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Kisaltmalar

AYEDAS: istanbul Anadolu Yakasi Elektrik Dagitim Sirketi
Baskent EDAS: Baskent Elektrik Dagitim Anonim Sirketi

BiST: Borsa Istanbul

MHM: Musteri Hizmeti Merkezleri

KSS: Kurumsal Sosyal Sorumluluk

EBRD: Avrupa imar ve Kalkinma Bankasi
CED: Cevresel Etki Degerlendirmesi
ELDER: Elektrik Dagitim Hizmetleri Dernegi
EPDK: Enerji Piyasasi Dizenleme Kurumu
EiM: Enerjisa islem Merkezleri

CSYS: Cevresel ve Sosyal Yonetim Sistemi
EiH: Enerji iletim Hatti

CBS: Cografi Bilgi Sistemi

GRI: Kiresel Raporlama Girigimi

iK: insan Kaynaklari

ISO: Uluslararasi Standartlar Tegkilati

STK: Sivil Toplum Kuruluslari

PEK: Projeden Etkilenen Kisiler

PG: Performans Gerekliligi

AR-GE: Arastirma ve Gelistirme

ISG-C: is Sagligi, Guvenligi ve Cevre

SASB: Surdurulebilirlik Muhasebe Standartlari Kurulu

SCADA: Gozetimsel Kontrol ve Veri Toplama
SKH'ler: Strdarulebilir Kalkinma Hedefleri
PKP: Paydas Katilim Plani

SMS: Kisa Mesaj Servisi

TEDAS: Turkiye Elektrik Dagitim Anonim Sirketi

TEIAS: Turkiye Elektrik iletim Anonim Sirketi

Toroslar EDAS: Toroslar Bolgesi Elektrik Dagitim Sirketi

BM: Birlesmis Milletler
KGl'ler: Kadini Giiclendirme ilkeleri
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1  GIRIS
1.1 Genel Tanitim

Bu Kurumsal Paydas Katilim Plani (PKP), Enerjisa Enerji A.S. (“Enerjisa” veya “Sirket”) tarafindan
kurumsal dlizeyde planlanan paydas katilimi, halkla istisare, paydas belirleme ve sikayet
mekanizmasina yonelik gereksinimlerini ve uygulama sureglerini 6zetleyen bir ¢cergceve saglar. Bu plan;
uluslararasi iyi uygulama ve kurumsal vatandasligin temel bir unsuru olarak Sirket, ¢alisanlar, Sirket
faaliyetlerinden dogrudan etkilenen yerel topluluklar ve varsa diger taraflar arasindaki agik ve seffaf
katihmin dénemini takdir eden Avrupa imar ve Kalkinma Bankasi (EBRD) Performans Gerekliliklerine
(PG) uygundur?,

Dagitim sirketlerimizden her biri, sikayet mekanizmalarini iceren bu kurumsal PKP'de tanimlanan ilkeler
dogrultusunda bagimsiz bir PKP geligtirecektir.

Bu belge, kamuyu aydinlatma amagchdir ve Enerjisa tarafindan Tirkce ve ingilizce dillerinde
sunulacaktir.

Bu PKP veya faaliyetlerimiz ile ilgili herhangi bir sorunuz, yorumunuz veya 6neriniz olmasi durumunda,
asagidaki iletisim bilgilerini kullanarak bizimle iletisime gecmekten lltfen gcekinmeyiniz.

iLETiSIM BILGILERI:

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

Telefon: 444 4 372

internet Sitesi: www.enerjisa.com.tr

1.2 Paydas Katilim Planinin (PKP) Hedefleri

Bu Paydas Katilim Plani, paydas katilimi igin bir gergeve sunar. Tim ilgili yasal ve diizenleyici taahhUtler
ve iyi uluslararasi sanayi uygulamalari dogrultusunda, Enerjisa'nin etkili, anlamli, tutarl, kapsaml,
koordine ve kulturel olarak uygun bir katim gdsterebilmesi icin tasarlanmistir.

Paydas katilimi devam eden bir surectir ve bu nedenle, bu PKP, biz buyimeye devam ettikgce
guncellenecek ve duzenlenecek “canl bir belge”dir.

Paydas katiliminin temel hedefleri asagidaki gibidir ve Sekil 1'de gdsterilmektedir:
o Paydaslara yeterli ve zamaninda bilgi verilmesini saglamak;

e llgili olmalari halinde Sirket kararlarimizda dikkate alinabilmeleri igin, paydaslara goris ve
kaygilarini dile getirme imkéani saglamak;

o Sirketimiz, hikUmet dlizenleyicileri, etkilenen topluluklar, faaliyetlerimiz ve etkilerimizle
ilgilenen diger taraflar arasinda bir iligki ve iletisim bigimi olusturmak; ve

e Faaliyetlerimizi, EBRD'nin de dahil oldugu yatirrmcilarimizin gereksinimlerine uygun hale
getirmek icin gerekli olan konulara odaklanmak.
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KATILIM SURECININ HEDEFLERI
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istisareye kapsamli bir yaklagim getirerek hassas
kisileri siirece katmak.

Hassas paydaslarin etkili katilimini saglamak igin
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farklilastinlmis tedbirler uygulamak.
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Beklentileri yénetmek ve Proje ile ilgili endiseleri
gidermek igin bir mekanizma saglamak.

Yorum almak, belgelemek ve alinan yorumlari ele
almak igin bir mekanizma olusturmak.
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§ % .
o — Uyum
o - Sirecin hem yerel diizenleyicilerin gerekliliklerine, hem
o - de uluslararasi iyi uygulamalara uygun
o == tasarlandigindan emin olmak.
e v ®,

e Bu PKP, katilim icin benimsenecek ve
uygulanacak yaklasim ve planlari
Ozetler.

e Paydaslari ve bu paydaslarin sirece
hangi mekanizmalar araciligiyla dahil
edilecegini belirler.

e Toplanan ve slreci belgeleyen
bilgileri analiz etme gérevi gorur.

(dMd) INV1d INITILYY SYaAvd

PKP, istisare ve agiklama faaliyetlerine odaklanir.
Sunlar i¢in tasarlanmistir:

* Dis manipulasyon, zorlama ve gézdagindan uzak
olmak;

e Zamaninda ve kararlar alinmadan &nce
gerceklestirilerek, ifade edilen gérislerin dikkate
almak;

e Paydaslarin Projenin risklerini, etkilerini ve
firsatlarini anlamasini saglamak igin ilgili, agik ve
erisilebilir Proje bilgilerini agiklamak; ve

Yerel mukimlere Projenin riskleri, etkileri ve etki
azaltma tedbirleri hakkindaki gorislerini ifade etme

Duzenlemeye tabi bir sektérde, Turkiye'nin en buyuk elektrik dagitim ve

Sekill . Katim Siirecinin Hedefleri

1.3

Bir Bakigta Enerjisa Enerji

DAGITIM FAALIYETLERI

perakende sirketiyiz. 31 Aralik 2019 itibariyla; Turkiye'deki tim dagitim
agi baglantilarinin yaklasik %26'sini olugturan 11,2 milyon dagitim agi

baglantisina ve perakende elektrik pazarinin yaklasik %22'sini temsil

eden 9,9 milyon musteriye sahibiz.

Diizenlenmis varhk tabani

Elektrik dagitimi, Bagkent Elektrik Dagitim A.$. (Baskent EDAS),
istanbul Anadolu Yakas! Elektrik Dagitim A.S. (AYEDAS) ve Toroslar
Elektrik Dagitim A.S. (Toroslar EDAS) tarafindan yapiimaktadir. Elektrik

dagitim sirketlerinin faaliyetleri, lisanslarinda tanimlanan bdlgeler ile
sinirlidir.

Ag baglantilan
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1.5 Etki Alani

Turkiye elektrik sektériinde lider sirketiz. Enerjisa Enerji A.S. olarak, Ankara, Zonguldak, Kastamonu, Kirikkale,
KarabUk, Bartin ve Cankiri illerini kapsayan Baskent bdlgesinde Baskent Elektrik Dagitim A.S.(“Baskent EDAS”);
istanbul’'un Anadolu yakasindaki ilgeleri kapsayan AYEDAS bélgesinde Istanbul Anadolu Yakasi Elektrik Dagitim
A.S. (“AYEDAS”); Adana, Gaziantep, Mersin, Hatay, Osmaniye, ve Kilis illerini kapsayan bolgede Toroslar Elektrik
Dagitim A.S. (“Toroslar EDAS”) araciligiyla elektrik dagitim faaliyetlerinde bulunmaktayiz (Sekil 2).

Yaklasik 110.000 kilometrekareye yayilan 14 ilde elektrik dagitimi yapiyoruz.

ZDHQU’d&A Kastamonu

Karabiik Cankiri

Kirtkkale

Ankara |Bartin

J.l‘

Istanbul
Anadolu

o .

AYEDAS —
5,5 Milyon

Kilis
Adana Gaziantep

Hatay

Mersin

Osmaniye

Sekil 2: Enerjisa Enerji’nin Etki Alani

Dagitim sirketlerimiz ve bolgesel paydaslarimiza iligkin temel géstergeler asagidaki tabloda 6zetlenmistir.

Tablo 1. Dagitim Sirketi Profilinin Temel Géstergeleri

AYEDAS Baskent Toroslar TOPLAM
il Sayisi 1 7 6 14
Miisteri Sayisi 2,5 Milyon 3,8 Milyon 3,6 Milyon 9,9 Milyon
Trafo Sayisi 7.767 33.530 47.267 88.564
Toplam Hat 24.715 113.814 93.053 231.582
Uzunlugu
Muhtar Sayisi 364 4.606 3.517 8.487
Belediye Sayisi 14 83 67 164
Kaymakamlik Sayisi 14 79 61 154
Milletvekili Sayisi 35 53 59 147
Universite Sayisi 47 21 9 77
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Ulusal Basin 420 83 48 551

Yerel Basin 147 123 246 516

Kaynak: Enerjisa, 2020

2 YASAL TEMEL
2.1 Ulusal Mevzuat

Tarkiye Cumhuriyeti Cevresel Etki Degerlendirmesi (CED) Yonetmeligi, cevresel etki degerlendirmesi, kamuoyu
goéris alimi ve ydnetmelik eklerinde listelenen projeler icin proje bilgisinin acgiklanmasina dair hikimler
icermektedir. Elektrik iletim hatlari ve ilgili tesisler Turkiye’'nin CED Yo&netmeliginin ekleri kapsaminda
bulunmamaktadir, yani Enerjisa faaliyetleri ulusal CED gereksinimlerine tabi degildir. Buna istinaden, Turkiye
mevzuatl herhangi bir paydas katihmini gerekli kilmamaktadir. Buna ragmen, uluslararasi finansmandan dolay
ve ornek uygulama olarak, Enerjisa Projenin EBRD Cevresel ve Sosyal Politika kosullariyla uyumlu olmasini
saglamayi taahh(t etmistir.

Enerjisa gevreye, kamuya ve dagitim bolgelerindeki musterilerine kargi sorumluluklarini yerine getirmeye gayret
g6stermektedir. Birincil amag verimli, yiksek kalite, stirdurilebilir, distk maliyetli ve ¢gevre dostu enerjiyi; gevreye,
iscilerin saglik ve glivenligine gereken 6zeni géstererek saglamaktir.

Tirk Anayasasi’ni iceren fakat bununla sinirl olmayan temel yasal yikimliliklerinin yani sira, Enerjisa bir elektrik
dagitim sirketi olarak ayni zamanda Enerji Piyasasi Diizenleme Kurumu’nun (EPDK) yonetmelikleri, 6446 sayili
Elektrik Piyasasi Kanunu, 2942 sayili Kamulastirma Kanunu, imar Kanunu, Baglanti ve Sistem Kullanimi
Yoénetmeligi, Dengeleme ve Uzlastirma Yonetmeligi, Lisans Yonetmeligi ve Elektrik Piyasasi Tarifeler Yonetmeligi
dogrultusunda faaliyet gostermektedir.

2.1.1. EPDK

Elektrik dagitimi, elektrigin distk gerilim enerji hatlar (36 kV altinda) yoluyla son kullaniciya iletimidir. EPDK
yonetmeliklerine gbére Turkiye'nin dagitim agi 21 dagditim bolgesine ayrilmistir. Bu bdlgeler 2009 ve 2013
arasindaki 6zellestirmelerden beri 6zel dagitim sirketleri tarafindan isletiimektedir.

Dagitim sirketleri; enerji talebi, sebeke gereksinimleri ve tim Sirket ici yatirim ihtiyaclarini dikkate alarak yatirim
planlarinin hazirlanmasindan ve uygulanmasindan sorumludur. Ayni zamanda, EPDK'ya sunulan 5 yillik bir
yatirnm butcesi ile, bltce gerekgelendirme raporu ve yatinm raporlari hazirlamak ve yatinm butgelerini
yonetmekten de sorumludurlar.

Bolgesel dagitim isletmecileri ise c¢evre, guvenlik, onarim ve geniglemeye dair zorunlu yatirimlarin
ustlenilmesinden; elektrik sayaglarinin okunmasi ve bakimindan; talep tahmini ve yatirm planlarinin
hazirlanmasindan; kayip/kacak oraninin izlenmesinden, teknik ve ticari kayip durumlarinda enerji saglamaktan;
ve bolgelerindeki kamuya acik alanlarda aydinlatmayi saglamaktan sorumludurlar.

Enerjisa 3 dagitim bdlgesindeki butiin dagitim faaliyetlerini tek merkezden izlemekte ve yonetmektedir. Sebeke
yonetim surecleri kapsaminda Enerjisa dagitim agini genisletmek, onarmak ve operasyonel verimliligini arttirmak
icin yUruttigu calismalara ek olarak arastirma ve gelistirme calismalari da yuritmektedir. Bu cesitli aktiviteler,
Enerjisa’nin U¢ bdlgedeki dagitim ydnetim sireclerini standardize etmesine; EPDK’nin teknik, ticari ve tedarik
glvenligi standartlarina uyum icin temel performans gdstergelerinin saptamasina; kesinti, kayip/kagak hedeflerini
ve baglanti taleplerini karsilamasina; sistem iyilestirmelerini planlamasina; yerel dagitim aglarini kontrol etmesine
ve izlemesine, ve musteri hizmeti faaliyetlerini yerine getirmesine olanak saglamaktadir.

