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1 GIRIS

Bu Sikayet Giderme Mekanizmasi ve Prosediri ("SGMP"), FEMAS-SOC-PLN-002 referans
numarasiyla Dayanikli Tiketim Mallari Uretim Tesisi Projesi igin hazirlanmistir. Hedef gruplari
ve her grup icin gerekli olan paydaslarini belirleyen bu SGMP, Projenin Cevresel ve Sosyal
Etkilerinin IFC Performans Standartlarina (“PS'ler”) ve Asya Altyapi ve Yatinm Bankasi (AlIB)
Cevresel ve Sosyal Standartlar (“CSS”ler) goére degerlendirilmesi igin gerekli ¢alismalari
gerceklestirmek tzere gergeklestirilmistir.

1.1 Bilgi
Kayseri ili Melikgazi ilgesinde yer alan Kayseri Organize Sanayi Bolgesi’nde (12. Cadde No:
1) FEMAS Metal Sanayi ve Ticaret A.S. 2 Nolu Sube (Bundan sonra “FEMAS-2” olarak

anilacaktir.) tarafindan “Dayanikli Tiketim Mallari ve Yardimci Malzeme Uretim Tesisi
Kapasite ArtisI” yapilmasi planlanmaktadir.

Kayseri Organize Sanayi Bdlgesi 17. Cadde No:2/A adresinde bulunan FEMAS-3 subesi
tarafindan kiralanan makine ekipmanlar bu adrese tasinip faaliyetine devam etmesi ve
kapasitenin arttirlmasi planlanmaktadir. Bu kapsamda FEMAS-2 subesinde Ankastre Firin ve
Ocak Uretimi yapilmasi planlanmaktadir.

Mevcut durumda tesisin kaba ingaati bitmis olup makine ve ekipmanlar igin gerekli tesisatlara
iliskin calismalar yapilmaktadir. Tesisin Temmuz 2021’de isletmeye alinmasi planlanmaktadir.

1.2 Amag ve Kapsam

1.2.1 Amag

Bu belgenin amaci, ic ve dis sikdyet mekanizmasinin ilkelerini ve sosyal riskleri en aza
indirmek icin uygulanacak sikayet yonetiminin isletmeye nasil entegre edilecegini 6zetlemektir.
Sikdyet mekanizmasi, Proje ile ilgili tim yorum ve sikayetlerin seffaf bir gsekilde
degerlendirilmesini ve ilgili 6nlemlerin alinmasini amaglamaktadir. Bu prosedurin sirecleri ve
sorumluluklari hem dis paydaslar hem de dogrudan ve dolayl galisanlar icin tanimlanacaktir.

Bu prosedirtn yonetimi projenin Sosyal Sorumluluk Personeline (SSP) aittir.

Bu belge asagidakileri tanimlamayi amaclamaktadir:
Sikayet mekanizmasi prosedurinin kapsami ve uygulanabilir yénetim ara yuzleri,
Gorev ve sorumluluklarin tanimi,

Bu proje ile ilgili uygulanabilir proje standartlari, proje taahhtleri, islem prosedurleri ve
rehber bilgiler,

Kilit Performans Gdostergeleri (KPG'ler) dahil izleme ve raporlama prosedurleri,
Egitim gereksinimleri, destekleyici materyaller ve bilgiler igin referanslar,

Paydaslarin ve caliganlarin sikayetlerini zamaninda ve seffaf bir sekilde dile getirme
prosedurd,

Sikayetleri sistematik bir sekilde ele alarak toplumsal g¢atismasinin nasil en aza
indirilecegi.
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Bu prosedirle ele alinan temel riskler:

3 Calisanlarin ve dis paydaslarin kaygilarini verimli ve seffaf bir sekilde dile getirmeleri
icin bir kanal saglamak,

(]

Sosyal Sorumluluk Personeli'nin (SSP) katihm faaliyetleri yoluyla dig paydaslara ve
Ozellikle kadinlara ve okuma yazma bilmeyen iscilere sikayetleri kaydetmeleri icin bir
kanal saglamak,

(]

Genel olarak galisanlarla seffaf ve karsilikli saygi ¢ergevesinde bir iliski kurmak,

(]

Gizli sikayetlerin isciler tarafindan dile getiriimesine ve ele alinmasina izin vermek,

(]

Calisanlarin sorunlarini, kaygilarini, problemlerini ve iddialarini dile getirmelerine
olanak taniyan kultlrel olarak kabul edilebilir ve erigilebilir bir stire¢ olusturmak.

Bu prosedir yukaridakilerle sinirli dedildir ve gincellenebilir. Prosedir, ingaat ve isletme
asamalarinda en az ¢ ayda bir gézden gegirilecektir. Rutin igletme dénemi sirasinda, bu
prosedurde gerekli herhangi bir degisiklik veya yenileme olup olmadigini belirlemek, degdisen
proje tasarimini veya prosedurlerini yansitmak icin, daha sik bir glincelleme gerekmedigi
surece, prosedur yillik olarak g6zden gegirilecektir. Bu prosedurde yapilacak olan herhangi bir
degisiklik talebi bu proseduriin sahibince yoneltiimelidir ve uygun inceleme ve onay stireglerine
tabi tutulacaktir.

1.2.2 Kapsam

Bu dokiman, dogrudan ve dolayl tim calisanlara ve paydaslara uygulanan sikayet
mekanizmasi prosedirinl agiklamaktadir. Projenin taahhidi ve yaklasimi, Projenin cevresel
ve sosyal performansinin dogrudan veya dolayl bir sonucu olarak ortaya ¢ikabilecek sikayet
ve yorumlarin ele alinmasina dayanmaktadir. Sikayet Giderme Mekanizmasi ve Prosediri
(SGMP), paydas katilim faaliyetlerinin yerini almaz.

Bu prosedur, yuklenicilerin faaliyetleri de dahil olmak izere i¢ ve dis paydaslarin dile getirdigi
tum sikayetleri kapsamaktadir. Bu prosedir, Proje igin gelistiriien Yénetim Planlarinin bir
parcasidir. Bu prosedir, 6zellikle ylklenicinin faaliyetleri ile ilgili olarak Paydas Katilim Plani
(FEMAS-SOS-PLN-001) ve Cevresel ve Sosyal Yénetim Plani (FEMAS-CSS-PLN-001) ile
Ortismektedir.

