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1 GIRIS
1.1 Genel Bakis

Bu Kurumsal Paydas Katilimi Plani (“PKP”), Enerjisa Enerji A.S. (“Enerjisa” veya “Sirket”) tarafindan kurumsal
diizeyde gergeklestiriimesi planlanan paydas katiimi ve halkin bilgilendirilmesi faaliyetleri, paydaslarin
belirlenmesi ve sikayet mekanizmasi igin gerekli olan kosullarin ve uygulanan silreglerin bir cergevesini
sunmaktadir. lyi Uluslararasi Uygulamalarin (“GIP”) ve toplumcu kurumsallasmanin temel bir unsuru olarak, bu
PKP, Sirket ile calisanlari ve Sirket faaliyetlerinden dogrudan etkilenen yerel halk ve diger paydaslar arasinda acik
ve seffaf bir iletisimin &nemini kabul eden Avrupa imar ve Kalkinma Bankasi (“EBRD”) Performans Kosullari (PK)

ile uyumludur?.

Her bir dagitim sirketimiz, bu Kurumsal PKP’de belirtilen esaslar ile uyumlu ve sikayet mekanizmasi da igeren
bagimsiz bir PKP hazirlayacaktir.

Enerjisa, bu dokiimani Tiirkce ve ingilizce dillerinde kamuya acik olarak paylasacaktir.

Bu PKP veya faaliyetlerimizile ilgili olabilecek sorulariniz, yorumlariniz veya 6nerileriniz igin asagidaki kanallardan
bizimle iletisime gecmekten litfen cekinmeyin.

iLETiSiM BIiLGILERi:

Adres: ENERJISA ENERJi A.S. Barbaros Mah. Begonya Sok. Nida Kule Atasehir, Bati Sitesi No:1/1 Atasehir 34746
istanbul.

Telefon: 444 4 372

www.enerjisa.com.tr

1.2 Paydas Katilm Plani (PKP) 'nin Amaglari

Bu PKP, paydas katilimi i¢in bir cerceve sunmaktadir ve Enerjisa’nin ilgili tim yasal ve diizenleyici taahhitler ve
uluslararasi iyi uygulamalar dogrultusunda, etkili, anlamli, tutarli, kapsamli, dizenli ve kiltirel agidan uygun bir
katilim gosterebilecegi sekilde tasarlanmistir.

Paydas katihmi kesintisiz bir sirectir ve dolayisiyla, bu PKP, Sirket olarak biz blylimeye devam ettikce
glncellenecek ve diizenlenecek “yasayan bir dokiimandir”.

Paydas katiliminin éncelikli hedefleri asagidaki gibidir ve Sekil 1’de gosterilmektedir:
e Paydaslara yeterli ve zamaninda bilgi sunulmasini saglamak;

e Paydaslarin gorislerini ve kaygilarini dile getirmeleri igin firsat verilmesi, ve ilgili hususlarin Sirket
kararlarinda dikkate alinmasi;

e Faaliyetlerimiz ve etkileri ile ilgilenen resmi kurumlar, etkilenen halk, ilgili taraflar ve Sirketimiz arasinda
iliskiler gelistirmek ve iletisimi saglamak; ve

! https://www.ebrd.com/news/publications/policies/environmental-and-social-policy-esp.html (Turkish)
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e Faaliyetlerimizi aralarinda EBRD’nin de bulundugu yatirimcilarimizin gereklilikleri ile uyumlu hale

getirmek icin ihtiya¢ duyulan 6ncelikli konulara odaklanmak.
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PKP, istigare ve kamuyu bilgilendimme faaliyetierine

odaklanmaktadir. PKP'nin amaclar:
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Sekil 1 - Paydas Katilim Siirecinin Hedefleri

1.3 Biz Kimiz?

Turkiye elektrik sektorlinlin lider sirketiyiz. Enerjisa Enerji A.S. olarak, Ankara, Zonguldak, Kastamonu, Kirikkale,
Karablik, Bartin ve Gankiri illerini kapsayan Baskent Bolgesi’'nde faaliyet gosteren Baskent Elektrik Dagitim A.S.
(“Baskent EDAS”), istanbul’'un Anadolu Yakasi’'ndaki ilgelerini kapsayan AYEDAS Bolgesi'nde faaliyet gdsteren
istanbul Anadolu Yakasi Elektrik Dagitim A.S. (“AYEDAS”) ve Adana, Gaziantep, Mersin, Hatay, Osmaniye ve Kilis
illerini kapsayan Toroslar Bolgesi'nde faaliyet gosteren Toroslar Elektrik Dagitim A.S. (“Toroslar EDAS”)
araciligiyla elektrik dagitim faaliyetlerini yUrattyoruz (Sekil 2).

Yaklasik 10.000 kisilik bir ekiple, 14 ilde 21 milyon kullaniciya hizmet veriyoruz. 31 Aralk 2018 itibariyla,
Turkiye’deki dagitim baglanti noktalarinin yaklasik %26’sini olusturan 11 milyon dagitim baglanti noktasina ve
elektrik perakende satis alaninda ise piyasanin yaklasik %23’lni olusturan 9,6 milyon misteriye sahibiz. Yaklasik
110.000 km?Zlik bir alana yayilan 14 ilde elektrik dagitim hizmeti sagliyoruz.
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Sekil 2 - Enerjisa’nin Elektrik Dagitim Bolgeleri

1.4 Enerjisa ve Paydas Katilim Politikasi

Enerjisa olarak, bilginin paylasilmasina ve paydas katilimina yonelik asagida siralanan politikalara, prosediirlere
ve sireglere sahibiz:

e Enerjisa Kurumsal iletisim Prosediirii: Enerjisa Kurumsal iletisim Prosediirii 28.02.2009 tarihinde
yurirlige girmis ve 27.01.2017 tarihinde gdzden gecirilmistir. Prosedir, basin iliskileri, dijital ve sosyal
medya aracihgi ile iletisim ve kurumsal sosyal sorumlulugu iceren iletisim stratejisini tanimlar.

e Baskent EDAS, AYEDAS, Toroslar EDAS Dijital Kanallardan Basvuru Yonetim Prosediirii 22.11.2018
tarihinde yirdrlige girmistir;

e Baskent EDAS, AYEDAS, Toroslar EDAS Yazili Kanallardan Basvuru Yonetim Prosedirii 06.11.2018
tarihinde yurdrlige girmistir;

e Enerjisa dagitim sirketleri ISO 10002 Miisteri Memnuniyeti Yonetim Sistemi sertifikasina sahiptir; ve
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e Kurumsal Sosyal Sorumluluk (“KSS”) yénetimi, Kurumsal iletisim Prosediirii uyarinca gerceklestirilir.
Prosedir, Enerjisa’nin kurumsal sosyal sorumluluk alanlarini egitim, cevre-toplum ve enerji olarak

tanimlar.

