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1 GIRIS

Bu Sikayet Mekanizmasi Prosediirii (ic ve Dis), Kocaer Isletme Sermayesi ihtiyaci Finansmani Projesi igin
Ulusal Cevre Mevzuati, TKYB Cevresel ve Sosyal Politikasi, IFC Performans Standartlarina (“PS'ler”) ve
Asya Altyapl ve Yatirnm Bankasi (AlIB) Cevresel ve Sosyal Standartlarina (“CSS’ler) gore, Projenin

Cevresel ve Sosyal Etkilerini dederlendirmek icin gerekli calismalari yerine getirmek lzere hazirlanmistir.
Bu Planin referans numarasi KCR-PRC-SOC-GMP-001'dir.

11 Bilgi

KOCAER Uretim faaliyetlerine, Uretim kapasitesi yillda 18.000 ton olacak sekilde, buyukliga 3.000 m2 olan
bir alanda 1984 yilinda Denizli'de basladi.ihracat potansiyellerini arttirmak, limana ve 1990dan beri ham
madde ihtiyaclarini karsilayan Uretim tesislerine daha yakin olmak amaciyla, o yillarda dretiminin gogunu
yurt igine satan firma, ilk fabrikasini 1996 yilinda Aliaga,izmirde kurdu. Firma 2008 yilinda orta biyUliikte
parca uretimi ve 2017 yilinda, 800.000 ton yillik Uretim kapasitesine sahip, klguk parca Uretimi yaptigi,

fabrikalarini ilerleyen yillarda ihracattaki kendi market paylarini arttima sebebiyle gérevlendirdi.

KOCAER uretim faaliyetlerine tum alan buyuklugd 280.000 m2, 85.000 m2si kapali olan bir alanda devam
etmektedir. 3 celik profil fabrikasina ek olarak, firma yillik 120.000 ton Uretim kapasitesi olan Servis
Merkezine ve yillik 100.000 ton uretim kapasitesi olan sadece gelik profil Uretimine entegre edilmis tek tesis
olan Galvanizleme Fabrikasina sahiptir. Galvanizleme A1, A2, A3 celik fabrikabasinin gatisinin tGzerinde 13
milyon kWh elektrik tretim tesisi (GES) vardir. .ingiltere’de kurulan yurtdisi dagitim kanali sayesinde, firma,
bitis tarihi 31.03.2022 olacak sekilde, son 12 aylik donemde 140 Ulke ve 6 kitaya 533 milyon satis geliri

elde ederek ihracat yapmaktadir.

Faaliyet alanlari eneriji iletim kablolari, glines enerjisi altyapisi, yapisal ¢elik, ulasim, maden, tunel, gemi
yapimi, tarim, makine imalati and savunma sanayi sektorleri olan KOCAER vyiksek gugli, 6zel nitelikli,
farkli boyutlarda, 6zel uzunlukta ve kesitlerde gelik profilleri Uretir. ihracat satislarini yurtici ve yurtdisi

dagitim kanallari araciliiyla gergeklestirmektedir.

KOCAER A.S tarafindan isletilen izmir ili Aliaga ilgesinde 4 subeli mevcut iiretim tesisinde kullaniimak lizere
isletme Sermayesi Yatirim Projesi hazirlanacaktir ve bu tesislerin eksikleri giderilecektir. Proje kapsaminda,
projenin isletme giderlerinde kullaniimasi planlanmaktadir. Proje kapsaminda herhangi bir insaat calismasi

yapilmayacaktir.

Projenin A2 Tesisi binyesinde gerceklestirilecek faaliyetler, 16.12.2003 tarihli “Cevresel Etki

Degerlendrime Yonetmeligi” hukimlerine gore degerlendiriimis ve 28.08.2014 tarihli “CED Olumlu” belgesi

ile onaylanmistir. Ek olarak, A1, A3 ve Servis Merkezi ve Galvaniz Tesisi izmir Cevre, Sehircilik ve iklim
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Degisikligi il MGdurligu tarafindan verilen sirasiyla 16.09.2021, 27.09.2021, 30.04.2021 tarihli “CED Gerekli

Degildir” belgelerine sahiptir.

Bolgede Proje Alanlari ile benzer faaliyetler ylriten sanayi tesisleri bulunmaktadir. Proje Alanlari Aliaga

iice Merkezine yaklasik olarak 23,4 km ve izmir Sehir Merkezine yaklagik olarak 60 km uzakliktadir.

1.2 Kapsam

Bu prosediir, tim proje calisanlarinin ve paydaslarin sikayetlerinin giderilmesi ve gerekli ¢6zim adimlarinin
atilmasi igin olusturulmus bir mekanizmayi agiklamaktadir. Projenin taahhudi ve yaklasimi, Projenin
cevresel ve sosyal performansinin dogrudan veya dolayli bir sonucu olarak ortaya gikabilecek tim sikayet
ve yorumlarin ele alinmasina dayanmaktadir. Sikayet Mekanizmasi Prosedirt (SMP), paydas katilim
faaliyetlerinin yerini almamaktadir. Bu prosedur, yuklenicilerin faaliyetleri de dahil olmak Uzere i¢ ve dis
paydaslarin dile getirdigi tum sikayetleri kapsamaktadir. Bu prosedur, Paydas Katihm Plani (PKP) (KCR-
PLN-SOC-SEP-001) ve Cevresel ve Sosyal Yonetim Plani (KCR-PLN-HSSE-CSYP-001) ile iligkilidir.

1.3 Amag

Bu belgenin amaci; i¢ ve dis sikayetlerin giderilmesi konusunda olusturulan mekanizmanin ilkelerini,
standartlarini, yontemlerini ve sosyal risklerin en aza indirilmesi igin uygulanacak olan gikayet yonetiminin
nasil isletmeye entegre edilecegini 6zetlemektir. Sikayet Mekanizmasi Proseduru, Proje ile ilgili tim gorus
ve sikayetlerin seffaf bir sekilde degerlendiriimesini ve ilgili dnlemlerin alinmasini amaglamaktadir. Bu
prosedlr kapsamindaki gérev ve sorumluluklar ile mekanizmanin tim asamalari hem dis paydaslar hem

de dogrudan ve dolayli ¢alisanlar i¢in tanimlanmaktadir.
Bu prosedurin yonetimi, projenin Sosyal Sorumluluk Personeline (SSP) aittir.
Bu dokiman temel anlamda:

7 Sikayet Giderme Mekanizmasi proseduriniin kapsamini ve uygulanabilirligini tanimlamayi,

7 Gorev ve sorumluluklarin belirlenmesini,

7 Proje ile ilgili uygulanabilir ulusal ve uluslararasi standartlarin, proje taahhutlerinin, uygulama
asamalarinin ve kilavuz bilgilerin agiklanmasini,

