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PAYDAS KATILIM PLANI

1. GIRIS
1.1. ISLETMEYE GENEL BAKIS

ICA (ICA ICTAS Altyap! YSS Kopriisii ve Kuzey Cevre Otoyolu Yatirim ve isletme A.S.)
tarafindan insa edilen ve igletilen Yavuz Sultan Selim Koprisu ve Kuzey Cevre Otoyolu, iki kita
arasinda transit tagimaciliin kavsak noktalarindan biri olarak faaliyet géstermekte ve istanbul
trafiginin rahatlamasina katki saglamaktadir.

Dunya muhendislik tarihi agisindan kilometre tasi sayilabilecek birgok ilke sahip olan Yavuz
Sultan Selim Koéprisu ve Kuzey Cevre Otoyolu projesinin yapimina 29 Mayis 2013'de
baslanmis ve otoyol 26 Agustos 2016’da acgilmistir.

Yuksek muhendislik ve teknolojinin bir Grinl olan Yavuz Sultan Selim Koprusi tzerinde, 8
seritli karayolu ve 2 seritli tren yolu ayni seviyede bulunmaktadir. Kopri gerek estetik gerek
teknik tiim 6zellikleriyle diinyanin sayil képriileri arasinda yerini almis durumda ve “ilklerin
Koprisi” olarak adlandiriimaktadir. 59 metrelik genisligi ile diinyanin en genis, 1.408 metrelik
ana acikhgi ile Gzerinde rayli sistem olan dinyanin en uzun asma koprisudur. Bir baska ilki
ise 322 metreyi asan yuksekligi ile dinyanin en ylksek kulesine sahip asma képrisit olmasidir.

Yavuz Sultan Selim Kdprusi ve Kuzey Cevre Otoyolu projesi, Ulastirma ve Altyapi Bakanhgi
yap-iglet-devret modeli kapsaminda ihale edilmis olup tim yapim ve igletme sUregleri ilgili
bakanlik tizerinden Karayollari Genel Mudurligua kontroliinde yirutilmektedir.

Paydas Katilm Plani (PKP), Proje’ den dogrudan etkilenen kisilere ve diger paydaslara yeterli
ve zamaninda bilgi verilimesini saglayarak, goérUslerini ve endiselerini dile getirme firsati
bulmayi amaglamaktadir. Paydaslar tarafindan iletilen endiseler ve talepler proje kararlarini
etkileyebilir. PKP, paydas katilimina tutarli, kapsamli, koordineli ve kiltlirel olarak uygun bir
yaklagim tanimlamayi amacglamakta ve isletme doénemini kapsamaktadir. ICA, paydaslarin
katihmini uluslararasi iyi uygulamalarla uyumlu ve tutarl olarak surdirmektedir.

ICA, PKP kapsamindaki tiim slregleri seffaf ve izlenebilir sekilde yuritmekle sorumludur. Bazi
bilgiler (6rnegin, bireylere iliskin kisisel veriler) gizli kalacak olmasina ragmen genel amag
boyunca seffaf ve adil bir katilim stratejisi sirdtirmek amaglanmistir.

2016 yih itibari ile isletmeye alinan proje kapsaminda paydaslar ve etkilesimlerinde farkhliklar
meydana gelmistir. isletme dénemi kapsaminda, Yavuz Sultan Selim Kdpriisii dahil Kuzey
Cevre Otoyolu'nda uygulamaya konulmak Uzere ayrintili igletme konsepti ve stratejisi
belirlenmigtir. Bu strateji, trafik ve guvenlik yonetimi, bakim ydnetimi, tcret toplama ydnetimi,
acil durum yonetimi ve kalite yonetimi ile ilgili hususlardan olugmaktadir.

Paydaslardan gelen sikayet, bildirim, talep ve 6nerilerin alinmasi ve degerlendiriimesi yapim
asamasinda oldugu gibi isletme doneminde de ayni hassasiyet ile yuritulmektedir. Bu plan,
ICA ve paydaglari arasindaki koordinasyonun saglikli yurattlebilmesi igin hazirlanmigtir.
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Bu planin hazirlanmasi ve glncellenmesinden Yonetim Sistemleri, yuritilmesi ve
gelistirilmesinden Kamu iliskileri, Kurumsal iletisim ve Genel Miidur sorumludur. Plan, yilda en
az bir kez gézden gegirilir. Plan dinamik bir dokiiman olup isleyise etkisi olabilecek degisiklikler
ile paydaslardan gelebilecek bildirimler giincelleme firsati olarak degerlendirilir.

