ve takip edilmektedir.

Aciklama etkinlikleri sirasinda, bilgilendirici kitapgik ve brosurler gibi belgelerin kullanima sunulmasi
ve topluluklar (ilge ve mahalle sakinleri), STK'lar ve diger proje paydaslarina haritalar ve rakamlarin
gosterilmesi planlanmaktadir.

PKP kapsaminda, hedeflenen paydaslar ve Proje paydaslarinin siirece katilmasini saglamak igin
kullanilacak yontemier Tablo 2'de verilmistir. CSED kapsaminda her bir paydas grubuna 6zel olarak
belirlenen ve igletme dénemini kapsayan cesitli paydas katihm ydntemleri ve araglari asagida
siralanmigtir.

Tablo 2: Hedef Paydaslar ve Yontemler
Hedef Paydaglar Yontem

o Brostrler, el ilanlari, posterler, sikayetler ve sikayetlere iligkin
anketlerin saglandi§i, etkilenmis mahalleler (Topluluk irtibat Gérevlileri
halihazirda tayin edilmis olacaktir).

Projeden ¢ Halkin katihmi toplantilan ve y{iz ylize iletigim

etkilenenler o Afigler

o Gorusmeler

e Yerel gazeteler, radyo ve televizyon

¢ Mahallelere periyodik ziyaretler

¢ Proje icin alternatif bir telefon hatt

ligili Kurumlar e Tum paydaglarnn katildi§ ve aralarinda iletisim kurmalarini sadlayan
halka acik toplantilarin yapiimasi.

¢ Proje icin alternatif bir telefon hatt

ligili STK'lar e Tum paydaslarin katildigi ve aralarinda iletisim kurmalarini saglayan
halka ac¢ik toplantilarin yapiimasi.

Calisanlar o Sikayet Giderme Mekanizmasi

Diger Paydaslar ¢ Proje icin alternatif bir telefon hatt
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Hedef Paydaslar Yontem
e TUm paydaslarin katildigi ve aralarinda iletisim kurmalarini saglayan
halka acik toplantilarin yapiimasi.

6.3.2. Agiklanmis CSED Belgeleri

Avrupa ve Asya yakalari igin ayn ayr olmak Uzere, Proje CSED Raporlarinin tamami projeye ait
https://www.kuzeymarmaraotoyolu.com/cevre-yonetimi sitesinde yayinlanmistir.

6.3.3. Kurulmus Paydag Katilhm Veri Tabani

Proje omrii boyunca gerceklestirilen paydas katiim faaliyetleri/olaylarina iligkin bir veri tabani
olusturulacak, bahsi gecen faaliyet ve olaylarin kayit altina alinmasi sadlanacaktir. Bu veri tabani,
hedef paydaslar 6zelinde gerceklestiriimis ve planlanan etkinliklerin tutanak, katilimci listesi, fotograf
ve/veya video kayitlarim; glrilth, hava kalitesi gibi konularda yapilan élgiimlerin sonuglarini;
yapllan/yapilacak algi arastirmasi ve anketlerin sonuglarini; paydas katilim izleme raporlarini
icerecektir.

6.3.4. Proje internet sitesinin/yardim hattinin variigi/iglevselligi

Projeye ait 3 internet sitesi aktif olarak kullaniimaktadir; bunlardan biri Kuzey Marmara Otoyolu
Projesi'ne aitken, diger iki internet sitesi Avrupa Yakasi ve Asya Yakasi i¢in olusturuimus:

e https:/iwww.kuzeymarmaraotoyolu.com
e https://www.anadoluotoyolisletmesi.com
e https://www.avrupaotoyolisletmesi.com

Bahsi gecen her bir internet sitesinde, acil yardim hatti, musteri hizmetleri numaralan ve iletigim
adresleri bulunmaktadir. Bahsi gecen internet siteleri CSED dokimanlarini ve halka yapilan
duyurular basta olmak Gzere aktif olarak gincellenen igerikler barindirmaktadir ve kullanici dostudur.