7 Temel Performans Gostergelerine goére olusturulmus izleme ve raporlama proseddirlerinin
belirlenmesini (KPI),

7 Egitim gerekliliklerini, destekleyici materyal ve bilgileri agiklamayi,

7 Paydaslarin ve calisanlarin gsikayetlerini zamaninda ve seffaf bir sekilde dile getirme

prosedirinin tanimlanmasini,
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7 Sikayetleri sistematik bir sekilde ele alarak toplumsal huzursuzluklarin nasil en aza indirilecegini

aciklamayi hedeflemektedir.
TKYB Cevresel ve Sosyal Eylem Plani (CSEP)’'nda tanimlanan ve bu prosediirle ele alinan temel riskler:

7 Calisanlarin ve dis paydaslarin kaygilarini verimli ve seffaf bir sekilde dile getirmeleri igin bir
kanal saglamak,

7 Sosyal Sorumluluk Personeli'nin (SSP) katihm faaliyetleri yoluyla dis paydaslara ve 6zellikle
kadinlara ve okuma yazma bilmeyen iscilere sikayetleri kaydetmeleri icin bir kanal saglamak,

7 Genel olarak calisanlarla seffaf ve karsilikli saygi gergevesinde bir iligki kurmak,

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

7 Calisanlarin sorunlarini, kaygilarini, problemlerini ve iddialarini dile getirmelerine olanak taniyan

kilttrel olarak kabul edilebilir ve erisilebilir bir stre¢ olugturmaktir.

Prosediir, isletme sirasinda ise, projede herhangi bir degisiklik, yenilik veya ekleme veya yeni prosediirlerini
yansitmak igin daha sik bir gincelleme gerekmedikge, bu prosediirde herhangi bir degisiklik veya
glncellemenin gerekli olup olmadigini belirlemek icin yillik olarak gézden gegirilecektir. Bu prosedirde
yapilacak olan herhangi bir degisiklik talebi bu prosedirin sorumlusuna yoneltilerek uygun inceleme ve

onay sureglerine tabi tutulacaktir.

1.4 Tanimlar

Sikinti: Cozulmesine yardimci olmak igin Gglncl taraflarin midahalesini veya kararini gerektiren noktaya
kadar yukselen bir sorun ve / veya anlasmazlik. Tipik olarak, sikayetlerin toplumu bir bitin olarak dahil

ettigi disuinulen ve belirli bir siredir resmi olarak bir ¢6ziime kavusturulmamig sorunlar.

Sikayet: Bir topluluk tyesi, grup veya kurum tarafindan, proje kapsaminda strdirtlen bir is etkinligi ve/veya

yuklenici davranisi sonucunda olusan bir tiir zarar, bozukluk veya kayip yasadiklarina dair bildirim.

Sikdyet Mekanizmasi: Projenin, ylklenicilerinin veya calisanlarinin performansi veya davranisi ile ilgili

topluluk sikayetlerini ele almak, dederlendirmek ve c¢ézmek icin acik ve seffaf bir cerceve igerisinde

izlenecek olan resmi yol.

Ic Paydaslar: Calisanlar ve ylkleniciler gibi, isletmedeki dogrudan veya dolayli yoldan ¢aligsan gruplar veya
Kisiler.

Dis_Paydaslar: isletme disindaki, isletme tarafindan dogrudan istihdam edilmeyen veya sozlesme

yapilmayan ancak musteriler, tedarikgiler, bélge halki, Sivil Toplum Kuruluslar (STK) ve devlet birimleri gibi

isletmenin kararlarindan etkilenen gruplar veya Kigiler.




Kocaer isletme Sermayesi ihtiyaci Finansmani Projesi mcs
Sikayet Mekanizmasi Prosedirii z

Projeden Etkilenen Kisiler (PEK)): Projenin uygulanmasi sonucunda, arazisinin (konut, tarim veya mera),

yilhk veya ¢ok yillik mahsullerini/agaclarini veya herhangi bir sabit/tasinabilir varlik kullanma hakkini veya

baska bir sekilde yararlanma hakkini tamamen/kismen veya kalici/gegici olarak kaybeden herhangi bir Kisi.

Hassas Gruplar: Cinsiyet, yas, etnik kdken, fiziksel veya zihinsel engel, ekonomik veya sosyal dezavantaj,

yeniden yerlesimden digerlerine gore daha fazla olumsuz etkilenebilen ve yeniden yerlesim yardimi talep

etme veya bunlardan yararlanma konusunda sinirli olanaklara sahip kisiler.

2 GOREV VE SORUMLULUKLAR

21 Temelilkeler

ic (Calisan) ve Dis (Paydaglar) Sikayet Mekanizmalari, Proje ile ilgili tim géris, sikinti ve sikayetler igin

icten ve distan olarak asagidaki temel ilkelere gore uygulanacaktir.

7

7

Seffaflik: Tuim sikayetler, sikayet prosediri kapsaminda acgik ve anlasilir bir sekilde
degerlendirilir.

Tarafsizlik: Bireysel veya topluluk olarak sunulan her sikayet veya endise icin adil ve esit bir
sikayet giderme prosediri uygulanacaktir.

Gizlilik: Sikayetler anonim (gizli) olarak sunulabilir ve ¢ézimlendirilir. Sikayeti bildirmek kisisel
bilgi saglamayi veya fiziksel olarak yuz yiuze gérigmeyi gerektirmez.

Erisilebilirlik: Tim calisanlar ve paydaslar kolayca yorum yapabilir veya sikayette/ goruste
bulunabilirler.

Kiilturel Olarak Uygunluk: Yerel halk tarafindan dile getirilen bir sikdyet veya bir sorun,

bdlgesel kaygilar ¢cercevesinde degerlendirilir ve uygun bir ¢6zim sireci baglatilir.

2.2 Gorev ve Sorumluluklar

Bu bdlim sikayet mekanizmasi prosedurinin gérev ve sorumluluklarina genel bir bakisicermektedir.

Tablo 2-1. Temel Gorev ve Sorumluluklar

Gorev Sorumluluklar

Genel Mudiir / 2
Yénetim Kurulu 7 Prosedurin uygulanmasi igin gerekli kaynaklari saglamak.