Kurumsal siireclerimiz dogrultusunda, paydaslar ile etkilesimimizdeki 6nemli unsurlari iceren bir eylem plani
niteligindeki bu PKP hazirlanmis ve paydas katilimiicin yol haritasi belirlenmistir. PKP, mevcut proseddirlere uygun
olarak is birligine dayal bir sekilde seffaf, kapsamli ve duyarh bir uygulama sunmayi amaclamaktadir. Ayrica, PKP
paydas katihmi ve sikayet ¢6zim uygulamalarinin etkinligini saglamak icin dagitim sirketlerimizce
uygulanabilecek bir cerceve sunmaktadir.

Bu PKP, “EBRD PK 10 Bilgi Paylasimi ve Paydas Katilimi” ile uyumlu olarak hazirlanmistir. PKP yasayan bir
dokimandir ve dlzenli olarak izlenecek, gbzden gecirilecek ve glincellenecektir.

1.5 Proje’nin Arka Plani

Turkiye elektrik dagitim sektor, Glkemizin artan elektrik ihtiyaci nedeniyle, dnemli miktarda yatirima ihtiyac
duymaktadir. EPDK, dagitim sirketleriile istisare ederek, 5 bes yillik uygulama dénemleri (6rn. 2016 - 2020 lglnci
uygulama doénemi) i¢in yatirnm hedefleri belirlemekte ve her uygulama dénemi igerisindeki yatirimlari takip
etmektedir.

Avrupa imar ve Kalkinma Bankasi (“EBRD”), 2019 ve/veya 2020 takvim yillari icerisinde EPDK tarafindan yapilmasi
talep edilen ve Baskent EDAS, AYEDAS ve Toroslar EDAS yatirim (“Proje”) masraflari harcamalari i¢in, mevcut

durumda Enerjisa’ya oncelikli teminatsiz kredi (“Kredi”) saglayacaktir.

Onerilen Kredi, EPDK’nin ve Enerjisa’nin 2019 yatirim planinda belirlenen hedefleri dogrultusunda, Enerjisa’nin
2016 - 2020 Uglnct uygulama donemi kapsaminda EPDK tarafindan gerekli gorilen yatirimlarinin bir kismini
gerceklestirmesini saglayacaktir.
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2 ILGILI MEVZUAT

2.1 Ulusal Mevzuat

Ulusal Cevresel Etki Degerlendirme (“CED”) Yonetmeligi, cevresel etki degerlendirme, halkin bilgilendirilmesi ve
Yonetmelik eklerinde listelenen projelere yonelik bilgilerin paylasimi ile ilgili hiikiimleri icermektedir. Elektrik
dagitim hatlari ve ilintili tesisler CED Yonetmeligi ekleri kapsaminda yer almadigi icin, Enerjisa operasyonlari ulusal
CED gerekliliklerine tabi olmadigindan, ulusal mevzuat uyarinca herhangi bir paydas katilimi sart degildir.

Bununla birlikte Enerjisa, uluslararasi finansman nedeniyle ve iyi bir uluslararasi uygulama olarak, EBRD’nin
Cevresel ve Sosyal Politikasi’nin gerekliliklerine uyacagini taahhit etmektedir. Asagidaki boliimlerde agiklandigi
Uzere Enerijisa, en iyi uygulamalar ve EBRD Performans Kosullari ile uyumlu olacak sekilde paydaglara istisare
olanaklari sunmaktadir.

Enerijisa, faaliyetleri stresince kesintisiz olarak, bilgilerin paylasilmasi ve anlamli istisare siirecleri ile kendilerini
etkileyebilecek cevresel ve sosyal konular ile ilgili olarak paydaslarla iletisim halinde olacaktir.

Enerjisa, hizmet bolgesindeki g¢evreye, halka ve misterilere karsi sorumluluklarini yerine getirmek igin
calismaktadir. Birincil hedef, cevreye duyarl bir sekilde ve calisanlarin saglik ve givenligini koruyarak kaliteli ve
surekli hizmet saglamaktir.

2.2 Hedeflenen Uluslararasi Standartlar

Enerjisa, EBRD Performans Kosullari ile uyumlu bir Paydas Katihm Plani uygulamayi taahhit etmektedir. Bu
baglamda, ozellikle PK 1, PK 2 ve PK 10’a atif yapilmaktadir:

PK 1: Cevresel ve Sosyal Etkilerin ve Sorunlarin Degerlendirilmesi ve Yonetimi - Bu PK, bitlinlesik bir cevresel,
sosyal ve isgilici degerlendirmesinin ve Sirket’in faaliyetleri boyunca cevresel, sosyal ve isgiicii performans
yonetiminin dnemini vurgulamaktadir ve gereklilikleri asagidaki gibidir:

e Sirketimiz, calisanlarimiz ve faaliyetlerden etkilenebilecek ve faaliyetler ile ilgilenen paydaslarimiz
arasinda anlaml bir etkilesim kurmayi saglamaya yardimci basarili ve etkili bir Cevresel ve Sosyal Yonetim
Sistemi (CSYS), “performans yénetiminde siirekli bir iyilestirme saglamak amaci ile planlama, uygulama,
g6zden gecirme siireglerini ve bu siireclerin ciktilarini yapilandirilmis bir sekilde ele almayi iceren
sistematik bir yaklasim gerektirir”.

e PK 10 uyarinca faaliyetlerin planlanmasi, uygulanmasi ve isletilmesinde gorislerin ve kaygilarin dikkate
alinmasi ve paydaslar ile anlamli bir iletisimin saglanmasi icin tanimlamalarin ve planlamanin yapilmasi.

PK 2: isglicii ve Calisma Kosullari — Bu PK, bir Sirketin isgiiciinin “6nemli bir varlik oldugunu ve iyi bir insan
kaynaklari yonetiminin ve sendikalasma 6zglrlGgl ve toplu pazarlik hakki dahil calisanlarin haklarina saygiya
dayanan saglam bir isci-yonetim iliskisinin isletmenin strdirilebilirligi icin kilit unsurlar oldugunu kabul eder".
Bu PK Ozellikle asagidaki konulara deginmektedir:

e isci kuruluslarina/sendikalarina baglh olan iscilere yénelik ayrimcilik veya misilleme yapilmamasi.
Sirketimizin, bu tir isci temsilcileri veya sendikalarla iliski kurmasini ve anlamli gériismeler icin gerekli

bilgiyi zamaninda saglamasini gerektirir.
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Gocmen isciler ile iletisimde bulunmak ve ayni isi yapan gocmen olmayan iscilere blyuk 6lclide esit sart
ve kosullarin saglandigindan emin olmak.

PK 10: Bilgi Aciklama ve Paydas Katilimi - EBRD Performans Kosullari (2014) 6zellikle asagidaki kosullarin

saglanmasini amaglar:

ilgili Sirket/faaliyet bilgilerinin agiklanmasi, paydaslarin riskler, etkiler ve firsatlar hakkinda bilgi sahibi
olmalarina yardimci olur. Bilgiler yerel dilde ve kiltirel olarak uygun bir sekilde aciklanacak olup
paydaslar tarafindan erisilebilir olacaktir.