Sekil 1.1 YSS Koprisu ve Kuzey Cevre Yolu Hakkinda

YAVUZ SULTAN SELiM KOPRUSU VE KUZEY CEVRE OTOYOLU HAKKINDA

isletmeye esas gidis-dénis Avrupa'nin ilk 4 seritli tinelleri Prof. Dr Képrii ve otoyollarda 1.400°den fazla Oyeliklerimiz
400 km'lik (6 adet Otoyol Hizmet Mahir Vardar Tineli ve Camlik Tineli ile = £
T Y Sultan Selim K Kuze; 1 - oy
Tesisi (OHT), 2 adet Isletme Bakim C:,j,\ézo,uoy?jr]u Clk"mk“:z(,u;;n\fo ,:)GZ::, Avrupo Ucretli Yol Altyap: Opera‘o.rle:n
Merkezi, 2 adet Kimyasal Park Alan: tasimaciligin kavsak noktalarindan biri Birligi (ASECAP — European Association
v

dahil olmak tzere) otoyolu olarak faaliyet gésteriyor ve Istanbul of Operators of Toll Road Infrastructures)
irofiginin rahatlomasina kafki saglyor

Kurumsal iletisimciler Dernegi

‘ ' s Diinyast ve Siirdiiriilebilir Kalkinma
Dernegi (IC Holding olarak)

Turkiye Kalite Dernegi (Kalder) (IC ictas
insaat olarak)

Turkiye'nin ilk ekolojik kopriisi Operasyonlar 1.000 kisilik bilgili,
donanimli ve 6zenli ICA isletme
kadrosu ile titizlikle yiiritiiliyor.

Sekil 1.2 Kuzey Marmara Otoyolu ve YSS Képriisii Giizergahi Proje’nin istanbul’daki konumunu géstermektedir.
Karayollari ve tiinel dahil olmak lzere gidis ve gelis olmak lzere toplam 400 km'dir.




PAYDAS KATILIM PLANI

ilk Yayin Tarihi Revizyon No
21.11.2025 0

Dokiiman No
ICA-CEV-PL-02

Revizyon Tarihi
21.11.2025

2. PAYDASLARIN BELIRLENMESI

Paydas Katilim Plani (PKP)’ nin amaci dogrultusunda paydas, ICA tarafindan isletiimekte olan
yol glizergahinda potansiyel olarak etkilenen ya da proje ve proje etkileri ile ilgilenen herhangi
bir birey, kurum veya grup olarak tanimlanmistir. Paydaslarin belirlenmesindeki hedef hangi
paydaslarin dogrudan ya da dolayll olarak etkilenebilecegini olumlu - olumsuz olarak
(“etkilenen taraflar”’) ya da proje ile ilgilendigini (“diger ilgili taraflar’) tespit etmektedir. Bu
baglamda, isletmeden farkli agilardan, orantisiz bigcimde etkilenebilecek, slrece katilimda
zorluk yasayabilecek hassas paydaslarin tanimlanmasi igin 6zel ¢aba sarf edilmigtir.

Paydaslarin belirlenmesi sureklilik arz eden bir stre¢ olup Paydas Katim Plani kapsaminda
duzenli olarak g6zden gecirilmekte ve guncellenmektedir.

Asagidaki paydas gruplarinin, isletmeden etkilenmesi muhtemel ya da isletme doénemi ile
ilgilendigi kabul edilmistir. Paydas gruplarinin etkilesimleri asagidaki tabloda dogrudan ve
dolayl olarak belirtilmistir.

Tablo 1- Paydaslar

Sayfa No
4/13

Paydaslar ilgi 6zeti & iletisim metodu Surece dahil etme- Dogrudan
lletisim sikhigi etkilenen
Medya Reklamlar, Sosyal Sorumluluk = Duzenli Takip ve iletisim
(yazih/gorsel/sosyal) Kampanyalari /GUnlik
Kamu Kurum ve Kuruluslar E:?Ivatilrtllj ;-?;e?a’r'lb\dt::(msau kanal Talepl/istek ile dizenli
(Orman, iSKi, PTT vb.) g'antl, agag degil
calismalari
. - . Basvuru, Talep, bilgilendirme,
_Beled|yelt_ar (Bu_yuksehlr V€ Evselve cesitli atiklar icin _Ortak 9"’.“'§m..a’ tal_ep ve
ilce belediyeleri) AR istekler ile duzenli degil
dokum izinleri
Bankalar/Kreditér/Danisma . R
. . Duzenli/Dénemsel
nlar Finansal Raporlar, Butce X
. Raporlama
Finansal Kuruluslar
Ortak calismalar, basvurular, Duzenli/6 ayda bir ziyaret
Yerel Halk ve Muhtarliklar taleplerin karsilanmasi, ve ortak calismalar ve X
sikayetlerin yonetilmesi talep geldiginde
Miilki idari Amirlikler
(Valilik/kaymakam) Basvuru, Talep, bilgilendirme Talep ve istekler ile
Periyodik/Ayda bir
KGM Rapor, Mutabakat, Toplanti, mutabakat, Ayda 1 X
Ucret Tarifesi Toplanti ve 6 ayda bir
Rapor
T Sirece dahil etme- Dogrudan
Paydaslar ligi 6zeti & lletisim metodu iletisim sikhgi ctkilenen