Bu prosedirin uygulanmasini saglamak,

Miduri

Yonetim Sistemleri

7 Bu Prosedirun onaylanmasi ve uygulama igin gerekli kaynaklarin
saglanmasi,
7 Prosedurin uygulanmasi igin taraflarla koordinasyon saglamak.
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Gorev Sorumluluklar

7 Toplanan sikayetlerin uygunlugunun ilk degerlendiriimesinde
SSP’ni desteklemek,
7 Calisanlarin, yerel halkin ve kurumlarin iSG, gevre ve sosyal

is Saghgi ve konularla ilgili sikayetlerine cevap saglamak,

Giuvenligi, Cevre ve 7 SSP'nin, Sikayet Veri tabanindaki sikayetlerin / énerilerin kaydini
Yoénetim Sistemleri ayrintili olarak tutmasina yardimci olmak,

Sefi 7 Yasalara, yonetmeliklere ve Proje gerekliliklerine uygun olarak

degerlendirme yapmak,
7 Uglinci taraf denetgiler tarafindan yapilacak denetimlere katiimak
ve bunlari desteklemek.

7 Projenin Proje Standartlarina ve bu Prosedirde belirtilen diger
gerekliliklere uygunlugunu saglamak,

7 YukKlenicilerin galisanlarinin sikayet slreci ve ¢ézumleri de dahil
olmak Uzere tUm saha personelinin bu Prosedlire uymasini
saglamak,

7 i¢ denetimleri /saha denetimleri yapmak,

7 iscilere sdzlesme detaylari ve yasal haklari hakkinda bilgi vermek,

7 Caliganlar igin gerekli egitim materyallerini belirlemek ve saglamak,

7 Prosedurin uygun sekilde uygulanmasi icin gerekli kaynaklari
belirlemek ve yoneticilere sunmak,

7 Yasa ve yonetmeliklere uygun olarak degerlendirmek,

7 Sikayet nedenlerini ve buna neden olan sosyal olaylari arastirmak;

zarar goérme, iste gecikme veya durmalar, Proje ve topluluklar
arasindaki anlagsmazliklar vb,

7 Tum sikayetleri izlemek ve tim sikayetlerin ¢dzllmesini ve

kapatilmasini saglamak,

Prosedurin uygulanmasi igin taraflarla koordinasyon saglamak,

Yoénetime aylik rapor dahil olmak Gzere gerekli tim calisan sikayet

raporlamalarini olusturmak,

Sikayetin ¢dzimu icin uygun metodolojiyi arastirmak ve énermek,

Sahaya 6zgu konularda istihdam ve egitim ile ilgili prosedirleri

takip etmek,

7 Sozlu olarak alinan veya sOz edilen genel ve yerel istihdam

oranlarini, sikayetleri kaydetmek ve raporlamak,

"Sikayet Kayit Formu” doldurmak (bkz. EK-A),

Bu Prosedurin uygun sekilde uygulanmasi icin gerekli kaynaklari

belirlemek ve amirlerine sunmak,

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

7 Gerektiginde sikayetlerin cevaplarini aktif olarak toplamak igin
paydas toplantilarini dizenlemek.

7 Providing answers to the environmental grievances raised by
employees, the local community, and local institutions,

7 Evaluating in compliance with laws, regulations, and Project
requirements with legal departments,

7 Participating and supports the audits that will be done by third-party
auditors.

Sosyal Sorumluluk
Personeli (SSP)

N N

N N

N N

Cevre Miihendisi




Kocaer isletme Sermayesi ihtiyaci Finansmani Projesi mcs
Sikayet Mekanizmasi Prosedirii z

Sorumluluklar

Yiikleniciler / 7 Bu planin gereksinimlerine ve standartlarina uymak,
Altylikleniciler 7 Calismalarini S6zlesme kapsaminda yerine getirmek.

3 PROJE STANDARTLARI

Kocaer isletme Sermayesi ihtiyaci Finansmani Projesi igin gelistirilen bu prosediiriin uygulanmasi sirasinda

ilgili ulusal ve uluslararasi gereklilik ve standartlara uyacaktir. Proje Standartlar asagidakileri icermektedir:

7 Uygulanabilir Turk Standartlar ve Turk CED gereklilikleri,
7 Turkiye Hukumeti yetkililerinin diger taahhutleri ve gereklilikleri,

7 Uygulanabilir uluslararasi standartlar ve yonergeler.

3.1 Uygulanabilir Turk 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 “Turkiye 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 éninde esittir. Kadinlar ve erkekler esit haklara sahiptir. Devlet, bu esitligin
yasama gecmesini saglamakla yukimltudir. Bu maksatla alinacak tedbirler esitlik ilkesine aykir

olarak yorumlanamaz.

Il. Zorla Calistirma Yasadi

MADDE 18. Hi¢ kimse zorla galistirilamaz. Angarya yasaktir. igverenlerin isgilerden mevduat

almalarina ve Kimlik Kartlarini saklamalarina izin verilmez

VII. Diisiince ve Kanaat Hiirriyeti

MADDE 25. Herkes dislince ve kanaat hirriyetine sahiptir. Her ne sebep ve amagla olursa olsun
kimse, dusiince ve kanaatlerini aciklamaya zorlanamaz; diislince ve kanaatleri sebebiylekinanamaz

ve suclanamaz.

VIlII.Diistlinceyi Aciklama ve Yayma Hlirriyeti
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MADDE 26. Herkes, distincelerini ve kanaatlerini s6z, yazi, resim veya bagka yollarla tek basina
veya toplu olarak agiklama ve yayma hakkina sahiptir. Bu hlrriyet, resmi makamlarin midahalesi

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 gbézetilmek kaydiyla Tirkiye'de ikamet eden yabancilar
kendileriyle veya kamu ile ilgili dilek ve sikayetleri hakkinda, yetkili makamlara ve Tlrkiye Blylk Millet

Meclisine yazil 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 Sayil Bilgi Edinme Hakki Kanununda dizenlenmistir.
Dilekge Hakkinin Kullanimina Dair Kanun

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

sahiptirler.
Is Kanunu

Esitlik Davranma llkesi

MADDE 5. is iliskisinde dil, irk, cinsiyet, siyasi géris, felsefi inang, din ve cinsiyet veya benzerisebeplere
dayali ayrim yapilamaz. isveren, biyolojik veya isin niteligine iliskin sebepler zorunlukilmadikga, bir isciye, is
s6zlesmesinin yapiimasinda, sartlarinin olusturulmasinda, uygulanmasinda ve sona ermesinde, cinsiyet
veya gebelik nedeniyle, dogrudan veya dolayl farkl islem yapamaz. Benzer veya esit degerdeki isler igin

cinsiyet nedeniyle dusuk Ucret kararlastirilamaz.

10
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Iscinin Hakli Nedenle Derhal Fesih Hakki

MADDE 24. Suresi belirli olsun veya olmasin is¢i, is s6zlesmesini stirenin bitiminden
énce veya bildirim siiresini beklemeksizin feshedilebilir. is sézlesmesi, Kanun'da

aksine hukum bulunmadikga 6zel bir sekle tabi degildir.