2.2 Uluslararasi Standartlar

Enerjisa, EBRD Performans Gerekliliklerine (2019) uygun bir Paydas Katilim Plani uygulamayi taahhtt eder.
Ozellikle 1, 2, 5 ve 10 sayili PG’lere atifta bulunulmaktadir:
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PG 1: Cevresel ve Sosyal Etkilerin ve Hususlarin Degerlendirilmesi ve Yonetimi - Bu PG, projelerle iligkili cevresel
ve sosyal riskleri ve etkileri ve musterinin proje émri boyunca cevresel ve sosyal performans yonetimini
tanimlamak igin batlnlesik bir degerlendirmenin dnemini kabul eder.

e  Sirketimiz, calisanlarimiz ve etkilenen ve ilgili paydaslar arasinda anlamh bir iliski kurulmasina olanak
taniyan, basarili ve verimli bir Cevresel ve Sosyal Yonetim Sistemi (CSYS), “performans yénetiminde
surekli iyilestirme saglama amaciyla; planlamayi, uygulamayi, gézden gecirmeyi ve sonuglara yapisal
bir sekilde tepki vermeyi iceren bir metodik sistemler yaklagimi gerektirir.”

e PK 10 uyarinca faaliyetlerin planlanmasi, uygulanmasi ve isletiimesinde paydaslarin goérislerini ve
endiselerini dikkate almak igin katiimin tanimlanmasi ve paydaslarla gerceklestirilecek anlamli
etkilesimin planlanmasini igerir.

PG 2: isgiicii ve Calisma Kosullari - Bu PG, isgiiciiniin misteriler ve miisterilerin is faaliyetleri igin degerli bir varlik
oldugunu ve iyi bir insan kaynaklari ydnetiminin ve érgitlenme 6zgurligu ve toplu s6zlesme hakki da dahil olmak
Uzere, isci haklarina saygiya dayanan saglam bir isci-yonetim iligskisinin, ¢calisma faaliyetlerin temel bilesenleri
oldugunu kabul eder.

PG 5: Arazi Edinimi, Zorunlu Yeniden Yerlesim ve Ekonomik Yer Degistirme - Bu PG, fiziksel yer degistirmeye
(yeniden yerlestiriime, arazi veya barinak kaybi) ve/veya ekonomik yer degistirmeye (arazi veya varlik kaybi veya
arazi kullaniminda kisitlamalar, gelir veya diger turli ge¢im kaynaklarinin kaybina yol agan varlik veya dogal
kaynaklar) neden olabilecek, arazi kullanimina ve varliklar ve dogal kaynaklara erisime dair kisitlamalar da dahil
olmak Uzere, projeyle iligkili arazi ediniminin etkilerine deginir.

PG 10: Bilgi Agiklama ve Paydas Katilimi - Bu PG; musteri, calisanlari, isci temsilcileri, yerel topluluklar ve
projeden etkilenen kisiler ile uygun oldugu durumlarda projenin diger paydaslari arasindaki agik ve seffaf bir
katihmin, iyi uluslararasi uygulamalar ve kurumsal vatandasligin temel bir unsuru olarak énemini kabul eder.

Paydas katiimi su unsurlari igerecektir: Paydas belirleme ve analizi, paydas katihmi planlamasi, bilgilerin
aciklanmasi, anlamli istisare, bir sikayet mekanizmasinin uygulanmasi ve ilgili paydaslara sirekli raporlama.

3 ILGILI iC POLITIKALAR, PLANLAR VE PROSEDURLER

Enerjisa olarak, bilginin agiklanmasi ve paydas katilimina yonelik politikalarimiz, prosedurlerimiz ve sureclerimiz
asagida sunuldugu uzeredir:

e Surdiirulebilirlik Stratejisi: Surdurllebilirlik stratejisi belirlemek gelecedimiz igin temel 6neme
sahiptir. “Surdurilebilirlik Stratejimizi” 2020 yilinin basinda baslattik. Strateji gelistirmenin ilk adimi,
surddrulebilirlik fikrini benimseyen dinyanin 6nde gelen sektor liderlerinden olusan bir grupla
kiyaslama analizidir. Paydas Katilimi, Sirketin sdrdirulebilirlik olgunlugunu benzer grupla
karsilastirmak igin ana élgitlerden biri olarak kabul ediimektedir. isletme Uyumu Béliimiine 'Toplumsal
Yatinmlar' da dahil edilmistir. Sardurdlebilirlik stratejisinin merkezine Sirketimizin 6z sermaye
hikayesini yerlestirdik ve stratejik 6nceliklerimizi Sektérde Rol Model, Sorumlu Kamu Hizmeti ve
Gelecegin Enerji Diinyasina Hazirlanmak olarak t¢ temel alanda grupladik.

e Enerjisa Kurumsal iletigsim Prosediirii: Enerjisa Kurumsal iletisim Prosediirii 28.02.2009 tarihinde
yurarlige girmis ve 27.01.2017 tarihinde gézden gegcirilmistir. Prosedir; basin ile iligkiler, kurumsal
sosyal sorumluluk ve dijital ve sosyal medya yoluyla iletisimden olusan iletisim stratejisini tanimlar.

e Dagitim Sirketlerinin PKP’leri: Dagitim sirketlerimizin PKP'lerinin izlenmesi icin hazirlanan
raporlar/belgeler de bu Kurumsal PKP'nin girdilerini olusturmaktadir.

e Baskent EDAS, AYEDAS, Toroslar EDAS Dijital Kanallardan Basvuru Ydénetimi Proseduri 22.11.2018
tarihinde yurarlage girdi;

e Baskent EDAS, AYEDAS, Toroslar EDAS Yazili Kanallardan Bagvuru Yonetimi Prosedurt 06.11.2018
Genele Agik
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tarihinde yurarlage girdi;
e  Enerjisa dagitim sirketleri, ISO 10002 Musteri Sikayet Yonetim Sireci sertifikasina sahiptir;

e Kurumsal Sosyal Sorumluluk (KSS) yénetimi, Kurumsal iletisim Prosediirine uygun olarak
yuritilmektedir. Bu prosedir, Enerjisa'nin kurumsal sosyal sorumluluk alanlarini egitim, ¢gevre-toplum
ve enerji olarak tanimlamaktadir.

e Aciklama politikasi: Sirket yonetimi ilke olarak sonuglarini finansal raporlama standartlari ve
Sermaye Piyasasi Mevzuati hiikimleri uyarinca tam, adil, dodru, zamaninda ve seffaf bir sekilde
kamuoyu ve sermaye piyasasi katilimcilari ile esit bicimde paylasmaktadir.

e Bagis ve Yardim Politikasi: Bu Bagis ve Hibe Politikasinda belirtilen kisitlamalara tabi olarak Enerjisa
Enerji A.S. (“Sirket”) egitim, klltdr, sanat, ¢cevre ve spor alanlarinda faaliyet gosteren kisilere, sivil
toplum kuruluslarina, derneklere veya vakiflara, tUniversitelere ve kamu kurum ve kuruluslarina; 6362
sayill Sermaye Piyasalari Kanunu, Tiirkiye Sermaye Piyasasi Kurulu Kar Payi Dagitim islemlerine
iliskin Bildirim (11-19.1) ve diger Sermaye Piyasalari Mevzuati esaslari uyarinca, kurumsal sosyal
sorumluluk gercevesinde ve siralananlar ile kisith olmamak kaydiyla bagdis yapabilir ve yardimda
bulunabilir. Badis ve yardimlar, nakdi ve ayni olmak Uzere iki sekilde yapilabilir. Sirket, Bagis ve
Yardim Politikasinda belirtilen esaslar ve Sirket icin gecgerli olan mevzuatin 6ngordugu esaslar
dogrultusunda, her mali yilda yapilan tim bagis ve yardimlari ilgili yiin Olagan Genel Kurul
Toplantisinda ayri bir gindem maddesi olarak hissedarlarinin bilgisine sunmaktadir.

e Cevre Politikasi: Enerjisa Enerji olarak c¢evre ile ilgili tim yasal ve diger uyum yudkumlultklerimizi
yerine getiriyoruz. Cevre alani icin olcilebilir hedefler belirliyor, performansimizi dizenli olarak
degerlendirerek cevre yoOnetim sistemimizi surekli iyilestiriyoruz. Cevre yonetim sistemimiz igin
metodoloji ve hedeflerimizi belirlerken Ust yonetimimizin yani sira galisanlarimizin, musterilerimizin, is
ortaklarimizin, yatinmcilarimizin ve diger paydaslarimizin katkilarindan da yararlaniyoruz. Cevre
Politikasi uyarinca sirekli izledigimiz ¢evresel performansimizi Sirdirilebilirlik Raporlari araciligiyla
dizenli olarak paydaslarimizla paylasiyoruz. Cevre alaninda oncelikli konulari paydas analizleri
dogrultusunda ve sektorin ilgisini geken yerel ve kiuresel trendlere gdre belirliyoruz.

Kurumsal sureglerimiz dogrultusunda ayrica, paydaslarla etkilesimimiz icin énemli olan faktérlerin gergevesini
olusturan ve katilim yollarini belirleyen bir eylem plani olan ve Ayedas, Baskent ve Toroslar dagitim sirketleri igin
kapsayici bir belge olan bu PKP'yi gelistirdik. PKP, yururlikteki mevcut prosedurlere uygun olarak seffaf,
kapsayici ve duyarli bir uygulamayi, isbirlik¢i bir bicimde sunmayl amaclamaktadir. PKP ayrica, paydas katilimi
ve sikayet c6zim uygulamalarinin etkinligini saglamak amaciyla dagitim sirketlerimizin kullanimina sunulacak bir
cerceve saglar.

Bu PKP, Avrupa imar ve Kalkinma Bankasr’nin Bilgi Aciklama ve Paydas Katilimina iliskin Performans Gerekliligi
10'a (EBRD PR10) uygun olarak gelistiriimistir. PKP canli bir belgedir ve dizenli olarak izlenecek, gbézden
gegirilecek ve glincellenecektir.

4 PAYDAS TANIMLAMA VE ANALizi

Enerjisa, AA1000 AccountAbility Paydas Katihm Standardi uyarinca ve katiimci bir paydas analizi ile
surdurulebilirlik yatirimlarina yon verecek oncelikli alanlari belirlemistir. Analiz kapsaminda, Enerjisa ¢alisanlarinin
beklentileri ile uluslararasi kuruluglar, finans kuruluslari, istirakler, bagh sirketler ve kamu kurumlari dahil olmak
Uzere dis paydaslarimizin goérUsleri toplanmistir. Enerjisa ayrica odak grup calistayi ile ¢alisan goéruglerini de
almistir. Dis paydaslarin fikirlerini almak icin ¢evrimici bir anket kullaniimistir. Verilerin toplanmasinin ardindan,
paydaglarin %51'inden alinan yanitlar, enerji ve dagitim/perakende sektoriine yén veren dis trendlere gore
degerlendirilmistir.
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Enerjisa, dis trendler kapsaminda Dinya Ekonomik Forumu tarafindan ana hatlar ¢izilmis olan kuresel riskleri,
elektrik sektorinin gelecegini tanimlayacak goérisleri, Surdirtlebilirlik Muhasebe Standartlari Kurulu (SASB) ve
Sirdurdlebilir Kalkinma Hedefleri ile tanimlanan sektore 6zel 6ncelikli konulari degerlendirmistir. Her bir alanin
Enerjisa icin onceligi degerlendirilirken, Enerjisa'nin strateji ve hedefleri ile birlikte ana hissedarlari Sabanci
Holding ve E. ON'nin stratejileri ele alinmis ve Enerjisa Enerji A.S. Liderlik Ekibi Gyelerinden olusan st yonetimin
fikirlerine basvurulmustur. Ayrica Enerjisa, SASB tarafindan éncelikli konularin belirlenmesinde tavsiye edilen ve
her konunun cesitli etkiler ve firsatlar agisindan ele alinmasina olanak saglayan etki analizi metodolojisinden
yararlanmaktadir. Enerjisa bdylece, buttinlesik bir yaklasim igin 6nemli olan bu yontemi kullanarak finans, hukuk,
yenilikgilik ve rekabete iliskin 6nemli risk ve firsatlari degerlendirmistir. Calisma sonucunda Enerjisa, ylksek ve
cok yuksek dncelikli konulari iceren dncelikli konular matrisini ortaya koymustur.

Paydas belirleme ve analizi sirecinde kullanilan metodoloji Sekil 4'te 6zetlenmistir.

AA1000

PAYDAS KATILIMI @
STANDARDI 2015 Hesap verebilirlik

Paydaslarin Oncelikli Sorunlarinin Belirlenmesi
Yiiz Yiize Goriigmeler

Aktif istisare |
Odak Grup Toplantilan
*

o

Pavdas Algi_Yaklasim ve Beklentilerinin Karsilanmasi

Sekil 2. AA1000 Paydas Katilim Siireci

Saha Analizi

eneRsIOD
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Paydas analizinin kapsami asagidaki Tablo 2'de sunulmustur.