6.4. Sikayet Mekanizmasi

Bir sikayet mekanizmasi aracilidiyla, projeden etkilenen insanlarin ve dider proje paydasiarinin
sikayet/istek/Gnerilerinin (bundan sonra hepsi sikayet olarak anilacaktir) verimli bir sekilde ele
alinmasi, sorunlarin 6nlenmesi veya azaltilmasi paydas katilim faaliyetlerinin ayriimaz bir pargasidir.

Sikayet mekanizmasi asagidakileri amaglar:

o Topluluklara ve diger paydaslara proje faaliyetleriyle ilgili sikayetlerini ve endigelerini
iletebilecekleri bir ara¢ saglamak;

o Sikayetlerin kontrollll bir sekilde azaltilip énlenmesi igin karsilhikl olarak kabul edilebilir
eylemlerin belirlendigi ve uygulandigi bir sikayet ¢ézim icin bir ara¢ saglamak;

o Sikayet sahiplerinin sikdyet ¢6zimunin sonuglarindan memnun olup olmadiklarini
belirlemek;

o Sikayet diizeltme yoluyla, olasi davalan ve itibar kaybini en aza indirmek.
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6.4.1. Dig Paydaslar icin Sikayet Mekanizmasi

Bu sikayet mekanizmasi, projeden etkilenen insanlarin ve diger proje paydaslarinin sikayetlerin
kaydedilmesini, sikayetlerin ¢ézulip ¢bézilmedigine dair durumun izlenmesini, alinan ¢odzumleri,
sikayetciye geri bildirim yapilip yapiimadidina dair bilgileri icerecektir.

Tum paydaslarin katildigi halka agik toplantilar, irtibat numaralarn ve internet sitesinin gorus bildirme
bélimu, anketler, gériismeler, idari bina 6niine konumlandinlan sikayet kutular araciigiyla ilettigi
sikayetler, sikayet kayit formlari aracihidiyla kayit altina alinacak ve takip edilecektir.

Belirli gruplar 6zelinde tekrar edilen sikayetler ile karsilasilirsa, odak grup gériigsmeleri yapilarak yeni
duzeltici/6nleyici faaliyetler belirlenecektir.

6.4.2. Calisanlar Sikayet Mekanizmasi

Bu sikayet mekanizmasi, KMO ve tim yiklenici calisanlarina ait sikayetlerin kaydedilmesini,
sikayetlerin ¢ézllip ¢codzliimedigine dair durumun izlenmesini, alinan c¢ézimleri, sikayetciye geri
bildirim yapilip yapiimadidina dair bilgileri icerecektir.

Calisanlarla yapilan toplantilar, sikayet/talep formu, irtibat numaralan ve internet sitesinin goéris
bildirme bélimi, anketler, gérusmeler araciligiyla ilettigi sikayetler, sikayet kayit formlan araciligiyla
kayit altina alinacak ve takip edilecektir.

Belirli gruplar 6zelinde tekrar edilen sikayetler ile karsilasilirsa, odak grup gériismeleri yapilarak yeni
duzeltici/onleyici faaliyetler belirlenecektir.
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Sikdyetlenin kaydedimesi
i widuikiere bildriimes

Sikayelgiye resmi bir ag e Duboyicliadute v |

eylem gerekdinme

Skayetcnin uygulanan onlemier hakkinda
igendy¥mes

Sikayet kayil formunun guncellenmesi

Sikdyet kapatma formunun doldurulmas:
Tamamlanan formlann/mevcut durumun [
ilgiti mudurluldere iletidmesi Sikayetci alinan onlemden memnun
Sikdyetgiye detayh bir cevap verilmesi mu?

Ahinan onlem baganl mi? |

Sekil 2: Sikayet Prosediiri
6.4.2.1. Sikayet Formlarinin Dagitiimasi

Sikayet formlar ve hemen yaninda sikayet kutulari, sikayet formlarnin nasil kullanilacagini anlatan
tanitici posterler ile birlikte idari ofis igi ve disina konumlandirilacaktir.

Elektronik sikayet formlari, internet sitelerine eklenecektir. Sikayet formlari anonim segenegi
icerecektir.

6.4.2.2. Sikayet Formlarinin Dagitiimasi

Sikayetler “Degerlendirme Komitesi” tarafindan asagidaki eylemler dogrultusunda takip edilecektir.