Universiteler ve Egitim
Kuruluglari

Akademik Is birlikleri ve
Projeler, Staj

Staj ve Ar-ge calismalari
ile
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Paydaslar ilgi 6zeti & iletisim metodu Surece dahil etme- Dogrudan
lletisim sikhgi etkilenen
Web Sitesi, Reklamlar,
Kampanyalar, Sosyal
Sorumluluk Kampanyalari, Duzenli/ 7/24 ¢agri
Musteriler Musteri Memnuniyeti Anketleri, ~merkezi ve ¢ceyrek donem X
Yazili ve Gorsel Basin llanlari, = memnuniyet anketleri)
Cagri Merkezi, Otoyol Acil
Yardim Hatti (161)
Intranet, Calisan Memnuniyet VTS per!yod|k .
. memnuniyet anketleri,
Anketleri, Kampanya, Toolbox,
Calisanlar s T yillik performans X
Egitim, Performans Yo&netimi, v . .
) gorismeleri, Intranet “bize
Organizasyonlar o
ulasin “lzerinden
Sozlesme, Toplanti, i?;ﬁg:alirég I;ontrolu ve
Altytklenici/Tedarikgiler Performans Degerlendirme, Y X
: . performans
Faaliyet Raporlari, Hakedis < :
degerlendirme
LT EF (el er eieyo) Sektér Is birligi Toplantilari Diizenli
isletmecileri)
Faaliyet Raporlama,
Holding ve Grup Sirketleri Koordinasyon Toplantilari Periyodik / Ayda 1 X
Finansal Raporlama
Yol Guvenlik (Polis, o i Olagandigi ve acil
Jandarma, itfaiye, 112) P2 e, TElEE, Bt durumlar olustugunda X
Duzenli-Kis Bakimi
STK — AKOM & AFAD Toplanti, Rapor, Kriz iletisim dénemi ile diger
olagandigi dénemlerde
Kurumsal Uyelikler Odiil Bagvurulari, Toplanti, .. .
(ASECAP, SKD) Rapor, Calistay Duzenli katilim / Yilda 1
Belgelendirme ve .. , .
Danigmanlik hizmet ggﬁfﬁ::%fi?gﬁ fiyat teklif, Periyodik / Yilda 1
firmalari (hukuk dahil) P
Otoyol Hizmet Tesisleri Soézlesme, Toplanti, Denetim Talep ve is birligi ile yillik X

(OHT) Kiracilari

denetimlerle
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Sekil 2.1 istanbul'un, isletmeyi icine Alan iigeleri

Yenikdy

% Istanbu
Havalimani

0020 |
L Sut [ D020 | Riva
Gokgeal
Arnavutkoy
= Sofular
H 0020 |
atalca
(D569 | Polonezkdy
& Tabiat Parki
Alkent 2000 Ulug
| 0100 | LE

mrm Blylkcekmece S
Istanbul

avciLar B3 R AT )
(51001 Sultanbeyli

Silivri, Bliyiikgekmece, Arnavutkéy, Eylpsultan, Sariyer, Riva, Sile, Beykoz, Cekmekdy,
Umraniye, Sultanbeyli.

3.  PAYDAS KATILIM PLANI SURECI

ICA faaliyetleri sirasinda paydaslarinin katihmlarini saglar ve geri bildirimlerini aktif bir sekilde
toplar. Operasyonlarini bu beklenti ve 6neriler dogrultusunda gelistirmeye 6nem gosterir.

Yapim doneminde proje hakkinda gerekli bilgileri hazirlayip bunlari kamuoyuyla paylasmak
icin cesitli mecralar hazirlanmisti. Yapim dénemi Iinternet Sitesi (http://www.3kopru.com),
muhtarlar ve yerel halk ile yapilan toplantilar bu kapsamdaki en dnemli iletisim mecralari olmus
idi.