Tablo 2. Paydas Analizinin Kapsami
Paydas Grubu

Dis paydaslar

Paydaslar

e Analistler
e Basin

o Kredi
Derecelendirme
Kuruluglari

e Diusilnce Kuruluslari
e Finansal Kurumlar
e Hissedarlar

e Kamu Kurumlari ve
Duzenleyici Makamlar

e Arazi edinimiyle ilgili
faaliyetlerden dogrudan
etkilenen Projeden
Etkilenen Kisiler
(PEK'ler)

e Elektrik
teknisyenleri/elektrik
muhendisleri

o Mausteriler
e Rakipler
e Sendikalar

e Sivil Toplum
Kuruluslar
(STK'lar)

o Tedarikciler ve Is
Ortaklari

e Uluslararasi
Kuruluglar

o Universiteler
e Yatirimcilar

e Yerel Yonetimler

Araglar

Paydas Analizi
Dis Trend Analizi

Metodoloji

o Aktif istisare
(cevrimici anketler,
arastirmalar, toplantilar
vb.)

e Literatir Taramasi

ic paydaslar

e Calisanlar
o lstirakler

e Ust Yénetim

Enerjisa Eneriji

Analizi

Strateji ve Hedefler

Saban

¢l Holding Stratejisinin
Analizi

E.ON Stratejisinin

Analizi

e Bire Bir Gorligsmeler
e Odak gruplari

e Cevrimici Anketler

13
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e SASB Dort
Faktorlh Etki Analizi

Paydaslarinin analizini takiben Enerjisa, paydas analizi sirasinda vurgulanan konu bagliklarinin bir par¢asi olarak
paydas katiliminin basarisini 6lgmek igin iletisim platformlarini ve yontemlerini, iletisim sikhgini ve hedef ve
degerlendirme kriterlerini belirlemistir (Tablo 3):

Tablo 3. Enerjisa Paydas Listesi, lletisim Yéntemleri, Hedefleri ve Bagarili Dederlendirme Kriterleri

Paydas lletisim
Platformlari ve

Yontemleri

lletisim
Sikhgi

Hedefler ve Basarili Oz Degerlendirme
Kriterleri

Analistler Dis Toplantilar (tercihen Surekli o Seffafligi artirma
cevrimici toplantilar), ) )
konferanslar, telefon e Piyasayi Sirket hakkinda
goriismeleri, (i ayda bir bilgilendirme
yapilan yatinmei o Gergege uygun degeri yansitan
telekonferanslari, analist sirket degerleme raporlari
bilgilendirme faaliyetleri,
podcasﬂer’ internet o Slrket itibarini artirma
yayinlan, Yatinmer « Finansal siirdiiriilebilirli
lligkileri internet sitesi
Basin Dis E-posta kampanyalari Y1l boyunca e Kamuoyunu dogru bilgilendirme
Sponsorluklar ve sektorel e Sirket itibarini ve marka degerini
etkinlikler (pandemi artirma
dénemi hari
' harig) e Basin mensuplari ile giclu
Dizenli/diizensiz basin iliskiler kurma
aciklamalari, basin
toplantilari, réportajlar
Kredi Dis Toplantilar (tercihen Yilda bir defa o Seffafligr artirma
Derecelendir cevrimici toplantilar), o o
me telekonferanslar ve o Sirketin 6zkaynaklari icin
Kuruluslari telefon goriismeleri gercege uygun deger yaratma
E-posta o Sirket itibarini artirma
e Finansal surdurulebilirlik
Finansal Dis Toplantilar (tercihen Surekli o Seffafligi artirma
Kurumlar cevrimigi toplantilar), ) B
telekonferanslar ve o Sirket itibarini artirma
telefon gorismeleri e Finansal siirdirilebilirlik
Hissedarlar Dis Yonetim Kurulu toplantisi | Strekli e Surdurdlebilirlik risklerini
(tercihen cevrimigi yénetme
toplanti), komite L
toplantisi, iig ayda bir o Hedef oda!dl bir yonetim
yatinmei yaklasimi benimseme
telekonferanslari, Genel o Cevresel performansi seffaf bir

14
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Paydas

Grubu

Paydas
Turd

Paydas iletisim
Platformlari ve
Yontemleri

Kurul, Yatirme lliskileri

lletigim
Sikhigi

Hedefler ve Basarili Oz Degerlendirme
Kriterleri

sekilde paylasma

e Kurumsal Yénetim ilkelerine
uyum

e Finansal strdurilebilirlik

yonetim toplantilari
(tercihen ¢evrimigi
toplantilar), odak grubu
etkinlikleri (mimkunse

Devlet Dis Toplantilar (tercihen Surekli e Paydas katilimini iyilestirme
Kurumlari ve cevrimici toplantilar), . o .
Diizenleyici telekonferanslar ve * Musteri iletigiminde geffaflig:
Kurumlar telefon gorismeleri artirma
e Finansal sirdirtlebilirlik
PEK'ler (arazi| Dis YUz yize toplantilar Surekli e Projelerin sosyal risklerini
sahipleri/kulla (mUmkinse ¢evrimigi yonetme ve olumsuz etkileri
nicilar, yerel toplantilar), e-posta, azaltma
topluluklar) telefon goriismeleri; o .
SMS, Mobil Uygulama, e- e PEK!'leri dogru bilgilendirme
posta, internet sitesi Paydas katihimini iyilestirme
yoluyla iletisim
Dogrudan Dis Yiiz ylize gorigmeler Siirekli e Paydas katilimini iyilestirme
etkilenen ilgili (mimkinse gevrimici . I
uzmanlar gorismeler), telefon ° .Kz_a;.)asne_ qlusturmayl ve b"g'”'”
(elektrik gérismeleri: SMS, Mobil gel|§t|r|lme3|vn'| destekleme (proje
teknisyenlerife Uygulama, e-posta, tasarimi, degisen mevzuat vb.)
lektrik internet sitesi ve o Yetkili elektrik teknisyenleri ve
miihendisleri) Enerjisa'nin diger elektrik mithendislerinin katilimi ve
kanallari Gzerinden isbirligi
iletisim, elektrikgiler igin
yetkilendirme egitimleri
Musteriler Dis Musteri Hizmetleri Surekli e Musteri odakh ¢gdztimler
Merkezleri (MHM), gelistirme
Enerjisa Operasyon . . o
Merkezleri (EOM), e Mdusteri memnuniyetini artirma
alternatif satis kanallari, e Yenilenehilir enerji
¢agri merkezleri, dijital kaynaklarindan siirekli enerji
kanallar (Mobil uygulama, tedarikinin saglanmasi
internet sitesi), musteri
temsilciligi sosyal medya e Veri guvenliginin saglanmasi
kanallari, kisa mesaj e Akilli teknolojilerin artiriimasi
hizmeti (SMS) ve musteri
memnuniyeti anketleri
Sendikalar Dis Yuz ylize gorisme Yilda bir defa e Kesintisiz ve erigilebilir enerji
(pandemi déneminde saglama
gevrimici gorisme) e Enerji verimliligi konusunda
liderlik ve farkindalhigi artirma
Sivil Toplum | Dig Konferanslar (pandemi Sirekli e Enerji verimliligi konusunda
Kuruluglari déneminden sonra), liderlik ve farkindaligi arttirma
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Paydas iletisim
Platformlari ve
Yontemleri

cevrimici etkinlikler)

lletigim
Sikhigi

Hedefler ve Basarili Oz Degerlendirme
Kriterleri

Kurulu toplantilari
(cevrimici)

Tec_iarikgiler Dis Ortak projeler Surekli e Dagitim bolgelerinde kesintisiz
ve |s Ortaklari enerji saglamak icin alternatif
tedarik altyapilarinin olugturulmasi
e Mdusteri memnuniyetinin ve
surekli enerji tedarikinin saglanmasi
Uluslararasi | Dis Ortak projeler Surekli e Enerji verimliligi konusunda
Kuruluslar liderlik ve farkindaligr artirma
ve Girisimler
Universiteler | Dis Ortak projeler Yilda en az e Paydaslarla isbirligi
dort kez
o Nitelikli becerileri cekme
e Ar-Ge'ye yatirm
Yatirimcilar Dis Tanitim toplantilari, Sirekli e Surdurllebilirlik risklerini
toplantilar (tercihen yonetme
cevrimici toplantilar), o
telekonferanslar, lic ayda * Hedef odakli bir yonetim
bir yatirimei yaklagimi benimseme
telekonferanslari, e Cevresel performansi seffaf bir
podcast'ler, internet sekilde paylasma
yayinlari, Genel Kurul, . ]
Yatirimat lligkileri internet * Kurumsal Yonetim llkelerine
sitesi, gevrimici anketler uyum
e Finansal surdirdlebilirlik
Yerel Dis WhatsApp Muhtar Destek | Sirekli e Paydas diyalogu olusturma
yonetimler/ Hatti, muhtarlarla dizenli . o
Muhtarlar toplantilar (tercihen * Misteri iletisiminde seffaflik
pandemi déneminde
telefon gorismesiyle)
Calisanlar ic IKON, mobil Surekli o Nitelikli becerileri gekme
uygulamalar, Intranet, )
calisan katilimi odak . Basta mavi yaka.lll:.ar olmak
gruplari, ekip liderleri uzere.ga!|$.anlar|n bilgi ve
bilgilendirme toplantilari, becerilerini genigletme
CEO brifing toplantilari,
yonetim toplantilari,
insan kaynaklari e Calisan baglihgini artirma
Eﬁzl:gt_lrlglrll(s(happy hour), e Akilli teknolojilere yatirim
yapma
e ISG yatinmlarini artirma
istirakler ic Toplantilar, Yénetim Sirekli e Yeni teknolojilerin kullaniminda

liderligi tesvik etme

e Sirdurulebilirlik risklerini

16
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Paydas Paydas Paydas lletisim lletisim Hedefler ve Basarili Oz Degerlendirme
Grubu Tirid Platformlari ve Sikhigi Kriterleri

Yontemleri

ybnetme

e Finansal strdurilebilirlik

Paydas iliskileri hakkinda daha fazla bilgi igin lUtfen
https://www.enerjisainvestorrelations.com/Media/Default/pdf/FR/ENERJISA_SURD_EN_2019(1).pdf adresinde
bulunan Enerjisa Surdurulebilirlik Raporu'na (2019) basvurunuz._

Enerjisa Dagitim Sirketlerinin ISO 14001: 2015 Cevre YoOnetim Sistemi standardi sertifikasina sahip oldugu da
belirtiimelidir. Bagskent EDAS, AYEDAS ve Toroslar EDAS, ISO 14001:2015 Madde 4.2 uyarinca i¢ ve dis
paydaslarini belirlemis ve Cevre Yonetim Sistemi kapsamindaki ihtiyac ve beklentilerini listelemistir. Paydaslarin
ihtiyac ve beklentilerini karsilamaya yonelik midahale ve eylemler, Cevre Ydnetim Sistemi kapsaminda
yonetilmektedir.

5 PAYDAS KATILIMI YAKLASIMI VE FAALIYETLERI
5.1 Yaklagsim

Enerjisa paydaslarla acik, seffaf ve dirust iletisimin dnemine inanir, paydaslarin gorus ve beklentilerini 6nemser.
Bu dogrultuda, Tablo 3'te belirtildigi gibi hem ic hem de dis paydaslarimizla gesitli kanallar Gzerinden strekli
iletisim halindeyiz.

Enerjisa Eneriji, faaliyetlerinden dogrudan veya dolayl olarak etkilenen tim paydaslari ile iligkilerine deger verir
ve oncelidi, genis bir ekosistemde tim paydaslari ile agik, seffaf ve glivene dayali bir iletisime sahip olmaktir.
Paydaslardan geri bildirim almak ve beklentilerini anlamak igin farkl iletisim yontemleri kullaniyoruz.

Derecelendirme

Analictlor Yatinmcilar Hissedarlar ve Degerleme AL 2l oadl ]
Kuruluglar Kurumlar Makamlar
istirakler ve Devlet Kurumlari Mitctarilar Calisanlar Sivil Toplum Teldarikgiler e
Bagh Sirketler $ Kuruluslari s Ortaklari
. Uluslararasi - . Yerel
Sendikalar Universiteler Basin i
Kuruluslar Yénetimler Rakipler

Sekil 3. Paydas Gruplari

Devlet kurumlari ve dizenleyici makamlar, Enerjisa Enerji'yi dogrudan etkileyen birincil paydagslardir. Sektdrin
lideri olarak, Enerjisa Enerji, Turkiye'de guvenilir ve maliyet etkin bir sebeke altyapisi saglamak icin, yatirimlarin
tesvik edilmesi ve verimliligin ve kalitenin artirimasina ydnelik dizenleyici bir ¢cergeve gelistiriimesinin gerekli
oldugunun bilincindedir. Kamu ile iliskilerimiz dogruluk, daristlik, esitlik ve bagimsizlik ilkelerine dayanmaktadir.
Kamu kurumlariyla iligskilerimiz her tirlu siyasi gorusten bagimsizdir ve kurumsal kimliginin gerektirdigi sekilde
yonetilir.

Yillk Enerjisa Yerel Yonetimler iletisim Planimizin bir pargasi olarak hizmet bdlgelerimizdeki valileri,
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kaymakamlari, belediyeleri ve yerel topluluk liderlerini (Muhtarlar) dizenli olarak ziyaret ediyoruz. Ayrica yuz yize
gorismeler yaparak, kamu kurumlarinin gegmis deneyimleri ve gelecekteki beklentileri hakkinda derinlemesine
bilgi ediniyoruz. Surekli katilim, dlizenli istisareler sirasinda alinan talepler ve gorisler araciligiyla is sireglerimizi
iyilestirmemize olanak tanimaktadir. Bu dogrultuda Sirket, basta yerel topluluklarin liderleri (Muhtar) olmak tzere,
belediyeler ve kaymakamliklar gibi hizmet alanlarindaki farkli paydaslarla toplantilar diizenlemektedir.

Enerjisa Enerji, sektoru ileriye tasiyan faaliyetlere katkida bulunmak ve is diinyasinda surdurilebilirlik vizyonunu
liderlik dizeyinde yayginlastirmak icin sektdr genelindeki STK'larin aktif katilimcisidir.

5.2 Paydas Katilim Faaliyetlerinin Ozeti

Paydas katihmi, Enerjisa Enerji genelinde yurutilmektedir. Katihm kapsami, etkilesim seviyesi ve katilim
yontemleri, bolimlerin rollerine ve sorumluluklarina bagh olarak degisir. Bu bdlimde, Enerjisa Enerji'nin paydas
katilim faaliyetlerinin bir 6zeti verilmistir. Paydas katilim faaliyetleri, faaliyete gore aylik veya yillik olmak Uzere
dagitim sirketleri tarafindan yartilur, izlenir ve raporlanir. Dagitim sirketleri tarafindan bu faaliyetlerle ilgili olarak
kaydedilen veriler, Kurumsal PKP izleme Raporuna da girdi saglar. Bu verilerin ydnetimi, saklanmasi ve
izlenmesine dair metodolojiler ve Eylem Plani gibi aracglar hakkindaki ayrintili bilgiler, dagitim sirketleri tarafindan
hazirlanan bdlgesel PKP'lerde mevcuttur.

Enerjisa Enerji'nin béliumlerinden her biri, dis paydaslarla ilgili katilim faaliyetleri yurGtar. Dis paydaslarin katilmi
icin temel sorumluluk Kurumsal iletisim ve Musteri iliskileri blimlerine aittir. Bununla birlikte, tim bélimler, bu
PKP'de tanimlanan katihm yéntemleri dogrultusunda, belirledikleri paydaslarla etkilesimde bulunur.

Sirketin bolim bazli temel calismalarinin ve bunlarin paydaslarla kesisiminin sematik bir 6zeti asagidaki gibidir.

