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T ANRAP
Paydas Katilimi

TANAP Dogalgaz iletim A.S,
projenin her asamasinda
halkin ve diger tim paydaslarin
projeye katilimini onemsemekte ve bu nedenle

projenin tum safhalarina paydaslarin katilimin1 en onemli unsur
olarak gormektedir.
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T RARARNRAPRP TANAP Paydas Katilimi Politikasi

TANAP, Paydaslara Proje, etkileri ve faydalari hakkinda dogru, ilgili,
zamaninda ve kultirel olarak uygun bilgiler saglayacaktir.

TANAP, Paydaslara Proje hakkindaki gorus ve endiselerini dile getirme
firsat1 sunacaktir.

TANAP, Proje Calisanlarinin, Paydas endiselerini ve onceliklerini
anlamalarint ve bu endiseleri ve oncelikleri Proje'ye dahil etmelerini
temin edecektir.

Proje omru boyunca, TANAP, Paydaslara geri bildirimde bulunmaya
devam edecektir.
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T RARNRAP
Proje Paydaslari
Koyler/Mahalleler Yerel Paydaslar Ulusal ve Uluslararasi
« Bolgede Yasayanlar * Valilikler Paydaslar
et sahipieri « Kaymakamlar - Bakanliklar
o T e E T * Belediye Baskanlan * Universiteler
Il Mudurlukleri  Ulusal ve Uluslararasi

bolgeler * Yerel Kurum ve STK lar ve ilgi Gruplan
* Cocuklar Kuruluslar  Organizasyonla
» Kadinlar « Yerel STK |
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Kayith Paydaslar
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THRNRAP Paydas Katilim Plani

« TANAP tum paydaslanyla vyapici iliskiler olusturabilmek ve
surdurebilmek amaciyla paydas iliskileri konusunda stratejik ve
yapilandirilmis bir yaklasim benimsemistir.

« TANAP tarafindan paydaslarla nasil bir etkilesim icinde
bulunulacagim1 ayrintilariyla aciklayan bir “Paydas Katilim Plam”
gelistirilmistir.

- Paydaslara yonelik tum calismalar bu plan referans alinarak
yurutulmektedir.
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Insaat Oncesi Bilgilendirme
Toplantilar

Istisare Toplantilar

Kadin Toplantilari

Cocuklar icin Guvenlik Egitimleri

Yerel Makam Toplantilari

Paydas Katilim Toplantilari

* Projeden etkilenen yerlesimlerde insaat faaliyetleri 6ncesi paydaslarla

tanisma ve Proje hakkinda bilgilendirme

* Projeden etkilenen yerlesimlerde insaat etkileri ve azaltma 6nlemleri,
sikayet prosedird, yerel istihdam siireci ile ilgili bilgilendirme

* Projeden etkilenen yerlesimlerde kadinlari insaat etkileri ve azaltma
onlemleri, sikayet prosediri, yerel istihdam siireci ile ilgili
bilgilendirme (Bunlar yukarida belirtilen istisare toplantilarina

kadinlarin katilamadigi durumlarda yapildi)

e Hatta yakin mesafede olan veya insaat trafiginden etkilenen
yerlesimlerde cocuklari / 6grencileri riskler ve alinacak énlemler

hakkinda bilgilendirme

e Yerel makamlari insaat etkileri ve azaltma onlemleri, sikayet
prosediru, yerel istihdam, insaat ilerlemesi ile ilgili konularda

bilgilendirme
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B=hU=1= Paydags Katilim Toplantilari

insaat Oncesi Bilgilendirme Toplantilar
# 190

Kadin Toplantilar # 235

Cocuklar igin Giivenlik Egitimleri # 848 Yerel Kurum Toplantilan # 305
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SIKAYET YONETIM SISTEMI
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rANAP Sikayet Yonetimi Nasil Yapilir?