Yapim safhasinin tamamlanmasi ve igletme agsamasina gecis ile otoyol kullanicilari en 6nemli
paydas grubu haline gelmigtir. Kullanicilara yonelik muasteri yeni iletisim metotlari, saha ve web
sitesi memnuniyet élgiim ¢alismalari hayata gegirilmistir.

Ozet olarak; yapimdan igletme asamasina gegis ile paydaslarimizin farkllagsmasi ve
adetlerinin artmasi neticesinde katilmlarinin yeniden tarif edilmesini kolaylastirici takip tablosu
olusturulmustur. Tablo 1’ de detaylandirildidi tUzere belirtilen paydaslarla karsilikli iletisim ve
duzenli gérismeler bu plan ¢gergevesinde yuritilmektedir. Yapim agamasindan itibaren 6zenle
yurltllen paydas diyalogu galismalarini isletme déneminde faaliyetin dogasi gereg@i dedisen
ve gelisen iletisim metot ve yontemlerle surdralir.

Bu plan ile paydas katilim uygulamalarinin ve platformlarinin ¢esitlendiriimesi, paydaglarla
iliskilerin karsilikl olarak gelistiriimesi ve guclendiriimesi amacglanmistir.
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Sekil 3.1 Projenin Zamansal Akis Diyagrami

29 MAYIS 2012 28 MAYIS 2013 6 MART 2016 26 AGUSTOS 2016
Proje [halesi Gerceklestirildi ve Karayollan Genel Miidirligi i ) ZS@AYISZDH . 7«.:-”_:: ,-,r, eklestirile avuz Sultan Selim Kapriisi ve Kuze
[ ) [ ] ] [ ) [ ]
o O \ 2 o
& & &) i @
4, iSLETME DONEMI PAYDAS KATILIM PLANI

4.1. PAYDASLARIN KATILIMI VE BiLGi PAYLASMA AKTIVITELERI

Tum Paydaglar, Yavuz Sultan Selim Koprisi ve Kuzey Cevre Otoyolu hakkinda gerekli tim
bilgileri (www.ysskoprusuveotoyolu.com.tr) adresinden alabilirler. Ayrica paydaslar internet
sitesinde bulunan gizergah bilgisi, 6deme, sorgu vb. bilgilere kolaylikla YSS Koprusu Mobil
Uygulamasi tzerinden de erisimleri saglayabilmektedir.

Tum kamu ve 0Ozel kurum/kuruluglardan gelen yazili talep ve bilgilendirmeler ise, Hukuk
Departmanr’na bagh Dokiman Kontrol Birimi tarafindan toplanir, degerlendirilir, ilgilileriyle
paylasilir ve saklanir. Kurumlarin taleplerine yazili olarak geri bildirim yapilir. Geri bildirim
sireci belirlenmis performans kriterleri diizenli takip edilmektedir (Tablo-2).

Temel paydasimiz olan Karayollari Genel Mudurligu ile dizenli olarak ya da ayda bir
mutabakat raporu, ayda bir toplanti ve 6 ayda bir faaliyet raporu ile iletisim kurulmaktadir. Bu
proses Kamu ligkileri ve Gelir Giivence birimlerinin énderligi ile yrGtulr.

Yerel halk adina muhtarlarla dizenli olarak 6 ayda bir toplanti ve/veya ziyaretler yapilir.
Ziyaretler Kamu lligkileri ve/veya Kurumsal iletisim Birimleri tarafindan ilgili konu bazinda
gergeklestirilir. Bunlarin disinda iletilen istekler ve/veya kurulusun talepleri meydana geldiginde
iletisime gecilir ve ortak menfaatler dogrultusunda c¢alismalar gergeklestirilir. Diger yandan
muhtarlardan ve yerel halktan iletilen yazil talepler Ust yazi ile geribildirim yapilarak
cevaplandirilir. Bblge sakinleri, isletme ve diger ilgili taraflardan telefon, eposta vb. iletisim
kanallarindan gelen talep, bilgi ve sikayetler Dokiman Kontrol ve Musteri C6zim
Merkezi/Cagri Merkezi faaliyetleri icinde ele alinir ve yonetilir.