Gayrimenkul ve
— R
e Calisanlardan veya Uglinci taraflardan Kam V] Ia§t| rma e Ruhsat siireci

taleplerin alinmasi
« Insaat, tesis ekipmanlar ve altyapi isleri (agag

e Yatinm planlamasi (EIH, trafo, aydinlatma ¢ Toplantilar ve resmi yazismalar yoluyla Kesimi dahil)
arazi tahsisi/edinimi izinlerinin alinmasi
¢ Temel paydaslar: Dizenleyici o o Yiklenicilerin yonetimi
makamlarin (EPDK, TEDAS) calisanlari, * Kamulastirma siireci
yerel yonetimler (6zellikle muhtarlar) e Saha denetimleri

* Konum degisikligi/iptal siireci

Yatl rnm \- Temel paydaslar: TEDAS, yerel
Planlamasi

ingaat isleri

Yuklenicinin isgilerin
maas ve sosyal
guvenlik 6demeleri

vh dair danatimlar

Yuklenicilerin galisma
kosullari igin ISG-G
denetimleri

Sekil 4. Enerjisa Enerji'nin Temel Calismalari ve Paydaslari

Bolumlerin baslica paydas katihm faaliyetleri asagidaki gibi Ozetlenebilir. Ayrica, sosyal ve cevresel
surdurulebilirlik, toplum saghgi ve guvenligi ve is sagligi ve guvenligi, her bolimun sureglerinin tamaminda hakim
olan odak noktalaridir.
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Miisteri
iligkileri

) Ag ve Sistem
— Dis sikayetler

islemleri

— Misteri memnuniyeti

Yénetilecek teknik altyapi ve
Strdurdlebilirlik Raporunun operasyon:
Hazirlanmasi

Hizmet talebi/basvurusu — Gig kesintisi

Standartlar: GRI, BM SKH’leri Temel Araclar/Projeler: CBS,
SCADA, Hasta Var, Yklenici
lletisim Platformu, Muhtar VIP

Hizmet Hatti, Nem Projesi, Gogmen

Kanallar: Dijital platformlar,

mobil uygulama, 186, resmi

makamlar, sosyal medya, SMS,

feelpavcasan Temel paydaslar: Calisanlar,
Yatinmeilar, STK'lar, GRI, kamu yetkilileri, yiikleniciler, yerel

BIST, Global Compact, SKD, topluluklar, STK'lar, misteriler,
TUSIAD, YASED, TUYID belediyeler, muhtarlar, medya

Temel paydaslar:

Mdusteriler, muhtarlar, yerel
yonetimler, medya, STK'lar,
ELDER, EPDK (EBIS)

Musteri
S Elekrik kalitesi

— Kurumsal iletisim stratejisinin
planlanmasi ve uygulanmasi

Insan kaynaklari yénetimi

— Malzeme temini
— Kapasite gelistirme — Kriz ydnetimi
- Saha :
- losikayetler — ltibar yénetimi
Paydaslarla ilgili temel faaliyetler:
Elektrik sayaglarinin okunmasi ve

onarimi, fatura bildirimleri,
kesme/agma islemleri, kayip/kagak
tespiti, borg bildirimleri

Temel paydaslar:

Saha calisanlari, musteriler,
diizenleyici makamlar, TEIAS,
Sanayi Bakanhgi, ELDER

Dis paydaslar icin projeler (KSS):
Meslek Lisesi Koglari, Mobil
Egitim Merkezi ile Mesleki Egitim
Destegi

Temel paydaslar: Calisanlar,
yuklenici isciler, Egitim Bakanhgi,
Calisma Bakanligi, yerel
tooluluklar. 6drenciler

Yéntemler/Faaliyetler: Basin
ziyaretleri, sponsorluklar, yerel
yetkililere diizenli ziyaretler,
Diinyanin Enerjisini Koruyorum

Temel paydaslar: Medya, kamu
yetkilileri, ELDER, Yerel
yonetimler, muhtarlar, yerel
topluluk. miisteriler. vatirimeilar

Sekil 5. Béliim Bazli Paydas Katilim Faaliyetleri

5.2.1. i¢ Paydaslar
a. Calisanlar

insan kaynaklarimiz, bizi sektériin lideri yapan en énemli degerlerimizdendir. isveren olarak en gok calismayi arzu
edilenlerden olma vizyonumuz ile, isimizin surduralebilirligini saglamayi ve donanimli bireyleri sektdre ¢ekmeyi
hedefliyoruz. Bu bakis acgisiyla, ¢alisanlarimiza glvenle calisabilecekleri ve kendilerini gelistirebilecekleri pozitif
bir calisma ortami sunuyoruz. Enerjisa insan kaynaklari yonetimi, surekli olarak mikemmel hizmet verebilmek
icin calisanlarimizin kuvvetli yénlerinden faydalanarak giiciinii artirma temeline dayanir. insan kaynaklari
uygulamalarimiz dogrultusunda, sirketimizde pozitif bir kurumsal iklim, iletisim ve kiltir gelistirmeyi amachyoruz.
Bu nedenle calisanlarin liderlik niteliklerinin gelistiriimesi, egitimlerinin gelisimlerinin saglanmasi ve tum
calisanlara esit firsatlar sunulmasi gibi konulara odaklaniyoruz.

Calisan baghligini dlgmek ve en iyi ¢calisma kosullarini sagladigimizdan emin olmak igin yillik ¢alisan baglihgi
anketleri yapiyoruz. 2018 yilinda Enerjisa’nin ve elektrik dagitim sirketlerinin ¢galisan baghhgr puanlar sirasiyla
%55 ve %59 olmustur.
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Calisanlarimizin saglikh bir is-yagsam dengesini korumalari bizim igin énemli bir konu ve bu dogrultuda onlari
destekliyoruz. Bu kapsamda; genel merkezimizde esnek calisma modeli ve kiyafet yonetmeligi ve uzaktan
calismayi hayata gecirmek igcin adimlar attik. 2018 yilinda, yine genel merkezimizde calisanlarimizin galisma
saatlerini segmelerine olanak saglayan esnek ¢alisma modelini hayata gegirdik. Uzaktan ¢alisma modeli i¢in bir
pilot uygulama baslattik. Bu model ile ¢alisan verimliligini artirmayir hedefliyoruz. Bu modeli diger genel
merkezimizde de uygulamayi planliyoruz. 2018 yilinda Avita Calisan Destek Programi'ni baslattik; bu program
aracihgiyla galisanlarin ve ailelerinin psikolojik, tibbi, mali ve hukuki konularda danismanlik almasini sagliyoruz.

Calisanlarimizla iligkilerimiz hakkinda daha fazla bilgiyi Sdrdurilebilirlik Raporumuzda bulabilirsiniz:
https://www.enerjisainvestorrelations.com/en/reports-presentations/sustainability-reports

b. Gahlsan Orgiitleriyle Etkilesim

Enerjisa Enerji, 2018 yili boyunca taraflarin tamaminin goértinirligind ve ¢alisanlarin sirketin basarisina katilmini
saglayarak, 2021’e kadarki gelecek dénem icin ¢alisanlarin blytk bir gogunlugunu kapsayan toplu sézlesme
anlasmasini basariyla yenilemistir.

c. Yiikleniciler ve Tedarikgilerle Calisma

Tedarikgilerimiz; dagitim agimizi gelistirme ve guglendirme, idari hizmetler alma, bina insa etme ve yenileme,
malzeme ve yazilimlarimizin bakim ve onarimini saglama konularinda bize yardimci oluyor. 2018 yilinda, 599
tedarikgimizin tamami yerel tedarikgilerden olusmustur. Faaliyetlerimiz igin kritik 6neme sahip belirli tedarikgilere,
dizenlemelerdeki degisiklikler ve satin alma ile ilgili teknik konular tUzerine egditim veriyoruz. Bunun yaninda,
tedarik slreclerimizdeki, ydnetmeliklerimizdeki (EPDK Satin Alma Ydnetmeligi) veya sirket politikamizdaki
degisiklikler sonucunda tedarikgilerimizin karsilasabilecegi belirsizlikleri azaltmak icin ihale davetinden 6nce
egitimler veriyor ve toplantilar dizenliyoruz.

2018 yilinda, tedarik slreclerimizi daha sistematik hale getirmek, i¢ mUsteri memnuniyetini artirmak ve ilgili
sureglerinin daha hizli, daha verimli ve prosedir ve ydnetmeliklere uygun olmasini saglamak igin tedarik zinciri
akisimizi tasarladik. Bu sistem ile satin alma siireclerince gerekli olan tim belgelerin sistem tarafindan belirlenen
kontrol noktalari yardimiyla ilgili birimler tarafindan kontrol edilmesini saglayarak tedarik zincirimizi daha seffaf ve
Olculebilir hale getirmeyi hedefliyoruz.

5.2.2. Dig paydaslar

a. Devlet Makamlar ve Yerel Yetkililerle Etkilesim

Devlet kurumlari, dizenleyici kurumlar (EPDK, TEDAS) ve yerel ydnetimler, calismalarimizi dogrudan etkileyen
temel paydaglardir. Sektoérin lider sirketi olarak, Turkiye'de guvenilir ve maliyet etkin bir ag altyapisi saglamak
amaciyla; yatirimlari, verimliligi ve kaliteyi destekleyici nitelikte bir diizenleyici ¢ercevenin gelistiriimesinin gerekli
oldugunun bilincindeyiz. Bu bilin¢le, devlet kurumlari ve dizenleyici kurumlarla iletisim halinde kalarak surece
katkida bulunuyoruz. Kamuyla iliskilerimiz seffaflik, esitlik ve tarafsizlik ilkelerine dayanmaktadir. Kurumsal
kimligimiz geregi, kamu kurumlariyla iligkilerimiz her turlu siyasi géristen bagimsiz sekilde yonetilir.

Paydaslarimizla giiven temelinde iki tarafli iletisim kurmayi dnemsiyoruz. Yillik Enerjisa Yerel Yonetimler iletisim
Plani kapsaminda; hizmet boélgelerimizdeki valilere, kaymakamlara, belediyelere ve muhtarlara diizenli ziyaretler
gercgeklestiriyoruz. Yiz ylize gorismelerimiz ile kamu kurumlarinin beklentileri hakkinda bilgi ediniyor, onlarin
istek ve gorusleri ile is sureclerimizi iyilestirme firsati elde ediyoruz. Bu kapsamda faaliyet gosterdigimiz
bdlgelerdeki paydaslarla, 6zellikle yerel yonetimlerle (Muhtarlar) diizenli toplantilar dizenledik.

Muhtarlarin, 6zel bir Muhtar VIP Hizmet Hatti (WhatsApp) araciligiyla bélge birimlerimiz ve Musteri iliskileri
bolimimizle iletisim kurabilecekleri dogrudan bir iletisim mekanizmasi tasarladik. 2019 Performans Raporumuza
gbre, WhatsApp muhtar hizmet hattimiz araciligiyla t¢ dagitim sirketinden toplamda 35.956 talep kaydettik ve bunlara
cevap verdik.
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m AYEDAS = Baskent = Toroslar

Sekil 6. WhatsApp Muhtar Bagvurulari, 2019

Ayrica muhtarlar 186'y1 aradiklarinda dncelikli erigsim hakkina sahip olurlar ve herhangi bir bekleme siresi olmaksizin
dogrudan baglanirlar. Bu mekanizma sayesinde muhtarlardan gelen tim geri bildirimler, talepler ve sikayetler kayit
altina alinir ve dagitim sirketi diizeyinde isleme alinir. Asagidaki sekil, 2019 yilindaki aylik ortalama muhtar WhatsApp
sorgularinin sayisini gostermektedir. Buna gére, 2019 yili genelinde muhtarlar aylik ortalama 979 sorguda
bulunmustur.
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Sekil 7. Muhtar WhatsApp Sorgulari, 2019 Aylik Ortalamasi

Bu sorgular ayrica kategoriye gore de analiz edilmektedir. 2019 verilerine gére muhtarlik sorgularinin %73'U elektrik
kesintisi ile, %15'i ise baglanti ve kesintilerle ilgilidir.

Tablo 4. Muhtarlardan Gelen WhatsApp Sorgulari, 2019

Kategori Sorgu Sayisi

Aydinlatma 740.588
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Ariza 9.007.966
Kesme/Agma 1.796.313
Kayip/Kagak 486.882
Elektrik Sayaci 250.790
Hasar iglemleri 61.853
TOPLAM 12.344.392

b. Yerel Topluluklarla Etkilesim

Proje, yatinmlar dolayisiyla bazi 6zel arazilerin kalici olarak edinimini gerektirebilir. Durumdan etkilenen arazi
sahiplerini/kullanicilarini yazili bildirimler, topluluk brosirleri, posterler, haber bdiltenleri ve yiz ylze toplantilar
araciigiyla arazi edinimi ve tazminat prosedurleri, yasal haklari ve insaat ve isletme asamalarinda arazi kullanim
kisittamalari hakkinda bilgilendiriyor ve bu kisilerle istisarede bulunuyoruz.

Asagidaki sekillerde, Baskent dagitim sirketi tarafindan gergeklestiriien kamulastirmaya iliskin bir internet sitesi
duyurusu, muhtarlik ve yerel duyuru panosu duyuru ornekleri gésterilmektedir.

baskentedas.com.tr/YatiimDokumanlari/Bartin%20Merkez%20Mahalle%20Duyurusu.pdf

" Baskent KAMULASTIRMA DUYURUSU (EXPROPRIATION NOTICE)

Orduyeri Mahallesi (Related Neighborhood)
Tesisi planlanan ve asagida detaylari yer alan Enerji Nakil Hatti igin Acele Kamulagtirma Karan verilmis olup,
Bartin 1. ve 2. Asliye Hukuk Mahkemesince belirlenen bedeller T. Vakifl kasi Bartin $ubesine yatinlmis/yatinimaktadir.

BASKENT ELEKTRIK DAGITIM ANONIM SIRKETI

BARTIN 0S8 TM{AKCALI DM)-SEHIR MERKEZI ENERJI NAKIL HATT) TESISI EDELI.ER'N M.INM".MESI i iN'

KAMULASTIRILMASINDA KAMU YARAR] BULUNAN TASINMAZLAR LISTESI
] ILgesi KOYU ADA NO PARSEL NO

irections for payments)
1) Bartin Asliye Hukuk Mahkeme Kaleminden Belge Alinmasi,
294 20, 30, 34, 47, 58, 59 zl Tm“l '.w ‘Mh
aann | wencez | omouven P 25 3) Kimlik Belgesi,

a8y a

ile T. Vakiflar Bankasi Bartin Subesine bagvuru yapiimas: gerekmektedir.

Not: i 186 Cagn Merkexi ile iletigime gegilebilir.

Sekil 8. Kamulastirma Duyurusu Ornedi - Internet Sitesi
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BARTIN VALILIGI
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Sekil 9. Kamulagtirma Duyurusu Ornekleri - Muhtarlik ve Yerel ilan Panosu

PEK'lerin endiselerini ve taleplerini kaydediyor, izliyor ve bunlara yanit veriyoruz. Ornegin, direk konumlarina iligkin
sikayetleri degerlendiriyor ve direk konumlarinin olumsuz etkilerine iliskin sikayetleri TEDAS'In onayi dahilinde ele
aliyoruz.