1.3 Referanslar

Referans Numarasi Dokiiman Adi

FEMAS-CSSG-PLN-001 [ Cevresel ve Sosyal Yonetim Plani

FEMAS-SOS-PLN-001 Paydas Katilim Plani

FEMAS-SOS-PLN-002 Dis Paydaslar ve Calisanlar icin Sikayet Giderme Mekanizmasi
FEMAS-SSG-PLN-001 Toplum Saghgi ve Guvenligi ve Trafik Yonetim Plani
FEMAS-SSG-PLN-002 is Saghgi ve Giivenligi Yonetim Plani

FEMAS-CSSG-PLN-002 | Acil Durum Eylem Plani

FEMAS-CEV-PLN-001 Hava Kalitesi Yonetim Plani

FEMAS-CEV-PLN-002 Atik ve Atiksu Yonetim Plani

O INO|O|BRWIN|F
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1.4 Tanimlar

Projeden Etkilenen Kisiler (PEK): Bir projenin uygulanmasi sonucunda inga edilmis bir yapiya,
araziye (konut, tarim veya mera), yillik veya ¢ok yillik mahsullere ve agaglara, diger sabit veya
hareketli varliklara sahip olma, kullanma veya bunlardan baska sekilde yararlanma hakkini
kismen, kalici veya gegici olarak kaybeden herhangi bir kisi.

Ic Paydaslar: Calisanlar ve yUkleniciler gibi, bir isletme igcinde dogrudan is iginde calisan
gruplar veya hireyler.

Dis Paydaslar: isletme tarafindan dogrudan istihdam ediimeyen veya sézlesmeli olmayan,
ancak musteriler, tedarikgiler, halk, Sivil Toplum Orgltleri (STK) ve devlet birimleri gibi
isletmenin kararlarindan etkilenebilecek, isletme disindaki gruplar veya bireyler.

Hassas Gruplar: Cinsiyet, etnik kdken, yas, fiziksel veya zihinsel engel, ekonomik dezavantaj
veya sosyal statlye goére, yeniden yapilandirmadan digerlerine goére daha olumsuz
etkilenebilen ve yeniden yerlesim yardimi talep etme veya bunlardan yararlanma ve ilgili
gelisen yararlarda sinirli yetide kisiler.

Sikint1 Sebebi: Cézilmesine yardimci olmak igin Gglincu taraflarin midahalesini veya kararini
gerektiren noktaya kadar ylkselen bir sorun ve / veya anlagsmazlik. Tipik olarak, sikayetlerin
toplumu bir bitln olarak dahil ettigi distnilmektedir ve belli bir stredir resmi bir ¢c6zime
kavusturulmamis sorunlar olarak degerlendirirler.

Sikayet: Bir topluluk Gyesi, grup veya kurum tarafindan Projeye, is etkinligi ve / veya yuklenici
davranigi sonucunda olusan bir tlr zarar, bozukluk veya kayip yasadiklarina dair bildirim.

Anlasmazlik: Kismen, toplamda ya da sunulma bigiminde, taraflardan biri ya da digeri
tarafindan gecerli olarak kabul edilmeyen ve dolayisiyla iki ydénli anlasmazlidi icerecek sekilde
artan bir sikayet.

Sikdyet Mekanizmasi: Sirketin, ylklenicilerinin veya ¢alisanlarinin performansi veya davranisi
ile ilgili topluluk sikayetlerini ele almak, degerlendirmek ve ¢ézmek icin acik ve seffaf bir
cerceve saglayan resmi yol.

1.5 Temel ilkeler

ic (Calisan) ve Dis Sikayet Giderme Mekanizmalari, Proje ile ilgili tim yorum, sorun, éneri ve
sikayetleri i¢in igten ve distan olarak asagidaki temek ilkelere gére uygulanacaktir:

Seffaflik: Tum sikayetler, acik ve anlasilir bir sekilde sikayet prosediri kapsaminda
degerlendirilir.

Tarafsizlik: Bireysel veya halk tarafindan sunulan her sikayet veya endise icin adil ve
esit bir sikayet proseduru uygulanacaktir.

Gizlilik: Anonim sikayetler sunulabilir ve ¢dzulebilir. Sikayet bildirmek kisisel bilgi veya
fiziksel varlik gerektirmez.

Erigilebilirlik: Tum c¢alisanlar ve paydaslar kolaylikla yorum yapabilir veya sikayette
bulunabilir.

Kiiltirel Agidan Uygunluk: Yerel halk tarafindan dile getirilen bir sikdyet veya sorun,
bolgesel kaygilar gergcevesinde degerlendirilir ve uygun ¢ozum sureci baslatilr.
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2 GOREV VE SORUMLULUKLAR

Bu bolim Sikayet Giderme Mekanizmasi ve Prosedurinin gorev ve sorumluluklarina genel
bir bakis icermektedir. Temel Gérev ve Sorumluluklar asagidaki tabloda verilmistir:

Tablo 1. Gorev ve Sorumluluklar

Gorev Sorumluluklar

Genel Middr / Yonetim " Bu pro§§qurun uygulanmgs.ml sagla.mak o
Kurulu = Prosedirun uygulanmasi icin gerekli kaynaklari saglamak
= Bu Prosediriin onaylanmasi ve uygulanmasi igin gerekli
kaynaklarin saglanmasi
isletme Mudiri = Prosedirin uygulanmasi igin taraflar arasinda koordinasyon
saglamak
= Toplanan sikayetlerin uygunlugunun ilk degerlendiriimesinde
SSP’nin desteklenmesi
= [¢ denetimlerin/ saha denetimlerinin yapilmasi
= Calisanlarin, yerel halkin ve kurumlarin ISG, gevre ve sosyal
konularla ilgili sikayetlerine cevap saglamak
is Saghgi, Guvenligi ve = SSP’nin Sikayet Veri Tabanindaki sikayetlerin/dnerilerin
Cevre (ISGC) Mudiirii kaydini ayrintili olarak tutmasina yardimci olmak
= Gerektiginde hukuk departmanlari ile yasalara, yonetmeliklere
ve Proje gerekliliklerine uygun olarak degerlendirme yapmak
= Uclincl taraf denetciler tarafindan yapilacak denetimlere
katilmak ve bunlari desteklemek
= Projenin Proje Standartlarina ve bu Prosedirde belirtilen diger
gerekliliklere uygunlugunu saglamak,
= Ydklenicilerin galisanlarinin sikayet slreci ve ¢ozimleri de
dahil olmak Gizere tim saha personelinin bu Prosedire
uymasini saglamak,
= lscilere sdzlesme detaylari ve yasal haklari hakkinda bilgi
vermek,
= Calisanlar icin gerekli egitim materyallerini belirlemek ve
saglamak,
=  Bu proseduru uygulamak ve gerektiginde gelistirmek,
Sosyal Sorumluluk Personeli = Prosedirin uygun sekilde uygulanmasi i¢in gerekli kaynaklari
(SSP) belirlemek ve yodneticilere sunmak,
= Yasa ve yonetmeliklere uygun olarak degerlendirmek,
= Sikayet nedenlerini ve buna neden olan sosyal olaylari
arastirmak; zarar gérme, iste gecikme veya durmalar, Proje ve
topluluklar arasindaki anlasmazliklar,
= Tum sikayetleri izZiemek ve tim sikayetlerin ¢ozilmesini ve
kapatiimasini saglamak,
=  Prosedirin uygulanmasi igin taraflarla koordinasyon
saglamak,
= Yonetime aylik rapor dahil olmak Uzere gerekli tim calisan
sikayet raporlamalarini olusturmak,
= Yerel halkla is birligi faaliyetleri dlizenlemek,
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Gorev Sorumluluklar