Tdm paydaglarimiz Cagri  Merkezine 0850 502 71 00 nolu telefondan ve
bilgi@ysskoprusuveotoyolu.com.tr e-posta adresinden ulagabilir. Ayrica igletme Binasi'nda
(Garipge, Kuzey Cevre Otoyolu, Yavuz Sultan Selim Kdprisu, 34450 Sariyer) sikayet ve
dilekcelerini Dokiiman Kontrol Birimi tzerinden iletebilir. Bagvurularina dair dokiimanlarin
basili kopyasina ulasmak istenirse, taleplerin acik adres bilgisi ile birlikte llgili-Kisi-Basvuru-
Form.pdf (ysskoprusuveotoyolu.com.tr) ve/veya 0850 502 71 00 numarali ¢agri merkezine



http://www.ysskoprusuveotoyolu.com.tr/
mailto:bilgi@ysskoprusuveotoyolu.com.tr
https://www.ysskoprusuveotoyolu.com.tr/upload/files/kvkk/Ilgili-Kisi-Basvuru-Form.pdf
https://www.ysskoprusuveotoyolu.com.tr/upload/files/kvkk/Ilgili-Kisi-Basvuru-Form.pdf
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iletiimesi halinde basili dokiiman musgterinin bildirdigi adrese en ge¢ 30 is gunti igerisinde teslim
edilmektedir.

Kdpru, tinel ve yol trafik durumu, yol kapatmalari vb. hakkinda bilgiler otoyolda bulunan
Degisken Mesaj isaretleri, internet sitesi ve sosyal medya kanallari araciligiyla paylasilir.
Seyahatler esnasinda da otoyol Uzerinde elektronik mesaj pano (VMS ve VTS) uygulamalari
kullanimlari ile siriculer aktif olarak anlik bilgilendirilir.

Otoyolda olay kaza ve acil durumlar s6z konusu oldugunda, itfaiye, jandarma ve emniyet
gugcleri ile ortak miidahale saglanir, yol agma ve kapama gibi hususlar igin kriz iletisimi ve gbrev
paylagimi iginde katihmlari saglanir. Sireg, Olay Miidahale Sekans Raporu ile izlenir.

Kullanicilar, seyahatleri dncesi ve sonrasinda otoyol tcretlerini ticret hesaplama ve ihlali gegis
sorgulama ile online 6deme imkanlarina sahiptir. Ayrica yine bu alanda otoyol gecis
durumlarini  kontrol  edebilir.  (lhlalli___Gecis Sorgulama __ve _ Online __Odeme
(ysskoprusuveotoyolu.com.tr).

Gegis Ucreti, glizergah bilgileri, tinel kurallari, ihlali gegis ddemeleri ve diger soru, goras, dneri
ve/veya sikayetler icin ¢cagri merkezi kurulmus ve faaliyet géstermektedir. Cagri merkezi her
gln 08.00- 17.30 saatleri arasinda hizmet vermektedir. Calisma saatleri disinda gelen
aramalara istinaden operatorler, calisma saatlerinde ilgili kigileri geri arar. Aramalarin tamami
CRM (Musteri iligkileri Yénetimi) adi verilen sistem Uzerine kayit altina alinir, ele alma,
degerlendirme ve ¢6zim suregcleri baslatilir.

Musteri bildirimlerinin yonetilmesi faaliyetlerine dair performans kriterleri Ug/alti ayda bir
dlclilmekte ve yillik raporlar ile degerlendiriimektedir. isletmenin en dnemili iletisim kanali olan
internet sitesinde anket ve iletisim formu yer almaktadir. Kullanicilar ‘Bireysel Anketler -
(ysskoprusuveotoyolu.com.tr)’ internet sitesi Uzerinden anketi doldurarak katilim
saglayabilirler. Ayni anket formati ile saha anket ¢galismalari yapilarak otoyola dair deneyimleri,
talep, memnuniyet, sikayet ve beklentileri elde edilmeye calisilir. Bunlarin disinda tim
paydaslarin talep ve isteklerini (Bize Bildirin (ysskoprusuveotoyolu.com.tr) web sitesi
Uzerinden yapabilmeleri saglanmistir. Bu bildirimler musteri bildirim ydnetimi faaliyeti icinde
Gagri Merkezi tarafindan ele alinir ve cevaplandirilir.