Kamulastirma planlarinin hazirlanmasi sirasinda dogrudan etkilenen arazi sahipleri/kullanicilari belirlenecektir.
Kamulastirma ihtiyaclarini en aza indirmek icin, gelecekteki yatirim projelerinde fiziksel yer degisikliginden kaginmak
icin gerekli tim onlemleri alacadiz ve dagitim agi rotalari icin mimkin oldugunca kamusal alanlari (yollar, caddeler,
parklar, meydanlar vb.) degerlendirecegiz.

Arazi sahipleri/kullanicilari arasinda, potansiyel hassas gruplar belirlenecektir. Arazi edinimine yonelik proje bilgilerinin
aclklamasinin kultirel olarak uygun oldugundan ve kadinlar, engelliler, okuma yazma bilmeyenler, yaslilar, 6zel
ihtiyaglari olan kisiler, resmi tapusu olmayan arazi kullanicilari ve benzeri hassas gruplara hitap ettiginden emin
oluyoruz.

c. Medyayla Etkilesim

Medyayi, musteriler ve toplumla iligkilerimizi gliglendirmek igin bir arag¢ olarak kullaniyoruz. Faaliyetlerimizle ilgili
tim gerekli bilgiler, gazete, dergi, TV kanallari vb. gibi yerel ve ulusal medya kuruluglari araciligiyla yayimlanir.
Faaliyet gosterdigimiz bolge son derece buylk bir cografyadan olustugundan, bilgi yayilimi sehirlere goére farkl
niteliklere sahiptir. Bilgilendirmeyi dogru ve gerekli bilgilerle gerceklestirmek icin dogru araci belirlemek bizim
isimiz. Bunun icin medyayi ve halkin tepkilerini yakindan takip ediyor, farkli stratejiler gelistiriyoruz. Medya ile
iliskilerimizi dogru bilgi, seffaflik ve giiven temelleri lizerine kuruyoruz. Kurumsal iletisim BolimU, medya ile hem
s6zIi hem de yazili iletisimi yonetmektedir.

Medya riskleri izlenir, analiz edilir ve sirket icerisinde degerlendirilen ve ayni zamanda yillik olarak ELDER’e verilen
'Medya lletisim Raporu' araciliiyla her ay raporlanir. Basin ve internet haberleri, dagitim sirketi diizeyinde diizenli
olarak kayit altina alinmakta ve olumlu/olumsuz/nétr, kontrollii’/kontrolsiiz, yerel/ulusal vb. gibi ayrintili kategoriler
altinda toplanmaktadir. 2019 Medya lletisim Raporu'na gére basin haberleri trendi agagidaki sekilde verilmistir.
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Sekil 10. Son 12 Ayda Basinda Yer Alan Toplam Haber Sayisi

d. Sivil Toplum Kuruluslarn (STK'lar) ile Etkilesim

Sektore Ozel STK'lar ile surdurdugimiz saglam katilim ile, sektérimuzde lideriz. Enerjisa, sektére 6zgu
gelismelerin surekli olarak tartisildigi ¢esitli kuruluslarin Uyesidir. Enerjisa'nin Giye oldugu kuruluslarin listesi Tablo
6'da sunulmustur:

Tablo 5. Uye Olunan Kuruluglarin Listesi

Uye Olunan Kurulusglar

Elektrik Dagitim Hizmetleri Dernegi - ELDER

Tirk Sanayicileri ve Is insanlar Dernegi - TUSIAD

Uluslararasi Yatirimcilar Dernegi - YASED

Giines Enerijisi Yatinmcilari Dernegi - GUYAD

Turkiye Kojenerasyon Dernegi - TURKOTED

is Diinyasi ve Siirdiiriilebilir Kalkinma Dernegi - SKD Tiirkiye

Yatirimei lligkileri Dernegi - TUYID

EUROGIA2020

e. Toplumla Etkilegim

Enerjisa olarak, 11 milyon ag baglantisi ile 14 ilde yaklasik 9,9 milyon haneye ve 21 milyon kullaniciya hizmet
veriyoruz. Bu nedenle, genis bir ekosistemde sosyal yatirimlarla deger yaratma firsatina sahibiz. Enerji dagitim

sektdriinde bolgesel bir glic olma hedefi ile toplum icin deder yaratmaya ve yerel ekonomilere katki saglamak igin
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caba gosteriyoruz. Sosyal yatirnm programlari olustururken, ¢ocuklari ve gencleri dogal kaynaklari koruyarak
enerjinin surdurdlebilirligini saglamak konusunda bilinglendirmeye odaklaniyoruz.

Diinyanin Enerjisini Koruyorum

Verimlilik, Turkiye'de enerji alaninda hayati Gneme sahip bir konu. Kamuoyunda ve 6zellikle gelecegin
elgileri olarak goérdigumuz ilkokul égrencilerinde enerji tasarrufu konusunda farkindalik yaratmayi ve
yayginlastirmayi hedefliyoruz. Proje kapsaminda; Enerjisa gondllileri Enerjik Gondilliler, ilkokul
ogrencilerini enerji verimliligi konusunda egitiyor ve profesyonel oyuncularla birlikte tiyatro oyunlari
sergiliyor. 2010 yilinda baglatilan proje ile bugine kadar Zonguldak, Bartin, Karabik, Cankiri,
Kastamonu, Adana, Gaziantep, Hatay, Mersin, Kirikkale, Ankara, Mersin ve istanbul'daki gocuklara
ulastik. Cocuklar ayrica www.enerjimikoruyorum.org internet sitesi Gzerinden kendilerine 6zel hazirlanan
animasyonlar ve seslendirmelerle dinyanin enerji kaynaklarini ve bu sinirh dogal kaynaklari nasil
koruyacaklarini 6grenebilirler.

2019 yilinda, 7-11 yas grubundaki 6.100 ilkokul 6grencisini tiyatroyla tanistirdik. Farkindaliklarini artirmak
icin, 14 ildeki 580 okuldan yaklasik 256.000 ilkokul 6grencisine enerji verimliligi ve tasarrufu konusunda
egitimler verdik.

Mobil Egitim Merkezi Araciligiyla Mesleki Egitim Destegi

Meslek liseleri ve yuksek 6gretim meslek okullari, enerji dagitim sektériine nitelikli eleman saglayan egitim
kurumlari arasinda yer almaktadir. Enerji dagitim sektoérindeki isglctiniin egitim dizeyini ve sektordeki
genglerin sayisini artirmak amaciyla, Mobil Egitim Merkezi projesiyle Mesleki Egitim Destegi'ni hayata
gegcirdik. Sektorde bir ilk olan proje, 2017 yilinda baslatildi. Elektrik-elektronik teknolojisi alaninda égrenci
ve Ogretmenlerin niteliklerine katkida bulunmayr amagliyoruz. Proje kapsaminda yer alan Mobil Egitim
Merkezi, enerji sektoériinde kullanilan son teknoloji ekipman ve teknolojiler ile donatiimis olup, saha
operasyonlarinda ihtiya¢g duyulan tim teorik ve pratik teknik egitimleri verebilmektedir. Ayrica, meslek
lisesi 6grencileri ve egitimcilerinin teknik becerilerinin gelistiriimesini de destekler.

Milli Egitim Bakanhgi ile imzalanan Mesleki Egitim isbirligi Anlasmasi kapsaminda, 14 farkli ilde (Ankara,
Bartin, Cankiri, Karabiik, Kastamonu, Kirikkale, Zonguldak, istanbul Anadolu Yakasi, Adana, Osmaniye,
Gaziantep, Mersin, Kilis ve Hatay) 1.517 6grenciye ulastik. Anlasma, 2020 yilinin sonuna kadar devam
edecek.

Meslek Lisesi Koglari

Kocluk, bireylerin 6grenme sureclerini ve performanslarini gelistirmelerine ve g¢esitli beceriler
edinmelerine olanak saglayan bir stregtir. Kogluk iliskileri, calisanlarin yetkinliklerini gelistirmelerine de
yardimci olur. Ozel Sektdr Gondillileri Dernegi'nin girisimi ve 6zel sirketlerin katihmiyla 2012 yilinda
baslatilan Meslek Lisesi Koglari Programi, Milli Egitim Bakanlhigi Mesleki ve Teknik Egitim Genel
Mudurlugl protokold tarafindan yuratulen, génallilik esasli bir programdir. Enerjisa gonallileri, program
kapsaminda meslek liselerinin 10. ve 11. sinif 6grencilerine grup koclugu yapiyor. Koglar ayni égrenci
gruplariyla iki yil icerisinde en az 12 kez bulusarak farkh kisisel gelisim hedeflerine odaklaniyor. Bu kogluk
aracihgiyla kurulan iligkilerin, gelecekte meslek liselerine yapilacak diger yatirrmlarin yani sira burslar,
stajlar ve istihdam oncelikleri gibi yeni firsatlar yaratmasi bekleniyor. Bunun yaninda, 6zel sektor ve
meslek liseleri arasinda kalici igbirlikleri olusturmayi da hedefliyoruz.

2017 yilinda baglatilan proje iki yil surecek. 2018 yili sonu itibariyla proje kapsaminda 61 ko¢ Ankara,
istanbul ve Adana'da 214 égrenciye ulasti. 2019 yilinda Milli Egitim Bakanligi'na bagh 64 égretmenimiz,
dagitim sirketlerinde glincel uygulamalarla bilgilerini tazelemek amaciyla egitim merkezlerimizde egitim
aldi.

En-Biz
Enerjisa dagitim insan kaynaklari ekibi, engellilerin is ve gelisim sUreclerine bakis acilarini
degerlendirmek igin En-Biz'i hayata gegcirdi. Proje, kisisel gelisim ve egitim programlari ile engelli bireylerin
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sosyal entegrasyonunu gugclendirmeyi amaclamaktadir. Enerjisa, programin sonunda belirli durumlarda
istihdam saglamaktadir. Glincel olarak, 96 kisi s6z konusu kisisel gelisim programlarina katiimistir.
Programin (igiincl turu 2018'de bagladi. Ug bélgede 54 kisiye egitim verdik ve bu kisilerden 13'0 ise
alindi. Proje ile, diger sehirlerdeki engelli bireylere de iletisim Becerileri ve iletisim Farkindaligi ve Etkili
Bir Ozgecmis Hazirlama ve Basaril Bir Miilakat icin ipuclari konularinda egitimler vermeyi amagliyoruz.

Defne Projesi

Enerji nakil hatlarinin altindaki araziyi agaglandirarak hatlardaki kayiplari azaltmak ve yangin riskini
onlemek amaciyla, hatlarin altina nem igerigi yiksek defne agaclar dikiyoruz. Bu proje, 2019 yilinda
Bartin Universitesi ortakhidiyla gelistirilmis ve EPDK Arastirma ve Gelistirme Fonu tarafindan finanse
edilmistir. Proje kapsaminda elektrik hatlarinin altina 5.550 fidan dikilmistir. Universite tarafindan yapilan
bilimsel arastirmalar ile, defne agaclarinin nem 6zellikleri ve maksimum ytikseklikleri nedeniyle bu amag
igin en uygun agac tirii oldugu anlasiimistir. Bunun yaninda, Universitenin talebi lizerine, bu defne
agdaclarinin yapraklari yerel bolgesel kalkinma kooperatifi tarafindan satilarak veya diger yoresel Griinler
icin hammadde olarak kullanilarak, yerel gelir yaratiimasina katkida bulunacaktir. Béylelikle, Defne
Projesi yalnizca gevresel olarak saglam bir etki azaltma yoluyla kayiplari azaltmakla kalmamakta, ayni
zamanda ¢oklu paydaslarin katilimi ile yerel kalkinmaya da katkida bulunmaktadir.

f.  Miusterilerle Etkilesim

Enerjiye erisimi dogal bir insan hakki olarak goriyoruz. Hedefimiz, urin ve hizmetlerimizi sirekli olarak
gelistirerek, enerji tedarikinde en iyi hizmeti saglamak. Enerji dagitim ve satis operasyonlarimizla 21 milyonu
askin kisiye enerji saghyoruz. Musteri odakl yaklasimimizla, surekli dijitallesen diinyaya ayak uyduran ve en son
teknolojiden faydalanan 6zel hizmetler ve urunler gelistiriyoruz.

Mdasteri memnuniyetini ve musteri ile iletisimi, i¢ politikalarimiz ve uluslararasi standartlar dogrultusunda
yonetiyoruz. igsellestirdigimiz 1ISO 10002 Misteri Memnuniyeti standardi ile uluslararasi standartlarda hizmet
saghyoruz. Bu baglamda, calisanlarimizin musteri beklentilerine en hizli ve verimli sekilde cevap verebilmeleri
icin egitimler veriyoruz. 2018 yilinda 450'den fazla galisanimiza musteri odakhlik ve muisteri memnuniyeti
konularinda egitim sagladik.

iletisim, memnuniyeti saglama konusunda bir éncelik oldugundan, miisterilerimizle gesitli kanallar araciliiyla
iletisim kuruyoruz. iletisim kanallarinin gesitliligini artirirken, ayni zamanda bunlari sorun ve sikayetleri en kisa
surede ¢bzmek igin musterilerimizin ihtiyaclarina gére de glincelliyoruz. Bu dogrultuda dilekge, SMS, e-posta,
kayitl e-posta (KEP), telefon ve internet gibi iletisim kanallarinin yani sira; mobil uygulamalarimiz Enerjisa Mobil
ve Mobil 186, sosyal medya, kurumsal sikayetvar.com hesabi, WhatsApp Muhtar Destek Hattindan da
yararlaniyoruz. 41 musteri hizmetleri merkezi, 83 islem merkezi ve 7/24 ¢agri merkezimiz ile genis bir hizmet
agina sahibiz. Abonelik, faturalar, uygulamalar ve sikayetler dahil olmak Gzere yilda, 2 milyon iglemi yonetiyoruz.
Musterilerimiz igin olusturdugumuz iletisim kanallarinin cesitliliginin yani sira, hizmetlerimizi musterilerimizin
kapisina kadar getiriyoruz. Bagkent ve Toroslar bolgelerinde, islem merkezlerinden uzak alanlarda kullaniimak
Uzere gezici servis araclarimiz bulunmaktadir. Musterilerimizin musteri kanallarimizdaki yolculuklarini
degerlendirmek ve deneyimlerini iyilestirmek icin, diizenli olarak musteri memnuniyeti anketleri gerceklestiriyoruz.

