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Paydaş Katılımı

TANAP Doğalgaz İletim A.Ş, 
projenin her aşamasında

halkın ve diğer tüm paydaşların
projeye katılımını önemsemekte ve bu nedenle

projenin tüm safhalarına paydaşların katılımını en önemli unsur
olarak görmektedir.
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TANAP Paydaş Katılımı Politikası

• TANAP, Paydaşlara Proje, etkileri ve faydaları hakkında doğru, ilgili,
zamanında ve kültürel olarak uygun bilgiler sağlayacaktır.

• TANAP, Paydaşlara Proje hakkındaki görüş ve endişelerini dile getirme
fırsatı sunacaktır.

• TANAP, Proje Çalışanlarının, Paydaş endişelerini ve önceliklerini
anlamalarını ve bu endişeleri ve öncelikleri Proje'ye dahil etmelerini
temin edecektir.

• Proje ömrü boyunca, TANAP, Paydaşlara geri bildirimde bulunmaya
devam edecektir.

..
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TANAP DOĞAL GAZ BORU HATTI
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20 İl 63 İlçe
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Köy / Mahalle
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Proje Paydaşları

Köyler/Mahalleler
• Bölgede Yaşayanlar
• Arazi sahipleri
• Trafikten etkilenen

bölgeler
• Çocuklar
• Kadınlar

Yerel Paydaşlar
• Valilikler
• Kaymakamlar
• Belediye Başkanları
• İl Müdürlükleri
• Yerel Kurum ve

Kuruluşlar
• Yerel STK lar

Ulusal ve Uluslararası
Paydaşlar

• Bakanlıklar
• Üniversiteler
• Ulusal ve Uluslararası

STK lar ve İlgi Grupları
• Organizasyonlar
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Kayıtlı Paydaşlar

Aralık 2018 itibariyle
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Paydaş Katılım Planı

• TANAP tüm paydaşlarıyla yapıcı ilişkiler oluşturabilmek ve
sürdürebilmek amacıyla paydaş ilişkileri konusunda stratejik ve
yapılandırılmış bir yaklaşım benimsemiştir.

• TANAP tarafından paydaşlarla nasıl bir etkileşim içinde
bulunulacağını ayrıntılarıyla açıklayan bir “Paydaş Katılım Planı”
geliştirilmiştir.

• Paydaşlara yönelik tüm çalışmalar bu plan referans alınarak
yürütülmektedir.
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Paydaş Katılım Toplantıları

• Projeden etkilenen yerleşimlerde inşaat faaliyetleri öncesi paydaşlarla
tanışma ve Proje hakkında bilgilendirme

İnşaat Öncesi Bilgilendirme
Toplantıları

• Projeden etkilenen yerleşimlerde inşaat etkileri ve azaltma önlemleri, 
şikayet prosedürü, yerel istihdam süreci ile ilgili bilgilendirmeİstişare Toplantıları

• Projeden etkilenen yerleşimlerde kadınları inşaat etkileri ve azaltma
önlemleri, şikayet prosedürü, yerel istihdam süreci ile ilgili
bilgilendirme (Bunlar yukarıda belirtilen istişare toplantılarına
kadınların katılamadığı durumlarda yapıldı)

Kadın Toplantıları

• Hatta yakın mesafede olan veya inşaat trafiğinden etkilenen
yerleşimlerde çocukları / öğrencileri riskler ve alınacak önlemler
hakkında bilgilendirme

Çocuklar için Güvenlik Eğitimleri

• Yerel makamları inşaat etkileri ve azaltma önlemleri, şikayet 
prosedürü, yerel istihdam, inşaat ilerlemesi ile ilgili konularda
bilgilendirme

Yerel Makam Toplantıları
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Paydaş Katılım Toplantıları