= Sikayetin ¢6zUmu igin uygun metodolojiyi arastirmak ve
onermek,

= Gerektiginde sikayetlerin cevaplarini aktif olarak toplamak igin
paydas toplantilar dizenlemek,

= Sahaya 6zgu konularda istihdam ve egitim ile ilgili prosedurleri
takip etmek,

= S06zll olarak alinan veya sdz edilen genel ve yerel istihdam
oranlari ve sikayetlerinin kaydedilmesi ve raporlanmasi,

= “Sikayet Kayit Formu” doldurmak (bkz. Ek- A),

= Bu Prosedurin uygun sekilde uygulanmasi igin gerekli
kaynaklari belirlemek ve Ustlerine sunmak,

= Sikayet ve rapor sonuglarini haftalik, aylik ve yillik bazda takip
etmek.

= Bu planin gereksinimlerine ve standartlarina uymak
Yukleniciler / Altytkleniciler = Soézlesme kapsamindaki ¢alisanlarin plan gereksinimlerini
yerine getirmesini saglamak

3 PROJE STANDARTLARI

Proje icin gelistirilen bu prosedirin, ulusal ve uluslararasi gereklilikler ve standartlar temel
alinarak hazirlanmigtir. Proje slresi boyunca, asagidaki hususlardan olusan “Proje
Standartlar” takip edilecektir:

¢ Uygulanabilir Turk Standartlari ve Turk CED gereklilikleri,
@ Turkiye Hukumeti yetkililerinin diger taahhutleri ve gereklilikleri,
¢ Uygulanabilir uluslararasi standartlar ve yonergeler.

3.1 Uygulanabilir Trk Standartlan ve Gereklilikleri

Tiirkiye Cumhuriyeti Anayasasi

Ulusal gereklilikler ve standartlarin ana belgesi, Proje'nin insan ve is¢i haklari, toplum barisi
ve paydas katihmi ile ilgili maddeleri igeren “Tlrkiye Cumhuriyeti Anayasasi’dir. Bu maddeler

asagidaki gibidir:

X. Kanun Oniinde Esitlik

MADDE 10. Dil, irk, renk, cinsiyet, siyasi gorus, felsefi inang, din veya benzeri sebeplerle ayrim
gbzetmeksizin kanun 6nunde esittir. Kadinlar ve erkekler esit haklara sahiptir. Devlet, bu
esitligin yasama gegmesini saglamakla yukumladar. Bu maksatla alinacak tedbirler esitlik
ilkesine aykiri olarak yorumlanamaz.
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Il. Zorla Calistirma Yasadi

MADDE 18. Hig kimse zorla ¢aligtirlamaz. Angarya yasaktir.

Sekil ve sartlar kanunla duzenlenmek Uzere hikUmluluk veya tutukluluk streleri igindeki
calistirmalar; olaganisti hallerde vatandaslardan istenecek hizmetler, Ulke ihtiyaglarinin
zorunlu kildigi alanlarda éngérilen vatandaslik 6devi niteligindeki beden ve fikir calismalari,
zorla ¢alistirma sayilimaz.

VII. Diisitince ve Kanaat Hdirriyeti

MADDE 25. Herkes dislince ve kanaat hirriyetine sahiptir. Her ne sebep ve amagla olursa
olsun kimse, duslnce ve kanaatlerini agiklamaya zorlanamaz; disiince ve kanaatleri sebebiyle
kinanamaz ve suglanamaz.

V. Diistinceyi Aciklama ve Yayma Hiirriyeti

MADDE 26. Herkes, duslncelerini ve kanaatlerini s6z, yazi, resim veya bagka yollarla tek
basina veya toplu olarak agiklama ve yayma hakkina sahiptir. Bu hirriyet, resmi makamlarin
mudahalesi olmaksizin haber veya fikir almak ya da vermek serbestligini de kapsar.

VIl. Dilekce, bilgi edinme ve kamu denetcisine basvurma hakki

MADDE 74. Vatandaslar ve karsiliklilik esasi gbzetiimek kaydiyla Turkiye’de ikamet eden
yabancilar kendileriyle veya kamu ile ilgili dilek ve sikayetleri hakkinda, yetkili makamlara ve
Turkiye Blayuk Millet Meclisine yazili olarak basvurma hakkina sahiptir.

Bilgi Edinme Hakki Kanunu

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

Dilek¢e Hakkinin Kullanimina Dair Kanun

MADDE 3. 01.11.1984 tarihinde 3071'in resmi gazete numarasiyla c¢ikarilan 4982 sayili
Dilekce Hakkinin Kullanimina iliskin Kanun'un bu maddesine gére, Tirk vatandaslari
kendileriyle veya kamu ile ilgili dilek ve sikayetleri hakkinda, Turkiye Buyuk Millet Meclisine ve
yetkili makamlara yazili olarak bagvurma hakkina sabhiptirler.

is Kanunu

Esitlik Davranma llkesi

MADDE 5. i§ iliskisinde dil, irk, cinsiyet, siyasi gorus, felsefi inang, din ve cinsiyet veya benzeri
sebeplere dayali ayrim yapilamaz. isveren, biyolojik veya isin niteligine iliskin sebepler zorunlu
kilmadik¢a, bir isciye,is so6zlesmesinin yapilmasinda, sartlarinin olusturulmasinda,
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uygulanmasinda ve sona ermesinde, cinsiyet veya gebelik nedeniyle, dogrudan veya dolayl,
farkh islem yapamaz. Benzer veya esit degerdeki isler i¢in cinsiyet nedeniyle disik Ucret
kararlastirilamaz.

Iscinin Hakli Nedenle Derhal Fesih Hakki

MADDE 24. Siresi belirli olsun veya olmasin is¢i, is sézlesmesini slrenin bitiminden énce
veya bildirim siiresini beklemeksizin feshedilebilir. is sézlesmesi, Kanun'da aksine hiikim
bulunmadikga 6zel bir sekle tabi degildir.

Fazla Calisma Ucreti

MADDE 41. Ulkenin genel yararlari yahut isin niteligi veya tretimin artirlmasi gibi nedenlerle
fazla mesai yapilabilir. Fazla saatlerle ¢alismak icin isginin onayinin alinmasi gerekir.