Bunun yaninda, Misteri iligkileri bélimii tarafindan hazirlanan Yillik Performans Raporunda bélgesel dlgim
puanlari yayinlanmaktadir. 2019 Performans Raporuna goére her bir dagitim sirketinin puani asagidaki gibidir.
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AYEDAS Memnuniyet Anketi HEDEF

3,72

Ocak Subat Mart Nisan Mayis Haziran Temmuz  Adustos  Eylil Ekim Kasim Aralik

Sekilll . AYEDAS Memnuniyet Anketi Sonuglari, 2019

Baskent Memnuniyet Anketi HEDEF

3,63

Ocak Subat Mart Nisan Mayis Haziran Temmuz  Adustos  Eylil Ekim Kasim Aralik

Sekill2 . Bagskent Memnuniyet Anketi Sonuglari, 2019

Toroslar Memnuniyet Anketi HEDEF

3,29

Ocak Subat Mart Nisan Mayis Haziran Temmuz  Agustos Eylil Ekim Kasim Aralik

Sekil 13. Toroslar Memnuniyet Anketi Sonuglari, 2019

Turkiye'nin lider enerji saglayicisi olarak, Enerjisa, cevre ve iklimde surdurulebilirlik ve enerji arz glivenligini goz
onunde bulundurarak, musterilerine giinlik ev aktiviteleri temelinde tasarruf yapmalari konusunda rehberlik eder.
Bu kapsamda Enerjisa, 2017 yilinda 'Enerjini Koru' adli ulusal bir bilinglendirme kampanyasi baglatmistir.
Kampanya kapsaminda televizyon, dijital ve yazili medya reklamlarinin yani sira oyunlastiriimis bir anket
aracihgiyla tasarruf aliskanliklarini degerlendiren bir mikro internet sitesi (enerjinikoru.com) yer almaktadir.

Enerjisa, Toplum Bolumu 4.2.4'te verilen kurumsal iletisim proseduri dogrultusunda c¢esitli kurumsal sosyal
sorumluluk projeleri de gerceklestirmektedir.
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i. Misteri deneyimi

Enerjisa Enerji'nin temel dnceliklerinden biri mUsteri deneyimini optimize etmektir. Enerjisa Enerji, musterilerine
sundugu hizmet kalitesini yukseltmek icin tim operasyonel birimlerinde masteri odakli bir Kkudltdrin
benimsenmesini saglamaya calismaktadir. Enerjisa Enerji dagitim sirketleri, musterilerine yeni hizmetler sunarak
ve musteri deneyimi alanina yatirim yaparak faaliyetlerine devam ederken, operasyonel sireglerini kalite ve
surdurulebilirlik ilkeleri dogrultusunda gelistirmeye devam etmektedir. Enerjisa Enerji, ginimuz ihtiyaglari
Isiginda, musterilerle birebir iletisim saglayan musteri iletisim kanallarinin gesitlendiriimesine 6ncelik vermektedir.
Sirket, musteri soru ve sikayetlerini bu kanallar tzerinden hizli bir sekilde yanitlayip ¢ézimleyerek yogun
calismalarina devam etmektedir.

Enerjisa Enerji mugterileri dilekce, e-posta, telefon, internet siteleri, mobil uygulama (Mobil 186), kayith elektronik
posta (KEP), Twitter destek hesaplari, kurumsal Facebook hesaplari, kurumsal sikayetvar.com hesaplari ve
WhatsApp “Muhtar (Yerel Yonetimler) Hizmet Hatti” gibi ¢esitli kanallari kullanarak istek ve sikayetlerini Sirket'e
iletmektedir. Bu kanallar Gzerinden paylasilan bilgiler, Sirket’in misteri deneyimi ilkelerine uygun bir sekilde kayit
altina alinir ve operasyon birimleriyle paylasilir. Operasyonel birimlerden alinan geri bildirimler, tercih ettikleri geri
bildirim kanali kullanilarak musterilere geri iletilir.

Tablo 6. Miigteri Islemleri igin Kanallar

Cagn Mobil Sosyal Dilekge E- Muhtar internet
merkezi uygulama medya posta Hizmet Hatti  sitesi
Endeks Okuma X X X X X X
Sayag islemleri X X X X X X
Kesme/A¢gma X X X X X X
Arizaya Bagli Kesintiler X X X X X X X
Hasar X X X X
Aydinlatma Arizasi X X X X X X X
Elektrik Hirsizhig X X X X
Yeni baglanti X X X X X X

Enerjisa Enerji, teknolojik gelismeler ve musteri istek ve sikayetleri dogrultusunda musteri deneyimini iyilestirmek
icin 2019 yilinda asagidaki projeleri hayata gecirmigtir:
Endeks Okuma - Dijital Endeks Bildirimi (DEBI) Projesi:
Bu projeyle musterilerin, onay vermelerini takiben endeks bildirimlerini elektronik ortamda goérintilemeleri
saglanmistir. Gerekli konfiglirasyonlarin yapilmasinin ardindan endeks bildirimlerinin mail ve SMS yoluyla
gonderimi, endeks degerleri alinan her musteri sayaci igin ayni gun igerisinde saat 21:00’de
gerceklesmektedir. Proje, 2 Temmuz 2019 tarihi itibariyla ¢ boélgede (AYEDAS, Toroslar ve Baskent)

baslamistir. Sirket, aylik yaklasik 1.200 tesisatin endeks bildirimlerini SMS ve mail yoluyla musterilerine
goéndermektedir.

Sayag iglemleri - Sayag Arizasi Kaynakh Ek Tahakkuk Projesi:
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Tuketimin sayac arizalarina bagl olarak hatali dlgiiimesi durumunda olugan muisteri memnuniyetsizligi ya
da sirket kaybinin 6nine gegmek amaciyla, sayacin arizali oldugu déneme ait dizeltme faturasi
olusturulmak zorundadir. Bu projeyle, dizeltme faturasina yansiyan tiuketim miktarinin hesaplanmasi
otomatik hale getiriimistir. Bdylece sayaci degisen butin mdugteriler icin slre¢ otomatik olarak
ilerlemektedir. Sirket bu projeyle 2020°’de tamamen kullanici bagimsiz bir sisteme gecmeyi
hedeflemektedir. Misteriye gonderilen bilgilendirme metinlerini detaylandirarak musteri memnuniyetini
artirmayi ve kullanici kaynakli hatalari da engellemeyi planlamaktadir.

Yeni Abonelik - Mobil Cihaz Atlas Uygulamasi Entegrasyonu:

Yeni baglanti sureglerinde yasanan en buylk sorunlardan biri baglantisi yapilacak yapinin sistemde
bulunmamasi nedeniyle adres tespitinin yapilamamasi ve saha sipariglerinin bir kisminin bu nedenle
basarisizlikla sonuclanmasidir. Cevre ve Sehircilik Bakanlig'nin Atlas uygulamasi Uzerinden ada ve
parsel bilgisi girilerek yapinin koordinat bilgisi ve krokisine ulasilabilmektedir. Enerjisa Enerji, bu
entegrasyon projesiyle sahada kullanilan mobil cihazlar Gzerinden Atlas uygulamasina erisimi saglamistir.
Bdylece elde edilen koordinat verileri navigasyonda kullanilarak siparislerin bulunamamasi problemi
ortadan kalkmistir.

Kesme/A¢gma - SMS Gonderimi:

Enerjisa Enerji'de yapilan islemlerin gegcmise yonelik kayit altina alinabilmesi icin Kalici Veri Saklayici
kullaniimaktadir. Bu sekilde tuketici, kaydedilmis halde bulunan kendi génderdigi ya da aldigdi bilgiyi daha
sonradan inceleyebilmektedir. Sirket bu uygulamayla Elektrik Piyasasi Tiketici Hizmetleri Yonetmeligi'ne
uyum saglar ve musteri memnuniyetini artirir. Tiketiciye; yeni abonelik, fesih, temerrit ve vadesi gegmis
faturanin 6denmesi nedeniyle baglanti, baglantinin kesilmesi ve yeniden kurulmasina yonelik olarak
islemin tarihi ve saatinin belirtildigi bir SMS gonderilir.

Alacak Yénetimi - Tazminat Siirecinin lyilestiriimesi

Bu iyilestirme ile Sirket, tazminat yonetimi slrecini yeniden tasarlamistir. Mlsterinin yeniden baglanma
prosedurleri belirlenen sire iginde tamamlanirsa, dagitim hattindan yeniden baglanma ve sayactan
yeniden baglanma islemleri tek bir strecte birlegtirilir.

Ariza Kaynakl Kesintilerin Mobil 186 Uygulamasinda Gosterilmesi:

Planli kesintilerin yani sira arizalardan kaynaklanan kesintiler de Mobil 186 Uygulamasi Uzerinde
goruntilenmektedir. Bu gelisme sayesinde musteriler, sorguladiklari bélgede Enerjisa Enerji'nin bilgisi
dahilinde olan kesintilerle ilgili en guincel bilgileri konum ve adreslerini girerek alabilmektedir.

RPA (Robotik Siire¢ Otomasyonu):

Bu proje, musterilerin hasar taleplerinin dederlendirme adimlarini otomatiklestirmek icin robotik surecler
kullanir. Sireg, bu tir hasar taleplerini dederlendirmek ve bunlara yazili yanitlar olusturmak igin
gorevlendirilen bir robot tarafindan desteklenir. Bu proje sayesinde Sebeke Operasyonu tarafindan
yapilan manuel degerlendirme surecinin gelistirilebilmesi igin robot 6n dederlendirme yapmaktadir. Bu 6n
degerlendirme surecleri, mdasterilere verilen cevaplarin kalitesinin artiriimasini  amaclamaktadir.
Degerlendirmenin ardindan Misteri iligkileri tarafindan hazirlanan yazili cevap robot tarafindan yazilr.
Robotun degerlendirmeleri, talep degerlendirme sirecinde Sirketin bir ayda 98 saatlik isten tasarruf
etmesini saglamisgtir.

Miisteri Memnuniyeti Olgiim Sistemi:

Enerjisa Enerji, musteri yolculuklar boyunca tim mdasteri temas noktalarinda musteri memnuniyetleri
Olgmek ve izlemek igin bir 6lgim sistemi kurmustur ve sonuglar su kategorilerde bolgesel diizeyde aylik
olarak raporlanmaktadir: Cagri Merkezi, yazili/lyiz yuze iletisim kanallari, saya¢ islemleri, ariza,
aydinlatma, baglanti kesme/agcma ve musteri iligkileri yanitlari (s6zli ve yazih).
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ii. Hassas Gruplar

Makineye bagli hastalari hassas gruplar olarak goériyoruz ve elektrik kesintilerinin neden olabilecegi saglik
risklerini dnlemek icin bir sistem gelistirdik. Bu dogrultuda, hassas musteriler sisteme 6nceden kaydedilmekte ve
musterinin borcunu 6deyememis olmasi veya sistem arizasi/kesintisi gerceklesmesi halinde dahi, belirtilen
konumda elektrik kesintisi yagsanmaz. Musteri iligkileri Bolimii tarafindan yonetilen bu sistemin akis semasi
asagida verilmistir.

N
eHastanin belgelerinin kontrol edilmesi
eBasvurunun alinmasi
e e ier eBasvurunun 3 is giinl icerisinde Musteri lliskilerine ulastiriimasi )
N
eUygunluk kontroli ve eksik belgelerin tamamlanmasi
*Makineye Bagl Hastalar Listesine eklenmek lGzere misteri bilgilerinin Misteri Teknik
Servisine iletilmesi )
~
eMusterinin s6zlesme hesabina eklenecek 'Baglanti kesilemez' uyarisi
Musteri Teknik
o J
Servisi
~
eHastanin konumunun CBS ve SCADA'da isaretlenmesi
J
N
eHastanin durumunun 3 ayda bir izlenmesi
eBlokajin izleme sonuglarina gére giincellenmesi
S

Sekil 14. Makineye Bagli Hastalar Akis Semasi

5.3 Covid-19 Pandemisinde Paydas Katilimi

EBRD'nin Nisan 2020'de yayinladidi Paydas Katilimi Bilgilendirme Metninde de belirtildigi gibi, EBRD'nin
yatirimcisi oldugu ekonomilerde Covid-19 ile ilgili zorunlu kisittamalar ve sosyal mesafe 6nlemleri, kisa vadede
bazi geleneksel danisma yaklagsimlarini ortadan kaldiriyor. Bu nedenle, paydaslarla aktif etkilesim asamasindaki
projelerde zorunlu ulusal Covid-19 kisitlamalari ve sosyal mesafenin dikkate alindigi alternatif planlarin
geligtirilmesi gerekiyor.

Enerjisa Enerji, bu dogrultuda bu PKP'ye yeni katim yéntemleri dahil ederek istisare ve agiklama yaklagimlarini
guncellemigtir. Covid-19 salgini sirasindaki katihm ydntemleri arasinda metin tabanli mesajlasma, e-posta
kampanyalari; sosyal toplantilar, yiiz yize toplantilar ve sosyal mesafeyle ilgili zorunlu kisitlamalarin Ustesinden
gelmek icin ¢evrimici ve telefon tabanli araglarin kullaniimasi yer almaktadir. Covid-19 katilim stratejisi ayni
zamanda gevrimici hizmetlere erisim durumunu, paydaslarin okuryazarligini ve uygun dil kullanimi gibi kulttrel
hususlari da dikkate almakta ve savunmasiz gruplara da erisildiginden emin olmaktadir.
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Tablo 7. Kisa Vadeli Paydas Katilim Planlamasi

Paydas Grubu

Devlet kurumlan ve
diizenleyici kurumlar

Anahtar Mesajlar

Yatirimlari planlama

Yatirimlar ve iglemler
icin gerekli yasal
sureg (izinler vb.)

Proje sonuglari

Raporlama

Analistler, kredi
derecelendirme
kuruluslar, finans

Faaliyet raporlari

Sirket degerleme
raporlari

kuruluslari,

hissedarlar, Surdarulebilirlik

yatirnmcilar

Muhtarlar Proje etkileri ve riskleri
insaat ve operasyonel
etki azaltma dnlemleri
PEK'lerden alinan dis
sikayetler
Yatirim talepleri

PEK’ler Proje etkileri ve riskleri

insaat ve operasyonel
etki azaltma onlemleri

PEK'lerden alinan dis
sikayetler

Tazminat haklari

Hassas Gruplar

Makineye bagl hasta
projesi

Musteriler

Musteri Hizmetleri

Planlanan
Aciklama
(2020 4.

ceyrek - 2021
1. ceyrek)

Kurumsal PKP

2020 Faaliyet
Raporu

2020
Sardurilebilirlik
Raporu

Yontemler (kisa Sinirlamalar

vadeli)

Resmi yazigmalar
E-posta
Telefon goérismeleri

Cevrimigi toplantilar

Cevrimici toplantilar
E-posta kampanyalari
Telefon goérismeleri

internet sitesi

WhatsApp Muhtar Dazenli olarak

Destek Hatti yuz ylze muhtar

Telefon goriasmeleri Ziyaretleri
yapilmayacaktir.
Etkilesim,
cevrimigi
kaynaklar ve
telefon ile sinirl
olacaktir.