Sikayet araclan (sikayet formlari, toplantilar, irtibat numaralari ve internet sitesinin gérus bildirme
bélumi, anketler, gorusmeler, internet sitesi, elektronik iletiler vb.), hakkinda tium paydaslar
bilgilendirilecektir.
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Sikayet kutulari ayda 1 kontrol edilecektir.
Diger mudurltkler ve personeller sikayet almasi durumunda sikayetleri iletecektir.
Sikayetlerin Kaydedilmesi

Sikayet araclari ile iletilen sikayetler alinir alinmaz dis paydas icin Cagrn Merkezi biriminin kullandigi
sisteme, calisanlar tarafindan iletilen sikayetler ise “Oneri ve Sikdyet Kayit Formuna” turiine gére
kaydedilecektir.

Yuklenicilerin ilgili personeli, kendi sikayet mekanizmalarini olusturacak, sikayetleri kaydedecek ve
ayhk raporlamalar halinde iigili direktérltige iletecektir.

Sikayetlerin Giderilmesi

ligili sikayeti gidermek icin ilgili personelin katildigi bir toplanti ile azaltici/énleyici énlemler
gelistirilecek ve uygulanacaktir. Sikayetleri gidermek icin takip edilecek zaman arali§i asadida Tablo
3'te verilmigtir.

Tablo 3: Sikdyet Konularina Gére Giderme Zaman Arahd
Sikayet Konusu Zaman Arahg

Kaza olmasi, dékilme sagiima,|Hemen
patlama ve diger acil durumlar

1-3 guin arasi (risk degerlendirmesine gére yuksek veya orta
riskler)

14 giin (risk degerlendirmesine gére dusuk riskler)

1-3 giin arasi (risk dederlendirmesine gére yiiksek veya orta

Hava kirliligi, guralta, trafik riskleri,
bakim-onarim faaliyetleri

Calisma kosullan riskler)
14 gin (risk dederlendirmesine gére disik riskler)
Dider yorum, soru ve talepler 20 gln

Uygulanan onlemler sik@yet sahiplerine anlatilacak, memnuniyet durumlar degerlendirilerek
sikayetler kapatilacaktir. Sikayetlerin alinmasi ile kapatilmasi arasindaki siire maksimum 30 gin
olmalidir.

6.4.2.3. Kayitlarin Tutulmasi

Sikayet kayit formlari tim bu sirecte gergeklestiriien eylemlerin kisaca raporlanmasiyla
glincellenecektir.

6.5. izleme ve Raporlama

Projenin CSED raporlarinda ve yénetim planlarinda belirtilen ilgili proje standartlarina ve CSEP’e
uygunlugunu degerlendirmek i¢in igletme asamasinda uygulanacak izleme énlemleri bu bélimde
izleme programi ve temel performans gosterge faaliyetleri olarak sunulmustur. Proje Standartlan ile
herhangi bir uyumsuzluk tespit edilirse, bunlar arastinlacak ve uygun dizeltici faaliyetler ortaya
konulacaktir.
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6.5.1. izleme Programi

izleme faaliyetleri, projenin CSYS'i kapsaminda periyodik olarak ig izlemeler ve denetgiler tarafindan
yillik olarak gerceklestirilecektir.

izleme ve denetim faaliyetlerinin bir sonucu olarak uyumsuziugun tespit edilmesi halinde,
uyumsuziugun ortadan kaldirimasina iligkin tim calismalar KMO tarafindan gercgeklestirilecektir.
izleme calismalari asagidaki gibi listelenmektedir:

¢ Yazili PKP’nin gincelliginin saglanmasi,

e Kurulmus paydas katilim veri tabaninin gincellenmesi

e Gergeklestirilen paydas katim faaliyetlerin/olaylarin fotograf, video, sunum, katimci listesi
gibi ispatlayici dokiimanlarla birlikte kayit altina alinmasi

e Proje internet sitesinin/yardim hattinin var olmasi ve iglevsel olmasi

e Sikayet kayit formunun gincellenmesi

o Sikayetlerin kapatihp kapatiimadig

e Sikayet sayisi ve Sikayet konularinin tekrar

o PKP dogrultusunda lokasyonlarda/platformlarda (Or: Sirket internet sitesi) sikayet ve yorum
formlarinin mevcut ve yeterli sayida olmasi

6.5.2.