- Sikayetler hangi kanallardan aliniyor? (Paydasin kendi sectigi her kanaldan sikayetini iletebilmesi gerekir. Internet’teki sayfamiz, sosyal

medya, sahalardaki Tanap kamplar1 ve merkez ofis resepsiyonu, Botas AHK ofisleri, Tanap’in Ucretsiz sikayet hatti ve e-mail adresi gibi
cesitli temas noktalarindan sikayetler alinabiliyor)

= Sikayetleri_kim alir/Sikayetciler kimlere ulasabilir? (oncelikli olarak taseron firmanin halkla iliskiler calisanlar, Tanap’in saha ve
merkez Sosyal Etki Uzmanlar, Tanap merkez ofis resepsiyon calisani ve Tanap biinyesindeki diger tiim calisanlar)

- Sikayetlerin dogru kisiye iletilmesi nasil saglanir? (edinilen bilgiler dogrultusunda ilgili Tanap, taseron veya Botas AHK uzmani ile iletisim
kurulur; sikayet sahibinin iletisim bilgileri, lokasyonu ve kisaca sikayetin konusu ilgili kisiye aktarilip sikayet sahibinin yetkili kisi tarafindan
bilgilendirilmesi ve sikayetin takibi ilgili kisiler ve paydas ile iletisim halinde kalinarak saglanir)

- Sikayetleri kim yamitlamali/yanitlar? (sikayetleri kimin yanitlayacagi birey seviyesinde saptanmalidir. “Baskas1 yapar” denilerek ortada

kalmas1 tehlikesini ortadan kaldirabilmek icin OSID sistemi sayesinde sikayet atanan birey uzerinden takip edilir ve surecle ilgili tum
gelismeler kayit altina alinmis olur)

=Sikayetlerin_izlemesi nasil saglanir? (sikayetlerin izlemesi Tanap’in sahadaki Sosyal Etki Uzmanlan tarafindan surekli ve merkezdeki
uzmanlan tarafindan donemsel olarak izlenir, raporlanir ve takip edilir)

=Sikayetleri azaltmak icin neler yapilabilir? (Konu bazinda % dagilim yapilir, sikayete sebep olan siirec incelenir ve iyilestirme /
duzenleme yapilir. Cozulme orani, Cozum suresi (ortalama sure gun olarak) incelenir)
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T FANRARAP Verilerden Bilgiye Giden Yolda;

« Temas noktalarinda sikayet bildirmeyi kolaylastirici is akis1 ve formlar
« Sikayetlerin siniflandirilmasi

« Sikayetlerin konuya gore sorumlu kisilere ulasmasini saglayan altyapi
« Uzmanlarda sikayet konusu / zamani / ¢ozumu bilgisinin bulunmasi
 Sikayetin akibetinin ve cozimunun izlenebilecegi bir altyapi

» Sikayetlere iliskin raporlama sistemi

Sikayet Yonetim Sistemi acisindan onemli olan sikayete cabuk yanit
vermek degil, sikayet edilebilecek sorunlari ortadan kaldirmaktir!

Trans Anatolian Natural Gas Pipeline Project .| “ .\
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TRNRAP Sikayet Yonetimi Prosediirii

« TANAP, Projeden etkilenen topluluklarin ve bireylerin kaygilarini,
sikayet ve sikintilarini iletebilecekleri, taraflarca karsilikli olarak
kabul edilebilir bir “Sikayet Yonetimi Proseduru”nu uygulamaktadir.
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TRARNRAP Sikayet Yonetiminin Temel Adimlari asagidaki gibidir;

Sisteme eklenen sikayetler 10
Tum sikayetler /geribildirimler is gunu icerisinde uzmanlar

30 is gunu icinde sikayet

¢oziime ulastirilarak sikayette
bulunan kisiye cevap verilir.