Diger énem arz eden paydas grubu ise calisanlardir. Calisan katilimi ve i¢ iletisimi
kolaylastirmak igin olusturulmus kurumsal portal/ Intranet Gzerinde Bize Ulasin bolimi
mevcuttur. Calisanlarin sikayet, éneri ve istekleri insan Kaynaklari ve Hukuk Departmani’na
ulagtirabilmeleri saglanir. Bununla birlikte ¢alisan performans yonetim sistemi kapsaminda
yapilan performans gorismeleri, memnuniyetleri dlgmek igin yillik memnuniyet anketleri ve
konu bazl mini anketler de kullanilan diger metotlar arasindadir.

isletme ve Bakim faaliyetlerinin gergeklestiriimesi igin musterek caligilan alt yiiklenici ve
tedarikciler diger dnemli paydas grubudur. Bu paydaslarla s6zlesme yapilmasi ve s6zlesmeye
uygunluk icin yapilan uygulamalarin kontrolt yuratalir. Yilda en az bir kere yapilan altyiklenici/
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https://www.avrasyatuneli.com/ihlalli-gecis-odemesi/
https://www.ysskoprusuveotoyolu.com.tr/TR/ihlalli-gecis-sorgulama-ve-online-odeme
https://www.ysskoprusuveotoyolu.com.tr/TR/ihlalli-gecis-sorgulama-ve-online-odeme
https://www.ysskoprusuveotoyolu.com.tr/anket/bireysel-anket-141
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tedarikci degerlendirme kapsaminda olusan c¢iktilar firmalara yeni sézlesme ddénemlerinde
iletilir.

Tum igletme ait sureglerine ait onemli degisiklikler ve guncellemeler kamuoyu ve dolasiyla
yerel topluluk ile Kurumsal iletisim Departmani tarafindan yazili, gérsel, sosyal medya
paylasimlari ile yapilir.

Otoyolda bulunan hizmet tesislerinde kullanicilara hizmet veren kuruluslar (Tabloda OHT kiraci
olarak belirtiimistir) glnlik saha kontrolleri ve denetimler, denetim c¢iktilari ve sézlesme ile
sureclere dahil edilirler.

Bagli Holding ve Grup Sirketleri ile Ust yonetim nezdinde periyodik toplantilar gerceklestirilir.
Duzenli raporlama ve deg@erlendirmeler yapilarak sireclere katilimlari saglanir.

Tablo 1’de belirtildigi gibi dolayh etkilenenler; talep, istek ve is birligi gereken hallerde stirece
dahil edilir.

5, MUSTERI BILDIRIMLERI YONETIM SURECI

isletmeye gegis ile sunulan Musteri Cozim Merkezi ve Cagri Merkezi kullanicilarimiz /
musterilerimizle iletisime gecilen ve erisime agik en 6nemli platformdur.

isletme kapsaminda uluslararasi en iyi uygulama standartlari dogrultusunda, haklari ya da
menfaatleri olumsuz etkilenmis, yolculuk slresince sorun yasamis veya Ucret
uygulamalarindan istemeyerek magdur edilmis tim paydaslarin (kullanici-musteri) isletmeye
katilm saglamalari amaciyla Musteri Bildirim Y6netim Sireci olusturulmustur.

Bildirimler sikayet, inceleme ve dizeltme talebi, bilgi ve talep-dneri/tesekkir seklinde
siniflandirilir. Sikayetler, isletmenin etkileri, neden oldugu hasarlar ya da zararla ilgili 6zel
endiseler seklinde olabilecegdi gibi, paydas katilim sirecine erisim ya da bildirilen goérislerin
ele alinma yéntemi, isletme déneminde proje faaliyetlerine veya algilanan olay ya da etkilere
iliskin endiseler de olabilir.

Bildirim ve iletisim kanallari 3 ana baslik altindadir:

1. Cagri Merkezine ulasilmasi (telefon ve elektronik posta yolu ulasan bildirimlerin CRM
uygulamasi kullanilarak kayit altina alinmasi)

2. Ana Kontrol Merkezi 161 Acil Yol Yardim hatti lizerinden ve sahada calisanlarimiza
iletilen s6zlU sikayet ve isteklerin kayit altina alinmasi ve CRM ile Musteri Bildirimleri
yonetim uygulamasina dahil edilmesi

3. Yazih iletisim kanallarnyla kuruma iletilen bildirimlerin Dokiiman Kontrol Birimi'ne
ulasmasi ile suirece dahil edilmesi.
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Tablo-2 Paydas yazili bildirimlere geri donis siresi
izlenecek Karakteristik Hedef

KGM /Resmi Kurumlardan* alinan yazili <10 is gunu
bildirimlerin yanitlanma suresi

Cimer uzerinden alinan bildirimlerin yanitlanma < 2ig gunu
suresi

*Valilik, belediye, kaymakam, muhtarlik gibi yerel yonetim ve idari makamlar, iSKi, Orman Genel
Mudadrluga, PTT, 112 Acil, AKOM, AFAD gibi kuruluslar ile Emniyet Birimleri gibi paydaslar resmi
Kurum/kurulus olarak yer almaktadir.