PKP, projeden etkilenen taraflarin temel &zelliklerini ve ilgilerini ve uygun olabilecek farkli iletisim ve
istisare seviyelerini dikkate alacak sekilde diizenlenmistir.

Proje’den dogrudan etkilenen yerel topluluklara ve diger ilgili paydaslara bilgilerin zamaninda ve
toplumun kiltirel dinamiklerine uygun ve kolayca erisilebilir,manipiilasyon, zorlama veya korkutma
olmadan saglanmasi temelinde bir paydas katilimi yliritmemiz gerekmektedir.

Paydas katilimi, paydaslarin belirlenmesi ve analizi, paydas katilimi planlamasi, bilgilerin aciklanmasi,
iletisim ve katilim, sikayet mekanizmasi ve ilgili paydaslara siirekli raporlamadan olusacaktir.

Paydas katiliminin niteligi ve sikligi, Proje’nin dogasi ve Olcegi ve etkilenen topluluklar Gzerindeki
potansiyel olumsuz etkileri, cevrenin hassasiyeti ve kamu yarari seviyesi ile orantili olacaktir.

Rolleri, sorumluluklari ve yetkileri agik¢a tanimlamamiz ve bunun yani sira paydas katilimi faaliyetlerinin
uygulanmasindan ve izlenmesinden sorumlu olacak bir personel gérevlendirmemiz gerekmektedir.

Sirketimiz, i¢ ve dis sikayet mekanizmalari ile paydaslarin kaygilarindan haberdar olmali ve bunlara
zamaninda cevap vermelidir.
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3 PAYDASLARIN BELIRLENMESi VE ANALIZi

Enerjisa Surdurilebilirlik yatirimlarina yon verecek oncelikli konulari AA1000 Paydas Katilim Standardina uygun
sekilde katilimcr bir paydas analizi slreciyle belirlemistir. Analiz slirecinin bir pargasi olarak, hem Enerjisa
calisanlarinin beklentileri hem de uluslararasi organizasyonlar, finansal kuruluslar, istirakler, is ortaklari, kamu
kurumlarinin da aralarinda bulundugu cesitli dis paydaslarin gorisleri alinmistir. Ayrica, Enerjisa ¢alisan
gorislerini odak grup calismasiyla elde ederken, dis paydaslara cevrimici soru formuyla ulasmistir. Veri
toplanmasinin ardindan, paydaslarin %51’inden alinan yanitlar enerji ve dagitim/perakende satis sektoriine yon
veren dis trendler esas alinarak degerlendirilmistir.

Dis trendler arasindan, Diinya Ekonomik Forumu’nun isaret ettigi kiresel riskler, elektrik sektorinin gelecegine
dair 6ngoriler, SASB'nin (Surdurilebilirlik Muhasebesi Standartlari Kurulu) sektére 6zel hazirladigi 6ncelikli
konular, Sirdurilebilir Kalkinma Hedefleri gibi igerikler Enerjisa tarafindan dikkate alinmistir. Her bir konunun
Enerjisa icin onceligi degerlendirirken, Enerjisa’nin strateji ve hedefleri, ana sermayedarlar Sabanci Holding ve
E.ON’un stratejileri ve Enerjisa Enerji A.S. Liderlik Takimi tyelerinden olusan Ust yonetimin gorisleri ile birlikte
ele alinmistir. Buna ek olarak, Enerjisa, SASB’nin dncelikli konulari belirlemede 6nerdigi, her konuyu farkli etkiler
ve firsatlar bakimindan ele almaya imkan veren etki analizi metodolojisini kullanmistir. Enerjisa, daha sonra,
bltlnlesik bir yaklasim icin 6nemli olan bu metotla finansal, yasal, inovasyon ve rekabet acisindan 6n plana ¢ikan
risk ve firsatlari degerlendirmistir. Calisma sonunda, Enerjisa ¢ok yiiksek 6ncelikli ve yiiksek 6ncelikli konulardan
olusan oncelikli konular matrisini olusturmustur.

Paydaslarin belirlenmesi ve analizi sirecinde kullanilan yontem ana hatlariyla Sekil 3’de verilmektedir. Paydas
analizinin kapsami Tablo 1‘de sunulmaktadir.

AA1000
PAYDAS

KATILIM @ AccountAbility
STANDARDI 2015

Paydaslar Acisindan Onem Arz Eden Konulan Belirlemek

Yiiz Yliize Gérlismeler

Aktif

Illetigim Odak Grup Toplantilar

Cevrimici Anketler

Saha Analizi

: Pa_s?f Cevrimdisi Anketler
lletisim

Literatiir
Taramasi =,

Paydaslarin Algisi, Yaklasimi ve Beklentilerini Karsilamak .
ENERJIOD

Sekil 3 - AA1000 Paydas Katilim Sireci
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Tablo 1 - Paydas Analizi Kapsami

Paydas Grubu Paydas Araglar ‘ Yontem
Dis paydaslar e Analistler e  Paydas Analizi e  Aktif iletisim (cevrimici anket,
e Basin e DisTrend Analizi arastirma vb.)
*  Derecelendirme ve e Literatlir Taramasi
Degerlendirme
Kuruluslar

e  Dislince Kuruluslari

e  Finansal Kuruluslar

e  Hissedarlar

° Kamu Kurumlari ve
Dizenleyici Otoriteler

e  Musteriler

e  Rakipler

e  Sendikalar

e  Sivil Toplum Kuruluslari

e  Tedarikgiler ve is
Ortaklari

e  Uluslararasi
Organizasyonlar

e Universiteler

e  Yatinmcilar

e  Yerel Yonetimler

ic paydaslar e  (Calisanlar e  Enerjisa Enerji | ®  Yizylize Gérusmeler

o stirakler Analizi e  Odak Gruplar

e  Ust Yénetim e  Strateji ve Hedefler

e  Cevrimici Anketler
e  Sabanci Holding

Strateji Analizi
e  E.ON Strateji Analizi

. SASB Dort  Unsur
Etki Analizi

Paydaslarinin analizinin ardindan Enerijisa, paydas analizi sirasinda 6ne ¢ikan konularin bir parcasi olarak paydas
katiliminin basarisini 6lgmek icin, iletisim platformlarini ve metotlarini, iletisim sikligini, hedef ve degerlendirme
kriterlerini belirlemistir (Tablo 2):

Tablo 2 - Enerjisa Paydas Listesi, iletisim Metotlari, Hedefleri ve Basari Degerlendirme Kriterleri

