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1 GIRIiS

Bu Sikayet Mekanizmasi Proseduri (“SMP”), Proje icin hazirlanan Paydas Katilim Planina
(“PKP”) paralel olarak uygulanacak olan ve Kocaeli ili Cayirova ilgesi'nde bulunan “EKU Fren

Kapasite Artirrmi ve Modernizasyon Yatirrm Projesi’nin (“Proje”) i¢ ve dis paydaslari igin

hazirlanmistir.

Bu SMP, ulusal mevzuat, Turkiye Kalkinma ve Yatirrm Bankasi(“TKYB”) Cevresel ve Sosyal
Politikasi (“CSP”), IFC Performans Standartlari ve Asya Altyapi ve Yatirirm Bankasi (“AlIB”)
Cevresel ve Sosyal Standartlan (“CSS”s) uyarinca Projenin Cevresel ve Sosyal Etkilerinin
degerlendiriimesi icin gerekli galismalarin yerine getirilmesi amaciyla yurutulecektir. Bu Planin
referans numarasi EKU-PRC-SOC-GMP-001'dir.

Bu SMP, Projedeki intiyaclar ve degisiklikler durumunda glincellemelere tabi olan dinamik bir

belgedir.
1.1 Proje Bilgisi

Eku Fren ve D6kim Sanayi A.S. (“Eku Fren”), 1962 yilinda Rahmi Kiiguk tarafindan Karabik'te
kuruldu. Eku Fren, kuruldugu 1962 yilindan bu yana kampana ve fren diski Uretimindeki

tecrubesini ginimuzun modern teknolojisi ile birlestirmeyi basarmistir.

1987 yilinda Avrupa'da ilk ihracatina baglayan Eku Fren, 1994 yilinda ilk otomobil kalip hatti
yatirimini, 2000 yilinda ise ilk maca yatirimi ile fren diski Uretimini gergeklestirmigtir. 2003
yilinda Kocaeli'deki yeni yuksek kapasiteli tesisine taginmigtir. Eku Fren, 2015 yilinda Turkiye
Dokim Sanayicileri Dernedi (“TUDOKSAT?”) tarafindan gevre ddiline layik gorilen ilk ve tek

doékimhane olmustur.

Bugln Eku Fren, yillik bir milyonun (1.000.000) (zerinde fren kampanasi ve fren diski
kapasitesi ile tamamen yenilenmis tesislerinde faaliyet gostermektedir. Eku Fren'in yenilikgi
yaklasimlari ile kurulan tretim tesisleri, Eku Fren'in global pazarda "surekli tercih edilen" bir

dinya markasi olmasini saglamaktadir.

Eku Fren'in Kocaeli ili Cayirova llgesi'nde bulunan Uretim Tesisi'nde kullaniimak (izere
Kapasite Artirrmi ve Modernizasyon Yatirim Projesi hazirlanacak ve bu tesislerin eksiklikleri

giderilecektir. Proje kapsamina gore igletmenin giderlerinde kullaniimasi planlanmaktadir.

Eku Fren'de su anda 368 yaka ve 102 beyaz yaka galisan bulunmaktadir. Calisanlarin 451'i
erkek, 21'si kadindir. Glvenlik, yemek servisi ve temizlik hizmetlerinde ¢aligan 34 taseron

firma bulunmaktadir.
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1.1.1 Proje Konumu ve Etki Alani

Proje Alaninin konumu Kocaeli ili Cayirova Ilgesi idari sinirlari icerisinde Otomotiv Yan Sanayi
intisas Organize Sanayi Bélgesi (“TOSB”) icerisinde yer almaktadir. Bélgede planlanan Proje
ile benzer faaliyetleri ylUriten sanayi tesisleri bulunmaktadir. Proje kapsaminda mevcut
faaliyetlerle benzer calismalar yuritileceginden, Proje alani 1 km yarigaph etki alani (“EA”)
olarak kabul edilmektedir. Etki Alani; Erisim yollari, mevcut binalar ve altyapilar da dahil olmak
Uzere cevresel ve sosyal etkiler dikkate alinarak degerlendirilecektir. Asagdidaki Sekil 1-1 ve

Sekil 1-2, Proje Alaninin konumlarini ve etki alanini géstermektedir.
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Sekil 1-1. Proje Alani Haritasi

Proje alaninin en yakin yerlesim yerlerine olan uzakliklari, yerlegim yerlerindeki en yakin
konutlara gore belirlenmistir. Buna gore proje alaninin $ekerpinar Mahallesi'ne uzakhidr 1,53
km iken, Balgik Mahallesi'ne uzakhg 1,5 km'dir.
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.Skil 1-2. Yakin Yerlesim Yerleri ve Etki Alani (EA)
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Proje alani Kocaeli ili Cayirova ilgesi Sekerpinar Mahallesi'ne bagdli Otomotiv Yan Sanayi
intisas Organize Sanayi Bélgesi (“TOSB”) igerisinde yer almaktadir. 1 km'lik etki alani
cizildiginde, etki alaninda herhangi bir yerlesim yeri bulunmamaktadir. Ancak proje alanina en
yakin yerlesim yeri Gebze ilgesi sinirlari icerisinde kalan Balgik Mahallesi'dir. Bu nedenle

Sekerpinar Mahallesi'nin yani sira Balgik Mahallesi de yakin yerlesim yeri olarak belirlenmistir.
Tablo 1-1. En Yakin Yerlesim Yerlerine lliskin Bilgiler

Proje Alanina AT

Uzaklik (m) ples

Yerlesim Bolgesi ve il

Toplam Erkek

Sg';i‘:‘:(‘):‘;r /'\g;gﬁs' 1553 Kuzeydogu | 2.653 1.397 1.256
Bajolk Mahalles! ~1500 | Giineydogu | 1.286 680 606

1.2 Amag

Bu belgenin amaci, i¢ ve dis sikayet mekanizmalarinin ilkelerini ve sosyal riskleri ortadan
kaldirmak veya en aza indirmek igin sikayet yonetiminin igletmeye nasil entegre edilecegini
Ozetlemektir. Sikayet mekanizmasi, Proje ile ilgili tum gorus, 6neri ve sikayetlerin seffaf bir

sekilde degerlendiriimesini ve ilgili dnlemlerin alinmasini saglamayi amaclamaktadir.

Bu prosedurun suregleri ve sorumluluklar hem dis paydaslar hem de sirket ici dogrudan ve
dolayl galisanlar icin tanimlanacaktir.
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Bu prosedur, Projenin Sosyal Sorumluluk Personelinin (“SSP”) sorumlulugu altindadir.
Bu belge sunlari belirlemeyi amacglamaktadir:

7 sikayet mekanizmasi prosedirinin kapsami ve uygulanabilir ydnetim arayUzleri,
rol ve sorumluluklarin tanimlanmak,

bu Proseddrle ilgili gecerli proje standartlari, proje taahhutleri ve rehberlik,

NN N

Kilit Performans Gostergeleri (“KPG”ler) dahil olmak Uzere izleme ve raporlama

proseddrleri,

N

destekleyici materyaller ve bilgiler i¢in egitim gereklilikleri ve referanslar,

N

paydaslarin ve ¢alisanlarin sikayetlerini zamaninda ve seffaf bir sekilde dile getirme
prosedurd,

7 sikayetleri sistematik olarak ele alarak toplum ¢atismasini nasil en aza indirmek.

Bu prosedur sinirli degildir, ancak guncellestirilebilir. Prosedur asgari olarak yilda bir kez
g6zden gegirilecektir. Bu prosedur, dedisen proje tasarimini veya proseddrlerini yansitmak igin
daha sik bir guncelleme gerekmedikce, prosedurde herhangi bir degisiklik veya glncelleme
yapilmasi gerekip gerekmedigini belirlemek icin yillik olarak gbézden gegirilecektir. Bu
prosedurde herhangi bir degisiklik talebi, bu prosedurin SSP yoneticisine iletiimelidir ve uygun

inceleme ve onay sureclerine tabi olacaktir.
1.3 Kapsam

Bu belge, tim dahili dogrudan ve dolayli ¢alisanlara ve dig paydaslara uygulanan sikayet
mekanizmasi prosedurinin ana hatlarini ¢izmektedir. Projenin taahhadid ve yaklasimi,
Projenin gevresel ve sosyal performansinin dogrudan veya dolayh bir sonucu olarak ortaya
cikabilecek sikayet, oneri ve yorumlarin ele alinmasina dayanmaktadir. Sikayet Mekanizmasi

Proseduru (“SMP”), paydas katilimi faaliyetlerinin yerine gegcmez.

Bu prosedur, yiUklenicilerin faaliyetleri de dahil olmak tzere i¢ ve dis paydaslar tarafindan dile

getirilen tim sikayetleri kapsar.

Bu Prosedir, Proje igin gelistirilen cevresel ve sosyal ydnetim planlarinin bir pargasidir.
Asagidaki sekilde verilen diger Yoénetim Planlarinin sayisiyla értisir ve c¢apraz baglar

olusturur:

7 Cevresel ve Sosyal Eylem Plani (“CSEP”)

Cevresel ve Sosyal Yoénetim Plani (EKU-PLN-HSSE-ESMP-001),
Paydas Katilim Plani (EKU-PLN-SOC-SEP-001),

is Saghgi ve Guvenligi Yonetim Plani (EKU-PLN-HSE-OHSMP-001),
Acil Midahale Eylem Plani (EKU-PLN-HSE-ERP-002),

Hava Kalitesi Yonetim Plani (EKU-PLN-ENV-AQMP-001),

NN N NN
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7 Atk Yonetim Plani (EKU-PLN-ENV-WMP-002).

1.4 Tanimlar

Bir projenin uygulanmasi sonucunda insa edilmis bir yapiya, araziye (konut,

Projeden tarim veya mera), yillik veya gok yillik mahsullere ve adaglara, diger sabit

Etkilenen Kigiler | veya hareketli varliklara sahip olma, kullanma veya bunlardan baska sekilde

(“PEK”) yararlanma hakkini kismen, kalici veya gecici olarak kaybeden herhangi bir
Kisi.

Bir projeyle ilgilenen ve projeden potansiyel olarak etkilenen veya bir projeyi
etkileme olasiligina sahip tim bireyler, gruplar, kuruluslar ve kurumlar.
Calisanlar ve yikleniciler gibi, bir igsletme iginde dogrudan is icinde g¢alisan
gruplar veya bireyler.

isletme tarafindan dogrudan istihdam edilmeyen veya sézlesmeli olmayan,
ancak musteriler, tedarikgiler, halk, Sivil Toplum Orgdtleri (‘STK”) ve devlet
birimleri gibi isletmenin kararlarindan etkilenebilecek, isletme disindaki
gruplar veya bireyler.

Cinsiyet, etnik koken, yas, fiziksel veya zihinsel engel, ekonomik dezavantaj
veya sosyal statliye goére, yeniden yapilandirmadan digerlerine goére daha
olumsuz etkilenebilen ve yeniden yerlesim yardimi talep etme veya
bunlardan yararlanma ve ilgili gelisen yararlarda sinirh yetide Kisiler.
Cozulmesine yardimci olmak igin Ug¢lncl taraflarin mudahalesini veya
kararini gerektiren noktaya kadar yikselen bir sorun ve / veya anlagsmazlik.
Sikinti Sebebi Tipik olarak, sikayetlerin toplumu bir butin olarak dahil ettigi
dusunidlmektedir ve belli bir siredir resmi bir ¢d6ziime kavusturulmamis
sorunlar olarak deg@erlendirirler.

Bir topluluk Uyesi, grup veya kurum tarafindan Projeye, is etkinligi ve / veya
Sikayet yuklenici davranisi sonucunda olusan bir tir zarar, bozukluk veya kayip
yasadiklarina dair bildirim.

Kismen, toplamda ya da sunulma biciminde, taraflardan biri ya da digeri
Anlagsmazhik tarafindan gecerli olarak kabul ediimeyen ve dolayisiyla iki yoénlu
anlasmazlidi icerecek sekilde artan bir sikayet.

Sirketin, yuklenicilerinin veya c¢aligsanlarinin performansi veya davranisi ile
ilgili topluluk sikayetlerini ele almak, degerlendirmek ve ¢cézmek igin agik ve
seffaf bir gerceve saglayan resmi yol.

Paydas

i¢c Paydaslar

Dis Paydaslar

Hassas Gruplar

Sikayet
Mekanizmasi

2 GOREV VE SORUMLULUKLAR
2.1 Temel ilkeler

Bu Planin uygulanmasi sirasinda, etkili bir paydas katilimi saglamak igin asagidaki ilkeler

izlenecektir.

7 Seffaflik: Tum sikayetler, acik ve anlasilir bir sekilde sikayet prosediri kapsaminda
degerlendirilir.
7 Tarafsizlik: Bireysel veya halk tarafindan sunulan her sikayet veya endise icin adil ve

esit bir sikdyet giderme proseduirl uygulanacaktir.
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Z Gizlilik: Anonim sikayetler sunulabilir ve ¢ozllebilir. Sikayet bildirmek kisisel bilgi veya
fiziksel varlik gerektirmez.

7 Erisilebilirlik: Tam calisanlar ve paydaslar kolaylikla yorum yapabilir veya sikayette
bulunabilir.

7 Kiiltirel Agcidan Uygunluk: Yerel halk tarafindan dile getirilen bir sikayet veya sorun,

bolgesel kaygilar cercevesinde degerlendirilir ve uygun ¢6zim sireci baslatilir.
2.2 Gorev ve Sorumluluklar

Bu planin uygulanmasiyla ilgili gérev ve sorumluluklar Tablo 2-1'de 6zetlenmistir.