Yavuz Sultan Selim Kopriisii ve Kuzey Cevre Otoyolu igletmesi tarafindan kayit altina alinan
bildirimler, operatér tarafindan yetkisi dahilinde ¢6zime kavusturulur. Operatoriin yetkisi
disinda kalan bildirimler ilgili birime aktiriir. C6zim ve aksiyonlar alindiktan sonra bildirim
sahibi kisiye geri bildirim yapilir. Tim bu surecler aylik faaliyet raporlarinda yer alir.

Sikayet sahibi her zaman Tilrkiye Cumhuriyeti yasalarina ve dizenlemelerine uygun olarak
kendisinin kullanabilecegi diger yasal yollari arayabilir. Bu takdirde konu hukuk sureci iginde
ele alinir.

Sirecin iletisim yéntemi hakkinda bilgiler isletmenin internet sitesinde mevcut ve giincel
tutulur. (Bize ulasin ve/veya bize bildirin ait kayitlar)

Cagdri merkezi, isletme siresince kendisine ulagsan musteri bildirimlerinin genel sorumlulugunu
tasimakta; paydaslarin ve ¢alisanlarin sliregten haberdar olmalarini; tim iletisimin en kisa stre
icerisinde ele alinmasini, dnlem/cevaplarin uygun ve zamaninda iletiimesini saglamaktadir.

Bildirimlerin ydnetimi kurumsal performans izleme ve gelistirme faaliyetleri icerisinde ilgili
kriterler ile izlenmektedir. Bu izleme sonuglari rapor dénemlerinde analiz edilerek
sunulmaktadir.
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Sekil 5.1 Misteri Bildirimleri Yénetimi Temel is Akisi

MUSTERI HiZMETLERI TEMEL IS AKISI

Miisteri
e listeri kaydi
yapihr
* + Sikayet
» + Talep & Oneri—»
- + Bilg
> CRM v v

Miusteri Ekrani

Talep Ekrani

‘Gerekli bilgi ve belgeler
istenir.Backoffice’e
yonlendirilir.

Miisteriye gerekli bilgi
verilir,cagn sonlandirilir / mail
yanmtlanir

Gerekli
dizeltmeler
yapilir, misteriye
bikgi verilir talep
kapatilir.

ilgili biimden alinan yanita istinaden miisteriye geri
donip bilgi verilir.Dondsler talep migteriden ne
sekilde gelmigse;e mail ile gelmisse e mail ile,telefon

ile gelmisse telefon ile yapilir.

6.  PAYDAS KATILIM FAALIYETLERININ KAYDI VE iZLENMESI

Bu boélum, Paydas Katilim Plani faaliyetlerinin kaydi ve izlenmesi hakkinda genel bir bakis
sunar.

6.1. PAYDAS KAYIT DOKUMANI

isletme déneminde ulagan bildirimler ele alinmasi, memnun edici ¢dzim yolunun bulunmasi
ve ¢ozimlenmesi amaciyla kaydedilir. CRM sistemi tGzerinden asagidaki bilgiler ile saklanir.

« Isim ve irtibat bilgileri (sikayeti isimsiz olarak belirtme talebi yok ise),
« lletigim tarih(ler)i,

- rtibata gecilen(ler)e iliskin detaylar,

+ Bildirilen konu(lar) (yorum, 6neri, soru, sikayet vs.),

+  Onerilen cevap/énlem ve gergeklestirilen/gerceklestirilecek eylemler,
*  Durum (kayitl, aktif, kapanmis)

ICA’nIn her paydasla kolayca iletisim kurabilmesi amaciyla bireysel paydaslarin iletisim bilgileri
derlenir. Bu bilgiler, kayit altina alinir ve aktif olarak gtincellenir.

Bu bilgiler, Kisisel Verilerin Korunmasi Kanunu uyarinca kayit altina alinir ve tGgincl sahislarla
paylasiimaz.
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6.2.

ETKINLIGIN DEGERLENDIRILMESI

isletme faaliyetleri sirasinda katilim faaliyetlerinin etkinligi Paydas Katilim Plani’nda belirlenen
amag ve hedeflere gére degerlendirir. Bu degerlendirme, faaliyetlerin planla ne kadar uyum
icerisinde ve hedefleri ne kadar gerceklestirdigini 6lcmektedir.