Fazla Calisma Ucreti

MADDE 41. Ulkenin genel yararlar yahut isin niteligi veya (retimin artinlmasi gibi
nedenlerlefazla mesai yapilabilir. Fazla saatlerle calismak icin is¢inin onayinin

alinmasi gerekir.

Zorunlu Nedenlerle Fazla Calisma

MADDE 42. Gerek bir ariza sirasinda gerek bir arizanin miimkiin goérilmesi halinde
yahut makineler veya arag ve gerec icin hemen yapilmasi gerekli acele islerde yahut
zorlayici sebeplerin ortaya ¢lkmasinda, isyerinin normal calismasini saglayacak
dereceyi asmamak kosulu ile iscilerin hepsi veya bir kismina fazla calisma yaptirilabilir.
Bu durumda fazla calisma yapan iscilere uygun bir dinlenme sliresi verilmesi

zorunludur.

Calisma Yasi! ve Cocuklari Calistirma Yasadi

MADDE 71. On bes yasini doldurmamis ¢ocuklarin ¢alistiriimasi yasaktir. Ancak, on
dort yasini doldurmus ve zorunlu ilkégretim cagini tamamlamis olan c¢ocuklar;
bedensel, zihinsel, sosyal ve ahlaki geligmelerine ve egitime devam edenlerin
okullarina devamina engel olmayacak hafif islerde calistinlabilirler.

Sendikalar ve Toplu Is S6zlesmesi Kanunu

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

s6zlesmeleri olmak Gzere dizenlenmig dort tar toplu sézlesme vardir.

3.2 Tirkiye CED Gereklilikleri

Cevre Kanunu

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 streci
iceren Turkiye Cevresel Etki Degerlendirmesi Yonetmeligi (CED) (17 Temmuz 2008 tarihli
26939 numarall Resmi Gazete) tanimlanmistir. Bu prosedir kapsamindaki tesis ve isletmesi

CED Yonetmeligi EK-1 ve EK-2 listelerinde yer almamaktadir ve CED Yodnetmeligi'nden
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muaftir. Mevcut tesise ait muafiyet yazisi 21.05.2019 tarih ve 90438820-220.03-E.22978 sayi

ile izmir Cevre, Sehircilik ve iklim Degisikligi Il Miidirliigi'nden alinmistir.

3.3 Diger Taahhutler ve Gereksinimler

Bu proseddirle ilgili olarak Turkiye Hukimeti yetkilileri tarafindan verilmis uygulanabilir herhangi

bir taahh(t ve gereksinim yoktur.

3.4 Uygulanabilir Uluslararasi Standartlar ve Yonergeler

Projenin izleyecegi uluslararasi standartlar ve yonergeler, Uluslararasi Finans Kurumu (IFC)
ve Asya Altyapi ve Yatinm Bankasi (AlIB) tarafindan belirlenir. ilgili dahili ve harici sikayet

mekanizmalari olan IFC Performans Standartlari ve Kilavuz Notlari sunlardir:

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

7 Cevresel ve Sosyal Risklerin ve Etkilerin Degerlendiriimesi ve Ydénetimi
HakkindaKilavuz Notu 1 (KN1)

7 Performans Standardi 2 (PS2): is ve Calisma Kosullari

7 s ve Calisma Kosullarina lliskin Kilavuz Notu 2 (KN2)

7 AlIB CSS 1: Cevresel ve Sosyal Degerlendirme ve Yénetimi

PS1 kapsaminda dis sikayet yonetimiyle ilgili temel hedefler sunlardir:

7 Proje ile ilgili diger ilgili taraflarin yani sira, yorum/sikayeti olan kisileri/topluluklari
belirlemek ve gevresel ve sosyal risklerini degerlendirmek,

7 Sosyal riskleri ve sosyal etkileri en aza indirmeye ¢alismak ya da dnlemek ve sosyal
etkileri ve riskleri devam eden durumlarda, bu durumdan etkilenen iscilere,
topluluklara ve gevreye yonelik diizenlemeler yapmak.

7 Etkilenen topluluklardan gelen sikayetleri ve diger paydaslardan gelen dis
iletisimleri uygun bir sekilde yanitlanmasini ve ydnetiimesini saglamak.

7 Proje kapsaminda etkilenen topluluklarla kendilerini muhtemel olarak etkileyecek
konular hakkinda yeterli katihmi saglanmasina tegvik etmek ve saglamak,

7 Proje uygulamalari sirasinda yeterli katim yoluyla paydaslarla saglikh bir iligki

surdurmek.
PS1'in temel gereksinimleri sunlari igerir:

7 Etkilenen Topluluklarin, Projenin ¢evresel ve sosyal performansi ile ilgili
endiselerini ve sgsikayetlerini almak ve gidermek icin bir sikdyet giderme

mekanizmasi gelistirmek,
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7

4

Etkilenen Topluluklarin ve diger paydaslarin muhtemel sosyal risklerini ve etkilerini
belirlemek,

Erken ve surekli katiim yoluyla paydaslara anlasilabilir, kiltirel olarak uygun,
erigilebilir ve seffaf bir danisma saglamak,

Paydas katilim slreci sirasinda Etkilenen Topluluklari sikdyet giderme
mekanizmasi hakkinda bilgilendirmek.

Proje ile ilgili olarak paydaslarin kaygilarini zamaninda almak ve yanitlamak igin
geligtirilen sikayet giderme mekanizmasi prosedurind takip etmek,

Etkilenen Topluluklar ve paydaslar tarafindan gindeme getirilen kaygi ve

sikayetleri izleme ve gdézden gecirme prosedurleri olusturmak.

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

NN N N

7

7

Her isci icin esit, adil ve ayrim gdézetmeyen calisma firsatlari yaratmak,
Calisan-yonetici iligkisini gelistirmek, stirdirmek ve iyilestirmek,

Ulusal istihdama uyumu tesvik etmek ve calisma yasalarina uymak,

Guvenilir bir sikdyet giderme mekanizmasi gelistirerek; altytklenici ¢alisanlarinin,
tedarik zincirindeki calisanlarin ve hassas kategorilerdeki calisanlarin fikirlerini
korumak ve saglikli iletisim kanali kurmak,

Calisanlarin kaygilarini ve sikayetlerini zamaninda tespit etmek, degerlendirmek ve
yanitlamak,

Dogrudan ve dolayl olarak c¢alisanlara guvenli ve saglikh calisma kosullarini
olusturmak,

Zorla galistirmak ve ¢ocuk is¢i ¢alistiriimasindan kaginmak.

Proje tarafindan PS2'ye gére uygulanan temel gereksinimler asagidaki gibidir:

insan Kaynaklari Politikasi, istihdam Sartlari ve Calisma Kosullar1 & lliskileri

7

4
4

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 galisanlara belgelenmig bilgi ile saglanan insan kaynaklari politika ve
proseddurlerini benimseyecek ve uygulayacaktir.