Temel Performans Gostergeleri

Paydas katilimi yénetimi konularinin izleme gereklilikleri, temel performans gostergeleri igbu PKP
icerisinde belirlenmis olup birebir takip edilecektir. Bahsi gegcen KPI'lar KMO ve tim yiiklenicileri igin

gecerlidir.

Tablo 4: Temel Performans Gostergeleri (KPI)

KPI

Hedef

izleme Araci

Yazili PKP’nin gincelligi

Guncel olmasi

Periyodik raporlama

PKP veri tabaninin
glincelligi

Glincel olmasi

Periyodik raporlama

Sikayet kayit formlarinin
glncelligi

Guncel olmasi

Periyodik raporlama

Paydas katilim toplantisi
sayisi

Yilda 1 yapilmasi

Toplanti kayitlari

Etkilenen insanlar i¢in

Yilda 1, tim gruplan kapsayacak temsili

Anket kayttlar ve

yapilan memnuniyet anket analiz
anketleri sayisi sayida anket yapiimasi sonuglari
';Aear?yaol:;:(e;?yﬁgt' I::ylm Yilda bir dizenli ziyaretler yapilmasi Ziyaret kayitlari
R e oo Sikayet
Sikayet sayisi SH;G |§sl||::¥e;zzl:tr|] ITn ::\r:lasu sikayet mekanizmasi
y Sikayet kayitlan
o a . Sikayet
gllr'.::; sikayetlerin kapall Tim sikayetlerin kapatiimasi mekanizmasi
Sikayet kayitlan
Sikayet konulannin tekrari | Tekrar etmemesi Sikayet kayitlan
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KPI Hedef izleme Araci

Yklenicilerin PKP
gerekliliklerini uygulamasi
konusundaki raporlamalar

Yilda olarak sikayet mekanizmasi

raporlamasinin yapiimasi Aylik raporiar

ise girdikleri bir ay iginde personelin
tamaminin sikayet mekanizmasi Egitim kayitlari
hakkinda egitim almasi

Calisanlarin egitimlerine
katiima orani

6.6.  Egitim

Bu planin uygulanmasinda goérev alacak tim personele isci haklari, optimum calisma kosullar ve
sikdyet mekanizmasi hususlarinda ile ilgili egitimler verilecektir:

e lsci Haklari

e Optimum Calisma Kosullari

e Paydas Katiimi Plani ve Sikdyet Mekanizmasi Prosediir(i uygulamasi,

o Tum referans yonetim planlarinin isleyisi, gereksinimleri ve bu plan ile baglantisi.

6.7. Denetleme
6.7.1. ig Tetkik

Entegre Yoénetim Sistemlerine, ISG, Cevre, halk sadligi ve guvenligi konularinin rutin proje
toplantilarina dahil edilmesi sadlanacaktir. Tetkikgiler, Cevre ve ISG Departmani saha rutin teftis ve
tetkik sonuglarini yénetime bildirecektir. Gerekli dizeltici faaliyetler Ust Yénetim liderliginde

belirlenecektir.

6.7.2. Dig Denetim

Kuzey Marmara Otoyolu faaliyetlerinin bu Yénetim Planina uygunlugunun degerlendirilmesi igin
Gcuncti  kurulug tarafindan (ISO ve Banka Danigmani) periyodik degerlendirmeler
gerceklestirilecektir. Denetimler, yonetim planinin verimliligini ve projenin performansini etkin bir

sekilde arttirmayi amaclayacakiir.

7. KAYITLAR VE RAPORLAMA /| DOSYALAMA

Tum kayitlar “Kayitlarin Kontroltl ve Arsiv Yonetimi Prosedr’0l sartlarina uygun olarak sorumlulari

tarafindan EDYS ve KMO Ortak alanda ve/veya bilgisayarinda muhafaza edilir.
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