Tablo 2-1. Gérev ve Sorumluluklar

Gorevler Sorumluluklar

e Bu SMP'nin Proje slresince uygulanmasini saglar,

e Sosyal iletisim, sikayet mekanizmasi ve paydas katilimi ile ilgili politika
ve hedefleri belirler,

e Tesis Yoneticisini atar ve Tesis Yéneticisine bagl birimlerin (insan
Kaynaklari, Kalite, Planlama vb.) sorumluluklarinin bilincinde olmasini

Genel Midiir saglar,

e Tesis Yoneticisi tarafindan saglanan raporlari dederlendirir ve gerekli
aksiyonlarin alinmasini saglar,

e K Birimi tarafindan belirlenen ve sunulan Projenin sosyal bitgesini
onaylar

e Prosediri onaylamak ve uygulama igin gerekli kaynaklari belirlemek,

e Bu prosedirin Proje 6mri boyunca uygun sekilde uygulanmasini
saglamar,

e Bu SMP ve PKP'nin uygun sekilde uygulanmasi icin taraflarla
koordinasyon sadlar,

e Sikdyet mekanizmasi prosedirinin uygulanmasi igin gerekli
kaynaklari saglar,

Tesis Yoneticisi e Sistemin performansi hakkinda Genel Miidiire raporlama yapar,

e Proje faaliyetleri icin gecerli olan wulusal ve uluslararasi
mevzuatlarin/kilavuzlarin belirlenmesini ve takibini saglar,

e Toplanan sikayetlerin alaka duzeyinin degerlendiriimesi konusunda
SSP'ye destek olur,

e Calisanlar, yerel topluluk ve yerel kurumlar tarafindan ortaya atilan iISG
ve sosyal sikayetlere nihai yanitlara karar verir.

e Sosyal Sorumluluk Personelinin degerlendirmeleri 1siginda sosyal
konularda i¢ ve dis sikayetler (gerekirse) ile ilgili nihai karari verir,
insan Kaynaklari e SSP ile birlikte Proje gerekliliklerini yerine getirerek bu $SMP'nin

(“IK”) Birimi uygulanmasi i¢in genel sorumluluga sahip olur,
e Projenin sosyal bltgesinin belirlenmesi ve Tesis Yoneticisine raporlar.

e Bu $SMP ve SEP'i uygular,
e Projenin bu Prosedurde belirtilen ulusal ve uluslararasi standartlara ve
Sosyal Sorumluluk gereklilikler? Hygunlygunu .saglar,. T
Personeli (“SSP”) e Bu P_rosedurun saglikli bir sekilde uygulanmasi icin ilgili taraflar
koordine eder,
e Sistem performansi ile ilgili insan Kaynaklari Birimi'ne raporlama
yapar,
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Gorevler Sorumluluklar

e Proje faaliyetleri icin gecgerli olan ulusal ve uluslararasi
mevzuatin/ydnergelerin belirlenmesini ve takibini saglar,

e DKM'deki yerel topluluklarla yapilan tim resmi ve gayri resmi katilim
faaliyetlerini kaydeder,

e Hazirlanan ve dagitilan el ilani, brosur, haber bulteni tirlerinin
lokasyon bazinda kayitlarini tutar ve bu detayin paydas katilim
raporlarina ekler,

e Proje kapsaminda ydritilen sosyal sorumluluk faaliyetlerinin izler,
kayit altina alir ve paydas katim raporlarina ekler,

e Proje paydaglari ile iligkiler kurar,

o Sikayet, endise vel/veya taleplerin gerektigi sekilde aktif olarak
toplanmasi igin paydas toplantilari diizenler,

o Topluluk sikayetleriyle ilgili yénetim hakkinda topluluga duzenli
raporlama saglar,

e TUm galisanlar icin gerekli egitim materyallerini belirler ve saglar,

o Sikayet velveya onerilerin detayli bir sekilde (kim tarafindan, tarih,
durum vb.) Sikayet Veritabaninda tutar (bakiniz. Ek B: Sikdyet
Veritabani),

e Magduriyetlerin ve buna sebep olan toplumsal olaylarin nedenlerini;
yaralanmalar, isin gecikmesi veya durmasi ve Proje ile topluluklar
arasindaki anlagsmazliklari arastirir.

e Tum sikayetleri takip etmek ve tim sikayetlerin zamaninda ¢6ziime
kavusturulmasini ve uygun sekilde kapatilmasini saglar,

e Sikayet sonuglarinin takibi ve haftalik, aylik ve yilik bazda
raporlanmasini yapar,

e S0zl veya gorsel olarak alinan sikayetlerin ve genel ve yerel istihdam
oranlarinin kaydedilmesi ve raporlanmasini yapar,

o “Sikayet Kayit Formu’nun (Ek A: Sikdyet Kayit Formu) doldurulmasi,
“Sikayet Veritabani”’nda (Ek B: Sikdyet Veritabani) sikayet kayitlarinin
tutulmasi ve veri tabani Gzerinden sikayetlerin izlenmesi, gerektiginde
“Danisma Formu’nun (Ek C: Danisma Formu) doldurulmasi ve bu
SMP'ye uygun olarak “Sikdyet Kapatma Formu” (Ek E: lletisim
Prosediirti) araciligiyla sikayet kapanisinin gergeklestiriimesi saglar,

e 30 takvim glni icinde Sikayet Kayit Formu aracihigiyla paydaslara
sikayetlerinin sonuglari hakkinda geri bildirimde bulunur (isimlerini ve
iletisim bilgilerini bildiren sikayetcilere 5 is gunu igerisinde sikayet
¢6zim sdrecinin basladigi ve sikdyet kapandiktan sonra bilgi
verecektir.).

e K Birimi ile birlikte Proje gerekliliklerini yerine getirerek bu SMP'nin
uygulanmasi i¢in genel sorumluluga sahip olur,

e Bu SMP'nin dogru bir sekilde uygulanmasi icin gerekli kaynaklari
belirlemek ve bunlari Genel Midur ve Tesis Mudurine raporlar.

e Cevre sorunlari ile ilgili olarak ¢alisanlar, yerel halk ve yerel kurumlar
tarafindan dile getirilen sikayetlerin yanittanmasi icin SSP'In ¢ézim
bulmasina destek olur,

e Sosyal Sorumluluk Personeli, SEC Personeli ve Kalite Midurinin
degerlendirmeleri 1siginda iISG ve gevre konularinda i¢c ve dig
g . sikayetlere (gerekirse) karar verir,

gzglrl:,(‘l‘isnl\zrgx;et ve e Cevresel konularda SEC Personeli ve SSP ile isbirligi igcinde ¢alisir,

Miidiirii e Aksiyonlar, olasi hafifletme 6nlemleri ve olasi sosyal magduriyetleri
ortadan kaldiracak énlemler dogrultusunda ¢evresel etki ve tehlikelerin
belirler,

e Yiklenici sdzlesmelerindeki c¢evresel gerekliliklerle ilgili tim
hdkimlerin Proje Standartlarina gére olmasini saglamak ve
Yuklenicilerin bu gartlara iliskin performansini denetlemek.

Kalite Midiiri
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Gorevler Sorumluluklar

e SEC konularinda SEC Mduri ve SSP ile igbirligi icinde cahgir,

e Aksiyonlar, olasi hafifletme 6nlemleri ve olasi sosyal magduriyetleri
ortadan kaldiracak énlemler dogrultusunda ISG tehlikelerinin belirler,

e Yuklenici s6zlesmelerindeki SEC gerekliliklerine iligkin tim hikidmlerin
Proje uyarinca saglanmasi ve Yuklenicilerin bu gereklilikler
konusundaki performansini denetler,

e Saglik ve guvenlik konularinda c¢alisanlar, yerel topluluk ve yerel
kurumlar tarafindan dile getirilen gsikayetlerin yanitlarina ¢6zim
bulmasi igin SSP'yi destekler.

Saglik, Emniyet ve
Cevre (“SEC”)
Personeli

e Mdsterilerin sikayet, 6neri ve isteklerinin usuline uygun olarak kayit
Miisteri Hizmetleri altina alinmasi ve ilgili birimlere iletilmesinin saglar,

Ekibi e SSP ve diger ilgili birimler ile koordineli olarak musgteriler ile iletisim
halinde olunmasi ve magduriyetlerin giderilmesini saglar.

e Bu SMP'deki tim gereksinimlere uyulmasini saglar.

Yukleniciler / e Paydaglarla olan iligkilerinde yetkilerinin 6tesinde herhangi bir
Taseronlar / taahhitte bulunmaz,

Tedarikgiler ve e Bu SMP'nin gerekliliklerine ve Projenin diger ilgili Yonetim Sistemi
Calisanlar belgelerine uyur.

3 PROJE STANDARTLARI

Proje igin gelistirilen bu planin uygulanmasi ve prosedirt, ilgili ulusal ve uluslararasi

gerekliliklere ve standartlara uygun olacaktir. Proje Standartlari sunlari igerir:

7 Turk Hukumeti yetkililerinin diger taahhGtleri ve gereklilikleri,

7 TKYB Cevresel ve Sosyal Politikasi,

Asya Altyapi ve Yatirrm Bankasi (AlIB) Cevresel ve Sosyal Standartlari (“CSS”ler).
Uygulanabilir uluslararasi standartlar ve yénergeler,

IFC Performans Standartlari, CSG Ydnergeleri, vb.

IFC tarafindan “COVID-19 Baglaminda Guvenli Paydas Katilimi” konusunda gegici

NN NN

tavsiyeler.
3.1 Gegerli Ulusal Standartlar
Tiirkiye Cumhuriyeti Anayasasi
Ulusal gereklilikler ve standartlarin ana belgesi, Proje’nin insan ve is¢i haklari, toplum barigi

ve paydas katihmi ile ilgili maddeleri iceren “Tlrkiye Cumhuriyeti Anayasasi” dir. Bu maddeler

asagidaki gibidir:

X. Kanun Oniinde Esitlik
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MADDE 10. Dil, irk, renk, cinsiyet, siyasi gorus, felsefi inanc, din veya benzeri sebeplerle ayrim
g6zetmeksizin kanun o6nlnde esittir. Kadinlar ve erkekler esit haklara sahiptir. Devlet, bu
esitligin yasama gegmesini saglamakla yikumlididr. Bu maksatla alinacak tedbirler esitlik

ilkesine aykiri olarak yorumlanamaz.

Il. Zorla Calistirma Yasadi

MADDE 18. Hi¢ kimse zorla galistirlamaz. Angarya yasaktir.

Sekil ve sartlar kanunla dizenlenmek Uzere hukimlllik veya tutukluluk streleri icindeki
calistirmalar; olagandstli hallerde vatandaglardan istenecek hizmetler, Ulke ihtiyaglarinin
zorunlu kildigi alanlarda dngérilen vatandaslik 6devi niteligindeki beden ve fikir calismalari,

zorla ¢alistirma saylimaz.

VII. Diistince ve Kanaat Hilirriyeti

MADDE 25. Herkes dislnce ve kanaat hirriyetine sahiptir. Her ne sebep ve amacla olursa
olsun kimse, diuslnce ve kanaatlerini agiklamaya zorlanamaz; dislince ve kanaatleri sebebiyle

kinanamaz ve suglanamaz.

VIIl. Diistinceyi Acitklama ve Yayma Hiirriyeti

MADDE 26. Herkes, duslncelerini ve kanaatlerini séz, yazi, resim veya bagka yollarla tek
basina veya toplu olarak agiklama ve yayma hakkina sahiptir. Bu hurriyet, resmi makamlarin

mudahalesi olmaksizin haber veya fikir almak ya da vermek serbestligini de kapsar.

VII. Dilekce, bilgi edinme ve kamu denetcisine basvurma hakki

MADDE 74. Vatandaslar ve karsilikliik esasi gdzetiimek kaydiyla Turkiye’de ikamet eden
yabancilar kendileriyle veya kamu ile ilgili dilek ve sikayetleri hakkinda, yetkili makamlara ve

Tarkiye Bayuk Millet Meclisine yazil olarak bagvurma hakkina sahiptir.

Bilgi Edinme Hakki Kanunu

Herkes kamu kurum ve kuruluglarinin faaliyetleri hakkinda bilgi edinme hakkina sahiptir. Bilgi
edinme hakkinin seffaflik, esitlik ve tarafsizlik esaslarina gére usul ve esaslari, 24.10.2003
tarihinde 25269 sayili Resmi Gazete ile yayinlanan 4982 Sayil Bilgi Edinme Hakki Kanununda

dizenlenmistir.
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Dilekge Hakkinin Kullanimina Dair Kanun

MADDE 3. 01.11.1984 tarihinde 3071’in resmi gazete numarasiyla cikarilan 4982 sayili
Dilekce Hakkinin Kullanimina iliskin Kanun’'un bu maddesine gére, Tirk vatandaslar
kendileriyle veya kamu ile ilgili dilek ve sikayetleri hakkinda, Turkiye Blyuk Millet Meclisine ve

yetkili makamlara yazili olarak basvurma hakkina sahiptirler.
is Kanunu

Esitlik Davranma ilkesi

MADDE 5. Is iliskisinde dil, irk, cinsiyet, siyasi gérls, felsefi inang, din ve cinsiyet veya benzeri
sebeplere dayali ayrim yapilamaz. isveren, biyolojik veya isin niteligine iliskin sebepler zorunlu
kilmadikga, bir isciye,is so6zlesmesinin yapilmasinda, sartlarinin olusturulmasinda,
uygulanmasinda ve sona ermesinde, cinsiyet veya gebelik nedeniyle, dogrudan veya dolayli,
farkh islem yapamaz. Benzer veya esit degerdeki isler igin cinsiyet nedeniyle dusik Ucret

kararlastirilamaz.

Iscinin Hakli Nedenle Derhal Fesih Hakki

MADDE 24. Siresi belirli olsun veya olmasin is¢i, is s6zlesmesini slrenin bitiminden énce
veya bildirim siiresini beklemeksizin feshedilebilir. is sézlesmesi, Kanun’da aksine hikim

bulunmadikca 6zel bir sekle tabi degildir.