Zorunlu Nedenlerle Fazla Calisma

MADDE 42. Gerek bir ariza sirasinda gerek bir arizanin mimkin gérilmesi halinde yahut
makineler veya ara¢ ve gerec¢ icin hemen yapilmasi gerekli acele islerde yahut zorlayici
sebeplerin ortaya ¢ikmasinda, isyerinin normal ¢alismasini saglayacak dereceyi asmamak
kosulu ile iscilerin hepsi veya bir kismina fazla ¢alisma yaptirilabilir. Bu durumda fazla ¢alisma
yapan iscilere uygun bir dinlenme stiresi verilmesi zorunludur.

Calisma Yasi ve Cocuklari Calistirma Yasadi

MADDE 71. On bes yasini doldurmamis ¢ocuklarin calistirimasi yasaktir. Ancak, on dort
yasini doldurmus ve zorunlu ilkégretim 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 sayill Resmi Gazete) mevzuat kapsamindadir.
isyeri toplu is sdzlesmesi, isletme toplu sézlesmeleri, grup toplu sdzlesmeleri ve cergeve
sOzlesmeleri olmak Gizere diizenlenmis 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, sinirli bir kamuyu aydinlatma sureci
iceren Turkiye Cevresel Etki Degerlendirmesi Yonetmeligi (CED) (17 Temmuz 2008 tarihli
26939 numarali Resmi Gazete) tanimlanmistir. Ulusal CED Yonetmelidi uyarinca Proje
kapsaminda hazirlanan Proje Tanitim Dosyasi (PTD) Cevre ve Sehircilik Bakanhigina
sunulmustur. “CED Gerekli Degildir Karar” (Karar No: 27332451 220-02 E-2019414)
27.12.2019 tarihinde alinmistir.
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3.2 Uygulanabilir Uluslararasi Standartlar ve Yonergeler

Projenin izleyecegdi uluslararasi standartlar ve yonergeler Uluslararasi Finans Kurumu (IFC)
tarafindan belirlenir. ilgili ic ve dig sikdyet mekanizmalari olan IFC Performans Standartlari ve
Kilavuz Notlari sunlardir:

Performans Standardi 1 (PS1): Cevresel ve Sosyal Risklerin ve Etkilerin
Degerlendirilmesi ve Yénetimi

Cevresel ve Sosyal Risklerin ve Etkilerin Degerlendiriimesi ve Ybénetimi Hakkinda
Kilavuz Notu 1 (KN1)

Performans Standardi 2 (PS2): Is ve Calisma Kosullari

Is ve Calisma Kosullarina lliskin Kilavuz Notu 2 (KN2)

AlIB ¢SS 1: Cevresel ve Sosyal Degerlendirme ve Yénetimi

PS1'in dis sikayet ydnetimiyle ilgili temel hedefleri sunlardir:

Proje ile ilgili diger taraflarin yani sira yorum / sikayeti olan kisileri / topluluklari
belirlemek ve bu ¢evresel ve sosyal riskleri degerlendirmek,

Sosyal riskleri ve etkileri dnlemek ve en aza indirmek ve kalan etkilerin oldugu yerlerde,
calisanlar, Etkilenen Topluluklar ve gevre icin riskleri ve etkileri telafi etmek.

Etkilenen Topluluklardan gelen sikayetlerin ve diger paydaslardan gelen dis iletisimin
uygun sekilde yanitlanmasini ve yonetilmesini saglamak.

Proje sirasinda Etkilenen Topluluklari, kendilerini etkileyebilecek konularla ilgili olarak
tesvik etmek ve yeterli katim saglamak,

Proje uygulamasi sirasinda yeterli katiim yoluyla paydaslarla saglkh bir iligki
surdirmek.

PS1'in temel gereksinimleri sunlari igerir:

Etkilenen Topluluklarin Projenin ¢cevresel ve sosyal performansi ile ilgili endiselerini ve
sikayetlerini almak ve gidermek igin bir sikdyet mekanizmasi gelistirmek,

Etkilenen Topluluklarin ve diger paydaslarin risklerini ve etkilerini belirlemek,

Erken ve surekli katilim yoluyla paydaslara anlasilabilir, kaltirel olarak uygun,
erigilebilir ve seffaf bir danisma saglamak,

Paydas katihm slreci sirasinda Etkilenen Topluluklari sikdyet mekanizmasi hakkinda
bilgilendirmek,

Proje ile ilgili paydaslarin kaygilarini zamaninda almak ve yanitlamak icin gelistirilen
sikdyet mekanizmasini takip etmek,

Etkilenen Topluluklar ve paydaslar tarafindan giindeme getirilen kaygi ve sikayetleri
izleme ve gdzden gecirme prosedurleri olusturmak.

PS2'nin, isci sikayet yonetimi ile ilgili temel hedefleri sunlardir:

Her isgi icin esit, adil ve aynim gézetmeyen galisma firsatlari yaratmak,
Calisan-yonetici iliskisini gelistirmek, surdirmek ve iyilestirmek,

Ulusal istihdama uyumu tesvik etmek ve ¢alisma yasalarina uymak,

Gulvenilir bir sikdyet mekanizmasi gelistirerek, c¢ocuklar, gé¢gmen isgiler, Gglncu
sahislar tarafindan goérevlendirilen isgiler ve muisterinin tedarik zincirindeki galisanlar
gibi hassas kategorilerdeki ¢alisanlar dahil olmak tzere ¢alisanlari korumak,
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Calisanlarin kaygilarini ve sikayetlerini zamaninda tespit etmek, degderlendirmek ve
yanitlamak,

Dogrudan ve dolayli ¢alisanlara givenli ve saglikli calisma kosullarini tegvik etmek,
Zorla ve ¢ocuk is¢i kullanimini dnlemek.

Proje tarafindan PS2’ye gére uygulanan teme gereksinimler asagidaki gibidir:

Insan Kaynaklari Politikasi, Istihdam Sartlari ve Calisma Kosullari & lliskileri

Proje, calisma saatleri, Ucretleri, fazla mesai, tazminat ve sosyal haklarla ilgili haklar
da dahil olmak Uzere, ulusal is ve istihdam hukuku kapsamindaki haklari ile ilgili olarak
calisanlara belgelenmis bilgi ile saglanan insan kaynaklari politika ve prosedurlerini
benimseyecek ve uygulayacaktir.

Proje, tim politikalari tim ¢alisanlar i¢in anlasilabilir kilacaktir.

Proje, varsa toplu is s6zlesmesi sartlarina saygi gosterecek ve makul ¢alisma kosullari
ile calisma sartlarini saglayacaktir.

iscilerin Orglitlenmesi

Proje, iscilerin is¢i o6rgatleri olusturma ve bunlara katilma haklarini igeren ulusal is
kanununa uyacaktir.

Ulusal yasalar orgutlenme hakkini ve isci érgutlerini kisitliyorsa, Proje isgilerin toplu
gbrisme yapmalarini ve iscilerin sikdyette bulunmalar igin alternatif bir yol
olusturmalarini ve diizenlemelerini saglayacaktir.