2 is gunu icinde kayit altina tarafindan degerlendirilir ve
alinarak sisteme eklenir. gerekli arastirmalari
gerceklestirilir.
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T FANRARAP SIKAYET MEKANIZMASI — VERITABANI

« Sikayetler TANAP bunyesindeki OSID (‘Online Stakeholder Interaction Database’) sistemiyle
kayit altina alinmakta olup, yine bu sistem Uzerinden izlemesi, sonlandirilmasi ve raporlamasi

yapilmaktadir.
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/_,___-«2\}\3;—“__\ Online Stakeholder Interaction Database

THRNRARP DARZIN

TANAP Projesi kapsaminda yuklenici firmalarin halkla iliskiler ekipleri, TANAP’1n sahalardaki Sosyal Etki
Uzmanlar ve BOTAS AHK calisanlarina aralikli olarak verilen “OSID/Darzin” egitimleri ve denetimleri
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TANAP Projesi kapsaminda yetkili calisanlar tarafindan basari
ile kullanilan sistemin Darzin firmasi tarafindan yaptigi 6rnek
olay incelemesi
TANAP - Consultation and Grievance Management for a Mega Pipeline

https://www.darzin.com/case-studies/tanap-consultation-and-grievance-management

The Trans-Anatolian natural gas pipeline (TANAP) is a mega project which aims to bring natural gas produced
from Azerbaijar's Shah Deniz-2 ga

eld, and other areas of the Caspian Sea, primarily to Turkey, but also on to
Europe.

The 1850km pipeline runs from the Turkish border v

h Georgia traversing 20 provinces across the country and

ends at the Greek border in the a district of Edirne.

Pigeline co

ion. Photo credit:

Community Consultation Program

A comprehensive community consultation program has been undertaken for the project since 2013. The
engagement proc d feedback from over
4,000 stakeholders ac

and reported in Darzin

for the Envirenmental and Social Impact Assessment (ESIA) ref

the pipeline route, All

ommunity consultation activities were documented, an:

Community Consultation Program

A comprehensive community consultation program has been undertaken for the project since 2012. The

engagement proce  Environmental and Social Impact Assessment (ESIA) received feedback from over

4,000 stakeholders acr he pipeline route. All community consultation activities were documented, analysed

and reported in Darzin.

TANAP entered the construction phase in 2015 with four construction contractors managing the development of

ent sections of the pipeline. TANAP established Darzin licenses for alf the construction contractors to share

existing stakeholder information captured in Darzin to date and ensure stakeholder engagement data is managed

and reported consistently across the board. Darzin is also used by TANAP and contrad

management on iss

i
Consultation with farmers ot Karakegili Province. Photo credit:Radical

Managing stakeholder engagement and grievances
We have been working closely with TANAP in implementing Darzin to meet their growing teams and changing

needs (from the planning phase into the construction phase). Recently we spoke with Zeynep DONMEZ, TANAP's
NAP. She had just returned to the

freshly released version (Version 5) far the construction contractors. We asked her to share her

Social Impact Specialist, wh is Darzin custodian in

ce after undertaking

£ of Darzi

thoughts and experiences on how the teams have been managing the stakehclder engagement program and

grievances.
To read the interview with Zeynep, please download the full case study.

Download now
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/&*\;\ Sikayet Yonetimi Kapsaminda Hizli ve Kolay Bilgiye
TTRNAP Erisim icin Whatsapp Kullanimi
Temelde Darzin sistemi icinde islemleri kolaylastirmak amaciyla bu uygulamanin kullanilmasi
tarafimizca tercih edildi. Bu sayede iletilmesini istedigimiz mesajlan yetkili kisinin sirket
telefonuna hizlica ve kolayca ileten bu uygulama sayesinde, yetkili kisi nerede olursa olsun
paydas memnuniyetini ve sikayet yonetimini ilkesi acisindan isleyisi Ust seviyede tutacak bir