Paydas Katilim Planr’nin degerlendiriimesi, Paydas Katilimi ve Sikayet Yonetim Streci igin bir
takim Temel Performans Gostergeleri kullanilarak yapilmaktadir. Temel Performans
Gostergeleri asagidakileri icermektedir:

1.

Performans kriterleri cagri merkezi karsilama orani, dénem iginde iletilen sikayetlerin
¢6zUm orani, musteri memnuniyeti orani, Gcret toplama sikayet orani konu bazli sikayet
adetlerinin trendi ve cagri merkezi performans degerlendirme kriterleri Gzerinden izlenir
ve Olcular.

internet sitesi gonuilll anket sayfasi ve saha anketleri ile kullanici memnuniyeti, algi ve
beklentileri dlgultr. Génullllik esasli oldugundan web sitesi igin sayi belirlenememekle
birlikte, sahada yilda en az 500 adet anket yapilir.

Kurumsal Web Sitesinde mevcut Sirdurebilirlik Raporlari tGzerinden tim faaliyetler
paydaslarin erisimine sunulmustur.

Planlanan tum faaliyetlerin, programlandigi sekilde uygulanmasi saglanir ve ilgili sire¢
sahipleri tarafindan takip edilir. (Ornegin KGM’ye yapilan 6 aylik raporlamanin eksiksiz
yapilmasini Kamu iligkileri Birimi, KGM ile aylik mutabakati Gelir Glivence Birimi vb.)

Yerel halk ve diger paydasglar, isletme faaliyetlerinin kendilerini etkileme olasiliginin
farkindadir (6rnegin; gurultd ve cevre Kkirliligi). Yerel halk ve diger paydaslar bu
faaliyetlerle ilgili bir sikayette bulunmak isterlerse sirekli agik iletisim yollari Gzerinden
Musteri Bildirimleri Yonetim Sdreci ile katim saglarlar.

Calisanlarin Intranet Uzerinden ilettikleri bildirimler bir hafta iginde ele alinir ve ¢dzime
kavusturulur. Yatinm gerektiren ve Ust yonetim karari gerektiren durumlarda ¢6zim
suresi daha uzun olabilir.

Musteri Bildirimlerinin Yonetimi Performans Gostergeleri, Kurumsal Performans izleme
ve Gelistirme faaliyetleri ile takip edilir ve dénemsel olarak Ust Yénetim’e raporlanir.
Resmi Kurumlardan ve CIMER (zerinden iletilen yazilara dénis hizi, kriterler ilgili konu
bashg altinda belirtilen gibidir (Tablo 2).

Diger gostergelere ait tablo asagidaki gibidir:
Tablo 3: Musteri Bildirimleri Yénetimi Performans izleme ve Olgme Kriterleri

izlenen Karakteristik KPI

Cagri merkezine ulagan ¢agrilari karsilama orani >0085

Donem iginde intikal eden sikayetlerin ¢6zim orani (D6nem 1 aydir) >0085

Cagri merkezi sikayetler ele alma performansi > %85

Kullanicilar ile yapilan saha/web sitesi anketleri memnuniyet orani > %75
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izlenen Karakteristik KPI

Otoyol emniyeti ve konforu kapsaminda (gukur, bozuk yol, géllenme) bildirim

sayisli

Otoyol emniyeti ve konforu kapsaminda aydinlatma kaynakh bildirim sayisi

Cevre (gurultd, cevre kirliligi, peyzaj vb.) kapsaminda alinan bildirim sayisi

Otoyol emniyeti ve konforu kapsaminda akilli ulasim sistemleri (VMS-VTS)

kaynakl bildirim sayisi

Otoyol emniyeti ve konforu kapsaminda otoyolda yapilan bakim/onarim

calismasi kaynakl bildirim sayisi

Otoyol hizmet tesisleri kapsaminda bildirim sayisi

Musteri sikayet adedi

7. ICA ILETiSIM BILGILERI

Egilim izleme

Egilim izleme
Egilim izleme
Egilim izleme
Egilim izleme
Egilim izleme

Egilim izleme

Bu Paydas Katilim Planr’na ya da isletmeye iligkin sorular igin igsletme iletisim kanallari ve

yollari asagidaki gibidir.

Gagri Merkezi

0850 502 71 00

E-Posta

bilgi@ysskoprusuveotoyolu.com.tr

internet Formu

YSS Otoyol isletme (ysskoprusuveotoyolu.com.tr)

Bildirim Formu

(Bize Bildirin ysskoprusuveotoyolu.com.tr)

Adres

Garipce Mahallesi Rumelifeneri Caddesi No 282, 34450

Sariyer/istanbul
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