İnşaat Öncesi Bilgilendirme Toplantıları
# 190

İstişare Toplantıları # 2710

Kadın Toplantıları # 235 Çocuklar için Güvenlik Eğitimleri # 848 Yerel Kurum Toplantıları # 305
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ŞİKAYET YÖNETİM SİSTEMİ
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Şikayet Yönetimi Nasıl Yapılır? 
- Şikayetler hangi kanallardan alınıyor? (Paydaşın kendi seçtiği her kanaldan şikayetini iletebilmesi gerekir. Internet’teki sayfamız, sosyal
medya, sahalardaki Tanap kampları ve merkez ofis resepsiyonu, Botaş AHK ofisleri, Tanap’ın ücretsiz şikayet hattı ve e-mail adresi gibi
çeşitli temas noktalarından şikayetler alınabiliyor)

- Şikayetleri kim alır/Şikayetçiler kimlere ulaşabilir? (öncelikli olarak taşeron firmanın halkla ilişkiler çalışanları, Tanap’ın saha ve
merkez Sosyal Etki Uzmanları, Tanap merkez ofis resepsiyon çalışanı ve Tanap bünyesindeki diğer tüm çalışanlar)

- Şikayetlerin doğru kişiye iletilmesi nasıl sağlanır? (edinilen bilgiler doğrultusunda ilgili Tanap, taşeron veya Botaş AHK uzmanı ile iletişim
kurulur; şikayet sahibinin iletişim bilgileri, lokasyonu ve kısaca şikayetin konusu ilgili kişiye aktarılıp şikayet sahibinin yetkili kişi tarafından
bilgilendirilmesi ve şikayetin takibi ilgili kişiler ve paydaş ile iletişim halinde kalınarak sağlanır)

- Şikayetleri kim yanıtlamalı/yanıtlar? (şikayetleri kimin yanıtlayacağı birey seviyesinde saptanmalıdır. “Başkası yapar” denilerek ortada
kalması tehlikesini ortadan kaldırabilmek için OSID sistemi sayesinde şikayet atanan birey üzerinden takip edilir ve süreçle ilgili tüm
gelişmeler kayıt altına alınmış olur)

-Şikayetlerin izlemesi nasıl sağlanır? (şikayetlerin izlemesi Tanap’ın sahadaki Sosyal Etki Uzmanları tarafından sürekli ve merkezdeki
uzmanları tarafından dönemsel olarak izlenir, raporlanır ve takip edilir)

-Şikayetleri azaltmak için neler yapılabilir? (Konu bazında % dağılımı yapılır, şikayete sebep olan süreç incelenir ve iyileştirme / 
düzenleme yapılır. Çözülme oranı, Çözüm süresi (ortalama süre gün olarak) incelenir)
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Verilerden Bilgiye Giden Yolda;

• Temas noktalarında şikayet bildirmeyi kolaylaştırıcı iş akışı ve formlar
• Şikayetlerin sınıflandırılması
• Şikayetlerin konuya göre sorumlu kişilere ulaşmasını sağlayan altyapı
• Uzmanlarda şikayet konusu / zamanı / çözümü bilgisinin bulunması
• Şikayetin akibetinin ve çözümünün izlenebileceği bir altyapı
• Şikayetlere ilişkin raporlama sistemi

Şikayet Yönetim Sistemi açısından önemli olan şikayete çabuk yanıt
vermek değil, şikayet edilebilecek sorunları ortadan kaldırmaktır!
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Şikayet Yönetimi Prosedürü

• TANAP, Projeden etkilenen toplulukların ve bireylerin kaygılarını, 
şikayet ve sıkıntılarını iletebilecekleri, taraflarca karşılıklı olarak
kabul edilebilir bir “Şikayet Yönetimi Prosedürü”nü uygulamaktadır.
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Şikayet Yönetiminin Temel Adımları aşağıdaki gibidir;

Tüm şikayetler /geribildirimler
2 iş günü içinde kayıt altına

alınarak sisteme eklenir.