UygUlama. esapobitckcell MITE 15:53 % %974  ecooo Tur;:ell LTE _ 15:58 %08Emm 4  eecoo Tur;:eu LTE _ 15:58 %08 [ 4
< Darzin GruP bilgiSi < gg;&lnr! Ecz\ryil,nBirgtll Baser, Casim, Elgin, Esi... < gng‘l"r! »?cz\ryil,nBirgﬂl Baser, Casim, Elgin, Esi...
isimsiz sikayetler igin ~ Suanonymus |
m_ . anonymous segenegdini meselesine de
rdarzin Darzin T e ..
SOPTWARE kullanabilirsiniz, lot 2 deginirsen iyi olur
p— stakeholder olarak Zeynep ¢Unkl
bunu acmisti o stakeholder olarak
o 17:20 v X
Medya, Baglanti ve Belge .. onun agilmasi biraz
bir de sikayetlerin degisik olmus
Yildizl Mesaijlar Yok spread ayrimi konusu -
ile |Ig|!| olarak benim bir O konu cok sorun
Son Konumlar Yok degdllne mi ) _ olurmus gibi
B o belirlememi !st?rsen!z gelmemisti bana ama
Ozel Bildirimler !’uf.-rke? k?ndl bolgesi su ana kadar yle
. icin mi bir planlama girilen sikayetleri
Sexai sy yRpars 17:21 v sadece custom field'da
Alinan Medyayi Sakla Vars... malum bu konu anonim olara’k_ .
iyilestirme ve talep © |§aretler1me_s.|n{ :_5|zc
Sifreleme olarak yapildi diinya dile getirebilirsiniz
= ([ + 9 5 x¢
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TARNRAP SIKAYET YONETIMI

KONULARINA GORE PAYDASLARDAN GELEN iLK 5 SIKAYET TURU

1400

1199
1200
1000
800
600
516
453
400 343
239
§ i
0 - R —
URUNE VE ARAZIYE VERILEN ZARAR- TARIMSAL GEGiM KAYNAKLARINA ESKi DURUMUNA GERi GETIRME YOLLARA VERILEN ZARAR-ZiYAN SULAMA KANALI VE BORULARINA
ZiYAN VERILEN ZARAR-ZiYAN VERILEN ZARAR-ZiYAN

Aralik 2018 itibariyle

Trans Anatolian Natural Gas Pipeline Project .| “ .\



TrARNARRP SIKAYET YONETiMI

STATULERINE
GORE SIKAYETLER

B ACIK ®m KAPALI = BEKLEMEDE

Aralik 2018 itibariyle

Trans Anatolian Natural Gas Pipeline Project . A . :



e e SIKAYET YONETIMININ YILLARA GORE DAGILIMI




&2
P g s UZLASI KOMITESI
« Mevcut sikayet mekanizmasini guclendirmek ve sikayetleri ele alma
sUrecinin guvenilirligini garanti etmek amaciyla TANAP, 2017 yilinin

basinda projenin herhangi bir faaliyetinde gorev almamis bagimsiz
uyelerden olusan “Uzlas1 Komitesi”ni kurmustur.

 Sikayet mekanizmasini kullanarak dogrudan TANAP’a ve/veya ilgili
insaat muteahhidine sorununu iletmis ancak cozumunde anlasma
saglanamamis, paydasin memnuniyetsiz oldugu durumlarda, sikayet
sahibi, sikayetinin bolgesinde gorevlendirilmis “Uzlas1 Komitesi”
tarafindan degerlendirilmesi icin TANAP Sosyal Etki Uzmanlari’ndan
destek alabilir.

Trans Anatolian Natural Gas Pipeline Project . _ “ .
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Komitenin yetkisi, Is Kanunu’na ve Kamulastirma Kanunu’na tabi
sikayetler haric, projeden etkilenen kisilerin asagida belirtilen

konulara dair sikayetlerinde anlasmaya varilamadigi durumlar
degerlendirmekle sinirlidir;

* Proje faaliyetlerinin cevreye, ortak kamu mallarina ve altyapiya
verdigi zarar
 Proje faaliyetlerinin ozel mulkiyete (ev, arazi, urtin vs) verdigi zarar

 Proje faaliyetlerinin gecim kaynaklarina verdigi zarar

Trans Anatolian Natural Gas Pipeline Project . _ “ .



MEKTUP iLE

ELEKTRONIK POSTA iLE
WEB SAYFAMIZDAN

UCRETSIZ TELEFON HATTI*
Sadece sabit hatlardan aranabilir

TANAP PROJE SANTRALI

Iletisim

Tanap Dogalgaz iletim As
PK 10640 Ulus/Ankara

info@tanap.com
www.tanap.com

0800314 11 22

03129991111
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Sorumlulugumuzun Bilincindeyiz;
Isimizin Givenligini,
Toplumun Destegini Yanimiza Alarak Saglayabiliriz...

TESEKKUR EDERIZ.