Telefon goérismeleri Kisa vadeli
etkilesim tim

SMS
PEK’lere

Mobil uygulama ulasamayabilir

internet sitesi

Telefon goérusmeleri Sisteme kayit icin
gerekli belgeleri
almak Uzere
hastalarin aileleri
etkilesim
saglamak kisa
vadede zor

olabilir.

SMS

Cagri merkezi
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Proje etkileri

Mdasterilerden alinan
dis sikayetler

Mobil Uygulama
internet sitesi
Sosyal medya
SMS

Cevrimici
Memnuniyet Anketleri

E-posta
Telefon goérismeleri

Cevrimigi toplantilar

E-posta
Telefon goérismeleri

Cevrimici toplantilar

Basin Yatirimlar

Proje etkileri
STK'lar Yatirimlar

Proje etkileri
Sendikalar Pandemi doneminde

isci haklari ve galisma

kosullari

iISG uygulamalari

E-posta
Telefon goérismeleri

Cevrimigi toplantilar

Ayrica sahada calisan ve paydaslarla dogrudan temas halinde olan ¢alisanlar, iISG politikalari ve devlet
kisitlamalarina uygun gerekli donanima ve Enerjisa'nin Covid-19 Onleme Plani gibi Covid-19 plan ve politikalarina

iliskin egitim/bilgilere sahip olacaktir.

6 SIKAYET MEKANIZMASI

6.1

Enerjisa, yururlikte olan bir dis sikayet mekanizmasina sahiptir. Asagida listelenen kanallar, Enerjisa'nin elektrik
dagitimlarina iligskin sikayetlerin alinmasi i¢in kullaniimaktadir:

Dis Sikayet Mekanizmasi

° 186 ¢agri merkezi,

e  Mobil 186 uygulamasi,

e  Sosyal medya hesaplari (Twitter, Facebook),

e 'Sikayetvar' internet sitesi

° Kurumsal internet sitesi,

e E-posta,

e Devlet daireleri/Agik kapi (Kamu kurumlarindan gelen yazili sikayetler),

° Dilekgeler,

e  Enerjisa Operasyon Merkezleri,

e  WhatsApp Muhtar Destek Hattl.




Sikayetler, davranisa dair sikayetler (Enerjisa ¢alisanlari) ve diger sikayetler olarak kodlanir. Diger sikayetler, ilgili
kategoriye gore degerlendirilerek ilgili birime ydnlendirilir. Cevaplar, ilgili iletisim kanali Gzerinden 15 is glni
icerisinde basvuru sahibine goénderilir. Kurumsal internet sitesinde bulunan sikayet basvuru formu asagidaki Sekil
14'te gOsterilmigtir.

- .N‘n‘lm Enerjisa Hakkinda  Yatinmei iligkileri Eviniz is Yeriniz Abonelik TURKGE sav‘
Enerjisa Hakkinda Musteri Sikayetleri
Sirket Profili
Ad Soyad

Operasyonlarimiz

E-posta
Hissedarlanmiz
Bilgi Giivenligi Konu
Cevrimigi Hizmetler Mesajiniz...

Kariyer

- POEO®

4444372 enerjisa.com.tr

Sekil 15. Kurumsal Internet Sitesinde Bulunan Sikayet Formu (www.enerjisa.com.tr)

2019 yilinda Baskent EDAS, Toroslar EDAS ve AYEDAS icin toplam 14.605.346 sikayet kaydedilmigtir.
Musterilerden ve kamu kuruluslarindan alinan sikayet sayilari asagidaki sekilde verilmistir; sekilde, toplam
sikayetlerin yaklasik %99,8'inin musterilerden alindigi ve bunlarin %99,1'inin ¢6zuldugu gdsteriimektedir.
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14.581.499

= Cozilen = Cozulmemis EMdasteriler ®Kamu kuruluglari

Sekil 16. 2019 Sikayetler

Sikayetlerin kategorilere goére dagilimina gére, hem 2018 hem de 2019'daki sikayetlerin biyik boélimu elektrik
kesintisi ve genel bilgilendirme ile ilgili olmustur. 2018 yih ile karsilastirildiginda, 2019 yilinda elektrik kesintisi
sikayetlerinin yaklasik %8 oraninda arttigi, kesme-agma sikayetlerinin ise U¢ katina ¢iktigi gériimektedir.

10000000
9000000
8000000
7000000
6000000
5000000
4000000
3000000
2000000
1000000 I l I
Kesme- Ag bakimi s
) Genel agma Kayip ve Adres  veonarimi  Hasar ayac Diger
kEIe'ktr‘lk‘ bilgiler Avdiniatma kacak Saya¢  gincelleme talebi okuma y aeqoriler
esintisi sireci

W2018 8306403 1912482 914305 644458 446677 255025 113506 117221 59038 51503 254266
m2019 9007036 1510536 740311 1787156 485240 250249 = 204193 198032 61372 73080 264.294

m2018 m2019

Sekil 17. Kategoriye Gére Sikayet Sayisi, 2018-2019

Sikayetlerin bu kategorilere dagihmi, aylk/yillik raporlari ve PKP'ler araciligiyla dizenli olarak dagitim sirketi
bazinda kaydedilir ve analiz edilir.

6.2 i¢ Sikayet Mekanizmasi

Enerjisa, EBRD PG 2'yi karsilamak amaciyla surekli olarak guincellenen bir sirket ici sikayet mekanizmasina
sahiptir.

Etik Kurallar
Enetik olarak adlandirilan Enerjisa is Etigi Kurallari, ¢alisanlarin tiim is siireclerinde ortak degerlerle hareket
etmeleri icin bir gerceve olusturur. Enerjisa Enerji, is Etigi Kurallari ile ¢alisanlarin kamu kurumlari, misteriler,

hissedarlar, rakipler, tedarikgiler, bayiler, yetkili saticilar ve hizmet saglayicilarla iligkilerinde durist ve etk
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davraniglar sergileyecegini taahhit eder. Bu Kurallar, yazili ve gorsel medya ile sosyal medyaya iligkin ilkeleri;
cikar catismalari ve siyasi faaliyetleri; dernek Uyeliklerini, para, hediye ve bagis kabul etmeyi ve vermeyi; dis
gorevleri; kiyafet yonetmeligini; akrabalariyla birlikte ¢alisanlari; is saghgi ve gavenligi ve ¢cevrenin korunmasini;
ve madde kullanimini kapsar.

Etik Kurulu, kurallarin uygulanmasindan ve uyum siirecinin takibinden sorumludur. insan Kaynaklari Bélimi de
¢alisanlara kurallara uyum konusunda rehberlik etmesi icin Etik Danismanlari atar. Bu danismanlar, ¢alisanlari is
etigini ihlal edebilecek konular hakkinda bilgilendirir ve gerceklestirilen eylemleriizler. Ayrica ydnetim kurulu tyeleri
tarafindan yurutulen etik izleme faaliyetlerini de desteklerler. Yonetim Kurulu'nun %25'i kadinlardan olusmaktadir.
Bagkan ve CEO pozisyonlarinda farkli kigiler bulunmaktadir. i¢ Denetim Komitesi, Riskin Erken Tespiti Komitesi
ve Kurumsal Ydnetisim Komitesi, Yonetim Kurulu'na bagli olarak faaliyet géstermektedir.

Enerjisa Enerji, vizyonu ve misyonu dogrultusunda, kapsamli bir Stire¢ Modeli ile belirlenen is streglerini strekli
olarak gézden gecirmekte ve glincellemektedir. Enerjisa Enerji, kurumsal yonetisimin etkinligini artirmak igin slreg¢
sahiplerinin 6énciliginde performans gostergelerini, riskleri ve firsatlari belirleyip izleyerek gerekli iyilestirmeleri
hayata gecgirmektedir.

ic Denetim baliimii, is etigine aykiri durumlari takip eder. Danismanlar ayrica sirket icindeki is etigi egitimlerinin ve
uygulamalarinin etkinligini de takip ederler.

Enerjisa'nin tim ¢alisanlari ve diger paydaslari, etik kurallara uygunsuzluk durumlarini Enerjisa Enetik'e cesitli
kanallardan bildirebilirler. E-posta: ENETiIK@enerijisa.com, etik bildiri formu www.enetik.enerjisa.com, telefon: +90
(312) 573 55 55, faks: +90 (312) 573 55 55 veya posta ile: P.K. 2 06510 Emek/Ankara. Sabanci Holding hatti
tizerinden bildirimde bulunmak da mimkiindir. i¢c Denetim Bolim Baskani, bildirimlere erisme yetkisi olan tek
kisidir ve tim bildirim kanallarinin giivenligi, gizliligi ve yonetiminden sorumludur. i¢ Denetim Bélimi Etik ve Teftis
Ofisi, telefon, e-posta, faks veya posta yoluyla gelen Enetik bildirimlerini bagimsiz ve kapsamli bir sekilde inceler.
Sonuglar, gerekli gorildiginde Ust yonetime ve Disiplin Kurulu'na rapor edilir ve Denetim Komitesi'ne konu
hakkinda bilgi verilir. Enerjisa Enerji, 2018 yilinda etik konularda 107 bildirim almistir. Baslica yolsuzluk sorunlari
rusvet, sirket kaynaklarinin 6zel amaglar i¢in kullaniimasi, sirket aleyhine uygunsuz islemler ve hirsizlik olmustur.

ic Denetim

Enerjisa Enerji, i¢c denetim yoluyla verimli ve etkin isletimi saglar. ic Denetim faaliyetlerinin bir pargasi olarak;
Yonetim Kurulu, Enerjisa ve istiraklerinin yasalara ve diger ilgili mevzuat ve i¢ prosedurlere uygun olarak faaliyet
g0sterdiginden emin olur. Kurul ayrica, i¢ denetim yoluyla risk ydnetimi sistemlerinin etkinligini garanti altina almayi
da amagclamaktadir. is siireglerini iyilestirmek ve kuruma deger katmak igin dnleyici tedbirlerin alinmasi, kurumsal
varliklarin korunmasi ve igletimsel verimliligin artirimasina yoénelik icgoruler ve éneriler sunulmaktadir.

ic Denetim Bélimii, bagimsiz Yénetim Kurulu Gyelerinden olusan Denetim Komitesi'ne dogrudan raporlama
yapmaktadir. i¢ denetim plani yillik olarak giincellenir. Denetim, Denetim Komitesi ve Yénetim Kurulu'nun onayinin
ardindan, uluslararasi standartlar uyarinca yapilmaktadir. Bu uygunluk, 2018 yilinda bagimsiz bir kalite gtiivence
degerlendirmesi ile onaylanmistir.

Riigvet ve Yolsuzlukla Miicadele

Rusvet ve yolsuzlukla mucadele, tim endustriyel faaliyetlerin ve is iligkilerinin etik ilkelere bagli kaldigindan ve adil
ve seffaf bir tavrin benimsendiginden emin olunmasinda hayati bir rol oynar. Enerjisa Rugvet ve Yolsuzlukla
Miicadele Politikasi, is Etigi Kurallar'ndaki riigvet ve yolsuzlukla miicadele yaklasimlarinin ayrintilarini sunar. Bu
politikanin uygulanmasindan ve guncellenmesinden Yonetim Kurulu sorumludur. Bununla birlikte, Kurumsal
Yénetim Komitesi, ic Denetim Balimii ve Etik Kurul'a belirli gérevler verilmistir.

S0z konusu politika; tim ¢alisanlar, mal ve hizmet saglayicilar ve bunlarin ¢alisanlari, tedarikciler, danismanlar,
avukatlar ve dis denetgiler dahil olmak Uzere, Enerjisa adina hareket eden kisi ve kurulusglar (is ortaklari) igin
baglayicidir.

is Etigi egitiminin bir pargasi olarak, riisvet ve yolsuzlukla miicadele konusunda toplam 1.455 saat ders yapilmistir.
isveren temsilcileri arasinda imzalanan Enerjisa Is Etigi Kurallari ve Toplu Sézlesme Anlasmalari, riisvetle
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mucadeleye dair kati kurallar ortaya koymus ve Disiplin Kurullari tarafindan uygulanacak yaptirimlari tanimlamistir.
Bu kapsamda, i¢ Denetim tarafindan bir ihlal rapor edilmesi halinde yaptirnm uygulanmakta ve Disiplin Kurullarina
bildiriimektedir.

7 KAMUYU AYDINLATMA

Enerjisa Enerji olarak paydaslarla iliskilerimizde seffafligi taahhit ediyor ve en iyi uygulamalar geregince, kamu
ile istisare belgelerinin tamamini agikliyoruz. Paydas katihmi konusunda agik kapi politikasi surdurecegiz. Bu
baglamda, bu PKP kurumsal internet sitemiz https://www.enerjisa.com.tr/ ve Yatirimci lligkileri internet sitemiz
https://www.enerjisainvestorrelations.com/tlizerinden erisime acik olacaktir.

7.1 Cinsiyet Esitligi

ise alim prosedirrimiizde de belirtildigi (izere, Enerjisa Enerji'de ise alimlar; cinsiyet, uyruk, etnik kdken
g6zetmeksizin, kurum kulturd, sirket hedefleri, belirli yetkinlikler, bilgi ve deneyim temelinde en uygun adayi bulup
yerlestirmek amaci dogrultusunda gergeklestiriimektedir. Calisanlarin ise alindiktan sonra c¢alisma hayatlari
boyunca sirketin sundugu firsatlardan esit sekilde yararlanmasina da 6nem veriyoruz.

is iliskileri, ilgili mevzuata uygun olarak yuritilir. IK Politikamizda, isyerinde galisanlar igin adil bir calisma
ortaminin olusturulmasi ve surduridlmesinin en énemli dncelikler olarak kabul edildidinin altini giziyoruz. Calisanlar
arasinda dil, irk, renk, cinsiyet, siyasi dusunce, din, mezhep, yas, bedensel engellilik vb. nedenlerle ayrimcilik
kesinlikle yasaktir.