Sisteme eklenen şikayetler 10 
iş günü içerisinde uzmanlar
tarafından değerlendirilir ve

gerekli araştırmaları
gerçekleştirilir.

30 iş günü içinde şikayet
çözüme ulaştırılarak şikayette
bulunan kişiye cevap verilir. 
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ŞİKAYET MEKANİZMASI – VERİTABANI

• Şikayetler TANAP bünyesindeki OSID (‘Online Stakeholder Interaction Database’) sistemiyle 
kayıt altına alınmakta olup, yine bu sistem üzerinden izlemesi, sonlandırılması ve raporlaması
yapılmaktadır. 
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Online Stakeholder Interaction Database
DARZIN

TANAP Projesi kapsamında yüklenici firmaların halkla ilişkiler ekipleri, TANAP’ın sahalardaki Sosyal Etki
Uzmanları ve BOTAŞ AHK çalışanlarına aralıklı olarak verilen “OSID/Darzin” eğitimleri ve denetimleri
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TANAP Projesi kapsamında yetkili çalışanlar tarafından başarı
ile kullanılan sistemin Darzin firması tarafından yaptığı örnek

olay incelemesi
TANAP - Consultation and Grievance Management for a Mega Pipeline
https://www.darzin.com/case-studies/tanap-consultation-and-grievance-management
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Şikayet Yönetimi Kapsamında Hızlı ve Kolay Bilgiye
Erişim için Whatsapp Kullanımı

Temelde Darzin sistemi içinde işlemleri kolaylaştırmak amacıyla bu uygulamanın kullanılması
tarafımızca tercih edildi. Bu sayede iletilmesini istediğimiz mesajları yetkili kişinin şirket
telefonuna hızlıca ve kolayca ileten bu uygulama sayesinde, yetkili kişi nerede olursa olsun
paydaş memnuniyetini ve şikayet yönetimini ilkesi açısından işleyişi üst seviyede tutacak bir
uygulama.
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ŞİKAYET YÖNETİMİ
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Aralık 2018 itibariyle
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ŞİKAYET YÖNETİMİ
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Aralık 2018 itibariyle
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ŞİKAYET YÖNETİMİNİN YILLARA GÖRE DAĞILIMI
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UZLAŞI KOMİTESİ

• Mevcut şikayet mekanizmasını güçlendirmek ve şikayetleri ele alma 
sürecinin güvenilirliğini garanti etmek amacıyla TANAP, 2017 yılının 
başında projenin herhangi bir faaliyetinde görev almamış bağımsız 
üyelerden oluşan “Uzlaşı Komitesi”ni kurmuştur. 

• Şikayet mekanizmasını kullanarak doğrudan TANAP’a ve/veya ilgili 
inşaat müteahhidine sorununu iletmiş ancak çözümünde anlaşma 
sağlanamamış, paydaşın memnuniyetsiz olduğu durumlarda, şikayet 
sahibi, şikayetinin bölgesinde görevlendirilmiş “Uzlaşı Komitesi” 
tarafından değerlendirilmesi için TANAP Sosyal Etki Uzmanları’ndan
destek alabilir. 
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Komitenin yetkisi, İş Kanunu’na ve Kamulaştırma Kanunu’na tabi 
şikayetler hariç, projeden etkilenen kişilerin aşağıda belirtilen 
konulara dair şikayetlerinde anlaşmaya varılamadığı durumları 
değerlendirmekle sınırlıdır;

• Proje faaliyetlerinin çevreye, ortak kamu mallarına ve altyapıya

verdiği zarar

• Proje faaliyetlerinin özel mülkiyete (ev, arazi, ürün vs) verdiği zarar

• Proje faaliyetlerinin geçim kaynaklarına verdiği zarar
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İletişim
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Sorumluluğumuzun Bilincindeyiz;
İşimizin Güvenliğini, 

Toplumun Desteğini Yanımıza Alarak Sağlayabiliriz...

TEŞEKKÜR EDERİZ.