Fazla Calisma Ucreti

MADDE 41. Ulkenin genel yararlari yahut isin niteligi veya tretimin artirimasi gibi nedenlerle

fazla mesai yapilabilir. Fazla saatlerle galismak igin is¢inin onayinin alinmasi gerekir.

Zorunlu Nedenlerle Fazla Calisma

MADDE 42.Gerek bir ariza sirasinda gerek bir arizanin mumkin gértlmesi halinde yahut
makineler veya ara¢ ve gereg icin hemen yapilmasi gerekli acele iglerde yahut zorlayici
sebeplerin ortaya ¢ikmasinda, igyerinin normal ¢alismasini saglayacak dereceyi asmamak
kosulu ile iscgilerin hepsi veya bir kismina fazla galisma yaptirilabilir. Bu durumda fazla ¢alisma

yapan iscilere uygun bir dinlenme suresi verilmesi zorunludur.

Calisma Yasi ve Cocuklar1 Calistirma Yasadi
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MADDE 71.0n bes yasini doldurmamis cocuklarin calistiriimasi yasaktir. Ancak, on dort
yasini doldurmus ve zorunlu ilkdégretim cagini tamamlamis olan ¢ocuklar; bedensel, zihinsel,
sosyal ve ahlaki gelismelerine ve egitime devam edenlerin okullarina devamina engel

olmayacak hafif islerde calistirilabilirler.
Sendikalar ve Toplu Is Sézlesmesi Kanunu

isciler 6356 sayili (07.11.2012 tarihli, 28460 sayili Resmi Gazete) mevzuat kapsamindadir.
isyeri toplu is sdzlesmesi, isletme toplu sdzlesmeleri, grup toplu sdzlesmeleri ve cergeve

s6zlesmeleri olmak Gzere dizenlenmis dort tir toplu sézlesme vardir.
Cevre Hukuku

Ulusal Cevre Mevzuatinin temel yasasi, 11.08.1983 tarihinde 18132 resmi gazete numarasiyla
cikarilan 2872 sayili Cevre Kanunu’dur. Bu Kanunda, sinirh bir kamuyu aydinlatma streci
iceren Turkiye Cevresel Etki Degerlendirmesi Yonetmeligi (“CED”) (17 Temmuz 2008 tarihli

26939 numarali Resmi Gazete) tanimlanmigtir.
3.2 Gegerli Uluslararasi Standartlar, Mevzuat ve Yonergeler

Proje tarafindan uyulmasi gereken uluslararasi standartlar, IFC Performans Standartlar ve
AIBB CSS'lerdir. Paydas katiimini ele alirken 6zellikle IFC: Performans Standardi 1'e

uyulmahdir. Uluslararasi standartlarin ve kilavuzlarin temel amaglari sunlardir:

7 Projeden etkilenen kisi ve topluluklari ve Projeyi etkileyen ve/veya Proje faaliyetlerinden ve
uygulamalarindan etkilenebilecek diger ilgili taraflari tanimlamak; ve bunlari belirlemek ve

dogrulamak i¢in uygun bir prosedur gelistirmek,

Z Projenin ilgili paydas! ve ilgili tesislerinden olusan bir veri tabani hazirlamak ve sirekli

glncellemek,
7 llgili taraflarla istisare iginde bu veri tabanini gézden gegirmek,

Z Tum paydaslara kendilerini etkileyebilecek gevresel ve sosyal konularda gerekli katkilari

saglayarak gerekli bilgilendirme ve danismanlik hizmetlerini saglamak,

7 Paydaslarin degerlerine saygi duyarak, karsilikli guven ve durustlige dayali, paydaglarla
saygili ve yapici iligkileri strekli korumak.

3.2.1 IFC Performans Standartlari

IFC Performans Standardi 1'deki paydas katilimiyla ilgili temel gereksinimler su sekilde

Ozetlenebilir:
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7

Cevresel ve Sosyal Yonetim Sistemi (“CSYS”) hazirlanip uygulanmali ve paydas

katilimi unsuruna yer verilmelidir,

Etkilenen topluluklar olumsuz etkilenebilirse, paydas yelpazesi belirlenmeli, ardindan

bir Paydas Katilim Plani gelistiriimeli ve uygulanmalidir.

Uygulanabilir oldugunda, bu $MP, dezavantajli veya savunmasiz olarak

tanimlananlarin etkin katilimina izin vermek igin farklilastirilmis énlemler igerecektir.

Etkilenen Topluluklara (i) Projenin amaci, niteligi ve 0l¢edi; (ii) dnerilen proje
faaliyetlerinin suresi; (iii) bu tar topluluklar Gzerindeki riskler ve potansiyel etkiler ve ilgili
hafifletme o6nlemleri; ve (iv) Ongérilen paydas katilim sireci ve (v) sikayet

mekanizmasi.

Etkili bir istisare silreci, etkilenen topluluklarin proje riskleri, etkileri ve hafifletme
onlemleri hakkindaki goruslerini ifade etmelerine ve Proje sahibinin bunlara yanit

vermesine izin verecek sekilde yurutllecektir.

Etkilenen topluluklar Gzerinde potansiyel olarak onemli olumsuz etkiler mevcut

oldugunda, bir Bilgilendirilmis Danisma ve Katilim yUratilecektir.

IFC, lyi Bir Uygulama El Kitabinda “Paydas Katihminin Temel Kavramlari ve ilkeleri’ni

tanimlamistir. Paydas katiliminin yapi taglari agagida listelenmistir:

7 Paydas Tespiti ve Analizi

7 Bilgi ifsasi

NN NN

Paydas Danismanhgi
Muzakere ve Ortakliklar
Sikayet Yonetimi

Paydaslarin Proje izlemeye Katilimi

7 Paydaslara Raporlama

3.2.2

AlIB Gereklilikleri

AlIB tarafindan belirlenen Cevresel ve Sosyal Cerceve'de paydas katilimini su sekilde

tanimlamaktadir:

“Banka, bir Projenin tasarimi ve uygulanmasi icin seffafligin ve anlamli istisarenin gerekli

olduguna inaniyor ve bu hedefe ulasmak icin Mdgterileriyle yakin bir sekilde ¢alisiyor. Anlamli

istisare, erken baglayan ve Proje boyunca devam eden bir slrectir. Kapsayici, erisilebilir,
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zamaninda ve acik bir sekilde gerceklestirilir. Paydaslar icin anlasilir ve kolayca erigilebilir
olan yeterli bilgileri Kiiltiirel olarak uygun bir sekilde iletir ve karsiliginda paydaslarin
gérisglerinin karar verme siirecinin bir pargasi olarak dikkate alinmasini saglar. Paydas

katihmi, Projeden etkilenenler lizerindeki riskler ve etkilerle orantili bir sekilde ydrditdiliir.”
3.3 Proje Standartlari

Proje hem ulusal hem de uluslararasi standartlari karsilayacaktir. Bunlarin farkli olmasi

durumunda, en kapsamli gereklilik kargilanacaktir.

4 IC VE DIS SIKAYET YONETIMI

4.1 Sikayet Mekanizmasi

Sikayetler, calisanlarin ve dis paydaslarin belirli bir konuda dile getirdigi sikinti, 6neri ve
sorunlardir. Sikayet yelpazesi, isyerinde ayrimcilik veya magduriyet gibi blylk ve potansiyel
olarak yasa digi sorunlardan yerel paydaslar veya Projeden Etkilenen Kisiler (“‘PEK”) arasinda

daha kug¢uk gunlik anlagsmazliklara kadar uzanir.

Projenin bu Sikayet Mekanizmasi Prosediri (EKU-PRC-SOC-GMP-001), zorluklarla basa
cikmak i¢in aglk ve seffaf bir cerceve sadlar. Bir sikdyet mekanizmasi, sikayetcilerin
anlagsmazliklarini, korkularini ve 6zlemlerini, endiselerini adil, kolay erigilebilir ve seffaf bir

sekilde ele almalarini saglayan yapilandiriimis bir siregtir.

Sikayet proseddrleri, topluluk ve Proje arasindaki birincil araylzler olan SEC Personeli ve SEC
Yoéneticisinin yardimiyla atanan Sosyal Sorumluluk Personeli (“SSP”) araciligiyla koordine
edilecektir. Sikayetciler, sikinti/sikayetleri hakkinda etkili geri bildirim almak igin isimlerini
verme sansina sahip olacaklardir, ancak; sikayetciyi uygun sekilde korumak icin gizlilik
prosedurleri uygulanacaktir. SSP'nin sikayet surecini ve prosedurlerini oldugu gibi, ancak
resmi olmayan bir sekilde resmilestirmek icin sirket ile ¢alisanlar arasinda bir kdépri kurmasi

bekleniyor.

Sikayet mekanizmasi, slregten haberdar olmalari, sikayette bulunma hakki konusunda bilgi
sahibi olmalari ve mekanizmanin nasil galisacagini ve sikayetlerinin nasil ele alinacagini
anlamalari igin paydaslara bilgilendirilecektir. Cogu durumda, bir sikayet veya sikinti, bir
paydas veya yerel sakin tarafindan telefonla, yazih olarak veya anonim degilse, Proje SSP’si

ile konusarak iletilecektir.

Buna ek olarak, mekanizma ayni zamanda Proje'nin g¢alisanlari, alt yuklenicileri ve diger

tedarikgileri igin 6zel olarak yurutulen bir i¢ sikayet sureci olusturacaktir.

Sikayetleri ¢ézmek igin izlenecek i¢ velveya dis sikdyet mekanizmasi sireci asagidaki

gorselde agiklanmaktadir.
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4. Onaylamak

— —
\/

8. Takip Etmek,
Kapatmak ve
Izlemek

6. Paydasa 7. lyilestirmeyi
Yanit Vermek Uygulak

Sekil 4-1. I¢ ve Dig Sikayet Yénetimi Siiregleri

4.1.1 Sikayet Mekanizmasinin ilkeleri (ic ve Dis)
Sikayet mekanizmasi asagidakileri kapsayacak sekilde geligtirilmigtir:

7 Basitlik ve gereklilik: Gereksiz idari asamalardan kaginilarak prosedirler mimkan

oldugunca basit tutulacaktir. Adil ve seffaf, ilgili kisiler igin bilgilendirici.

Z Giincel tutulmasi: Sureg, SSP, SEC Personeli ve SEC Mudurl tarafindan ortaklasa
dizenli olarak gbézden gegirilecektir. Duzenli izleme ve degerlendirme surekli olarak

yapilmaldir.

7 Gizli ve tarafsiz stlireg, misilleme yapilmamasi: Sireg, calisanlar misilleme korkusu

olmadan gizli ve tarafsiz olacaktir.

7 Makul zaman cizelgesi: Sikayetlerin ¢dzimu igin belirlenen sure olarak 30 takvim gunu
olan yanitlarin verilmesi ve bahsedilen sorunlarin ¢dzulmesi igin belirli bir zaman

gergevesi izlenecektir.

7 Kayitlarin tutulmasi: Sikayetler takip edilir ve yazili olarak, mumkunse basili ve
elektronik kopyalar halinde kaydedilir.

7i§giler, bu tir mekanizmalar araciligiyla endiselerini dile getirdikleri igin

cezalandiriimamalidir.
4.1.2 Sikayet Mekanizmasi iletigimi

Calisanlar bir sikdyet durumunda kime haber vereceklerini bilmelidir ve destek mevcuttur.
Yoneticiler (Genel Midur, Tesis Mudurd, Kalite Mudurd ve SEC Muduru, vb.) prosedurlere
asina olmalidir. Prosedurlerle ilgili ayrintilar, drnegin ¢alisan el kitaplarinda veya yerel yerlerde
ve DKM'de akis semalarinda kolayca bulunmalidir.

Calisanlardan sirket ici sikayetlerin toplanmasi igin:
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7 Sikayet mekanizmasi sureci, ise alim surecinde tim calisanlarla (yuklenicinin
calisanlari dahil) iletilir ve ilk gbreve baslama egitimi oturumlari ayrica paydas katilimi
ve sikayet mekanizmasi slrecini de igerir;

7 Sikayet mekanizmasi ile ilgili iletisim, isbasi egitimleriyle dliizenli olarak tekrarlanir;

7 Sikayet/oneri araclari, Proje alaninda calisanlarin kullandi§i sosyal alanlarda (sosyal
dinlenme odalari, soyunma odalari vb.) kurum ici sikayetler icin mevcuttur. Araclar,
sikayetlerin herhangi bir zamanda ilgili departmanlara iletilebilmesini saglayan ic
mekanizmaya baghdir; ve

Z Tum calisanlar bu araglarin yerini ve sikayetlerini nasil ileteceklerini biliyor olmali;
sikayet bildirim mekanizmasinin yeri ile ilgili herhangi bir degisiklik olmasi durumunda

¢alisanlara bilgi verilmelidir.
Topluluktan dis sikayetlerin toplanmasi igin:

7 Sikayet mekanizmasi slreci, paydas katim toplantilari sirasinda dis paydaslarla
paylasilacaktir;

7 Sikayet/Oneri kutulari muhtarlhklarda veya en yakin yerlesim yerlerinde koylulerin
toplanma noktalarinda (kiraathane vb.) bulundurulacak ve kutular diizenli olarak (en az
haftada bir) kontrol edilecektir; ve

7 Paydaslar, sikayet/oneri kutularinin yerini ve sikayetlerini nasil ileteceklerini (web sitesi

aracihgiyla, telefonla veya sikayet/oneri kutulari ile) bileceklerdir.

Sikayet mekanizmasi iki bélimden olugur: Dig ve i¢ (Projenin galisanlari, alt yuklenicileri ve
tedarikgileri). Bu iki mekanizma, Project SSP tarafindan y(ritilecektir. i¢ veya dis sikayetlerin

¢ozimiinde Kalite Sigortasi, SEC Yoneticisi ve IK Birimi gibi farkli birimlerle is birligi yapilabilir.