Paydas Grubu Paydas Paydas iletisim Platformu ve Metotlari iletisim Hedefler ve Basari Oz Degerlendirme
Cinsi Sikhg Kriterleri
Analistler Dig Toplantilar, konferanslar, telefon | Sdrekli o Seffafligin arttiriimasi
gortsmeleri, her ceyrekte e  Sirket hakkinda piyasanin

gerceklestirilen yatirimci
telekonferanslari, analist bilgilendirme
etkinlikleri,  podcastler, webcastler,
yatirimct iligkileri internet sitesi

bilgilendirilmesi

e Degerlendirme raporlarinin sirket
adil degerini yansitmasi

o  Sirket kredibilitesinin arttiriimasi

e  Finansal strdirilebilirlik
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Paydas Grubu

Paydas iletisim Platformu ve Metotlari

iletisim
Sikhg

Hedefler ve Basari Oz Degerlendirme
Kriterleri

Basin Disg Sponsorluklar ve sektorel etkinlikler Yil boyu e  Kamuoyunun dogru
Basin biiltenleri, basin toplantilari, bilgilendiriimesi
roportajlar o  Sirket itibar ve marka degerinin
artirilmasi
e Basin mensuplarn ile glclu
iliskilerin kurulmasi
Derecelendirme Dis Toplantilar, konferanslar ve telefon | Yilda bir o Seffafligin arttiriimasi
ve Degerlendirme Brii i
& gorismeleri e Degerlendirme raporlarinin sirket
Kuruluslar e
adil degerini yansitmasi
o Sirket kredibilitesinin arttirilmasi
e Finansal strdirilebilirlik
Finansal Dis Toplantilar, konferanslar ve telefon | Sirekli o Seffafligin arttirlmasi
Kuruluslar gortsmeleri e  Sirket kredibilitesinin arttiriimasi
e Finansal strdirlebilirlik
Hissedarlar Dis Yonetim Kurulu toplantilari, Komite | Surekli e  Surdurilebilirlik risklerinin
toplantilari, her ¢eyrek yatirimci yonetilmesi
.telekonferanslarl, Genel Kurul, Yatirmci o Hedef odakli yénetim yaklagimi
Iliskileri internet Sitesi
e (Cevresel performansin seffafca
paylasiimasi
e  Kurumsal Yoénetim ilkeleri'ne
uyum
e Finansal strdirlebilirlik
Kamu Kurumlar | ig Toplantilar, konferanslar ve telefon | Sirekli e  Paydaglar arasl diyalogun
ve  Duzenleyici gorusmeleri gelistirilmesi
Otoriteler e  Mausteriiletisiminde seffaflik
e Finansal strdirlebilirlik
Misteriler Dis Misteri Hizmetleri Merkezleri (MHM), | Strekli e Mdsteri odakli coziimler
Enerjisa  Islem  Merkezleri  (EiM), gelistiriimesi
Alternatif  satis kanallari, cagr e Misteri memnuniyetinin
merkezleri, dijital kanallar  (mobil artirlmasi
uygulama, internet sitesi), musteri
S e  Kesintisiz ve erigilebilir enerji
temsilcileri, sosyal medya kanallari, kisa y
mesaj servisi (KMS) ve mdusteri saglanmasi
memnuniyet anketleri e  Bilgi glivenliginin saglanmasi
e Akilli teknolojilere yatirim
Sendikalar Dis Yz ylze gorisme Yilda bir e  Kesintisiz ve erisilebilir enerji
saglanmasi
e  Enerji verimliligi  konusunda
kanaat 6nderligi ve farkindalik
Sivil Toplum | Dis Konferanslar, yonetim toplantilari, odak | Surekli e Enerji verimliligi  konusunda
Kuruluslar grup aktiviteleri kanaat 6nderligi ve farkindalik
Tedarikgiler ve is | Dis Ortak Projeler Surekli e  Dagitim bolgelerinde kesintisiz

Ortaklari

enerji igin alternatif besleme

altyapilari olugturulmasi
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Paydas Grubu

Paydas iletisim Platformu ve Metotlari

iletisim
Sikhg

Hedefler ve Basari Oz Degerlendirme
Kriterleri

e  Musteri memnuniyeti ve tedarik
surekliliginin saglanmasi
Uluslararasi Dig Ortak Projeler Surekli e Enerji verimliligi  konusunda
Organizasyonlar kanaat 6nderligi ve farkindalik
ve Girisimler
Universiteler Dig Ortak Projeler Yilda en az |e Paydaglar arasi is birlikleri
dort kez olusturulmasi
e  Kalifiye yeteneklerin gekilmesi
e Ar-Ge galismalari
Yatirimcilar Dis Roadshow’lar, toplantilar, | Sirekli e  Siurdurdlebilirlik risklerinin
telekonferanslar, yatirimci konferanslari, yonetilmesi
her ceyrek yatirnmci telekonferanslari, e Hedef odakli yénetim yaklasimi
podcastler, webcastler, Genel Kurul,
Yatirimct iliskileri internet sitesi *  Cevresel performansin  seffafca
paylasiimasi
e  Kurumsal Yonetim ilkelerine
uyum
e  Finansal strdurulebilirlik
Yerel Yonetimler Dis Whatsapp  Muhtar  Destek  Hatti, | Surekli e  Paydaslar arasl diyalogun
Muhtarlar ile diizenli gorismeler ve gelistirilmesi
memnuniyet anketleri e  Musteri iletisiminde seffaflik
Calisanlar ic IKON, mobil uygulamalar, intranet, | Surekli e  Kalifiye yeteneklerin gekilmesi ve
calisan baglihgi odak grup ¢alismalari, tutulmasi
Liderler Takimi bilgilendirme e Mavi yaka basta olmak (zere
toplantilari, CEO paylasim toplantilari, calisanlarin bilgi ve yeteneklerinin
yonetim toplantilari, insan kaynaklari artirilmasi
bulusmalari (Mutlu Bir Saat), Trend Talks e Calisan baglliginin artirimasi
e Akilli teknolojilere yatirim
e ISGyatinmlarinin artiriimasi
istirakler ic Toplantilar, Yénetim Kurulu Toplantilari | Strekli e Yeni teknolojilerin
kullaniimasinda liderlik
e Sirdurdlebilirlik risklerinin
yonetilmesi
e  Finansal strdirulebilirlik

Daha fazla bilgi icin asagidaki internet sitesinde bulunan Enerjisa’nin Sirdirdlebilirlik Raporu (2018)
inceleyebilirsiniz:

https://www.enerjisainvestorrelations.com/Media/Default/pdf/FR/Enerjisa SRD TR 1006.pdf

Ayrica, Enerjisa Dagitim Sirketlerinin SO 14001: Standardina gore
sertifikalandirildigina da vurgu yapmak gerekmektedir. Baskent EDAS, AYEDAS and Toroslar EDAS, ISO 14001:
2015’'in 4.2. Maddesi uyarinca i¢c ve dis paydaslarini belirleyerek,

2015 Cevre YoOnetim Sistemi

Cevre Yonetim Sistemi kapsaminda bu
paydaslarin ihtiyac ve beklentilerini agiklamistir. Paydaslarin ihtiya¢g ve beklentileri Cevre Yonetim Sistemi
kapsaminda yonetilmektedir.
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4 ENERJISA'NIN PAYDAS KATILIM FAALIYETLERININ OZETi

Enerjisa, paydaslarla agik, seffaf ve dirist iletisimin 6nemine inanmakta ve paydaslarin goris ve beklentilerini
dikkate almaktadir. Bu amacla, Tablo 2’'de belirtilen gesitli kanallardan ic ve dis paydaslarimizla siirekli iletisimde
bulunmaktayiz.