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

Proje, varsa toplu is s6zlesmesi sartlarina saygi goésterecek ve makul calisma

kosullari ile galisma sartlarini saglayacaktir.
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iscilerin Orglitlenmesi

7 Proje, iscilerin isci orgutleri olusturma ve bunlara katilma haklarini igeren ulusal is
kanununa uyacaktir.

7 Ulusal yasalar érgutlenme hakkini ve isc¢i érgdtlerini kisithyorsa, Proje iscilerin toplu
gbrisme yapmalarini ve isgilerin sikayette bulunmalari icin alternatif bir yol
olusturmalarini ve diizenlemelerini saglayacaktir

7 Proje, orgitlenmeyi ve tim c¢alisanlar igin esit kosullari yaratmay secen iscilere
karsi ayrimcilik yapmayacaktir.

7 isci temsilcilerine yénetime erisim izni verilmelidir.

Ayrimcilik Yapmama ve Firsat Esitligi

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

7 Proje, tum calisanlarin ydnetim veya diger ¢calisanlar tarafindan taciz edilmemesini

saglayacaktir.

Personel Sayisini Azaltma

7 Proje, personel sayisini azaltmasinin olumsuz etkilerini azaltmak icgin bir prosedur
olusturacak ve uygulayacaktir. Personel sayisini azaltma alternatiflerin bir analizi
gerceklestirecektir.

7 Prosedur ayrimcilik yapmama ilkelerini icerecek ve isgilerin, organizasyonlarinin ve

gerektiginde hikimetin girdilerini icerecektir.

Cocuk Isci

7 Proje, ulusal yasalarda tanimlandidi tzere, asgari calisma yasi altindaki ¢alisanlari
istihdam etmeyecektir.
7 Asgari yas ile 18 yas arasindaki isciler, egitimlerine veya gelisimlerine midahale

eden tehlikeli islerde veya iglerde galistirimayacaktir.

Zorla Calistirma

7 Proje, guc veya ceza tehdidi altinda zorla tutulmus bir kisi gonulli olarak
yapilmayan herhangi bir is veya hizmette zorla ¢alistiriimayacaktir, ve
7 Proje, cahsanlarin kisisel belgelerini ve paralarini saklama haklarina saygi

gOsterecek ve onlari koruyacaktir.
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7 Proje, iscilerin is bitiminden sonra igyerini terk etme haklarina saygi duyacaktir.

Sikayet Mekanizmasi

7 Proje, iggiler icin bir sikayet mekanizmasi kurulmasini saglayacak ve isgilerin
anonim sikayetler de dahil olmak tzere endiseleri ve sikayetlerini ifade etmeleri igin
seffaf bir siire¢ gelistirecektir.

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

7 Herhangi bir sikdyet mekanizmasi, yasa veya toplu is s6zlesmelerinde tanimlanan

diger kanallarin yerini almaz.

is Sadgligi ve Giivenligi

7 lscilerin isyerinde veya yatakhanelerde makul olmayan bir sekilde tehlike altinda
olmamasi ve isle ilgili riskleri azaltmak ve bir acil durum dnleme ve eylem sistemi
gelistirmek igin gerekli tim dnlemlerin alinmasi.

7 iscilere kisisel koruyucu donanim saglanacak ve bunlarin kullanimi konusunda
egitim verilecektir.

7 Proje, ingaat ve igletme sirasindaki kazalari, hastaliklari ve olaylari belgeleyecek

ve raporlayacaktir.

Uciincli Taraflarca Calistirilan isciler

7 Proje, calisma standartlari performans politikalarini ve prosedurlerini, dogrudan
veya istihdam burolari araciliiyla ise alinan yuklenicilere gbre genisletecektir.

7 Proje, sOzlesmeyi isci haklarini ve yasalarn atlatmanin bir araci olarak
kullanmayacak ve tim calisanlarin bir sikdyet mekanizmasina erismelerini
saglayacaktir.

7 Proje; istihdam ve ise alim kurumlarini ve yuklenicileri is¢i haklarina ve yasalarina

baghliklarini dogrulamak adina izleyecektir.
Tedarik Zinciri

7 Tedarikgiler igin uygulanabilir oldugu olgide, PS2’'nin temel gereksinimlerinin
uygulanmasi genisletilecektir.

7 Proje, tedarik zincirinde gocuk isciligi veya zorla ¢alistirma risklerini belirleyecek ve
bunlari dnlemek igin tedarikgilere PS2 gerekliliklerini bildirecektir.

7 Proje; cocuk isci, zorla c¢alistirma ve oOnemli givenlik konularinda PS2

gerekliliklerine goére tedarikgilerin performansini izleyecektir.

5
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AlIB CSS 1'de bahsedilen sikadyet mekanizmasina iliskin temel konular asagidaki gibidir:

7 Cevresel Kapsam:
e Cevresel Riskler ve Etkiler
o Biyogesitlilik Etkileri
o Kritik Habitatlar
e Dogal Yagsam Alanlari
e Korunan Alanlar
e Toprak ve Suyun Surdurulebilirligi
e Kirlilik Onleme
e Kaynak Verimliligi
e iklim Degisiklig
e Sera Gazlari

7 Sosyal Kapsam

o Hassas Gruplar ve Ayrimcilik
e Cinsiyet
e Arazi ve Dogal Kaynak Erigimi
e Varliklara ve Kaynaklara Erigim Kaybi veya Arazi Kullanima iligkin Kisitlamalar
o Kilturel Kaynaklar

7 Calisma Kosullari ve Toplum Saghgi ve Guvenligi

Guvenli Calisma Kosullari ve Toplum Saghgi ve Guvenligi

Cocuk isciligi ve Zorla Calistirma

Ozel Sektor Projelerinde isglicii Yonetimi iligkileri

Bina Guvenligi

Trafik ve Yol Guvenligi

Guvenlik Personeli

4 iC VE DIS SIKAYET YONETIMI

Herhangi bir sikayeti gézmek igin takip edilecek islem, asagidaki Sekil 4-1'de agiklanmaktadir.
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3.
Degerlendirme 4. Onaylama
ve Saptama

1. Sikayetin
Alinmasi

8. Takip Etme,

6.Paydasi 7.G6zim Kapatma ve

Yanitlama Uygulama

izleme

Sekil 4-1. I¢ ve Dig Sikayet Yénetim Asamalari
4.1 g (Calisan) Sikayet Yonetimi Siireci

Tdm isciler (dogrudan proje galisani veya yuklenici/alt ylUklenici galisanlari), herhangi bir
sikayeti veya onerileri olusmasi durumunda, bunlari yazili olarak bildiriimeleri hususunda
tesvik edilecektir (Bkz. Ek-A). Sikayet sahibinin gizliliginin korunmasi gerektidi icin sikayetler,
yemek odalari da dahil olmak Uzere isgilerin kolayca erisebilecegi alanlara yerlestirilecek olan
sikayet kutularinda toplanacaktir. Bu kutular sayesinde isciler de anonim olarak sikayette
bulunabilecektir. Giris egitimi slrecinde calisanlara sikayet, gorts ve Onerilerin nasil ifade
edilecegi hakkinda bilgi verilecektir ve Sikayet Mekanizmasi tanitilacaktir. Yazili bagvurular,

higbir sekilde sikayette bulunanlari korkutmak veya tehdit etmek amaciyla kullanilmayacaktir.