Eku Fren'in i¢ ve dis paydaslarla iletisimi, sikdyet ve oOnerilerin sirkete iletilmesi ve
degerlendirilmesi suireclerini diizenleyen “iletisim Proseduir(i” adli bir dokiimani bulunmaktadir.

iletisim Prosedur(, Ek E: iletisim Prosedirii'nde yer almaktadir.
4.2 ig (Calisan) Sikayet Yonetim Siireci

Eku Fren calisanlan sikayetlerini s6zll olarak Ustlerine iletmeyi daha pratik ve ¢6zim odakh
bulmakta ve bu yolu tercih etmektedirler. Dogrudan ¢alisan veya lglncu taraf/sézlesmeli isci

olabilecek g¢alisanlar, yazili sikayet, yorum ve endiselerini dile getirmeye tesvik edilmelidir.

Calisanlara sikayet, gorts ve onerilerin nasil iletilecegine iligkin bilgiler ise giris egitimleri ve
diger egitimler sirasinda verilecektir. Sikayet bildirimleri, sikdyette bulunanlari korkutmak igin

higbir sekilde kullaniimayacaktir.

Sosyal Sorumluluk Personeli sikayetleri ciddiye alacak ve hizli, uygun 6nlemleri alacaktir.

Sikayetlerin toplanmasinda asil sorumlu “Sosyal Sorumluluk Personeli” olacaktir. Belirli bir
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sikdyet hakkinda dogru bilgi toplamak igin sikayetler yonetimle gorisulecektir. Sosyal
Sorumluluk Personeli sikayeti/endiseyi isleme alacak ve bir ¢ézim sunacaktir. Sikayetlerin
¢ozUmleri, ilgili Turk yasalarina, yénetmeliklerine ve uluslararasi gerekliliklere uygun olarak

gelistirilecektir. ilgililere geri déniis yapilacaktir.

Karmasik sikayetler igin sureci uzatmak mumkidndir ve isciler surecin takvimi hakkinda
bilgilendirilecektir. Tim taraflar, ¢c6zim surecinde dizeltici faaliyetler konusunda makul bir
anlasmaya varmalidir. Sosyal Sorumluluk Birimi, ilgili departman ile is birligi icinde yanit
vermeyi ve her sikayeti 30 takvim ginu iginde ¢ézmeyi amaclar. Sikdyet mekanizmasi kanunla
tanimlanan diger kanallarin yerini almaz ve sikayet surecinde bu prosedirin tim gereklilikleri
yerine getirilmelidir.

Calisanlarin sorun ve beklentilerini Ust yodnetime iletebilecekleri U¢ c¢alisan temsilcisi

bulunmaktadir.

Ayrica calisanlarin Gye olabildigi bir is¢i sendikasi Eku Fren Tesisi'nde gorevli bir temsilcisi
bulunmaktadir. Sendika Uyesi calisanlar, sorun, éneri ve sikayetlerini sendika temsilcisine
ileterek daha pratik ¢ézimler bulabilirler. Ancak bu sikdyet mekanizmasini sadece mevcut isgi

sendikasi Gyeleri kullanabilir.

Calisanlarin Eku Fren'e onerilerini iletebilmeleri icin Ramak Kala ve Oneri Kutusu
bulunmaktadir. Calisanlar, Ramak Kala ve Oneri Kutusunun yanindaki éneri formlarini
kullanabilir. SSP, Ramak Kala ve Oneri Kutusunu agmaktan ve énerileri degerlendirmekten
sorumludur (bkz. Sekil 4-2).

Sekil 4-2. Ramak Kala ve Oneri Kutusu

Calisanlarin Ramak kala ve Oneri Kutusu'nu kullanmalari igin hazirlanan “Oneri Formu” Ek F:

Oneri Formu'nda yer almaktadir.
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4.3 i¢ Sikayet Yonetim Siireci

ic sikdyet mekanizmasi prosediriniin yani sira, yerel topluluklar, hilkiimet veya sivil toplum
kuruluslari, Universiteler, medya vb. tim paydaslar tarafindan dile getirilen sikayetler icin dis

sikayet yonetimi slireci uygulanacaktir.

Sikayet yonetimi surecinin adimlan (i) sikayetin alinmasi, (ii) degerlendirilmesi, (iii) bildirimin
gonderilmesi, (iv) arastiriimasi, (v) paydasa geri bildirim verilmesi, (vi) iyilestirme faaliyetlerinin

uygulanmasi ve (vii) kapatiimasindan olusur.
4.3.1 Sikayetlerin Alinmasi

Sikayetler, telefon, e-posta, sikadyet formlari, web sitesi, yUkleniciler vb. mevcut tim
kanallardan alinir. Paydaslar, sikdyet formunu doldurarak sikayette bulunabilir. Form
doldurulduktan sonra “Sosyal Sorumluluk Personeli” formu sikdyet mekanizmasi prosedurine

gore isleyecektir.

Tablo 4-1. Projenin iletisim Bilgileri

Eku Fren ve Dokiim Sanayi A.S. Proje Sahasindaki irtibat Kisisi
Web sitesi: https://www.eku.com.tr/ irtibat Kisileri:
Ersin AKTAS

Sosyal Medya Hesaplari:
https://www.instagram.com/ekuglobal/ ) .
https://www.facebook.com/ekuglobal/ E-Mail: ersin.aktas@eku.com.tr
Telefon: +90 262 658 10 10

insan Kaynaklari Mdirii

Proje Sahasi Adresi: )
TOSB Otomotiv Yan Sanayi |htisas Organize Sanayi | Yurdaer OZEMEN

Bolgesi 1. Cadde No:13 41420 Cayirova-Kocaeli Finans Madird
E-mail: yurdaer.ozemen@eku.com.tr
Telefon: +90 262 658 10 10 Telefon: +90 262 658 10 10

Sikayet Kayit Formu (bkz. Ek A: Sikdyet Kayit Formu), sikayetler, endiseler ve sikayet sahibi
hakkinda bilgi toplamak igin kullanilacaktir. Tim sikayetler kaydedilecek ve Sikayet
Veritabaninda toplanacaktir (bkz. Ek B: Sikdyet Veritabani).

Projenin mevcut iletisim bilgileri yukarida verilmistir. Atanan SSP ile ilgili iletisim bilgileri (isim
ve iletisim numarasi/e-posta adresi) bu Prosedir gliincellendiginde dahil edilecektir.

4.3.2 Sikayetlerin Degerlendirilmesi ve Sorusturulmasi

Bir sikdyet/endise alindiginda ve "Sikayet Veritabanina" kaydedildiginde her degerlendirme ve
sorusturma adimi izlenecektir (bkz. Ek B: Sikdyet Veritabani). Sosyal Sorumluluk Personeli
(SSP), sikayeti arastirir ve gerektiginde SEC Mudlri ve SEC Personelinin yardimiyla ilk
degerlendirmeyi yapar. Proje, sikayeti arastirir ve sorusturma ve ¢6zim formdile etme

sureclerine uygun departmanlari dahil eder.
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"Danisma Formu" (bkz. Ek C: Danisma Formu) kullanilarak daha fazla bilgi toplamak igin
sikayetciyle (anonim degilse) iletisime gegcilebilir. Sikayet sahibi ile yapilan yazigsmalar “Sikayet
Veritabanina” kaydedilecektir. Sikayetle ilgili nihai karar verildiginde, paydasa geri bildirim

verilecektir.
4.3.3 Paydaslara Geri Bildirim

lletilen sikayetin durumuna iligkin geri bildirim siiresi, sikayetin alinmasindan sonra 30 takvim
gunu olarak belirlenir. Sikayetci bir isim ve iletisim bilgisi verdiyse, bu, sikayetin alinmasindan
itibaren 5 is gunu icinde sikayetinin durumu hakkinda onlari bilgilendirme sansi verecektir.
isimsiz olarak alinan sikayetler, isimsiz olmayan sikayetlerle ayni sekilde sorusturulacak,

ancak resmi bir yanit verilmeyecektir.
4.3.4 Onerilen Géziim / Diizeltici Eylem

Sikayetin alinmasindan itibaren 30 takvim gunu icinde, Projenin SAS'I 6nerilen bir ¢ozimu
veya duzeltici eylemi sikdyet sahibine (adi belirtimemisse) resmi olarak iletecek ve bunu
sikayetci ile gortsecektir. Sikayet sahibi izlenen metodoloji hakkinda bilgilendirilecektir. TUm

iletisimler "Sikayet Veritabanina" kaydedilecektir (bkz. Ek B: Sikdyet Veritabani).
4.3.5 Sikayetlerin Kapatilmasi

Projenin sikayet prosedurd, sikayetci ile alternatif bir anlasma yapilmadigi stirece, her sikayetin
alinmasindan sonraki 30 takvim gunu i¢inde resmi olarak kapatilmasini amacglamaktadir. Bu
alternatif anlagsmaya bu 30 takvim gunu iginde ulasilmasi gerektigini unutmayin. Kapanis,
Uzerinde anlagmaya varilan ¢6zimun ayrintilarini igeren Sikayet Kapatma Formunda (bkz. Ek
D: Sikayet Kapatma Formu) sikayetginin (isimsiz degilse) imzasini gerektirir. imzalanan

”

“Sikayet Kapatma Formu” “Sikayet Veritabanina” kaydedilecektir.

4.3.6 Cozumsiz Durum

Belirlenen siure icinde sorunu ¢6zmek icin caba gOsteriimesine ragmen bir gikayet
cbzulemezse, Proje, gerekli ve uygun oldugu sekilde, diger dis uzmanlari, tarafsiz taraflar

veya yerel ve bdlgesel makamlari dahil edecektir.

Ayrica sikayet sahibine (anonim degilse) sikayetin neden ¢ézimlenemedigine dair bir agiklama

yapilacaktir.
4.4 Musteri Sikayetleri

Eku Fren'in musterileri ile olan iletisimini diizenleyen ve musteri sikayetlerinin dederlendiriimesi
sureclerini  belirleyen “Musteri Sikayeti Degerlendirme Talimati” isimli  bir dokimani

bulunmaktadir. (Bkz. Ek G: Misteri Sikayeti Degerlendirme Talimatr).
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Ayrica lletisim Prosedirii (bkz. Ek E: lletisim Prosediir(i), sorumlu personeli, bir musteri
sikayeti alindiginda izlenecek adimlari, doldurulmasi gereken formlari ve diger belgeleri ve

DKM'de kayitlarin tutulmasi gerektigini acgiklar.
4.5 Cinsel Sémiirii, istismar ve Cinsel Taciz (CSI/CT)

Cinsel Sémiirii ve istismar / Cinsel Taciz (“CSI/CT”), bir toplulukla iletisim halinde olan
herhangi bir proje icin bir risktir. Bununla birlikte, cinsel sémiiri, taciz ve cinsel taciz (“CSIi/CT”)
olaylarinin normallestirildigi ve/veya cezasizlikla iglendigi ve hayatta kalanlarin sosyal
damgalama, misilleme veya diger guvenlik sorunlari nedeniyle destek/yardim arama
olasiliginin dusik oldugu ortamlarda riskler artar. Bu riskleri en aza indirmek igin Proje

kapsaminda asagidaki etki azaltma 6nlemleri alinacaktir:

7 Proje ydnetimlerinin CSI/CT konularinda duyarli hale getirimesi saglanacaktir.
Tum Proje galiganlarina CSI/CT ile ilgili egitimler verilecektir.

Tam Proje calisanlari Davranis Kurallarini imzalayacak ve hakkinda bilgilendirilecektir.

NN N

CSI/CT magdurlarinin tim detaylari, Sikayet Kayit Veritabaninda kesinlikle gizli

tutulacaktir.

N

Bu tir CSI/CT iddialari/sorunlari dogrudan Genel Miidir, insan Kaynaklari Miidri ve
diger Yoneticilerden olusan Etik Kurul tarafindan degerlendirilecek/ele alinacak ve
yanitlanacaktir.

7 iddia kanitlandiginda gerekli yasal yaptinmlar uygulanacak veya uygulanmasi
saglanacaktir.

7 Gerekirse, CSI/CT sikayetlerinin kaydi icin kadin personel (SSP disinda)
gbrevlendirilecek ve CSIi/CT midahale mekanizmasi hakkinda bilgilendirmek ve
farkindalik yaratmak igin sadece kadin galisanlara ayr bir egitim verilecektir.

7 Ayrica Eku Fren, Etik Kurallar Talimati ve Caligan Disiplini Prosedurine uygun olarak

CSI/CT igin 6zel bir mekanizma kurmay! planlamaktadir.
4.6 Diger Sikayet Giderme Mekanizmalari

Eku Fren'in sikdyet mekanizmasina ek olarak, yerel halk ve/veya diger Proje paydaslari,
TKYB'nin mevcut sikdyet mekanizmasina ve CIMER ve YIMER gibi ulusal diizeydeki sikayet

mekanizmalarina bagvurabilir.

TKYB Cevresel Sikayet Mekanizmasi: TKYB'nin operasyonel veya finansal faaliyetlerinden
kaynaklanan cevresel etkilerden dogrudan ve/veya énemli dl¢liide etkilenen taraflar, TKYB'ye
sikayette bulunabilir. Sikayetler sistematik olarak arsivlenir ve derhal ele alinir. TKYB'nin
iletisim sayfasinda bulunan online form (doldurulabilir. Ayrica TKYB genel mudurligunin

telefon numarasi ve fiziksel adresi su sekilde verilmistir:
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Z www.kalkinma.com.tr

Z Cevrimici  sikayet/6neri  formu: https://kalkinma.com.tr/en/contact-us/contact-
information

Telefon numarasi: +90 216 636 87 00

Faks numarasi: +90 216 636 89 28

e-posta adresi: haberlesme@kalkinma.com.tr

Fiziksel adres: Saray mabhallesi. Dr. Adnan Buyukdeniz caddesi. No:10 34768
Umraniye/istanbul/Turkiye

NN NN

Cumhurbaskanhg: iletisim Merkezi: Cumhurbagkanhg iletisim Merkezi (CIMER), Tirk
vatandaslari, tizel kisiler ve yabancilar igin merkezi bir sikayet sistemi sunmaktadir. CIMER,
Proje paydaslarinin Proje ile ilgili sikayetlerini ve geri bildirimlerini dogrudan devlet

makamlarina iletmeleri icin alternatif ve iyi bilinen bir kanal olarak mevcut olacaktir.

www.cimer.gov.tr

Cagri Merkezi: 150

Telefon numarasi: +90 312 525 55 55

Faks numarasi: +90 0312 473 64 94

Turkiye Cumhuriyeti iletisim Baskanligi adresine posta

Valilikler, bakanliklar ve kaymakamliklar halkla iligkiler masalarina bireysel bagvurular.