Bunlarin yaninda, 2019'da Birlesmis Milletler Kadini Giiglendirme ilkelerini (WEP’ler) de imzaladik. Enerjisa,
Kadini Gliglendirme llkeleri Beyannamesi'ni imzalayarak, is hayatinda kadin-erkek esitligi yaklasimini
benimsedigini ve destekledigini beyan etmis ve bu alanda bir¢gok firmaya &éncllik etmistir. Kadin ve erkek
calisanlar igin esit firsatlari garanti eden politikalarimiz ve prosedirlerimiz olmasina ragmen, sahadaki sayag
islemleri, onarim, baglanti kesme-a¢gma, bakim gibi isleri iceren pozisyonlar, elektrik dagitim isinin dogasi geregi
kadin basvuru sahipleri arasinda populer degildir. Yonetim pozisyonlari, beyaz yakali igler ve ¢agri merkezleri en
cok kadin calisanlara sahip bélimlerdir. Dagitim sirketleri ve béliimler bazinda cinsiyete gére galisan sayilari iK
departmani tarafindan kayit altina alinmakta ve takip edilmektedir. Sirketlere gére kadin calisan sayilari asagidaki
gibidir. Buna gore, toplam calisanlarin yaklasik %6's1 kadindir. En yuksek kadin ¢alisan orani Bagkent (%7,7)
olup, ikinci sirada Ayedas (% 5,3) ve son sirada Toroslar (% 3,7) bulunmaktadir.
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Sekil 18. Calisanlarin Cinsiyete Gére Dagilimi

Sekil 7, yonetici personelin cinsiyete gére dagilimini géstermektedir. Yizde 18’lik kadin yonetici/midur orani,
Tarkiye ortalamasinin (%14,7) lzerindedir?.

® Erkek = Kadin

Sekil 19. Yénetim Personelinin Cinsiyete Gére Dagilimi

Ote yandan, sirketin toplumsal cinsiyet yéninden etkisini ortaya koyan géstergeler gelistirilecek ve

1 https://kockam.ku.edu.tr/wp-content/uploads/2019/11/KOCKAM_ Rapor DIGITALCOPY-1.pdf
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detaylandirilacaktir. Asagidaki konulara iliskin veriler, cinsiyete gore ayrilacak ve sonuglar hem sirket icinde hem
de etkilesim kurdugumuz paydaglarda toplumsal cinsiyet esitligine katki saglamak amaciyla kurumsal dizeyde
harekete gecilmesi icin kullanilacaktir.

e Faaliyetlerin ve hizmetlerin cinsiyet etkisi (6zellikle aydinlatma hizmetleri gibi kadin dostu sehirlere
katki saglayan uygulama ve programlarin etkisi)

e KSS proje ve faaliyetlerinin cinsiyet etkisi (egitim, staj, sponsorluk, etkinlik, bagis vb. katilimcilari/
yararlanicilar)

e  Sikayetlerin cinsiyete gore dagilimi (sayi ve icerik olarak)

8 KAYNAKLAR VE SORUMLULUKLAR

Sirket, Proje ile ilgili olarak paydaslarin timanin katiimini Gstlenme ve denetlemede genel bir sorumluluga sahip
olacak ve ilgili faaliyetlerin etkin bicimde ve uygun standartlarda yUritilmesini saglamak icin mevcut kaynaklari
kullanacaktir. Alinan sikayetler ve gerceklestirilen/gerceklestirilecek eylemlere yanit durumu ve sonuglar aylik
raporlarda Gzetlenecektir. Bu raporlar, alinan sikayetlerin sayisini ve niteligini ve Sirketin sikayetlerin ele
alinmasindaki performansini detaylandiran bir bolim icerecektir.

9 IZLEME VE RAPORLAMA

Projenin genel performans/sirdirilebilirlik yonlerini iceren PKP izleme ve de@erlendirme raporlari, Enerjisa
tarafindan paydaslarla periyodik olarak kurumsal internet sitesi Gizerinden paylasilacaktir.

Bagimsiz bir Danisman/Danigsmanlik Firmasi tarafindan yilda bir kez izleme, seffafligi ve gtvenilirligi artirmaya
yonelik PKP izleme galismalarinin bir pargasi olacaktir. Bu PKP'de tanimlanan eylemler, bu dis izleme sireci
sirasinda degerlendirilecektir. PKP’nin izlenmesi igin bir gergceve asagida verilmistir.

Tablo 8. PKP izleme Géstergeleri

Konu izleme Gostergesi izleme Sikhg: Sorumlu

Miisteri iliskileri

- Elektrik aboneleri ve kullanicilarinin Miisteri islemleri

memnuniyet anketi sonuglari L
y ¢ Kurumsal lletisim

S o S Aylik
- Kendilerine ait 6zel arazilerin vl Gavrimenkul ve
kamulastiriimasindan etkilenen kisilerin arazi Kar)rlwula trma
edinim surecine iliskin tutum ve geri ¥
Miigterilerin ve  bildirimlerine iliskin gézlemler insaat Isleri
toplumun S .
p . - Kamu ve yerel makamlarin geri bildirimleri ve
guveni ve
S yorumlari
memnuniyeti
- Isyerleri, sanayi veya ticaret firmalari gibi
kurumsal musterilerin geri bildirimleri Yillik
.. L. L Uclincii taraf/Danisman
- Toplum/misgteri gliveni ve memnuniyeti ile
ilgili sikayet mekanizmasi analizi sonuglari
- Basin ve sosyal medya maruziyet analizi
verileri
Paydas katihm el v Miisteri lligkileri
e T Aylik Miisteri Islemleri
mekanizmasi $ $
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- Dagitim sirketi diizeyinde paydas katilim
sureci - faaliyet kayitlari, toplanti sayisi, yerel
makamlara veya diger yerel paydaglara
yapilan ziyaretler, kamulastirmadan etkilenen
PEK’ler ile toplantilar, medya yansimasi, KSS
faaliyetleri (sponsorluklar dahil)

- Projeye Ozel etki raporlamasi - Hasta Var,
Defne, Diinyanin Enerijisini Koruyorum, Meslek

Kurumsal Iletisim
Ag ve Sistem Islemleri

K

Lisesi Koglari vb.

- Cagri merkezi memnuniyet verileri

- Sikayet mekanizmasi verileri -

Yilhk .
Uglincu taraf/Danisman

¢o6zilmus/cozilmemis sikayet sayilari, sikayet
kapatma siresi/orani, sikayette bulunanin
bilgilendirilme suresi, sikayetin sonuglari

(alinan 6nlemler).

Asagidaki tablo izleme ve degderlendirmede kullanilacak raporlama galismalarini géstermektedir.

Tablo 9. PKP Raporlama Calismalari

No Rapor/Belge Zaman Dilimi ilgili Béliim/Taraf

1  Enerjisa Faaliyet Raporu Yilhk Bitan Bolimler

2  AYEDAS Faaliyet Raporu Yilhk Dagitim Sirketi Yoneticileri

3  Bagkent Faaliyet Raporu Yilhk Dagitim Sirketi Yoneticileri

4  Toroslar Faaliyet Raporu Yilhk Dagitim Sirketi Yoneticileri

5  SYIP gibi EBRD ve UFK gereksinimleriile ilgili  Daha sonra Sosyal izleme Ekibi

hazirlanan/hazirlanacak raporlar belirlenecektir

4  ELDER Raporu Yillik ELDER

5  Medya Analiz Raporlari (sosyal medya dahil) Aylik ve Yillik Kurumsal iletisim

6 Ziyaret/Toplanti izleme Kayitlari Aylik Merkez Ofis (Kurumsal iletisim),
Dagitim Sirketleri Yoneticileri

7  ELDER i¢in hazirlanan raporlar Ayhk Kurumsal iletisim

8  Kurumsal ve Dagiticilara ait PKP Faaliyetleri Aylik ve Yillik Merkez Ofis, Dagitim Sirketi
Yoneticileri

9 EPDK Muhtar ve Musteri Memnuniyeti Anketi Yilhk EPDK

10 Enerjisa Musteri Memnuniyeti Anketi Yilhk Miisteri iligkileri

11  Cagri Merkezi Memnuniyet Anketi Yilhk Miisteri iligkileri

12  Calisan Motivasyon Oddilleri ve Memnuniyet Yilhik iK
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Anketi

13 Yikleniciler igin Yiiklenici Yénetim Planina Aylik ve Yillik Yuklenici Firmalar
lliskin Raporlar iSG-C
iK
14  Sikayet ve talep analizi sonuglari Aylik ve Yillik Miisteri iligkileri

Kurumsal iletisim

Diger ilgili Balimler

15 Enerjisa ve Dagitim Sirketleri Bolim Raporlari  Aylik Merkez Ofis, Sirket Yoneticileri

10 KAMU iGiN IiLETiSiM BILGILERI

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

Telefon: 444 4 372
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Ek A: Organizasyon semasi

YATIRIM
PLANLAMA
DIREKTORU

BASKENT YATIRIM
PLANLAMA MUDURU

AYEDAS YATIRIM
PLANLAMA MUDURU

TOROSLAR YATIRIM
PLANLAMA MUDURU

DAGITIMA
GOMULU
SANTRALLER
MUDURU
MATERYAL &

KALITE KONTROL
MUDURU

CEVRE, SAGLIK VE
GUVENLIK MUDURU

MOUSTERI ILISKILERI &
CAGRI MERKEZI

MUDURU
PIYASA ANALIZ VE
PROJE
KOORDINASYON
UDURU
YATIRIMLAR VE
REGULASYON GRUP
DIREKTORU
INSAAT ISLERI TARIFE VE GAYRIMENKUL &
DIREKTORU REGULASYON GRUP  KAMULASTIRMA MUDURU
DIREKTORU
BASKENT INSAAT BASKENT:
ISLERI BOLGE TARIFE VE GAYRiMsENKUL VE
MUDURU REGULASYON KAMULASTIRMA
MUDURU MODUORD
AYEDAS INSAAT TOROSLAR
ISLERT BOLGE AT GAYRIMENKUL &
MUDURU MODORU KAMULASTIRMA
MUDURU
TOROSLAR INSAAT
ISLERi BOLGE AYDINLATMA
MUDURU KOORDINATORU
TEKNIK OFlS
MUDURU

DAGITIM i$ BiRiMi BASKANI
(G™)

BASKENT DAGITIM
DIREKTORU

BASKENT METROPOL
DAGITIM OPR. BOLGE

BASKENT GUNEY
DAGITIM OPR. BOLGE

BASKENT KUZEY
DAGITIM OPR. BOLGE

BASKENT MUSTERI
TEKNIK SERVISLERI

BASKENT SISTEM
OPERASYONLARI

UYUM VE HUKUK BAS
MUSAVIRI

AR-GE VE iINOVASYON
GRUP MUDURU

SAHA OPERASYONLARI GRUP

DIREKTORU
AYEDAS DAGITIM TOROSLAR DAGITIM
DIREKTORU DIREKTORU
AYEDAS MUSTERI ADANA DAGITIM
OPERASYONLARI OPERASYONLARI

BOLGE MUDURU BOLGE MODURU

AYEDAS SEBEKE MERSIN DAGITIM
OPERASYONLARI OPERASYONLARI
BOLGE MUDURU BOLGE MODURU
AYEDAS MUSTERI HATAY DAGITIM
TEKNIK SERVISI OPERASYONLARI
BOLGE MUDURU
AYEDAS SISTEM

GAZIANTEP DAGITIM
OPR. B

OPERASYONLARI OLGE MUDURU

TOROSLAR MUSTERI
TEKNIK SERVISLERI

TOROSLAR SISTEM
OPERASYONLARI
MUDURU

INSAN KAYNAKLARI VE iDARI
ISLER DIREKTORU

FINANS VE SATIN ALMA
S DIREKTORU
r
|
l M SISTEMLERI & ISLETME
L — — —  UYGULAMALARI GRUP
| MUDURU
|
:_ KURUMSAL ILETISIM MUDURU
SEBEKE VE SISTEM MUSTERI
OPERASYONLARI OPERASYONLARI GRUP
DIREKTORU MUDURU

MERKEZI SISTEM
OPERASYONLARI

TICARI KAYIPLAR

SEBEKE YONETIM PIYASA
MODURD OPERASYONLARI
MODURO

'SCADA VE ENERJI MUSTERI TEKNIK
ERVISLERI

MODURD

PLANLAMA, LOJISTIK
VE FILO MUDURO

VERI YONETIM
MUDURO

VARLIK YONETIMI &
EBEKE
PERFORMANS|
MODORD

AYDINLATMA TEKNIK
SERVISLERI MUDURU
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Ek B: Yorum/Sikayet Formu

YORUM/SIKAYET FORMU

YORUM VE/VEYA SIKAYETTE BULUNAN KiSi HAKKINDA BILGILER (isminizi vermek istemiyorsaniz liitfen burayi
bos birakin. Yorumlariniz/sikayetleriniz Enerjisa tarafindan yine de degerlendirilecektir)

Ad Soyad:

Tarih:

iletigsim bilgileri: (Liitfen sizinle nasil iletisim kurulmasini istediginize bagh olarak gerekli bilgileri saglayiniz)

POSIAIIB ... veve e
TEIBIONIE ..ttt

E-DOSTA ...t s

Amacinizi belirtin: o Yorum o Sikayet Tamamlanan Yorum/Sikayet Formu

Kaydeden: o Yorum/sikayette bulunan kisi ndshasinin alindigini onaylayan imza

o Diger (lGtfen belirtin)

YORUMLARINIZ (Gerekirse sayfanin arkasina devam ediniz)

SIKAYETINIZ HAKKINDA BILGI

Sikayetin Agiklamasi (Gerekirse sayfanin arkasinda devam ediniz)

Sikayete iligkin Olayin Tarihi
OO TP PPPPPRPPRN Tek seferlik olay/sikayet (Tarih )
PSSR Birden fazla seferlik olay (kag defa oldugunu belirtin )

O Siregelen olay (sorun su anda devam ediyor)

Sorunu ¢6zmek ig¢in ne onerirsiniz? (Gerekirse sayfanin arkasinda devam ediniz)

Bu boéliim Enerjisa tarafindan doldurulacaktir

YORUM DURUMU

Yorum Kaydedildi (E/H) Sunulma tarihi: Kaydeden:

Yanit Gerekli (E/H) Yanitin gonderildigi tarih:
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SIKAYET DURUMU

Sikayet Kaydedildi (E/H)

Sunulma tarihi:

Kaydeden:

Yanitin gonderildigi tarih:

Sikayet kapatildi (E/H):

Kapanis tarihi ve imza:
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