Ydnetim gelen sikayetleri ciddiye alacak ve gelen sikayetlere hizli ve uygun dnlemler alacaktir.
SSP sikayetleri toplamak icin ana sorumluluga sahip olacaktir. Sikayetler hakkinda dogru
bilgilere ulasabilmek i¢in yonetimle gorisulecektir. SSP sikayeti / endiseyi isleme sokacak ve
endiseyle alakali bir ¢ézim vyolu sunacaktir. Sikayet icin uygulanacak ¢ézimler Tiark
yasalarina, yonetmeliklerine ve uluslararasi gerekliliklere gére sekillenecektir.Sikayetci olan

kisilere mimkin oldugunca geri déntisim saglanacaktir.

Karmasik ya da ugrastirici magduruyetler icin ¢ézim surecini uzatmak olasidir ve bdyle
durumlarda isgilere suregle alakall bilgi verilecektir.C6zim slrecince tim taraflar ¢ézime
ulagsacak eylemler konusunda makul anlagmalar yapmahdir. SSP iligkili departmanlarla is
birligi icin ¢bzim slrecine yanit vermeyi amacglamaktadir ve kendisine gelen her sikayetin geri
bildirimini 30 gln iginde sonuglandirmay! hedeflemektedir. Sikayet mekanizmasi kanunla
tanimlanan diger yollarla yer degistiremez ve sikayet suresince sikayet mekanizmasinin tim

gereklilikleri yerine getirilmelidir.
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4.1.1 Prosedurin Uygulanmasi ve Guncellemeleri

Bu prosedur, rutin isletme doéneminde yillik olarak gbézden gegcirilecektir. Rutin isletme
calismalari sirasinda, bu prosedir yillik gézden gecirilecek ve prosedirin degisen kosullari
veya prosedurin operasyonel ihtiyaglarini gidermek igin gerekli revizyonlar yapilacaktir. Bu
prosedurin revizyonu, prosedirin sorumlusu olan, Sosyal Sorumluluk Personeli (SSP)'nin

sorumlulugunda olacaktir.

isletme prosediirlerinde dénemli degisiklikler gerekiyorsa, prosediir isletmedeki gerekliliklere
gbre glncellenebilir. Prosedirde herhangi bir yenileme ya da revizyon yapilmasi halinde,
personelin ve paydaslarin bu prosedirin en glncel haline ulagsmalarina saglamak igin

prosedir Proje Dokiman Kontrol Sistemine (DKS) yiklenecektir.

4.2 Musteri Sikayet Yonetim Siireci

Kocaerin mevcut operasyonlarinda kullanilan Mdusteri Sikayetleri Prosedird  (KK-
PR.007.Rev.04) (Bkz. Ek-B) musteri sikayetleri icin uygulanmaya devam edecektir. Misteri
sikayetleri kaydedilen sikayetlerle ele elinacaktir.Musteri sikayetleri SSP’ye iletilecektir.
Kaydedilen sikayet icin uygulanacak islemler kaydedilen sikayetteki ilgili kisimlar g6z 6niinde
bulundurularak belirlenecektir, ve musteri doldurdugu formun ilgili bélimleri dogrultusunda

bilgilendirilecektir. Bu agamada, sikayet icin gerekli uygulamalara baglanabilir.

Sikayetci, dizenli bilgiler disinda, istedigi zaman ve istedigi bir ddnemde basvurdugu konula
alakall bilgi alma konusunda 6zgurdir. Mesai saatleri icindeyse, sikayetciye slire¢ hakkinda
bilgi, sikayeti yaptidi is gunu, mesai saatleri disindaysa, sure¢ hakkinda bilgi sikayetin alindigi
is gununden bir gun sonra verilir.MUsteriyle paylasilan tium bilgiler degisiklik yapiimadan,

orijinal haliyle korunur.

Sikayetcinin sikayetinde hakli oldugu anlasilirsa, sikayeti karsiliklikl anlagsmayla ¢6zilecektir.
Sikayetcinin kendi yontemlerinden kaynakli bir uyumsuzluk olusmasi takdirde, sikayetin

¢bzulmesi igin alternatif ¢ozum yollari sikayetciye bildirilecektir.

Sikayet sahibi ile en ge¢ sikayeti hakkinda 5 is glnu igerisinde irtibata gecilmesi ve gikayetinin
30 gun icinde ¢dzumlenmesi hedeflenmektedir. Ancak sikayet zorluysa ve gikayet hedeflenen
gunler igerisinde ¢ozulemeyecek durumda ise sikayet sahibine gikayetiyle ilgili bilgi
verilir.Kocaer’in sorumlulugundaki sikayetler, Kocaerin ilgili departman personeli tarafindan ele
alinir ve sikayetin ¢6zUmu igin gerekli ¢bézime karar verilir. Dogru ¢ézim SSP tarafindan

baslatilir ve SSP tarafindan takip edilir.
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Sikayet sahibi, sikayetinin dederlendirme slireci ve sikayeti igin yuritilen faaliyetler hakkinda
bilgilendirilir. Sikayet sahibinin sikayeti kapatildiktan sonra, sikdyet sahibinden miusteri
memnuniyeti ydnetim sisteminin performansini ve sikayetinin e-posta, telefon, faks ya da yiz

ylze goérisme ile kapatilmasina iligkin, sikayetin ilgili departman personeli tarafindan ele

alinmasini degerlendirmesi istenir.

4.3 Dis Sikayet Yonetimi Siireci

Mevcut musteri sikayet mekanizmasi proseduriine ek olarak, yerel topluluklar, resmi veya sivil
toplum kuruluglari, Universiteler, medya vb. tim paydaslar tarafindan dile getirilen sikayetler

icin asagidaki dis sikayet ydnetimi sureci uygulanacaktir.

Sikayet Mekanizmasi slrecinin uygulama adimlari; sikayetin alinmasini, dederlendiriimesini,
onaylanmasini, arastiriimasini, paydaslara geri bildiriimesini, iyilestirme faaliyetlerinin

uygulanmasini ve kapanisini kapsamaktadir.