Proje, 6rgitlenmeyi ve tim calisanlar igin esit kosullari yaratmayi secen iscilere karsi
ayrimcilik yapmayacaktir.

isci temsilcilerine yonetime erisim izni veriimelidir.

Ayrimcilik Yapmama ve Firsat Esitligi

Proje, calisanlari yalnizca isi yapma yeteneklerine gore ise alacak, tanitacak ve telafi
edecek ve tim calisanlara egitim, arag ve ilerleme firsatlarina esit erisim saglanacaktir.

Proje, tim calisanlarin yonetim veya diger calisanlar tarafindan taciz edilmemesini
saglayacaktir.

Personel Sayisini Azaltma

Proje, personel sayisini azaltmasinin olumsuz etkilerini azaltmak icin bir prosedir
olusturacak ve uygulayacaktir. Personel sayisini azaltma alternatiflerin bir analizi
gerceklestirecektir.

Prosedlr ayrimcilik yapmama ilkelerini icerecek ve iscilerin, organizasyonlarinin ve
gerektiginde hukumetin girdilerini icerecektir.

Cocuk isgi

Proje, ulusal yasalarda tanimlandi§i Uzere, asgari ¢calisma yagsi altindaki c¢alisanlari
istihdam etmeyecektir.

Asgari yas ile 18 yas arasindaki isgiler, egitimlerine veya gelisimlerine midahale eden
tehlikeli islerde veya islerde calistirimayacaktir.
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Zorla Calistirma

Proje, gui¢ veya ceza tehdidi altinda zorla tutulmus bir kisi gonulli olarak yapilmayan
herhangi bir is veya hizmette zorla ¢alistiriimayacaktir.

Proje, calisanlarin kisisel belgelerini ve paralarini saklama haklarina saygi gosterecek
ve onlari koruyacaktir.

Proje, iscilerin is bitiminden sonra igyerini terk etme haklarina saygi duyacaktir.

Sikdyet Mekanizmasi

Proje, isciler igin bir sikdyet mekanizmasi kurulmasini saglayacak ve isgilerin anonim
sikayetler de dahil olmak Uzere endiseleri ve sikayetlerini ifade etmeleri icin seffaf bir
sure¢ gelistirecektir.

Proje, sikayetleri ifade edenlere ayrimcilik yapiimamasini, tim sikayetlerin ciddiye
alinmasini ve uygun 6nlemlerin derhal alinmasini saglayacaktir.

Herhangi bir sikdyet mekanizmasi, yasa veya toplu is sdzlesmelerinde tanimlanan
diger kanallarin yerini almaz.

is Sadlici ve Giivenlidi

iscilerin isyerinde veya yatakhanelerde makul olmayan bir sekilde tehlike altinda
olmamasi ve isle ilgili riskleri azaltmak ve bir acil durum 6nleme ve eylem sistemi
gelistirmek igin gerekli tim énlemler.

iscilere kisisel koruyucu ekipman saglanacak ve bunlarin kullanimi konusunda egitim
verilecektir.

Proje, insaat ve isletme sirasindaki kazalari, hastaliklari ve olaylari belgeleyecek ve
raporlayacaktir.

Uciincli Taraflarca Calistirilan isciler

Proje, calisma standartlari performans politikalarini ve prosedurlerini, dogrudan veya
istihdam burolari araciligiyla ise alinan ylklenicilere gére genisletecektir.

Proje, sdzlesmeyi isci haklarini ve yasalari atlatmanin bir araci olarak kullanmayacak
ve tim calisanlarin bir sikdyet mekanizmasina erismelerini saglayacaktir.

Proje; istihdam ve ise alim kurumlarini ve yuklenicileri is¢i haklarina ve yasalarina
bagliliklarini dogrulamak adina izleyecektir.

Tedarik Zinciri

Tedarikgiler icin uygulanabilir oldugu olclide, PS2'nin temel gereksinimlerinin
uygulanmasi genisletilecektir.

Proje, tedarik zincirinde ¢ocuk isciligi veya zorla ¢alistirma risklerini belirleyecek ve
bunlari 6nlemek icin tedarikcilere PS2 gerekliliklerini bildirecektir.

Proje; gcocuk isgi, zorla galistirma ve 6nemli guvenlik konularinda PS2 gerekliliklerine
gore tedarikgilerin performansini izleyecektir.
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3.2.1 AlIB CSS gereklilikleri

Asya Altyapi Yatirrm Bankasi (AlIB) Cevresel ve Sosyal Standart-1 (CSS 1)de sikayet
mekanizmasina iligkin olarak dahil edilen temel konular sunlardir:

= Cevresel Kapsam:
= Cevresel Riskler ve Etkiler
= Biyogesitlilik Etkileri
= Kritik Habitatlar
= Dogal Yagsam Alanlarn
= Korunan Alanlar
= Toprak ve Suyun Sirdurilebilirligi
= Kirlilik Onleme
= Kaynak Verimliligi
= iklim Degisikligi
= Sera Gazlari
= Sosyal Kapsam
= Hassas Gruplar ve Ayrimcilik
= Cinsiyet
= Arazi ve Dogal Kaynak Erisimi
= Varliklara veya Kaynaklara Erisim Kaybi veya Arazi Kullanimina iligkin
Kisitlamalar
= Kdultdrel Kaynaklar
= Calisma Kosullari ve Toplum Sagligi ve Guvenligi
= Guvenli Calisma Kosullari ve Toplum Saghgi ve Givenligi
= Cocuk isciligi ve Zorla Calistirma
= Ozel Sektor Projelerinde Isgiicii Yonetimi lliskileri
= Bina Glvenligi
= Trafik ve Yol Guvenligi
= Guvenlik Personeli

4 iG VE DIS SIKAYET YONETIMI

Herhangi bir sikayeti ¢cdzmek icin takip edilecek islem, asagidaki sekilde aciklanmaktadir.

3.
Degerlendirme 4. Onaylama
ve Saptama

1. Sikayetin
Alinmasi

8. Takip
6. Paydasi 7. Cozim Etme,
Yanitlama Uygulama Kapatmave

I1zleme

Sekil 1. I¢ ve Dis Sikéyet Yénetim Asamalari

15
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4.1 ic (Calisan) Sikayet Yonetimi Asamalan

Tam calisanlar (dogrudan proje calisani veya U¢uncu taraf / alt yiklenici ¢alisanlari), herhangi
bir sikdyet veya kaygl durumu olustugunda bunlari yazili olarak sunmalari desteklenecektir
(Bkz. Ek-1). Sikayetcinin gizliliginin korunmasi gerektigi icin sikayetler, yemek odalari da dahil
olmak Uzere isgilerin kolayca erisebilecedi alanlara yerlestirilecek olan sikayet kutularinda
toplanacaktir. Bu formlar sayesinde isciler de anonim olarak sikayette bulunabilecektir.
Oryantasyon egitimi surecinde calisanlara sikayet, gérts ve oOnerilerin nasil ifade edilecegi
hakkinda bilgi verilecektir. Yazili bagvurular, higbir sekilde sikayette bulunanlari korkutmak
amaciyla kullaniimayacaktir.