NN NNNN

Yabancilar iletisim Merkezi: Yabancilar iletisim Merkezi (“YIMER”), yabancilar icin
merkezilestirimig bir sikayet sistemi sunmaktadir. YIMER, Proje paydaslarinin Proje ile ilgili
sikayetlerini ve geri bildirimlerini dogrudan devlet yetkililerine iletmeleri igin alternatif ve iyi

bilinen bir kanal olarak kullanilabilecektir.

www.yimer.gov.tr

Cagri Merkezi: 157

Telefon numarasi: +90 312 5157 11 22

Faks numarasi: +90 0312 920 06 09

Tirkiye Cumhuriyeti iletisim Baskanh@ adresine posta

Turkiye Cumhuriyeti Gé¢g idaresi Genel Midurligiine bireysel bagvurular

5 IZLEME

NN NNNN

5.1 Bu Planin Gozden Gegirilmesi ve Revizyonu

Bu prosedir asgari olarak yilda bir kez gbézden gegirilecektir. Bu prosedirin revizyonu,
prosediiriin sorumlusu olan IK Birimi ile is birligi iginde “Sosyal Sorumluluk Personelinin”

sorumlulugunda olacaktir.

Operasyon prosedirlerinde o6nemli degisiklikler gerekiyorsa, prosedir "gerektiginde"

guncellenebilir. Bu proseddrle ilgili herhangi bir revizyon varsa, tim personelin bu prosedirin
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en son sUrimine erismesini saglamak icin Projenin Dokiman Kontrol Merkezine (DKM)

yuklenecektir.
5.2 izleme Gereksinimlerine Genel Bakis

Bu prosedurin 3. Bolimunde agiklanan Proje Standartlarina uygun olarak, sikayetlerin tekrar
olusmasini dnlemek igin izleme dnlemleri ve izleme ybdnetimi uygulanacaktir. Bu nedenle, bu
sikdyet mekanizmasi, sistemik sorunlari azaltmak ve ¢bézim surecini verimli bir sekilde

surdurmek igin periyodik olarak gézden gegirilecektir.

izleme, Proje Standartlarina uygunsuzluk tespit ederse, bunlar arastirilacak ve uygun diizeltici
eylemler belirlenecektir. Genel sikadyet yonetimi performansi izlenecek ve temel performans

gOstergelerine gore degerlendirilecektir.
5.3 Kilit Performans Gostergeleri (“KPG”ler)

Asagidaki tablo, sikayet yonetimi performansinin ilerlemesini ve etkinligini degerlendirmek igin

kullanilabilecek kilit performans gostergelerini ve iliskili kilit izleme eylemlerini 6zetlemektedir.

Tablo 5-1. Kilit Performans Gostergeleri (“KPGler

izleme Tedbiri

Topluluk sikintilarinin veya

sikayetlerinin sayisi Toplam sayi her yil azalyor Sikayet Veritabani
Mdasteri sikintilarinin veya . .
sikayetlerinin sayisi Toplam say! her yil azaliyor Sikayet Veritabani
Sirket ici sikinti veya o oa .
Toplam say!i her yil azalyor Sikayet Veritabani

sikayetlerin sayisi

5is gunu iginde yanitlanan | Sikayet Mekanizmasinin sonuglari hakkinda

sikayetlerin ylzdesi paydaslara dizenli raporlarin sunulmasi Raporlama
30 takvim glind iginde oA . . -
kapatilan sikayetlerin _$|ka_y_etler|n %1000 30 takvim  gind Sikayet Veritabani
.. ) icerisinde kapatiimaktadir.
yluzdesi
Uygulandigindan ve
sikayetlerin yeterince ele | Yillik denetim, sikayetlerin %100'Unln 30 is
alindigindan emin olmak glnd icinde sikayetcilerin memnuniyetine Denetim raporu
icin Sikayet Prosedurinin | kapatiimasi hedefinin tamamlanmasi
denetlenmesi

5.4 Kilit izleme Faaliyetleri

Temel izleme faaliyetleri sikayet ydnetimini dederlendirmek icin kullanilir. Proje ayrica Gguncu
taraf sikdyet mekanizmasinin etkinligini ve uygulamasini da izleyecektir. Prosedurler ve
sikayet yonetimi araci gerektigi gibi ayarlanacaktir. Temel izleme dnlemleri asagidaki Tablo
5-2'de belirtiimektedir.
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Tablo 5-2. Kilit Izleme Faaliyetleri

Konu / Unsur

izleme Gostergesi

izleme Yontemi

Kasim 2022

Periyodik

MGS

izleme

Sikayetler /
Endiseler

Proje, Sikayet Gunligand /
Veritabanini, kapatilan ve
¢éziimlenmemig sikayetler de
dahil olmak Uzere,
asagidakileri icerecek sekilde
en az aylk olarak dénem
basina inceleyecektir:

e ay icinde acilan
¢6zllmemis sikinti ve
sikayetlerin sayisi,

e ay icinde acilan sikinti
ve sikayetlerin sayisi ve
Proje  baslangicindan
bu yana yasanan
gelismeler (grafik
sunum),

e ay icinde kapatilan
sikinti sikayet sayisi; ve

o sikayet tlra.

Sikayet
Veritabani

izleme

Aylk

Konumu

Proje Ofisi

Mdasteri
memnuniyeti

SSP ve Musteri Hizmetleri,
musteriler tarafindan dile
getirilen yazil  ve s6zli
sikayetlerin kayitlarini
tutacaktir.

Musteri Sikayet
Kayitlar ve
Memnuniyet

Anketleri

Aylik

Proje Ofisi

Topluluk
Katihm
Faaliyetleri

SSP, yerel topluluklarla resmi
ve gayri resmi iligkileri
kaydedecektir.

Topluluk Katilm
Kayitlari

Aylk

Proje Ofisi

Aciklama
Materyalleri ve
Topluluklara
Geri Bildirim

SSP, hazirlanan ve dagitilan
el ilani, broslr, bdulten
turlerinin kayitlarini tutacaktir.
SSP, yerel topluluklara
verilen geri bildirimleri
izleyecek

Web Sitesinde
Topluluk Bilgi
Sistemi

Ug ayda bir

Proje Ofisi

6 EGITIM

Gerekli tim egitimler, Proje'nin ve yuklenicilerinin tim calisanlarina genel bir farkindahk

saglamak igin gbreve baslama egitimi olarak saglanacaktir. Paydas katihmi ve sikayet yonetimi

de dahil olmak Uzere, sorumlu personel igin ise 6zel egitim de gerektigi sekilde saglanacaktir.

Bu SMP'nin uygulanmasi Sosyal Sorumluluk Personeli tarafindan takip edilecektir ve Proje

YUklenicilerinin diger personeli ve denetgileri de paydas katilim faaliyetleri ve sikayet

mekanizmasi prosedurune dahil olurlar veya bunlari denetlerler.

6.1 ise Baslama Egitimi

ise baglama egitimi, tim dogrudan ve dolayli isgilere (yani, yiklenicilerin ve/veya taseronlarin

calisanlari) calisan sikdyet mekanizmasi hakkinda bilgi saglayacaktir. Egitimler, ilk “ise
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Baslama Egitimi” oturumunda verilecektir. Tim Proje calisanlarinin ve yuklenicilerin toplum
iliskileri ve insan haklari egitimlerine katilmalari gerekmektedir. Bu egitim, farkh fikirleri nasil
anlayacaginiz ve onlara saygi duyacaginiz ve yerel halk ve meslektaslarla nasil bir
sikdyet/6neri veya yorum dile getirecedinize uygun davranarak etkili bir ekip Uyesi

olabileceginiz konusunda bilgi saglayacaktir.
6.2 Iise Ozgii ve Diger Egitim Gereksinimleri

Topluluga dahil olan kilit personel icin ise 6zel egitim ve ek uzmanlik egitimi (varsa), daha
sonra sikayet ydnetimi icin bu Kigilere ve galisanlara saglanacaktir. Paydas Katilim Plani ve
Sikayet Yonetiminin uygulanmasina iligkin 6zel egitim de Sosyal Sorumluluk Personeline ve

Proje gdzetmenleriyle birlikte diger personele veriimektedir.

7 DENETIM VE RAPORLAMA

7.1 ic¢ ve Dis Denetim

Sosyal sorumluluk programinin ve genel sikayet yonetiminin degerlendiriimesini saglamak igin
Sosyal Sorumluluk Personeli tarafindan rutin ic teftisler yapilacaktir. Uygunluk, bu Prosediirde
belirtilen gerekliliklere uygun olarak izlenecektir. Bu SMP'nin ydnleri diizenleyici denetimlere
tabidir. Bu SMP'de tanimlanan KPG'ler ve izleme faaliyetleri degerlendirilerek yillik i¢ denetim

yapilacaktir.

Bu belgeye uygunluk, Eku Fren denetim programinin bir pargasi olarak ve ayrica Proje Kredi

Kuruluslari tarafindan periyodik degerlendirmeye tabi olacaktir.
7.2 Kayit Tutulmasi ve Raporlanmasi
Kayit tutma, asagidaki durumlarda SSP tarafindan yapilacaktir:

7 Istisare toplantilari,
Topluluk katilim faaliyetleri,

Sikayet islemleri ve sikayetlerin kapatiimasi,

NN N

istisare toplantilari ve paydag katihm faaliyetleri sirasinda yerel halkin
endiseleri/gorusleri/dnerileri,

7 Proje prosedurlerine gbre yonetilecek olan denetimler, sorusturmalar ve olaylar.

Aylik bazda, sayi ve tur olarak kaydedilen sikayetler ve midahale faaliyetlerine genel bir bakis
incelenecektir. Sikayetlerin durumu acik/kapali ve katihm faaliyetleri tamamlanmig/devam
ediyor olarak periyodik olarak kaydedilecektir. SSP, aylik yonetim ilerleme toplantilarinda proje

yonetimi ile bu genel bakisi degerlendirecek ve sonuglandiracaktir.
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Ek A: Sikayet Kayit Formu

Sikayet Formu

Referans Numarasi:

Tam Ad Adi ve soyadi:

Not: Kimliginizi onayiniz | [ sikayetimi anonim olarak iletmek istiyorum
olmadan dglinci
sahislara ifsa etmemeyi
tercih ederseniz veya
talep ederseniz anonim
kalabilirsiniz.

O kimligimi iznim olmadan ifsa etmemeyi talep et

iletigim Bilgileri 0 Posta ile:

Posta adresi:

Sikayetci ile nasil iletigsim
kurulmasini istiyor (posta,
telefon, e-posta). 0 Telefonla:

0 E-mail ile

0 iletigim kurmak istemiyorum

Sikayetle llgili Ayrintilar:

Olayin veya Sikayetin Ac¢iklamasi: Ne oldu? Nerede oldu? Kime oldu? Sorunun sonucu
nedir?

Durum oOzeti:

Olay/Sikayet Tarihi

0 Tek seferlik olay/sikayet (Tarih )

0 Bir kereden fazla oldu (kag kere? )

(0 Devam ediyor (Ayrintilar belirtin)

Sorunu ¢6zmek igin ne oldugunu gérmek istersiniz?

Sadece i¢ kullanim i¢gin: Sikayet durumu

Tarih: imza:

Sikayeti kapatan:

Gergeklestirilen islemler (Ayrintilari saglayin):
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Ek B: Sikayet Veritabani

Sikayet Veritabani
Raporlama Donemi:
Sikayetcinin : LEIELCE Alindigi Sl Sorumluluk (ilgili Sikayetciyle Alinan | Coziilme Sikayetciyle
L | lg/Dig n Alinan . ayrintilan/ e s .. o o
Adi/lletisim Bilgileri o Tarih Departman) iletisim * onlemler | Tarihi iletigim **
Sikayet Yorum

* Bildirim tarihi ve yontemi (telefonla/ylz ylize): Sikdyetgi isim ve iletisim bilgilerini vermisse, sikdyet ¢ozlim sirecinin basladigl kendisine 5 giin iginde
bildirilecektir.

** Bildirim tarihi ve yontemi (arama yoluyla/ylz yize): Sikayetci bir isim ve iletisim bilgisi verdiyse, sikdyet ¢ozlldikten sonra ilgili bilgiler kendisine
bildirilecektir.
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Ek C: Danigsma Formu

meS

Kasim 2022

TOPLANTI KAYIT FORMU [ CONSULTATION FORM

Formu Dolduran Kigi /

Agenda of the Mesating

Person filling out the form Tarih /
Date
Toplant Glindemi / Gorlgme Kayit No/

Consultation Register Mumber

1. Toplanti Bilgileri / Meeting Information

Mame of Authonzed
Person

lletigim Sekli /
Fom of Comm unication -

Istigare Edilen Kurum /
Institution Consulted

[] Telefon Lcretsiz Hat/
Phone-Free Phone Ling

Telefon /

ietigare Toplante /

Vilage -Destrict -Province:

Telephone: . Consultation Mesting
Adres [ O Website | E-mail
Address: Web Sitesi / E-posta
Kay -lice - 11 [] Diger (Agiklayin)/

Other (Specify)

Faydas Tipl / Consullee/Stakeholder Type

2. istisare Detaylari / Details of Consultation

Projeye |liskin Sorular/ Questions regarding the project ;

Kaygilar & Ger bildiimler/ Concemns & Feadbacks

Ozel Notlar (Formu
dolduran kiginin
digtncelan)
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Ek D: Sikayet Kapatma Formu

Sikayet Kapatma
Formu

Referans Numarast:

Diizeltici iglem(ler)in Belirlenmesi

1

Sorumlu Birimler

Sikayeti Kapatin

Bu bélim gikayetgi tarafindan
doldurulacak ve imzalanacaktir.
“Sikayet Kayit Formu’nda
belirtilen hususlar ¢éziime
kavusturulur.