4.1  ig Paydaslar

4.1.1 Calisanlar

innsan kaynagimiz, sektoérde lider olmamizi saglayan en dnemli unsurlardan birisidir. Stirekli tercih edilen isveren
olma vizyonuyla isimizin stirdtrilebilirligini saglamayi ve donanimli bireyleri sektére kazandirmayi hedefliyoruz.
Buradan hareketle, calisanlarimiza mutlu olduklari, glivenle galisabildikleri ve kendilerini gelistirebildikleri bir is

ortami sunuyoruz.

Her gecen giin kusursuz bir hizmet sunmak icin calisanlarimizdan gii¢ alirken onlara gii¢ katarak blylimek
Enerjisa’da insan kaynag yodnetiminin temelidir. insan kaynaklari uygulamalariyla calisma ortaminda;
organizasyonel iklimi, iletisimi ve kiltirQ gelistirmeyi hedefliyoruz. Bu nedenle, ¢alisanlarin liderlik 6zelliklerini
ortaya cikarmak, firsat esitligi, egitim ve gelisim firsatlari sunmak odaklandigimiz konular arasinda yer almaktadir.

Calisan baghihgini 6lgmek ve en iyi galisma kosullarini sagladigimizdan emin olmak igin yillik olarak ¢alisan baglihg
anketleri yapiyoruz. 2018’de Enerjisa ve elektrik dagitim sirketleri icin ¢alisan baghhgi skorlari sirasiyla %55 ve
%59'dur.

Calisanlarin 6zel yasam-is dengesini kurmalarini 6nemsiyor, calisanlarimiza bu yonde destek oluyoruz. Bu
kapsamda genel merkezlerdeki ¢alisanlarimiz igin esnek kiyafet, esnek galisma, uzaktan ¢alisma gibi pek ¢ok
uygulamayi hayata gecirmek icin adimlar attik. 2018 yilinda, genel merkezlerdeki calisanlarimizin calisma
saatlerini secebilecekleri esnek ¢alisma modelini baslattik. Uzaktan ¢alisma modeli icin bir pilot program
uyguladik. Bu model ile galisan verimliligini arttirmayi amagliyor ve modeli diger merkezlerimizde de uygulamayi
planliyoruz. 2018 yilinda baslattigimiz Avita Calisan Destek Programi ile ¢alisanlarin ve ailelerinin psikolojik, tibbi,
mali ve hukuki konularda danismanlik hizmeti almalarini sagliyoruz.

Calisanlarimiz ile iletisim konulari ile ilgili detayli bilgiye Siirdirilebilirlik Raporumuz’dan ulasabilirsiniz:

https://www.enerjisainvestorrelations.com/Media/Default/pdf/FR/Enerjisa SRD TR 1006.pdf

4.1.2 Sendika ile iliskiler

2018 yili icerisinde, Enerjisa calisanlarinin blytk bir kismini kapsayan toplu is s6zlesmesini 2021 yilina dek
basariyla yenileyerek tim taraflarin gérinirligini saglamis ve calisanlarimizin Sirketin basarisinda aktif rol
almalarina imkan taninmistir.

4.1.3 Yiiklenici ve Tedarikgilerle Calisma

Tedarikgilerimizden dagitim agimizi gelistirme ve gliclendirme, idari hizmet alimlari, bina yapim-yenileme isleri
ve malzeme-yazilim bakim onarim faaliyetleri gibi alanlarda destek aliyoruz. 2018 yilinda, 599 tedarik¢imizin
tamami yerel tedarikcilerden olusmaktaydi. Faaliyetlerimizde kritik 6neme sahip bazi tedarikgilere mevzuat
degisiklikleri ve satin alma ile ilgili teknik konular hakkinda egitim veriyoruz. Tedarikgilerimizin, satin alma
surecinin isleyisindeki, yonetmeliklerdeki (EPDK Satin Alma Yonetmeligi) veya Sirket politikamizdaki
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degisikliklerin bir sonucu olarak yasayabilecegi belirsizlikleri azaltmak adina, ihalelere davet etmeden dnce egitim
veriyoruz ve toplantilar diizenliyoruz.

2018 yilinda satin alma siireglerini daha sistematik hala getirmek icin tedarik zinciri stireglerinin daha hizli, verimli
ve prosedir ve yonetmeliklere uygun olarak isleyebilmesi ve bununla birlikte miisteri memnuniyetinin artirilmasi
amaclyla tedarik siiregleri tasarladik. Bu sistemle tedarik zinciri slreclerinin daha seffaf ve olcllebilir olmasi
amaciyla tedarik siliresince gerekli tim dokimanlarin sistem Uzerinden belirlenen kontrol noktalariyla, ilgili
birimlerce kontrol edilebilmesini saglamayi hedefliyoruz.

4.2 Dis Paydaslar

4.2.1 Merkezi ve Yerel Otoriteler ile iligkiler

Kamu kurumlari, diizenleyici otorite ve yerel yonetimler isimizi dogrudan etkileyen paydaslarin basinda geliyor.
Sektoriin 6ncu sirketi olarak, Turkiye'nin glvenilir ve uygun maliyetli bir sebeke altyapisina kavusmasi amaciyla
yatirimlari, verimliligi ve kaliteyi tesvik edecek diizenleyici bir cercevenin gelistirilmesinin gerekli oldugunun
bilincindeyiz. Bu bilingle, kamu kurumlari ve diizenleyici otoritelerle diizenli iletisim halinde olarak sirece katki
saglamak icin gerekli destegi sagliyoruz. Kamu ile yurittigumuz iliskiler; dogruluk, diristlik, esitlik ve bagimsizlik
ilkelerine dayaniyor. Kamu kurumlariyla iliskilerimizi, hicbir siyasi goriise bagh kalmadan, bagimsiz olarak
kurumsal kimligimizin gerektirdigi sekilde yiritiyoruz.

Paydaslarimizla glivene dayal bir iliski insa etmek icin iki yonli iletisim kurmaya 6zen gosteriyoruz. Yillik olarak
hazirlanan Enerjisa Yerel Yonetimler iletisim Plani kapsaminda hizmet bélgelerimizdeki valilikler, kaymakamliklar,
belediyeler ve muhtarliklara dizenli araliklarla ziyaretler gerceklestiriyoruz. Yaptigimiz yiiz ylze gorismeler
sonucu kamu kurumlarinin beklentilerini 6greniyor, gelen talepler ve iletilen gorislerle is stireglerimizi iyilestirme
firsati yakaliyoruz. Bu dogrultuda hizmet verdigimiz bolgelerde 2017 ve 2018 yillarinda muhtar toplantilari basta
olmak Uizere belediye ve kaymakamliklar gibi farkl paydaslarla bulusmalar diizenledik.