Yonetim, sikayetleri ciddiye alacak, hizli ve uygun eylemleri yapacaktir. “Sosyal Sorumluluk
Personeli” gikayetleri toplanmasi hususunda sorumlu olacaktir. Sikayetler ve suregleri
hakkinda yonetim bilgilendirilecek. Sosyal Sorumluluk Personel sikayeti / endigeyi igleyecek
ve bir ¢dzim saglayacaktir. Sikayet kararlari, ilgili Tdrk yasalarina, dizenlemelerine ve
uluslararasi gerekliliklere uygun olarak gelistirilecektir. ilgili kisilere geri bildirim saglanacaktir.

Sureci karmasik sikayetler icin genisletmek mimkindir ve calisanlar slirecin programi
hakkinda bilgilendirilecektir. TUum taraflar, ¢dzuim sureci boyunca diizeltici eylemler konusunda
makul bir anlasma yapmalidir. Sosyal Sorumluluk Personeli ilgili departmanla is birligi icinde
yanit vermeyi ve her bir sikayeti 30 gln icinde ¢ézmeyi hedeflemelidir. Sikayet mekanizmasi,
kanunla tanimlanan diger kanallarin yerini almaz ve sikayet islemi sirasinda bu prosedirin
tum gereklilikleri yerine getirilmelidir.

4.1.1 Prosedirin Uygulanmasi ve Glncellenmesi

Bu prosediir, insaat ve isletmeye alma sirasinda en az ¢ ayda bir gbzden gecirilecektir. Rutin
isletme déneminde, yillik olarak ve degisen kosullari veya isletme ihtiyaclarini yansitmak igin
bu prosediur gézden gecirilecektir. Bu prosedirin revizyonu, prosedirin sorumlusu olan
“Sosyal Sorumluluk Personeli’nin sorumlulugunda olacaktir.

isletme prosedirlerinde 6énemli degisiklikler yapiimasi gerekiyorsa, prosediir “gerektigi gibi”
glncellenebilir. Bu prosedirde herhangi bir revizyon yapilmasi halinde, revize edilen prosedur
tim personelin bu proseduriin en son slrimine erisiminin saglanamasiicin Dokiiman Kontrol
Sistemine (DKS) yuklenecektir.

4.2 Dis Sikayet Yonetim islemi

Sikayet yonetimi surecinin adimlari, sikayetin alinmasini, degerlendiriimesini, onaylanmasini,
arastirilmasini, paydaslara geri bildiriimesini, iyilestirme faaliyetlerinin uygulanmasini ve
kapanigi kapsamaktadir.

4.2.1 Sikayetlerin Alinmasi

Sikayetler telefon, posta, sikayet formlar, web siteleri, yikleniciler vb. gibi mevcut tim
kanallardan alinir. Paydas, sikayet formunu doldurarak bir sikayet olusturulur. Form
doldurulduktan sonra “Sosyal Sorumluluk Personeli’, formu sikayet prosedurine gore kayit
altina alinacaktir.
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Tablo 2. lletisim Bilgileri i
FEMAS Metal San. Ve Tic. A. S. Proje Sahasinda Irtibat Kurulacak Kisi

Telefon:
+90 533 388 39 40

Telefon: +90 352 321 36 00 +90 530 357 36 62

E-posta: info@ferre.com.tr E-Posta:

mehmet@ferre.com.tr

Web sitesi: http://www.femasgrup.com sabrigurbuz@ferre.com.r

Adres: Kayseri Organize Sanayi Bélgesi 9 Cadde. No:

17 Melikgazi/Kayseri Adres:

Kayseri Organize Sanayi Bélgesi 12
Cadde. No: 1 Melikgazi/Kayseri

Sikayet Kayit Formu (Bkz. Ek- 1), sikayetler, kaygilar ve sikayetci hakkinda bilgi toplamak igin
kullanilacaktir. Tim sikayetler Sikayet Veri tabanina kaydedilecek ve toplanacaktir (Bkz. Ek-
3). Tek iletisim yolu olarak “agik kapi politikasi” tesvik edilmeyecektir, bu nedenle anonim (veya
degil) her tirlG yazih sikayetler tesvik edilmelidir.

4.2.2 Sikayetlerin Degerlendirilmesi ve incelenmesi

Her bir degerlendirme ve sorusturma adimi, bir sikyet / endise alindiginda ve “Sikayet Veri
Tabani”na kaydedildiginde izlenecektir (Bkz. Ek- 3). Sosyal Sorumluluk Personeli sikayeti
arastinr ve diger ilgili departmanlarin yardimiyla ilk degerlendirmeyi yapar. Proje, sikayeti
arastirir ve uygun departmanlari sikayeti arastirmasi ve bir karar formile etmesi amaciyla
arastirma ve karar verme surecine dahil eder.

Daha fazla bilgi toplamak i¢in “Toplanti Kayit Formu” kullanilarak sikayetgiyle irtibata gecilebilir
(isimsiz degilse) (bkz. Ek- 2). Sikayetci ile yazismalar “Sikayet Kayit Veri Tabani”na
kaydedilecektir. Sikayet konusunda nihai karar verildiginde paydaslara geri bildirim
yapilacaktir.

4.2.3 Paydaslara Geri Bildirim

Sikayetciler, sikayeti gbnderdikten sonraki 5 glin icinde Proje'nin sikayeti aldigini kabul eden
resmi bir yanit alacaklardir. Anonim olarak alinan sikayetler, anonim olmayan sikayetlerle ayni
sekilde arastirilacak, ancak resmi bir yanit verilmeyecektir.

4.2.4 C6zum Onerme/Diizenleyici Faaliyet

Sikayetin alinmasindan itibaren 30 gin icinde, Projeden sorumlu kisi énerilen bir ¢6zimi veya
dizeltici eylemi sikayetciye (anonim degilse) resmi olarak iletecek ve sikayetciyle gorisme
saglanacaktir. Sikayetci, takip edilen metodoloji hakkinda bilgilendirilecektir. Tum iletisim
“Sikayet Kayit Veri Tabani”na kaydedilecektir.

4.2 5 Sikayetlerin Kapatilmasi

Sikayetciyle alternatif bir anlagsma yapilmadikga sikayet prosedurd, her sikayetin alinmasindan
sonraki 30 is ginu iginde resmi olarak kapatilmasini amaglamaktadir. Bu alternatif anlagsmaya
da bu 30 gun iginde ulasiimasi gerekmektedir. Kapatmak igin, sikayetcinin (anonim degilse),
kararlastirilan karari detaylandiran Kapatima Formuna imzasi gerekmektedir. imzali
“Kapatilma Formu” “Sikayet Kayit Veri Tabani”na kaydedilecektir.