Ad Soyad / Ad Soyad /
Kisinin Imzasi Sikayetginin Imzasi
Tarih: Sikayetin Kapatilmasi
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Ek E: iletisim Prosediirii

Dowilman Mo HEPROT
EKU ILETISIM PROSEDURU e e
== 178

1. AMAG

llgtisim yéntemivle tim yonetim sistemlennin etkinfigini arthrmak igin yontem gefigirmek we Kalie, SEC
politikas:, kalite gereklilikleri, gevre boyutlan, risk analizi veya y&netimi il ilgili harici veya dahili, igili partilerle,
mikgtenlere iletigim igin kenunun ele almeg yortemini tarimlamak.

Departmanlar igi / arasi ig lleligim ve igili i ve dig taraflarda yaplan dig iletigimin etkin bir gekilde ilatigim
saflanmasi faaliyetienni tammiamak. Uyguniuk yikimildkdenni dikkste slarsk letisimde kullamilan bilginin
Falite yonetim sisteminden dretilen bilgi ile wyumlu ve glvenilir oldugunu givence athna almak.

2. KAPSAM ve SORUMLULUKLAR

Firmamiz icerisindeki tim ilatigimler kapsam igindir,
Departmanlan ve ilgili ig ve dig taraf Kalite iletigimlerini{ne ite, me zaman, kiminle, nasil) kapsar.

Oizel sorumiuluklar ve iletisim metodlan ilgii prosediir veya ¢alisma tafimatiannda tanimlanmistr.

Halite sistermderi mildird, nommal clarak; Cevre ve IsIG Kontilan ile gl olarak, komsular ve hdlgesel ilgili
pariilerde temasia bulunmaktan sorumiludur.

Ana scrumluluk Genel Modore it cimak dzers,

¥ Kalite igin; Kalite Yanetim Ter'arsii::i;:‘.i,
¥ Cevre, Eneri, l5 Saghfi 'I'EIH Givenligi icin; SEC Yonetim Temsilcisi

personel ve dijer hisse sshipler e flnert:'ﬁimin yeterli derecede tanimlandigindan ve uygulandijindan emin
olmaldir.

Kalite, Cevre, ls Girvenligive Ensri ile ikgili bilgi ve duyunilznn calisanlara iletimesini duyur panolan velfveys
e-mail araciligryia saglarlar.

Halite Yanetimm Temsilcisi mogtenlardan kalite ile igili gelen sikayetleri ve konulan, SEC harici igili partilerden
gelen gevre ibe figil konulan (burlar gikayetleri de igerr), SEC Ydnetim Temsilcisi de harici ilgili pariilerden
gelen |5 Sagk ve I Givenhgi ile igili konulan ve is kazalanm kapsayan bitln iletigim kayitanmn
bulendurmaktan soremiuduer. Emeri Yoneticisi yasal ve diger sarlann karsilanmas: we enerji ile ilgili ig-dis
ilatigimin gergaklestinlmesi ve kayitlanmin tutuimasindan sonumiudur.

Dzhili iletisim sisteminin igletilmesi Genel Mididr bagkanhgmda tom Sistern Yonelim Temsilcilerinin ve
Blidiriern scrumlulugundadir.

[T Eden ; BEGE TURCUT = 00 M ICTL;
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== e 2re

1. lLGiIU DoKOMANLAR

Diodciman Adh Dokuman Kodu

D.8F. Prosediind KG.PR.O5

Ramak kala Mehilke Bikdirim Formu SEC.FR.ZT

Toplant Tulanah KG.FR.33

KazalDlay Inceleme Degerdandirme Prosedini SEC.PR.OB

Kalite Kayitan Prosedink KIG.PR.OZ

Arghe Talimat ID.TLOs

Eskalazyon Ve Migter e Batisim Tablosu KG.TB.O27

estigam Miztrisi KG.FR.E3 <
Laboratuvar Eskalasyon Tablosu KG.TE.22 N .
Talagh Imalat Kalke Kontrol Eskalasyon Tablosu KE.TE 42 k )

L

4. UYGULAMA

liatigim lg Batigim ve Dig llefisim clmak iizere 2'ye ayrnilir Semada

I  Genel
I kalite Yonetim Sistemi

B ldari sler

uygulamalan verlmigtir.

Departman Igi

Departmaniar
- Arasi

Komsu
Kuruluslar

Adil Burumiar
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2 e I8 ¥agin Tasnl Ry i
= |< U ILETISIM PROSEDURU e e

DCoelman Mo G PROT

Sas ars

4.2, Fabrika lgi lletisim Unsuran ve Tanmian

4.2 1. Dahili letigimler
Firma igerisindeki dahili iletigimlar dahili telefon ve e-mail vasdalan ile gerpeklestirilir.

Departrmaniar-alite Yonetim Temsilcisi arasi iletigim
Departrnan igi iletigim

Kalite ile ilgili uygunsuziuk tespitinde iletisim

Kalite il ilgili Gneriler konusunda iletizim

Kalite ile ilgili acil durumlarda lletigim

Kalite sistem kurallanna uyulmamas: durumu

Saha sorumiularmin duyerulmas) kenusurda ilstigim
Hedeflerin duyurulmas:

Sisterm hakkinda caliganiann bilinglendirimesi

Yasal yonetmeliklerde yapilan degigiklik konusunda Hel:i?'rr'l'--

Departman Igi lletigim;
Her Sureg sorumiusu agafidakileri konularda Departman igi galigantar ile ietigima geger.

v

Ll

Kalite yometim sistemi olustundurken ilgili olan galisanlann katlimm saglar

Daha dnceden galiyma talimatlannin Kalite  bolimiernde yer alan veya Kalite yonetim prosedirinds
yer alan bilgilen ballim galiganlanma iletr.

Kalite uygunsuziuklannm tespit, dizellici ve dnleyici fasliyelere personelin akiif katibm sadlar

kalite uygulamalanna yonelik iyilestirma dneriler getimeler tegvik eder

Kalite uygulamalannda vepimas plantanan her trld degisiklik dncesinde ilgili galiganlanin gonkglerini
alir

Kalite yonetim sisteminde yapiimas gereken yenilikieri gahisanian ile paylagr.

Departmanlar — Kalite Yonetim Temsilcisi Aras: iletigim;
Tim departmanlar asafidaki durumlan Kalite Yonetim Temsilcisine bildirir.

-

Calizma talimatlarnnda Kalite ilgill hususlarda

Bolumlennde makine yenilikleri, dedgisimlen veys proses de yapilacak deqigikliklerde
Ealite e ilgili olemsuz duramila karsilastiklannda

Bilgi veya yasal suregle ilgili bilgi edinmek istediklerinze

Kalite konulsrda yapilabilecek iyilestirmealenin aktanimasinda.

Kalite Yonetim Temsilcisi agagidaki durumlarda (diger) Departmanlar ile iletisime geger.

Balimlerde yapilacak makine yenilikler, degisikliklen veya proses de yvapilacak degisikliklenn Kalitesel

etkilerini aktanlmas: gereken durumlarda,

TUREEUT Eden : DIGE TUSGUT = o
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EKU ILETISIM PROSEDURU T
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= Bolimlen ile ilgili extra risklen dunemlannda

+ Yasal sirecle igili blgilendirimesi gereken durumlarda,

+ Haltesel kanulardaki iyilestirme konulann degerlendirimasi gereken durumlards,

= Halite ile ilgili yeni dokiiman veya revizyoniarda departrantara bilgi verilmesi gereken durumlarda,
« Yassl Sartlann konusunda bilgi aktanimas: gereken dururmlanda,

+ Kalite Pofitikalan ve Hedeflerini bdlim caliganlanna anlatiimas) dururmunda

Kalite ile [igili Uygunsuziuk Tespiti:

Gahzanlar Kalite ile ilgili herhangi bir uygunsuziuk tespit etfiklerinds Kalte  Yonetim Temsilcisi me durum
akianriar.

Halite Yanetim Temsilcisi olayin bilyOkligune gére yennde incelems yaparak

“Diizeltici Ve Onleyici Faaliyet Prosedini™uygular.

Kalite ile ligili Acil Durumlar:

Halite ile ilgili veya sistemle scil durumlann bildinimi icin “Eskalasyon ve Migten ile hetigim Tablosu™
hazifanmgtir. ‘Diger dogal afet v.b. scil durumlar icin ise "Acil Durum Ekipleri Listesi™ olustundmus ve ilgili
déhili kuruluslann telefonlanna liste vasitas: ile ulasilabilir h&gﬂﬂrﬂnﬁw Ail durumiar igin Acil Durum Flam
olugtunsdmustur.

Sirket Etik Kurallara Uyulmamas) Durumu:

Bilersk kaidelers uymayan ¢alisanlara ve I-r.aI:rhe-?e zarar verenler uyanlir. Bu uyarma dikkat cekme, askiya
slma ve isten atma saklinds ve yazil olarsk yapilir. Bu konu ile igili “Etik Degerler Ve Uygunsuzluk Bildirimi
El Kitabs" hazirlanmis ve tim perscnelftalirnata uyulmas: konusurda uyarimigtr.

Hedeflerin Duyurulmas::

Hedefler, KYT tarafindan.duyurndur. Performanslar Siregler tarafindan izlenir,
Kalite Uygulama I{umllﬁlHalduru:h Gahsanlann Bilinglendirilmesi:

Talimatlann yayinlamas ve Egitimier yolu ile firma icinde bilinglendirme saglanir. “Egitim Sidrecine’ uygun
degerlendirmeler ve denetimiler ile bilinglendirme yeterliligi takip edilir.
Yasal Yonetmeliklerde Yapilan Degigiklik Konusunda lletisim:

Yasal yonetmelikerdeki degisikliler; ISG uzman tarafindan Kalite ¥anetim Temsilcisine bildinlir. KYT wyum
ile ilgili gahsmalan gergakdestinlmesini saglar

4.2.2. lan Panosuyla lletisim
Uretim baliminde; dikkst edilmesi gersken unsurlann, uygulamalarda yapilan dedisikdikarin, ohzimierde
kullarlan parametre arahklanmn duyurusu ilan panolanyla gergeklestinilir.

TURET Eden : BEGE TURGUT
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4.2 3. Uyan Levhalanyla lletisim

Fabrika igerisinde uyulmas: gereken kurallan belirten, herhangi bir kazaya mahal vermemek igin, wygulanmas:

gereken hal ve davraniglan belifeyen levhalara ilatigim saglanr.

4.2 4 EKU TV Uygulamasi lie lletigim

Firma igerisinde galiganiara yapilacak duyunsan ilam etmek, galisanlian bilgiendimek icin EKU TV de yaymn

yapilarak iletigim saglarur. EKL T\'de asafidaki baglklan igeren yaymnlar yapikabilir,

Fururr=asl baganlar

Genel MOdddk duyundan

Sendika duyurulan

kesailer ile ilgili duyurular

Bayram-yilbagi-dojum gind tebrilderi

Denefimler ile ilgili duyurular,

Ziyaretgi firmalar ife ilgili duyurular

|5 saghgn ve is glvenligi ile gevre konusunda bilingenmeye wnﬂkﬁdﬁ yayinlar

4.2 5 Yangn lkaz Butonlan:

Fabrika iginde yangin oldujunda bitin personele -ﬁmelmaﬂ amacryla, yangini ilk gérenlerin basmalan

gereken ikaz butonlar ile uyan gergeklagtinlir.

4.2 6. Talimat ve Kontrol Formilan

Fabrika iginde kullznian cihaz ve aksamlann nasil kullanlacagmi, temizlik we bakimimm ne gekilda
yapilacadim, hangi islerin kimler tarshndan nasil yapilacagim agiklayan ve bunfanmin konirod bildikmberini

igeren formiardir.

4.2.7. Teplantilar

Fabrika ici yeni olugumlann, projelerin ve yaganan problemiere ilgili fikir paylagmmlannin gergeklegtinldigi ve bir

karar baglandign olwswumiardr.

Slreg yoneticileri ile ayda bir kere sireg periomanslanm izlemek lzere Kalite ve Cevre Aksiyon ve Skor Karl

Degerlendirme Toplantis yapdir.
Sirateji degerlendirme foplantlan 3 ayda bir dizentenir.

Yilda en az bir kere Kalite — SEC Yonetminin Gézden Gecgirlmesi Toplantsa yapilir. Kalite-Cavra-I5IG
paolitikas:, hedefler ve dnemli hususkann, sk dedardendirmelerinin hanci iletigiminde izlenscek metodu tammiar

ve giz dninde bulundurur.
Proje ekipleri kendi belidedikler frekanslarda toplant dizenlerier.

BE= TURGT Eren : GECE TOMCOT =
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Is sadhd ve g givenlidi kurallanimin tartigildidi, galisma alanlanndaki ivilestirimelerin, galisankann emniyetinin,
is kazalarnmm ve alinmas: gereken aksivonlann konugulup karara baglandig 1S1G kurul toplantitan ayvik olarak

yapilir.

Toplanhlarda gorogulen gondem kondan ve alinan kararlar KG.FRL33 Toplant Tuianading yazbr ve ilgili

parsonele e-rmail ile bildirilir.