4.2.2 Basinile iliskiler

Musteriler ve toplumla iliskilerimizi giiclendirmek icin medyay! bir arag olarak kullaniyoruz. Faaliyetlerimizle ilgili
tim gerekli bilgiler, gazete, dergi, televizyon kanal vb. yerel ve ulusal medya kuruluslari aracihgiyla
dagitilmaktadir. Faaliyet gosterdigimiz bolge blyik bir cografyadan olustugundan, bilgi yayihmi illere gore farkh
Ozelliklere sahiptir. Dogru ve gerekli bilgilerle bilgilendirme yapmak igin dogru araci belirlemek bizim isimizdir. Bu
nedenle, basinin ve halkin tepkilerini yakindan izliyor ve farkli stratejiler gelistiriyoruz. Basin ile iliskilerimizi dogru
bilgi, seffaflik ve giiven temelleri tizerine insa ediyoruz. iletisim Departmanimiz, basin ile hem sézlii hem de yazili
iletisimi yonetmektedir.

4.2.3  Sivil Toplum Kuruluslari ile iliskiler

Enerjisa, sektore 6zgli gelismelerin stirekli olarak tartisildigi ¢esitli kuruluslarin Gyesidir. Enerjisa'nin lyesi oldugu
kuruluslarin listesi Tablo 3'te sunulmustur.
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Tablo 3 - Uye Olunan Kuruluslarin Listesi

Uye Olunan Kuruluglar

Elektrik Dagitim Hizmetleri Dernegi - ELDER

Tiirk Sanayicileri ve is insanlari Dernegi - TUSIAD

Uluslararasi Yatirimcilar Dernegi - YASED

Giines Enerjisi Yatirimcilari Dernegi - GUYAD

Tiirkiye Kojenerasyon Dernegi - TURKOTED

is Diinyasi ve Siirdiirilebilir Kalkinma Dernegi - SKD

Yatirimci iliskileri Dernegi - TUYID

EUROGIA2020

4.2.4 Masteriler ile iliskiler

Enerjinin toplumun tiim kesimlerine ulasmasini dogal bir insan hakki olarak ele aliyoruz. Uriin ve hizmetlerimizi
surekliiyilestirerek enerji tedariginde en iyi hizmeti vermeyi hedefliyoruz. Enerji dagitimi ve satisi faaliyetlerimizle
hitap ettigimiz 21 milyonun izerinde musterimize enerji sagliyoruz. Misteri odakli yaklasimimizla misterilerimiz
icin son teknolojiden faydalanan, dijitallesen diinya ile uyumlu 6zel hizmet ve Urinler gelistiriyoruz.

Mdisteri memnuniyeti ve iletisimini Sirket ici politikalarimiz ve uluslararasi standartlarla yonetiyoruz. Sahip
oldugumuz ISO 10002 Misteri Memnuniyeti Yonetim Sistemi Standardi ile uluslararasi standartlarda hizmet
veriyoruz. Bu kapsamda galisanlarimizin musteri beklentilerine en dogru ve hizl sekilde yanit vermelerine yénelik
egitimler veriyoruz. 2018 yili icerisinde 450’den fazla calisanimiza musteri odaklilik ve musteri memnuniyeti
alanlarinda cesitli egitimler verdik.

iletisim, memnuniyeti saglamanin dncelikli kosulu oldugu icin misterilerimiz ile kesintisiz ve ¢ok cesitli kanallar
Gzerinden iletisim kuruyoruz. Musteri basvuru ve sikayetlerinin en kisa zamanda ¢6zlimlenmesi igin iletisim
kanallarini artiriyor ve glinimdiz ihtiyaglarina gore glincelliyoruz. Buna gore geleneksel iletisim kanallari olan
dilekge, e-posta, kayitli elektronik e-posta (KEP), telefon, internet sitesinin yani sira mobil uygulamamiz Mobil
186, sosyal medya, kurumsal Sikayetvar.com hesabi ve WhatsApp Muhtar Hizmet Hatti ve SMS gibi farkli kanallari
kullaniyoruz. 41 adet musteri hizmetleri merkezi, 83 adet islem merkezi ve 7/24 calisan cagri merkezi ile genis bir
hizmet agina sahibiz. islem merkezlerinde abonelik, fatura, basvuru ve sikayetler basta olmak tizere yilda 2 milyon
islemi yonetiyoruz. Musterilerimiz icin yarattigimiz iletisim kanallarinin cesitliliginin yani sira hizmetlerimizi
misterilerimizin ayagina gotiriyoruz. islem merkezinin uzak oldugu bélgelerde kullaniimak {izere ise Bagkent ve
Toroslar dagitim bélgelerinde mobil hizmet aracimiz bulunuyor. Ayrica, misterilerimizin musteri kanallarindaki
yolculuklarini degerlendirmek ve musteri deneyimini iyilestirmek amaciyla diizenli olarak misteri memnuniyeti
anketleri diizenliyoruz.

Turkiye’nin lider enerji saglayicisi olarak Enerjisa, cevre & iklim ve enerji arz giivenliginde surdirilebilirlik
kavramini gbz onlnde bulundurarak, mdusterilerini glinlik evsel faaliyetlerinde tasarruf yapmaya
yonlendirmektedir. Bu baglamda, Enerjisa 2017 yili icerisinde “Enerjini Koru” adinda ulusal bir bilinglendirme
kampanyasi baslatmistir. Kampanyada televizyon, dijital ve basili media reklamlarinin yani sira tassarruf
ahskanhklarini oyunlastiriimis bir anketle degerlendiren bir mikro internet sitesi (enerjinikoru.com) yer
almaktadir.
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Enerjisa ayrica, Kurumsal iletisim Prosediirii dogrultusunda cesitli kurumsal sosyal sorumluluk projeleri
ylritmektedir. Enerjisa’nin ylrittigl en 6nemli kurumsal sosyal sorumluluk projelerinden biri olan ilkokul
Ogrencileri igin “Enerji Verimliligi Egitimleri” projesi ile 2010 yilindan beri “Diinya’nin Enerjisini Ben Koruyorum”
parolasi ile toplumda strdurilebilir deger yaratmak hedefiyle cocuklara her yil sahne oyunlariyla enerji verimliligi
anlatilmaktadir. Ginimduze kadar olan siirecte, Enerjisa 550 okulda 250.000 6grenciye ulasmistir.