17
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4.2.6 CoOzulmeme Durumu

Belirlenen zaman c¢ergevesinde endiseyi ¢ozmek igin ¢aba goésteriimesine ragmen sikayet
¢6zllemez ise, Proje gerekli ve uygun sekilde diger dis uzmanlari, tarafsiz taraflari veya yerel
ve bolgesel yetkilileri siirece dahil edecektir.

5 IZLEME

5.1 izleme Gereksinimlerine Genel Bakis

Bu prosedurin 3. bélumunde agiklanan Proje Standartlarina uygun olarak, sikayetlerin
tekrarlanmasini dnlemek ve izleme ydnetimi igin izleme tedbirleri uygulanacaktir. Bu nedenle,
bu sikdyet mekanizmasi, sistemik sorunlari azaltmak ve ¢bzim sirecini verimli bir sekilde
surdurmek icin periyodik incelemelere tabi olacaktir.

izleme ile Proje Standartlarina uyulmadigi tespit edilirse, bunlar arastirilacak ve uygun diizeltici
faaliyetler belirlenecektir. Genel sikdyet yonetimi performansi, temel performans
gostergelerine goére izlenecek ve degerlendirilecektir.

5.2 Kilit izleme Faaliyetleri

Kilit [zleme Faaliyetleri, sikayet yonetimini degerlendirmek icin kullaniimaktadir. Proje ayrica
uclncu taraf sikdyet mekanizmasinin verimliligini ve uygulamasini izleyecektir. Prosedurler ve
sikayet ydnetimi araci gerektigi sekilde ayarlanacaktir. Temel izleme tedbirleri asagidaki Tablo
3 verilmigtir.

Tablo 3. Kilit izleme Onlemleri

Gosterge Yontem

Proje, asgari aylik olarak
doénem basina kapatilan ve
¢ozulmeyen sikayetler dahil
olmak lzere Sikayet
Kaydini / Veri agsadidakileri
icerecek sekilde
inceleyecektir:

= Ayicinde acilan ve
bekleyen isnat ve
sikayet sayilari Sikayet Aylik Proje ofisi

= Ayicinde agilan sikayet | Kayitlar
ve gikayetlerin sayisi ve
Proje baslangicindan
bu yana yasanan
gelismeler (grafik
sunum)

= Ay icinde kapatilan
sikayetlerin sayisi ve

= Sikayet tirl

Sikayetler /
Endiseler

Ziyaretciler, ziyaret sebebi
Ofis Ziyaretgileri vb. bilgilerle birlikte kayit
altina alinacaktir.

Ziyaretgi

kayitlan Ayhk Proje ofisi
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Gosterge Ydntem
Halkin Katilimi SSP,_yereI ha_lkla olgn Halkin o
Faalivetleri resmive gayri resmi Katilimi Aylik Proje ofisi
y katihmlari kaydedecektir. Kayitlari
SSP hazirlanan ve
Aciklama dagltllar] bro_su"r, klt_apglk, Vyeb_ _
. haber bilteni tirlerinin sitesindeki - . S
Materyalleri ve o Uc ayda bir Proje ofisi
s kayitlarini tutacaktir. SSP, Halk Bilgi
Halka Geri Bildirim . . .
yerel halka gelen geri Sistemi
bildirimleri izleyecektir.

5.3 Kilit Performans Gostergeleri (KPG’ler)

Kilit Performans Gostergeleri (KPG’ler), oOnerilen azaltma stratejilerinin ilerlemesini ve
etkinligini degerlendirmek igin kullanilacaktir. KPG’ler agagidaki tabloda verilmistir.

Tablo 4. Kilit Performans Gostergeleri (KPG'ler)
KPG Hedef izleme Onlemleri

Toplumsal sikayet veya

sikinti sebebi toplam sayisi Yildan yila azalan toplam sayi Sikayet Veri Tabani

Sikayet Mekanizmasinin sonuglari

7 gln iginde yanitlanan hakkinda paydaslara dizenli
. . . o . Raporlama
sikayetlerin ylzdesi raporlarin iletiimesi
%100
30 giin iginde kapatilan %2100 Sikayet Veri Tabani

sikayetlerin ylzdesi

30 gin iginde sikayetcinin

memnuniyetinin ve sikayetlerin
%100’Unin kapatiimasi hedefinin Denetim Raporu
alti ayda bir (insaat donemi) ve
yillik (isletme dénemi) denetimi

Uygulanmasini ve
sikayetlerin yeterince ele
alinmasini saglamak igin
Denetim Sikayet Proseduru

6 EGITIM

Tuam gerekli egitimler, Proje'nin tim galisanlarina ve yuklenicilerine genel farkindalik saglamak
icin Giris EQitimi olarak verilecektir. Paydas katilimi ve sikayet yonetimi de dahil olmak Uzere,
ise Ozel egitim de gerektidi gibi saglanacaktir. Bu sikdyet mekanizmasinin uygulanmasini
Sosyal Sorumluluk Personeli, Projenin diger personeli ve denetgileri takip edecektir.
YUkleniciler ayrica yerel halkla olan faaliyetlere dahil edilmektedir.

6.1 Girig Egitimi

ise baglama egitimi/Giris Egitimi, tim dogrudan ve dolayli isgilere isgi sikayet mekanizmasi
hakkinda bilgi saglayacaktir. Egitimler ilk “Girig Eg@itimi” oturumunda verilecektir. Projenin tim
calisanlarinin ve yuklenicilerinin, halk iliskileri ve insan haklari egitimine katiimalar
gerekmektedir. Bu egitim, farkh kaltarleri ve dusunceleri nasil anlayip bunlara saygi
duyulacagina, yerel halk ve meslektaglara uygun davranarak etkili bir ekip Uyesi olunacagina
dair bilgiler saglayacaktir.
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6.2 ise Ozgii ve Diger Egitim Gereklilikleri

Proje kapsaminda calisan Kilit personel icin ise 6zgu egitim ve varsa ek uzman egitimi,
saglanacaktir. Sikayet Yoénetiminin uygulanmasina iligkin 6zel egitim ayrica Sosyal Sorumluluk
Personeline (SSP) ve Proje'nin diger personel ve amirlerine ve ilgili yiklenicilere saglanmalidir.

7 DENETIM VE RAPORLAMA

Bu bolim, i¢ ve dis denetimi icermektedir. Proje faaliyetleri icin kayit tutma ve raporlama
temelleri aciklanmaktadir.

7.1 g ve Dig Denetim

Mekanizmanin etkinliginin degerlendiriimesini saglamak igin i¢c ve Dis Denetimler yapilacaktir.
Diizenleyici denetimlere tabi olan bu prosediiriin uygunlugu ve yénleri, Proje CISGS Yénetim
Sistemine gore ve ayri ayri Proje Kreditdrleri tarafindan izlenecektir. Proje Y6netim Sistemine
g6re gunlik uygunluk izlenecektir. YUkleniciler, bir ylklenicinin ilk atamasindan énce Proje
tarafindan muayene ve denetime tabi tutulacaktir.