4.2.8 Egitim

Fabrika i¢i yeni olugumlann, projelerin ve kalite sistemleri gereklilikherinin sonucy olarsk damgmanlar egliginde

ahnan velveya i blinyeden amirer tarafindan galiganlara aktanlan bilgi ve gelisim aktiviteleridir.

4.2 9. Olay ve Kaza Bildirimleri ve Oneriler

Tim Yonetim Sistemleri igin: fabrika igerisinde gahganlann herhangi birinden gg{émh uian bilgi, &ner, tehlike,
tehlikeli durum ve davrams, wouz stlstma bildirimled SEC.FR.Z7 Ramak'Kala /Mehfike Bildiim Formu
kullamilarak gerceklestinlecektir. Genel Kidir tarafindan yapilan duyuny e ane ssha puanioriuklere
yerkeghrilen kutdlar kullandarak bu tir bidinmierde galisanlanmaz _lﬂ.rdﬁndan bulunulmas) amagianmistr.
Kaliteyi iyilegling, gcevreye katk sajlayabilecak, teknik ve sosyalialanda geligme yaratacak tim projelerin yan
B8, Cevre vays Is Sadhir Givenligi konulannda da tehlike }armﬂi:libe-mﬂi diginilan bir durumun tespitinde
wveya ucuz stiatma olan durumlarda gahsanlardan gelecek cfan bildinmier bu formilar kullamilarak yazil hale

getirilecektir. DOF prosedini kapsaminda uygulsma ‘ergeklegtirir.

l5 kazasi olmas durumunda; SEC.TL.24 |5 Kazasindan Sonra Yapilacaklar Talimatma gire hareket edilir
Salgin hastabklarin yasanmas) veya _!;un'n Aligkin ulusal bildirimlern yapimas: halinde SEC.TL.50 Salgn

Olugturan Bulagica Hastahikdarda ﬁhrﬂﬂaik_-ﬁnremler Talimatina gore hareket edilir.

Salgin hastaliklar veya mewveui is _kEE.EﬂErI yaganmasl halinde tim galsanlar Saghk Birmi ile iketisime

gegebilifer.

Cevre kazasi oimas) dunsunda Cevre Uzmani'na bilgi venilerek SEC.TL.0S Kimyasal, Yad Ve Yakit Doklimesi

‘e Temizlenmesi Kontrol Talimat igletilersk kazaya en kisa surede mudahale edilir.

Makine anzaya gegmeden tespit edilen uygursuziuklar durumunda anormallik kartlan kullander. Kirmiz renkdi
anormallik kartian operator tarafindan gidenlemeyen balom balimd ve dig tedarikei ile giderlebilecek anzalar

icin, beyaz renkli ancrmallik karh ise operator tarafindan giderlebilecek anzalar igin kullanilr.

4.2.10. Sendikallsi Temsilcisi

Isgilerin yapud secim dofrultusunda segilen kigi Genel Mudirin yaptdt duyuru ile tim galiganiara bildirilir.

D5 ILETISIM

Azafida belirtilen konularda dig iletigim saglamr.
o Bledys ile listisim
«  Hamu Kurumian ve Yasal Otoriteler ile lstigim
»  Homsular ile latisim

TUREUT Exdun : DECE TUBEIT = T
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Dokdman Mo KE PR
EKU ILETISIM PROSEDURU e B
(=) Tig

& Misteriler ile lletisim

=  Tedarikgiler ile Betigim

= Sivil Toplum Srgitler ile listisim

= Halite Politikasmim Dig Kaliteye Duyurulmass
=  Halite ile ligili Digandan Gelen Sikdyetler

= Halite Anketi

= Kalite ile ligli Acil Durum Aramalan

Medya lle lietisim:

kledya ile iliskili konularda ilgili Bolim Sorumlulanmm gorislen aline. Medya'dan gelen Kalits ile ilgili tim
talepler Kalite Yonetin Temsilcisine, aktanlr.

Yerel, bilgesel ya da ulusal medya kuruluglan ie zornlu olarak herhangi-bir Kalitesel konu, durum séz
konusu ise; medya ya aktanlacak bilgiler yazih hale getirilerek KYT tamﬁlﬂi;n médyaya sazll olarak aktanir.
Kamu Kurumlan ve Yasal Otoriteler ile letigim (Kalite ile ligili Resmi K.i.'m.lmlar ile Yamgmalar):

Halite yoniinden kamu kurumlanndan gelen bildidmier, taleplertlyT tarafindan alnir [SG Uzmanina ietilir.
Halite ile igili resmi kunem ve kuruluglas ile gérismeler ve yazismalar, Ust yonetimin bilgisi dahilinde 9SG
Uzmamn " kontrolOnde yaplir. :

Her yazisma igaridi konusunda KYT ile orak harsket adilir.

Resmi evraklar Kalite Dosyasinda slresiz amsivierr.

ligili resmi kuruluslar ile yapilacak dis Betisim igintelefon,2-mail veya Gnganilen formiar kulianidir.
Komsgular ile letigim:

Komsu- Kalite sikéyet [ talepler KYT tarafindan alinr

Sikdyetin veya taleplerin icandgi E:iru:._tsl.ﬁ'lda gerekdi goralmesi durumunda dozeltic fasliyet baglatlir.

Sikayetin veya talebin kumﬁlmﬁl per bildirimi yine sozld veya yazih olarsk KY'T t@rafindan gergeklestirilir.
Miigteriler ile lletigim: :

Midsten ile yaznil veya sﬁzﬁlih’lia'm miisterinin onayladid dil Gzerinden aolmahdir.
kikstenlerls iletisim asafidakilen kapsamalidir;

a) Uriin ve hizmetler fiz ilgili bilginin saglanmas:,

b} Degiziklikler dahil sipansler, sdzlesmeler veya sorulann ele alinmass,

) Ui ve hizmetlere iigili migted sikayetien dahil, migter gerbildirimlerinin eldeaditmesi,

d} Misten malnin ele ahinmast veya kontrold,

&) ligili oldugunda. beklenmedik faaliyetler igin Gzel gartlann befidenmesi.

Miister ile yapilacak kalite kaynakh konular KYT tarafindan “liefigim Matrisine™ gére organize edilir. Sonuglar
defjeriendirilir. Hedefin altinda kalmas: durumunda Sireg sorumiulan ile toplant dizenier ve lyilegtime galisma
kararan wverilir ve Toplanh Tuianadma kaydedilir,

Mugterinin Kalite konusunds yazili veya sozli talebi veya sikdyeti olmas) durumunda, talepler ve gikayetier
Kalite binmi tarafindan almr ve Sikayet olmas: durumunda Halite binmi tarafindan  ‘Dizelici Faaliyet
Prosediriine’ uygun olarak dizeltici faaliyet baglatihr ve kayitlandinibr.

Tu Edun : GIGE TURCUT oun
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= T I i Taoind [ &l ]
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Miligtariye gerl dordglen Kalie tidm] arafindan = mall lle gergokdogSnl,
Tearikgliar e lietigim:

Tedarip e letighn satinama biiml Eratedan satinalam 20 Plarna gare yapilr.

Edvill Toplum Grgiiser) s Bediglan:

Elll Toplum Srglsierinin Kalte koruly sestek taleier, kaliim anerer ion dlyalog ssete veya e- mall kanal
e KT faralindan abmr. Kyt tetaledan verlen carar gore sl Soplom Srgoterine perl dfincgher yapdin veys
yapiimaz
Kallts Politikasmin Dy Tarafara Duyurulmas:

Haibe Polikas web skissinds ayniarmk 151 amaflane ergimine agik hale getidingetiilmigdr. 3u soromiulk
EXNT ye aktlr.

EE Eniegre Yonati Slstem] politkass websitsd (zerinde faraflann erigimine apd dlacel yaryimianmakiader.
Hallts lie Byl Degandan Gelen Shayailer: '

Harulug digedan Kalte lle 0gH herhangl bl yolla gelen giiciyed, Snerl, Biei/vh. konuler Kaltie Yoredm
Temsiiclsine FBnienditl, { X!

Padbe et Tevelosd, biigl ssfamanin ke Ve ﬂmpuﬂ: lodr gerechi clup cmadifing darar
verk ve gllfiyol manistine ve Halbe ogmindan Snem u:reu‘;.'a:imn: fecizidests alemass kcin Bglisine
yemimndlnr, Efor b pereillic degd = yonefim Duna cevapyETIENN mantikdi vepa aneml Bl iy s=oeol olup
odwadifjina cakar.
verlendrlen kigi yapian gidyul b2 OG0l yapdanisn Kalte Yiredm Temsickine did. Halbe ¥oredm
Temslklsl, formu dosyaler ve ghilyet sahlobne 15 [on'bes) gin idnde gl verlimesicl saliar. Sikayet Te Ighl
Horuda geredinse UsulENySmsEmier pozoen geckRerel revizyoriar yagdir.

Vierss Shliyotl olugturan husesiar, Vinstieln Sazcsen Gecimes| Toplantilan' nda ol Hor.

Kaltte lio Bgill AcH Duram Blidirimien
Falbe e Bl weya A2E uumrri.rp;q-i: Eckalacyon Ve Migter le Betigim Tablocy slugurdmas kaltis B2 IgH
yaganan sarunlar (gn oldim agdacak clan parson sl belrknmigt.

EciMacyon -

FaaByederrizse sirer sorumiilann $omn yas s ve clizomedi konulenda bl Gst aminne lermeiar gerekl,
B silrec boldmiers Bopl esislesyon isbiolan e yadmakiade. Ban durusians migieiye bldhimde
perekenilr. Eu duromde” Eskslacyon ve Mdgted Be Doligim Tablosu * igeridinda belrilen sorumiudar
tarafindarn gereil fofigm kurulor
Argieberme
Palbe ¥onadm Tarmslcll; Halbe lonulanrds, Cevne Umman Cevresel korulerds, |y Gleonk Ummaen 1505
korulannda ve Iy kazalan e BgIL hard parilede olam bdi0n Snemll lefgimiere af kaysdan sakiar. Kapfar
WE. PRUIE Kalte Hapiilan Frosedirine ve |DUTL.08 Arghe Talimating giee arglvbanir.
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a0l 1. A, aoyad, beliemy, gores, 1anh bilplen yasde ve emralsnr
|SOrAaD 1 i b tamem paphr.
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!-:IM 3. Cinarl uygulema malived sw icang mikian
GHREW 8. B forres Takam Laden ve Grap Liderise imea il oyl
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Ek G: Musteri Sikayeti Degerlendirme Talimati

. Dicklrman ko KGE.TLA3
E Ku MUSTERI SIKAYETI WkvapnTat | 20.0.2013
DEGERLENDIRME TALIMATI TW i 1:;:.:5:11;:

1. AMAC

EKU Fren wve DGkim A5 'de Kalite Yonetim Sistemi dahilinde OEM ve IAM misten
gikayetlerinin ve iadelerinin analizi konusunda bir metodoloji belinemek bu talimatin amacidir.

2. KAPSAM ve SORUMLULUKLAR
Satis ve Pazarlama

= Sikayet geldiginde analiz icin gerekli bilgilerin, kayitlarm, fotograflann misteriden talep
edimesi,

= Sikayet bilgisinin Kalite Sistemleri Birimi'ne mail yolu ile iletimest ve QDMS Uzerinden
sikayet bildinmi agimasi,

= Miisteriden teslim alinan iade Grinler veya gelmeden kabul edilen gikayetler icin QDMS
uzerinden iade gelen miktan ve iade teslim tarihinin giriimest,

« |ade depo alaminda bulunan iade (rinler (izefine QDMS sikayet numaras:, ade nedeni ve
miigteri isminin yazildig etiketin hazirlanmas: ve mamol depo birimine teslim edilmesi,

e Misteri ile fletisimin yaritiimesi,

Girig Depo Personelleri
« Geleniadeyi Mamul Depo ve Sevkiyat birimine bidirmesi
Mamul Depo ve Sevkiyat Birimi

Gelen iadelerin teslim alinmasr,

Gelen iadelerin detaylannim sorgulanmasi,

lade Griinlerin iade depoalanina gétinilmesi,

lade driinlern teslim alndig bilgisinin Satis Pazardama Uzmanlanna mail ya da telefon

yolu ile bildinimesk,

zelen evraklann Satis Operasyon Uzmanlanna teslim edilmesi,

« lade Orinlerin SAP sistemi Gzerinden Satis Operasyon Uzmanlan tarafindan Kalite
deposuna (4200) aktanimas:,

« Sats Pazarlama Uzman tarafindan hazidanan iade Orin tarmmiama efiketlerinin drinler
Uzerine yapistrilmasi,

« [ade Uriinlerin fizikssl olarak kalite iade Orin alanina teslim edilmesi,

Kalite Sistemleri

» Sikayet geldiginde analiz icin gerekii bilgilerin, kayitlanin, fotograflann misteriden talep
edilmesi,

» Gerekli durumlarda mister ile iletisime gecimesi

= Mister Sikayeti Degerlendirme Ekibi toplantilannin organizasyonu,

= Misteri sikayetlennin incelenmes! ve uygunlugu konusunda karar verilmesi,
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s lade ve sikayet bilgilerinin gerekli operasyonel birimler ile OEM Masteriler icin “KG.FR.TG
Miisteri Sikayeti Yayilm Formu™ ile paylasiimasi,

Gerekli ise sikayet ve iade icin Dizeltici / Onleyici faalivet baslatmas,

Misteri talep ettigi takdirde 8D gahgmalannm baglatimasi,

Sikayet konusuna gore FMEA min gdzden gediriimesi,

Biyik parti iadeleri konusunda kriz ekibi kurulmas: ve ekibe baskanlik edilerek planiama
Ve grganizasyonun baslatiimas:,

¢ lade Grinlerin inceleme sonuclanm Satis Pazarlama Uzmanmina bildiriimesi,

Kalite Kontrof

» Misteri sikayet ve iadelerinin gorsel, boyutsal, metalurik ve.mekanik konfrollerinin
yapilmas:, Urinin durumu hakkinda edilen sonuclann QDS tdlgili bildirime giriimesi,

+ lade kontrol sonuglannin Kalite Kontrol Sreg Lideri'nin onayina sunulmas,

¢ Uriinlerin analizlerinin yapiimast, ¥

= Kontrod senucunda fireye atilacak Oriinlerin belifenmesi:

Tim Yoneticiler ve Calisanlar

= Mister iade ve gikayetleri ile ilgili bilgilerin ilgili butin gahsanlara “*KG.FR.76 Mister
Sikayeti Yayihim Formu” yayilimimin saglanmasi.