Enerjisa ayrica, www.enerjimikoruyorum.org internet sitesi araciligiyla cocuklara ulasmaktadir. internet sitesini

ziyaret eden cocuklar onlara 6zel olarak hazirlanmis animasyon ve seslendirmeler sayesinde diinyanin enerji
kaynaklari hakkinda bilgileri ve sinirh olan dogal kaynaklari nasil koruyabileceklerini oyunlarla 6grenebiliyorlar.
Kurumsal sosyal sorumluluk projeleri ile ilgili bilgiler kurumsal internet
sitesi  https://www.enerjisa.com.tr/tr/enerjisa-hakkinda/sosyal-sorumluluk  Gzerinden halkin  bilgisine

sunulmaktadir.
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5 SIKAYET MEKANIZMASI

5.1 Mevcut Sikayet Mekanizmasi

Enerjisa’nin bir dis sikayet mekanizmasi bulunmaktadir. Enerjisa’nin elektrik dagitim operasyonlarina iliskin

sikayetler asagidaki iletisim kanallari araciligiyla alinmaktadir:

e 186 ¢agri merkezi,

e Mobil 186 uygulamasi,

e Sosyal media hesaplar (Twitter, Facebook),

o ‘Sikayetvar’ internet sayfasi,

e Kurumsal internet sayfasi,

e E-mail,

e Devlet daireleri / agik kapi (kamu kurumlari araciligiyla ulasan yazili sikayetler),

e Dilekgeler,

e Enerjisa islem merkezleri,

e Whatsapp muhtar hizmet hatti.

Sikayetler, Enerjisa ¢alisanlarinin davranislarindan kaynakli sikayetler ve diger sikayetler olarak siniflandirihir.

Diger sikayetler ilgili kategoriye gore degerlendirilir ve ilgili birime yonlendirilir. Yanitlar basvuru sahibine 15 giin

icerisinde iletisim kanali araciligiyla gonderilir.

Kurumsal internet sitesinde yer alan sikayet basvuru formu asagida Sekil 4'te gosterilmektedir:

ENERJI
Torkiye'nin Enerjisi

Enerjisa Hakkinda

Sirket Profili
Faaliyetlerimiz
Hissedarlanmiz
Bilgi Guivenligi
Online islemler
Kariyer

lletisim

4444372 enerjisa.com.tr

Tiiketici Sikayetleri
Ad Soyad
E-Mail
Konu

Mesaj...

Tasarruf
Modu ||

ololololo

Sekil 4 - Kurumsal internet Sayfasinda Yer Alan Sikayet Basvuru Formu (www.enerjisa.com.tr)
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2018 yili icerisinde Baskent EDAS, Toroslar EDAS ve AYEDAS icin toplam 13.074.884 adet sikayet kaydedilmistir.
Alinan sikayet sayilarinin her bir dagitim sirketi icin farkli kategorilere gére siniflandirilmasi asagida Tablo 4, Tablo
5 ve Tablo 6’da verilmektedir. Tim dagitim sirketleri icin sikayetlerin bliylk cogunlugu kesintilerle iliskili olup
sikayetlerin alindigi ana kanal ¢agri merkezidir. Baskent EDAS, AYEDAS ve Toroslar EDAS igin sikayet kapama
oranlari sirasiyla %, 96,9, % 98,4 ve % 98,2'dir.

Tablo 4 - 2018 Yili icerisinde Baskent EDAS icin Alinan Sikayetler

Sikayet Kayitlari - Kategori Temelinde 2018 %
Kesinti 1.868.795 55
Genel Bilgi 726.955 22
Aydinlatma 256.094 8
Yeniden Baglama — Baglantinin Kesilmesi 214.874 6
Hirsizlik ve Kayip 79.508 2
Diger Kategoriler 63.461 2
Sayac Operasyonlari 59.115 2
Bilgi Glincelleme 40.578 1
Sebeke Bakim ve Onarimi (Kesinti) 23.700 1
Hasar Talebi 18.202 1
Saya¢ Okuma 13.226 0,4
insaat & Yatirim 9.420 0,3
Abonelik islemleri 3.001 0,1
Calisan Sikayeti & Memnuniyeti 1.980 0,1
Toplam 3.378.909 100

Tablo 5 - 2018 Yili icerisinde AYEDAS icin Alinan Sikayetler

Kesinti 879.727 44
Genel Bilgi 447.265 22
Yeniden Baglama — Baglantinin Kesilmesi 171.773 9
Hirsizlik ve Kayip 163.968 8
Aydinlatma 148.867 7
Sayag Operasyonlari 72.369 4
Diger Kategoriler 56.580 3
Bilgi Guincelleme 24.035 1
Sayag¢ Okuma 20.223 1
Sebeke Bakim ve Onarimi (Kesinti) 11.385 1
Hasar Talebi 7.888 0,4
insaat & Yatirim 3.004 0,1
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Sikayet Kayitlar - Kategori Temelinde 2018 %

Calisan Sikayeti & Memnuniyeti 2.808 0,1
Abonelik islemleri 2.559 0,1
Toplam 2.012.451 100

Tablo 6 - 2018 Yili icerisinde Toroslar EDAS icin Alinan Sikayetler

Sikayet Kayitlari - Kategori Temelinde

Kesinti 5.557.881 72
Genel Bilgi 738.262 10
Aydinlatma 509.344 7
Yeniden Baglama — Baglantinin Kesilmesi 257.811 3
Hirsizlik ve Kayip 203.201 3
Sayac¢ Operasyonlari 123.541 2
Diger Kategoriler 91.274 1
Sebeke Bakim ve Onarimi (Kesinti) 82.136 1
Bilgi Guincelleme 48.893 1
Hasar Talebi 32.948 0
Saya¢ Okuma 18.054 0
insaat & Yatirim 12.374 0
Abonelik islemleri 4.285 0
Cahlisan Sikayeti & Memnuniyeti 3.520 0
Toplam 7.683.524 100

5.2 Halkin Bilgilendirilmesi

Mali bildirimler ve raporlar, yillik raporlar, internet sayfasi, sunumlar, yatirimci toplantilari ve telekonferanslar,
bilgilendirme mektuplari, basin bildirileri, Tlrkiye Ticaret Sicil Gazetesi vb. bilgilendirme araglari ile halka
bilgilendirmeler yapilmaktadir.

Sermaye piyasasi mevzuati ve Tiirk Ticaret Kanunu hiikiimleri sakh tutulmak kaydiyla, Sirket tarafinda kullanilan
baslica bilgi aciklama yontemleri ve araclari asagida siralanmaktadir:

*  Kamuyu Aydinlatma Platformu (KAP) aracihigiyla iletilen 6zel durum agiklamalari;

* Dauzenli araliklarla KAP’a iletilen mali bildirimler ve dipnotlar, bagimsiz denetim raporu, beyanlar ve
faaliyet raporu;

* Tirkiye Ticaret Sicil Gazetesi araciligiyla yapilan ilanlar ve bildiriler (imza sirkileri, genel kurul ilan ¢agrisi
vb.);

*  Yazlli ve gorsel medya araciligiyla yapilan basin bildirileri;

* Reuters, Forex gibi veri dagitim kuruluslarina yapilan bilgilendirmeler;
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* Sermaye piyasasl katihmcilari ile yliz yize veya telekonferans araciligiyla yapilan toplantilar ve
gorusmeler;

*  Kurumsal internet sayfasinda (www.enerjisa.com.tr) yer alan bilgilendirmeler; ve

* Telefon, cep telefonu, e-mail, telefaks gibi iletisim yodntemleri ve araglari kullanilara yapilan
bilgilendirmeler.