7.2 Kayit Tutma ve Raporlama

Asagidaki durumlarda kayit tutma/raporlama yapilacaktir:
¢ lstisare toplantilari,
@ Halkin katilimi faaliyetleri,
@ Sikayet islemleri ve sikayetlerin kapatiimasi,
2

istisare toplantilari ve paydas katilim faaliyetleri sirasinda yerel halkin endiseleri /
gérugleri / 6nerileri,

¢ Basin haberleri ve roportajlar (imkanlar dogrultusunda)
@ Proje prosedurlerine gore yonetilecek denetimler, arastirmalar ve olaylar.

Aylik olarak, sayi ve tir acisindan kaydedilen sikayetler gdozden gecirilecektir. Agik / kapal
olarak sikayetlerin durumu periyodik olarak incelenecektir ve sikdyet mekanizmasinin
performansi gelistirilecektir. Sosyal Sorumluluk Personeli (SSP) ve is Saghgi, Givenligi ve
Cevre (iISGC) Mudiri, aylik ilerleme toplantilarinda proje yonetimi ile bu incelemeleri
deg@erlendirecek ve sonuclandiracaktir.
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EK 1. Sikayet Kayit Formu

imis;
A

Sikayet Formu

Referans No:

Tam Ad

Not: Kimliginizi
izniniz olmadan
Uglncu sahislara
ifsa etmemeyi tercih
veya talep ederseniz
anonim kalabilirsiniz.

Ad & Soyad:

0 sikayetimi anonim olarak dile getirmek istiyorum

0 Onayim olmadan kimligimi ifsa etmeme talebinde bulunma

iletisim Bilgileri

Sikayetci ile nasil iletisim
kurulmak istedigi (posta,
telefon, e-posta).

O Postalile:

Posta adresi:

O Telefon ile:

0 E-postaile

0 iletisime gegilmesini istemiyorum

Sikayetle lilgili Ayrintilar:

Olay veya Sikayetin A¢iklamasi:

sonucu nedir?

Ne oldu? Nerede oldu? Kime oldu? Sorunun

Durum 06zeti:

Olay / Sikayet Tarihi

0 Tek seferlik olay / sikayet (Tarih

0 Birden fazla oldu (ka¢ defa? )
0 Devam ediyor (Ayrintilari belirtin)

Sorunu ¢6zmek igin ne olmasini istersiniz?

Yalnizca i¢ kullanim igin: Sikayet durumu

Tarih:

imza:

Sikayeti Kapatan:

Alinan eylemler (Ayrintilari belirtiniz):
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EK 2. Toplanti Kayit Formu

Toplanti Kayit Formu/ Consultation Form

Formu Dolduran Kisi /
Person filling out the form

Tarih /
Date:

Toplant Giindemi /
Agenda of the Meeting

Goriigme Kayit No/
Consultation Register Number

1. Toplanti Bilgileri/ Meeting Info

Name of Authorized
Person:

iletigim Sekli /
Fom of Communication :

Istigare Edilen Kurum /
Institution Consulted

0 Telefon-Ucretsiz Hat /
Phone-Free Phone Line

Telefon /

istisare Toplantisi /

Village -District -Province:

O ; :
Telephone: Consultation Meeting
Adres/ 0 Website /E-mail
Address: Web Sitesi / E-posta
Koy -lige -1l [] Diger (Aciklayin)/

Other (Specify)

Paydag Tipi / Consultee/Stakeholder Type

2. istisare Detaylary/ Details of Consultation

Projeye lligkin Sorular/ Questions regarding the project :

Kaygilar & Geri bildirimler/ Concerns & Feedbacks :

Ozel Notlar (Formu
dolduran kiginin
dusitincelen)
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EK 3. Sikayet Veri Tabani

Sikayet Veri tabani
Raporlama Siireci

ika . Yapilan | C6ziiml
Sikayetcinin Adi / . Sikayeti | Alindigi sikayet/ Sorumluluk (llgili Sikayetgiyle apilan | Coztimle
L Ig/Dig . . Yorum L eyleml nme
lletisim Bilgileri Alan Kisi Tarih Departman) iletigim * .
Detaylari er Tarihi

Sikayetgiyle
iletigim **

* Bildirim tarihi ve yontemi (¢agr / yuz yuze): Sikayetgi, isim ve iletisim bilgileri verdiyse, sikdyet ¢6ziim sirecinin basladigi 5 glin icinde bilgilendirilecektir.

** Bildirim tarihi ve yontemi (cagri / yliz ylze): Sikayetgi, isim ve iletisim bilgileri verdiyse, sikdyet ¢cozuldikten sonra ilgili bilgiler bildirilir.




	İÇİNDEKİLER
	TABLOLAR
	ŞEKİLLER
	KISALTMALAR
	1 GİRİŞ
	1.1 Bilgi
	1.2 Amaç ve Kapsam
	1.2.1 Amaç
	1.2.2 Kapsam

	1.3 Referanslar
	1.4 Tanımlar
	1.5 Temel İlkeler

	2 GÖREV VE SORUMLULUKLAR
	3 PROJE STANDARTLARI
	3.1 Uygulanabilir Türk Standartları ve Gereklilikleri
	3.2 Uygulanabilir Uluslararası Standartlar ve Yönergeler
	3.2.1 AIIB ÇSS gereklilikleri


	4 İÇ VE DIŞ ŞİKAYET YÖNETİMİ
	4.1 İç (Çalışan) Şikayet Yönetimi Aşamaları
	4.1.1 Prosedürün Uygulanması ve Güncellenmesi

	4.2 Dış Şikayet Yönetim İşlemi
	4.2.1 Şikayetlerin Alınması
	4.2.2 Şikayetlerin Değerlendirilmesi ve İncelenmesi
	4.2.3 Paydaşlara Geri Bildirim
	4.2.4 Çözüm Önerme/Düzenleyici Faaliyet
	4.2.5 Şikayetlerin Kapatılması
	4.2.6 Çözülmeme Durumu


	5 İZLEME
	5.1 İzleme Gereksinimlerine Genel Bakış
	5.2 Kilit İzleme Faaliyetleri
	5.3 Kilit Performans Göstergeleri (KPG’ler)

	6 EĞİTİM
	6.1 Giriş Eğitimi
	6.2 İşe Özgü ve Diğer Eğitim Gereklilikleri

	7 DENETİM VE RAPORLAMA
	7.1 İç ve Dış Denetim
	7.2 Kayıt Tutma ve Raporlama

	EKLER
	EK 1. Şikayet Kayıt Formu
	EK 2. Toplantı Kayıt Formu
	EK 3. Şikayet Veri Tabanı