4.3.1 Sikayetlerin Alinmasi

Sikayetler; telefon, posta, sikayet formlari, web sitesi, yuUkleniciler vb. gibi kanallardan
alinacaktir. Paydaslar, sikdyet formunu doldurarak bir gsikayet olusturabilir. Form
doldurulduktan sonra “Sosyal Sorumluluk Personeli”, formu sikayet prosedirine gore

degerlendirmeye tabi tutacaktir.

Tablo 4-1. iletisim Bilgileri

Kocaer Celik Sanayi ve Tic. A.S. Sorumlu Personel

Websitesi: http://www.kocaersteel.com Telefon: Belirtilecek.
Adres: Yeni Foca Yolu 3. km

e E-Mail: Belirtilecek.
Aliaga /lzmir

Telefon: 0 232 625 18 60 Adres: Belirtilecek.

Sikayetler, kaygilar, 6neriler ve sikayetci hakkinda bilgi toplamak icin Sikayet Kayit Formu
(Bkz. Ek-A) kullanilacaktir. Tium sikayetler, Sikayet Veri tabanina kaydedilecek ve sikayet veri
tabaninda toplanacaktir (Bkz. Ek-D). “iletisim yolu olarak “acgik kapi politikasi”tesvik
edilmeyecek ve anonim (veya degil) her turll sikayetin/6nerinin yazil olarak ilgili departmana

ulastinimasi tesvik edilecektir.

4.3.2 Sikayetlerin Degerlendirimesi ve incelenmesi

Her sikayetin degerlendirme ve sorusturma adimi, bir sikayet/6neri alindiginda ve Sikayet Veri

Tabanina kaydedildiginde takip edilecektir (Bkz. Ek-D). Sosyal Sorumluluk Personel
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tarafindan sikdyet arastiracak ve diger ilgili departmanlarin yardimiyla sikayetin ilk
degerlendirmesi yapacaktir. Proje; yapilan sikayetleri degerlendirecek ve ilgili departmanlari

yapilan sikayeti arastirmasi ve yapilan sikayete bir ¢ézim Uretmesi amaciyla arastirma ve

karar verme surecine dahil edecektir.

Daha fazla bilgi toplamak i¢in dizenli toplanti tutanaklari i¢in de kullanilan “Toplanti Kayit
Formu” kullanilarak, anonim degilse sikayetciyle birebir irtibata gegilebilecektir (Bkz. Ek-C).
Sikayetci ile yapilacak yazismalar Sikayet Veri Tabanina kaydedilecektir (Bkz. Ek-D). Sikayet

hakkinda nihai karar verildiginde paydaslara geri bildirim yapilacaktir.

4.3.3 Paydaglara Geri Bildirim

Sikayetciler, sikayeti gbnderdikten sonraki 5 gln igcinde 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.

434 Co6zim Onerme/Diizeltici Eylem

Sikayetin alinmasindan itibaren 30 gun icinde, Projeden sorumlu kisi dnerilen bir ¢6ziimU veya
sikayeti ¢cozecek uygulamayi sikayeti yapan kisiye (anonim degilse) resmi yollarla iletecek ve
projeden sorumlu kKisiyle sikayetci arasinda goriisme saglanacaktir. Sikayetci, takip edilen
yontem hakkinda bilgilendirilecektir. Sikayetci ve proje sahibi arasinda gegen bitin iletisim
“Sikayet Kayit Veri Tabani (Bkz. Ek-D)’na kaydedilecektir.

4.3.5 Sikayetlerin Kapatiimasi

Sikayetciyle baska bir anlasma yapilmadikga sikayet prosedirt, sikayetin alinmasindan
sonraki 30 is glnl icinde resmi olarak kapatiimasini amaclamaktadir. Baska anlasma
yapilacaksa sikayetin alinmasindan sonraki 30 gin icinde anlagsmanin yapilmasi
gerekmektedir. Sikayeti kapatmak igin, sikayetginin (anonim degilse), alinan karari
detaylandiran Sikayet Kapatma Formu’'nu imzalamasi gerekmektedir. imzalanmis Kapanig
Formu Sikayet Veri Tabanina kaydedilecektir (Bkz. Ek-D).

4.3.6 Codzilmeme Durumu

Belirlenen zaman gergevesinde sikayeti/sikintiyl ¢ézmek igin gaba gdsterilmesine ragmen
sikayet ¢cozulemez ise, Proje baska dis uzmanlari, tarafsiz kisileri, yerel veya bolgesel yetkilileri

surece dahil edecektir.
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5 IZLEME

5.1 izleme Gereksinimlerine Genel Bakig

Bu Sikayet Mekanizmasi Prosediri’ne uygun olarak, sikayetlerin tekrarlanmasini énlemek igin
izleme Onlemleri ve izleme yonetimi uygulanacaktir. Bu nedenle, Sikdyet Mekanizmasi,
sistemik olarak sorunlari azaltmak ve ¢6zim surecini verimli bir sekilde surdirmek igin

periyodik incelemelere tabi tutulacaktir.

izleme faaliyetleri sayesinde Proje Standartlarina uyulmadigi tespit edilirse, bu durum
arastirilacak ve ¢dzime uygun faaliyetler belirlenecektir. Genel sikayet ydnetim verimi, Temel

Performans Gdstergelerine (KPI) gore izlenecek ve dederlendirilecektir.

5.2 Temel izleme Faaliyetleri

Temel izleme faaliyetleri, sikayet yonetimini dederlendirmek icin kullaniimaktadir. Proje ayrica
Uclncu taraf sikdyet mekanizmasinin verimliligini ve uygulamasini izleyecektir. Prosedurler ve
sikayet yonetimi araci gerektigi sekilde ayarlanacaktir. Temel izleme tedbirleri asagidaki Tablo

5-1'de verilmigtir.