5.3 Katihm ve Sikayet Mekanizmalarina Yonelik Planlanan lyilestirmeler

Proje’nin amaclari dogrultusunda, Enerjisa bu Kurumsal PKP ile uyumlu olacak sekilde, tim paydaslardan
(6zellikle insaat islerinin yakinindaki tesislerden ve topluluklardan) gelen tiim yorumlarin, 6nerilerin ve itirazlarin
zamaninda uygun sekilde ele alinmasini saglamak amaciyla her bir dagitim sirketi icin PKP gelistirecek ve
uygulayacaktir. insaat ve isletme asamalarinda calisanlar icin ayri bir sikayet mekanizmasi olusturulacagini
vurgulamakta yarar vardir.

Paydaslardan gelen tim oneriler ile birlikte yorum ve itirazlarin zamaninda ve uygun sekilde ele alinmasini
saglamak icin istisare ve bilgilendirme faaliyetleri sirasinda yerel topluluklari sikayet mekanizmasi hakkinda
bilgilendirmek amaciyla hali hazirda kullanilan sikayet mekanizmasi gelistirilecektir. Tim sikayetler, mevcut
sikayet mekanizmasi ile uyumlu olarak, belirlenmis zaman cergevesi icerisinde kaydedilecek, yanitlanacak ve
c¢ozlimlenecektir. Proje kapsaminda yapilacak yatirimlar ile iliskili sikayetlerin yukarida listelenen mevcut kanallar
veya Ek-A’da sunulmakta olan Yorum/Sikayet Formu araciligiyla Enerjisa’ya iletilmesi beklenmektedir.

Enerjisa’nin ylklenicilerinin ve alt-yUklenicilerinin faaliyetleri ile ilgili sikayetlerin burada agiklanan mekanizmaya
gore yonetilecegini vurgulamakta yarar vardir. Sikayetlere ek olarak, yanit gerektirip gerektirmediklerini
belirlemek icin haftada bir kez yorumlar gézden gecirilecektir. Yanit gerektiren bir yorum olmasi durumunda,
yorumun iletilme tarihinden itibaren bir ay icerisinde Enerjisa tarafindan uygun bir yanit hazirlanacaktir.
Yorumlar, yorumun yapildigi tarih, yorum yapan kisinin bilgileri, yorum konusu, yanit gerekip gerekmedigi ve
yanit tarihi ile birlikte kaydedilecektir.

insaat faaliyetleri ile ilgili sikayetlerin ele alinmasinda uygulanacagi éngériilen prosediir asagida Sekil 5'de
gorsellestirilmistir.
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http://www.enerjisa.com.tr/

SIKAYETLERIN ELE ALINMASI AKIS SEMASI

Ulagan Sikayet
(yazih veya s6zlii)

| Sikayet Loguna lsle |

Sikayetin Alindigini Onayla
(BIR HAFTA igerisinde)

l

Gerekli Eylemlerin Belilenmesi ve Cézim Olugturulmasi igin
Sikayeti llgili Caligana llet (gerekliyse yonetime)

Onerilen Diizeltici Faaliyet Hakkinda Sikayet Sahibini Yazili Olarak Bilgilendir
(OC HAFTA igerisinde)

| Sikayet Sahibinin Yanitini Sikayet Loguna Isle

Sikayet Sahibi Memnun ise Sikayet Sahibi Memnun Degil ise
Sikayeti Kapat Sikayeti Yeniden Degerlendir |

Sekil 5 - insaat Sirasinda Sikayetlerin Ele Alinmasinda Uygulanacagi Ongériilen Prosediir

6 KAYNAKLAR VE SORUMLULUKLAR

Bu Kurumsal PKP Enerjisa tarafindan uygulanacak ve izlenecektir. Daha fazla bilgi igin:

Adres: ENERJISA ENERJi A.S. Barbaros Mah. Begonya Sok. Nida Kule Atasehir, Bati Sitesi No:1/1 Atasehir 34746
Istanbul.

Telefon: 444 4 372

7 iZLEME VE RAPORLAMA

Proje’nin genel performans/sirdirulebilirlik boyutlarini da iceren PKP izleme ve degerlendirme raporlari Enerjisa
tarafindan kurumsal internet sitesi (izerinden paydaslarla dizenli araliklarla paylasilacaktir.
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Ek A - Yorum/Sikayet Formu

YORUM/SIKAYET FORMU

SIKAYET VE/VEYA YORUM SAHiBi HAKKINDA BILGi (isminizi paylagmak istemiyorsaniz liitfen bos birakiniz. isimsiz sikayetler de
/yorumlar da Enerijisa tarafindan dikkate alinacaktir.)

isim - Soyisim:

Tarih:

iletisim Bilgisi: (Liitfen sizinle ne sekilde iletisim kurulmasini istediginize yonelik bilgileri paylaginiz.)
POSEA I8 wevrie ittt b s
TEIEFON T1E e e et e e st s e

E-M@il 1 et a e

Amacinizi belirtiniz: o Yorum o Sikayet sikayetin alindigini teyit eden imza

Kaydeden : 0 Yorumu/sikayeti ileten kisi Yorum/Sikayet Formu kopyasi

o Diger (liGtfen kim oldugunu belirtiniz)

YORUMLARINIZ (Gerekirse arka sayfada devam ediniz.)

SIKAYETiNiZ HAKKINDA BiLGi

Sikayetinizi tanimlayiniz (Gerekirse arka sayfada devam ediniz.)

Sikayetle ilgili Olay Tarihi
0 Bir defaya mahsus olay/sikayet (Tarih ......c.ccouu.e. )
O Birden fazla kez yasandi (kag defa? ................)

0 Devam ediyor (sorun su anda devam ediyor)

Sorunu ¢dozmek i¢in ne dnerirsiniz? (Gerekirse arka sayfada devam ediniz.)

Bu bo6liim Enerjisa tarafindan doldurulacaktir.

YORUM DURUMU

Yorum Kayit Altina Alindi (E/H): Bildirim Tarihi: Kayit Altina Alan:

Yanit Gerekli (E/H): Yanit gonderilen tarih:

SIKAYET DURUMU

Sikayet Kayit Altina Alindi (E/H): Bildirim Tarihi: Kayit Altina Alan:

Yanit Gonderilen Tarih: Sikayet Kapatildi (E/H): Kapatma Tarihi ve imza:
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