+ KG.FR.76 Misteri Sikayeti Yayihm! Fermu'nun ilgili bolimde 1 ay sire ile muhafazasini
saglanmasi ve yeni gelen personellere egitiminin verilmesi.

= Dizeltici ve dnleyici faaliyetierde balunulmasi,

= [Kriz ekibinde gGrev venimesi durumunda gerekli iglemlerin yamimas:.

3. TALIMAT
3.1. Sikayetinin N.H‘I'I'I'IHI ve lade Siirecinin Uygulanmas:

3.1.1. Misteriterden GOrin kalitesi veya hizmet ile ilgili herhangi bir gikayet gelmesi halinde
{mail ya da portal (zerinden) Sahg ve Pazarlama Uzmam sikayete konu olan Ordm,
sikayet aciklamasi, agiksa EKU logosu ve sarj numarasimin agikga okunabildigi,
sikayetin agikga gorilebildigi fotograf kayittanni misteriden talep eder.

3.1.2. Misteri Sikayeti Degerlendirme EKibi toplantisi Kalite Sistemieri Mihendisi tarafindan
organize edilir, sikayet multidisipliner yaklagim ile degerendirilir.

3.1.3. Misteri portal bildirimi veya e-mail ile kaliteye bildirim olmadigr durumlarda Sahs-
Pazarama Uzmami tarafindan QDMS Ig/Dis Misten Sikayetleri modilinden mister
sikayet bildiimi agilir. Sikayet bildifimi agiimadign veya parcamin tamimsiz oldugu
durumlarda Grinler jade alaninda 21 gin bekletilir ve gin sonunda tammsiz ise
hurdaya aynlr.
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3.1.4. Incelemek amac ile iadelerin Yurtdisi'ndan temin edilmesi gerekiyor ise musten ile

miitabakat saglanarak, Yurtdigi Operasyon Uzmam tarafindan gumrik iglemlen
tamamianarak uriinin EKU'ya temin ediimesi saglanir.

3.1.5. Urundn fiili olarak iade edildigi durumlarda, giris depo sorumlusuna bilgi verilir. Girig
depo sorumlusu tarafindan satig pazarlama personeline bilgi verilir. Satis pazarlama
departmani Griin ile ilgili gerekli bilgilerin yazildigi SP.FR.01 lade rtin bildirim formu
hazirlar ve Urunun (zerine sabitlenerek uriinu Giris Kalite Kontrol Personeli ile beraber
Girig Depo iade Kabul Alanina alir (Fotograf 1). Girig kalite personeli tarafindan Grinler
UK.FR.50 Kapali Alan Takip Formu'na islenir.

nl' ‘i!' : #
nll‘uh." FH&FI g 'uc.

¥ Fotograf 1. Giris Depo lade Kabul Alani
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3.1.6. lade Urlnlerin SAP (zerinden karantina depoya fransferi gergeklestirilir ve Griinlere
kalite tarafindan analiz (Cekme, Sertlik, CMM vs.) uygulanmas: kararlagtinidigi
durumda UrGn analizleri yapihr ve fiziki olarak kalite iade Urin alamina ahnir ve
UK.TL.22 Kapah Alan Kullanma referans alinarak iglemier tamamilanir (Fotograf 2).

Fotograf 2. Kalite'i'ade Uriin Alan

3.1.7. Kalite Sistemleri MGhendisi, ig. akigs, FMEA, kontrol plamni ve galigma talimatianmn
ilgili sikayete istinaden gozden gegnr

3.1.8. Kalite Kontrol Grup Lideri, velveya Laboratuvar Grup Lideri, iade alinan Urunleri teknik
specler dogrultusunda.| inceler. Kontrol sonucunda kabul veya red karan verilir. Kalite
Sistemileri Muhendis:lKallte Kontrol Grup Lideri, inceleme sonucunu QDMS
Uzerinden ilgili snkayet bildirimine girig yapar.

3.1.9. Yapilan koratmﬂer sonucu kabul ya da red edilen Urunler musteri tarafindan gen
istenildigi taktirde Grindn musteriye iadesi yapilir aksi durumda hurdaya atilir. Mugter
tarafindan geri donis alnamadig durumlarda 21 giin bekleme suresini gecen
UrGnler hurdaya ayrilir.

3.1.10. Magten Urinl gerl iade etmeyip, sadece mail yolu ile sikayet bildirimi yapmis ise
Kalite Sistemleri Muhendisi, Kalite Sef Lideri ve Kalite Kontrol Grup Lideri Grundn
izienebilirlik numarasindan geriye dénuk olarak;

- Mekanik mukavemet,

- Sertlik,

- Mikro yapr,

- Kimyasal kompozisyon,

- Uretim sartian,

- Ayni sarj numarasindan daha once sikayet ve iade alimp alinmadig: ile ilgili
kayitlara ulasarak Urtinln 6zelliklerini kontrol eder.
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Sikayet tanimi ve fotograflardan,

= UrGnin kullamihp kullaniimadig
- Montaj hatas: bulunup bulunmad:d
- Kullamm kogullanmn wygun olup clmadiyim kontrol eder.

Yaptiq kontroller sonrasmda sonuclar rapodanir. Musteriden talep edilecek ilave bilgi olmasi
durumunda Kalite Sistern Mihendisi veya Sahs ve Pazarama Uzmam misteri ile iletisime
gecer.

3.1.11. Musteri tarafindan firmamiza 8D veya Dizeltici Onleyici Faaliyet agiimig ise magten
sartnamesinde Delittilen slrede, eger belifimemis i5e sikayet alindiktan 48 saat
icerisinde ilgili sikayet icin yapllan kontroller, alinan“.acil aksiyonlar hakkinda
migteriye Gn bir rapor génderilir. Kalici aksiyonlar migterinin verdigi termin slrelerine
kadar, eger belitiimemis 52 21 ig glni icersinde’ muster ile paylasiir. Eger kalici
aksiyonlar termin suresine kadar tamamlanmamg ise mugten bilgilendirilir ve aksiyon
plam misteri e paylasilir.

3.1.12. Uretim ve kalite kogullannin saglanmig oldugu tespit ediimigse GUrin ret edilir ve
miisteriye yazi ile ya da rapor ile bildirilit. Uretim ve kalite kogullannin saglanmamis
oldugunun tespit edimesi halinde sikayet kabul edilir ve kabul bilgisl Mogten
Temsilcisi tarafindan misteriye iletlir.

3.1.13. 8D talebi bulunmayan firmalara ait sikayetlerde DOF baglatlr. DOF KG.TL.12
Diizeltici Onleyici Faaliyreﬂe'is'ﬁ.kns Talimati'na uygun olarak isletilir

3.1.14. Magten gikayeti, iadeler, tedankf;lz.re bildirilecek uygunsuzlukiar, bircok farkh birimi bir
arada ilgilendiren ve takim galigmas: gerektiren problemler, cahgan memnunivet
anket sonuglar-sonrasi baslablacak aksiyonlar, misteri memnuniyeti ankefi sonuglan
sonrasi baglablacak aksiyonlar ile dis tetkikler sonucu bulunan uygunsuziukiarda 80
acir. 8D agifirken KG.FR.B0 8D formu kullambir ve KG.TL.12 Ddzeltici Onleyici
Faaliyet Is Akig Talimat'nda belirtildigi gibi QDMS (izerinden DOF agilarak 8D formu
ek olarak eklenir. BD formlanmin takibi 80 Takip Formu'na KG.FR.106 Gzerinden
gergeklestirilir. 80 Takip Formu'nun doldurulmas: ve takibinin saglanmasi Kalite
Sistem Mihendisinin sorumlulugundadir.

3.1.15. Eger miisteri sikayetiiadesinde miisten tarafindan gonderilmig bir 8D formati var ise
o format kullamilir. Misteri kendi gonderdigi B0 formatinda rapor talep ettigi takdirde,
Kalite Sistemleri MUhendisi-Kalite Givence Sirec Lideri, KGFR.52 Kok neden
analizi formu fle *Balk Kigig®, “5 Neden Analzi" gibi problem cizme tekniklerni
kullanarak kok neden analizi yapar. Yapilan analizler sonucunda gerekliginde is
akizi, FMEA, kontral plam gfzden gecirlerek gincellenir. “Alnan acil aksiyonlar”,
“kik neden”, “kahci dizelfici aksiyonlar’, “hatanin tekranm Onleyici aksiyonlan”
belirleyip 8D formunu doldurur ve Kalite Sistemnleri tarafindan onaylamir. Hazrlanan
kik neden analizi formu fileserver'a talep edilmesi durumunda BD formu ile misterye
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gonderilir. Alinan aksiyonlanin etkinligi, misteriden tekrardan ayni sikayetlerin gelip
gelmemesi ile Glculdr.

3.1.16. _

3.1.17. Uriin kaynakh olmayan sikayetler/geri bildirimler icin QDMS Uzerinden sikayet
modull kullamifarak “Diger” sekmesi secilir ve bildirimin detaylan aktanhr. Musten
Memnuniyet Anketi kapsaminda degerlendirilen geri bildirimler ve 8D agilamayacak
bir konu oimas: durumunda KG.FR.83 “Aksiyon Plam" Uzerinden alinacak aksiyonlar
Kalite Sistem Muhendisi ve Pazarlama Uzmani tarafindan.{akip edilir. Sonuclanan
aksiyoniar musteriye sunulur.

3.2 Tedarikgiden Sikayetinin Alinmasi ve lade Siirecinin Uygulanmasi

3.2.1 Tedarikci kalite kontroli sonucu UrunlerdeKalitesel uygunsuziuk tespit edilmesi
durumunda satinalma departmani tarafindamOrganizasyon yapilarak Grinlerin iadesi
alinir ve lojistik departmanina bilgi verir ve Lojistik departmani tarafindan iade Uriine
ilgili etiketler Grlinler Gzerine yapistiniir. Daha sonra iade urinlerin lojistik tarafindan
SAP Uzerinden karantina depoya transferi gerceklestirilir ve girig kalite personeli ile
beraber Urinler fiziksel olarak girig'depo iade kabul alaninda bekletilir (Fotograf 1).

Fotograf 1. Giris Depo lade Kabul Alan
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322 Geredl garOimesl durumunda Kallte Slstem Mihendls tarabndan Migted Sikayet
Dejedendrme Ekibl Toplarisi organikze edillr, uygunsuz Ordnler muldisipliner

yaklagim e degedancdiri

3.2.3. Kaltte Kontrol Grup Liderl tarafindan |20 alinan Dronier giss tepe lade slanmda teknik
EHEET d@uh&mﬂu Incedenk. Konbml sonucunda verllen karara isllnaden ."IIJI'dE!.'E
karan verien Orinler Igin kojlstk depariman: tarafndan Ordn SAP sistaml Dzednden
talasa pavime iglemi gercakiesic.

3.2.4. Kalite Slstemier MOnendlel, tedarkgd skayelindeki hatarnin  dronier]  etkBieyecek
parametrelers ekl etmesl durumunda; B ake, FMEA, mmml planem we gahgma
lakematiarinu HOM sikayede Istnaden gdzden gegiri.

3.2.5. Tedamgigen Qrin fzksel cfarak ger gelmedidi ourumiania, satece mall vb. yolu e
gikayel DEIINMI yapimg s Kallte Sistemler MOnsngls!, Kalte Sef Lider ve Kallte
Kontrol Grup Liden Qringn t2ieneblfi numarssindan genye donok olarak;

- Mekanlk mukavemet,

- Serilk, e

- Mikro yvapi,

- Kimyasal kompozisyon,

- Oretim sarllan,

- Aym gaf numarasndan daha m:aa sikaysl ve lade ahimp alinmadads Be Il kaydlara
ulagarak Grinln Szellikledn| Koriral eder.

Sieaysl lammi ve I'n»ln-ﬁél.ul:fan

- Hatamn tegarikgl n,mmu alup cimadifin
- Des etkenizroenetkilenin etkienrmediin
- Kullaram koglilannin Uygun olup clmadiin Konirol eder.

3.2.6. Yaphfi kontroller senrasinda SonUpiar rapodanir. Tecarkoiden tElep ediscek Eave
bilgl okmas: durumunda Satinaima Tedarlkgl Geliglirme Personell veya Kallte Sistem
M nendis! tedarkel lle Religime geger.

3.2.7. Problem tedarikgl kaynakh oldufu tesplt edildifi durumiarda tedamigl dozefticl ve
pnleylcl faallyet veya 5D sOred EKU Sabinalma Tedarkgl Gelisteme Personall
tarafindan hagiatihp KG_PR.05'e uygun olarak, EXL Sabinalma Tedarlkgl Gelistirme ve
Kallte Departrmanlan lle paytagdmalidic. Eder kalici akshyonlar 1ermin s0resine kagar
tamamianmames k5e EKU Sabnakna Tedarfkgl Gefighme ve Kallte Deparmanlan
bAgz il

3.2.8. Tedamgl denetimien sirasinda SA.FR.09 tedarkgl genetieme ve dededendinme son
formu lle dizeMicl dnleyicd faallyetier ve BD%er de alinan aksiyonlar konirol edBere
uygunsuziuk lle kargdasdmasm duramunda tedarkgl denem rapory SAFR.22de
tedarikglye raportanic ve SA.FR.35 tedarigd senetiml akslyon plan (e takip edillr.
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