Tablo 5-1. Temel izleme Faaliyetleri

Konu Gosterge Yontem Periyot Yer
Sikayetler/ Proje, en az ayda bir olmak lizere kapatilan | Sikayet Aylk Proje
Endiseler ve ¢Ozulmeyen sikayetler dahil edilerek | Kayitlari Sahasi

Sikdyet  GUnlGginad /  Veri  Tabanini
asagidakileri icerecek sekilde inceleyecektir:

7 Bir ay iginde acilan veya bekleyen
sikintl ve sikayetlerin sayisi,

7 Bir ay icinde acilan sikinti ve
sikayetlerin  sayisi  ve Proje
baslangicindan bu yana yasanan
kaydedilen sireg¢ (grafik sunumu)),

7 Bir ay iginde kapatilan sikinti ve
sikayetlerin sayis; ve

7 SQikayet tard.

Musteri SSP, musteriler tarafindan dile getirilen yazili | Misteri Ayhk Proje

Memnuniyeti | ve s6zlU sikayetleri kayit altinda tutacaktir. Sikayet Sahasi
Kayitlari

Halkin SSP, yerel topluluklarla resmi ve resmi | Halkin Ayhk Proje

Katilim olmayan isbirligi faaliyetlerini kaydedecektir. Katilim Sahasi

Faaliyetleri Kayitlari

11
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Gosterge Yontem Periyot Yer
Bilgilendirme | SSP, hazirlanan ve dagitilan brosur, haber | Web Ug ayda Proje
Materyalleri | vb. Bilgilerin kayitlarini tutacaktir. SSP, yerel | Sitesindeki bir Sahasi
[Topluluklara | topluluklara geri bildirim izleyecektir. Topluluk
Geri Bildirim Bilgi Sistemi

5.3 Temel Performans Gostergeleri (KPI)

Asagidaki Tablo 5-2, temel performans go6stergelerini ve ilgili temel izleme eylemlerini
Ozetlemektedir. Temel Performans Gdostergeleri, 6nerilen azaltma stratejilerinin gosterdigi

ilerlemeleri ve verimini degerlendirmek igin kullanilacaktir.

Tablo 5-2. Temel Performans Gdstergeleri (KPI)

KPI Hedef izleme Yontemi
SDsllillkayet/ stkintilarin toplam Toplam say1yi her yil azaltmak Sikayet Veri Tabani
Paydaslara en fazla 5 gin iginde yanit
5 giin i¢cinde yanitlanan vermek / Sikdyet Mekanizmasinin
sikayetlerin ylizdesi sonuglari hakkinda paydaslara duzenli Aylik Raporiar

bilgilendirme yapmak

30 gin icinde kapatilan i¢

o . .
sikayetlerin yiizdesi Hedef 100% Sikayet Veri Tabani
30 gln icinde kapatilan magteri . .

. L . Hedef 100% Sikayet Veri Tabani
sikayetlerin ylzdesi.
30 gun iginde kapatilan dig Hedef 100% Sikayet Veri Tabani
sikayetlerin yuzdesi
Sikayet Proseduri‘nin
uygulandidindan ve edilen Sikayetci memnuniyetini ve 30 gln iginde
sikayetlerin yeterince ele sikayetlerin  %100' 4nun kapatiimasi Denetim Raporu
alindigindan emin olmak igin hedefinin denetimi.

Denetimi

6 EGITIM

Projenin tim calisanlari ve yuklenicileri icin genel farkindalik saglamak amaciyla gerekli tim
egitimler ve girig egitimi verilecektir. Sikayet yonetimi kapsaminda da sorumlu kisilere ise 6zel
egitimler verilecektir. Sikdyet Mekanizmasinin uygulanmasi, Sosyal Sorumluluk Personeli,

Yénetim Sistemleri Mudiiri, is Saghgr ve Glvenligi ve Projenin diger sorumlu personelleri

tarafindan takip edilecektir.
6.1 Girig Egitimi

Girig egitimi; tim dogrudan ve dolayli olan ¢aliganlara, i¢ Sikayet Mekanizmasi hakkinda bilgi

saglayacaktir. Egitimler ilk olarak “Girigs Egitimi” oturumunda verilecektir. Projenin tim
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calisanlari ve yuklenicilerinin sosyal egitimlere katilimi gereklidir. Projenin tim calisanlari ve
projenin yuklenicileri sosyal egitimlere katilimi gereklidir. Bu editim kapsaminda, farkl kultir
ve fikirlere anlayis ve saygi gosterilmesi, ayni zamanda yerli halka ve meslektaslara uygun
davraniglarda bulunulmasinin gerekliligi ve sikayet /sikinti veya yorumlarini nasil ifade

edebilecekleri hakkinda bilgi saglayacaktir.

6.2 ise Ozgii ve Diger Egitim Gereksinimleri

Proje kapsaminda, ilgili kilit personel icin ise 6zgl egitim ve topluluklar icin ek uzmanlik egitimi
(varsa), daha sonraki sikayet yonetimi i¢in saglanacaktir. Sikayet Yonetiminin uygulanmasina
iliskin 6zel egitim ayrica Sosyal Sorumluluk Personeline (SSP), Goérev ve Sorumluluklar
béliminde tanimlanmis personel ve Proje'nin diger slpervizérleri ve yiklenicilerine

saglanacaktir.
7 DENETIM VE RAPORLAMA

Bu bdlim, ic ve dis denetimi icermektedir. Proje faaliyetleri icin kayit tutma ve raporlama

temelleri agiklanmaktadir.

7.1 ic ve Dis Egitim

Sosyal Sorumluluk Personeli (SSP) tarafindan mekanizmanin etkinliginin degerlendiriimesini
saglamak amaciyla i¢ ve dis denetimler yapilacaktir. Dizenleyici denetimlere tabi olan bu
prosediiriin uygunlugu ve uygulanma ydnleri Projenin Cevre, is Saghgi, Giivenligi ve Sosyal
Yoénetim Sistemine gdre ve ayrica Proje kreditorlerince izlenecektir. Aylik uygunluk izlemesi,
Projenin Yonetim Sistemi dogrultusunda yapilacaktir. Yikleniciler, ilk ise baslamadan dnce

Proje tarafindan teftis edilecek ve denetlenecektir.

7.2 Kayit Tutma ve Raporlama

Asagidaki durumlarda (bunlarla sinirli kalmamakla birlikte) kayit tutulacaktir:

7 Danismanlik toplantilari ve Halkin katilimi faaliyetleri,,

7 Sikayet islemleri ve sikayetlerin kapatiimasi,

7 Paydaglarla istisare toplantilari ve paydas katilim faaliyetleri sirasinda yerel halkin
endiseleri / gorigleri / énerileri,

7 Basin haberleri ve roportajlar,

7 Proje prosedurlerine gére yonetilecek olan denetimler, arastirmalar ve olaylar.

Aylik olarak, kaydedilen sgsikayetlerin sayisi ve tiri gbzden gecirilecektir. Devam

eden/kapanmis sikayetlerin durumu periyodik olarak incelenecektir ve Sosyal Sorumluluk
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Personeli (SSP) ve Kalite Yonetim Sorumlusu aylik ilerleme toplantilarinda proje yénetimi ile

bu incelemeleri degerlendirecek ve sonuglandiracaktir.
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EKLER
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Ek-A: Sikayet Kayit Formu ve Sikayet Kapatma Formu

mGs

Referans Numarasi:

Sikayet Formu

Tam Adi

Not: Kimliginizi izniniz
olmadan dgiincii taraflara ifsa
etmemeyi tercih edebilir ve
anonim kalabilirsiniz.

Adi & Soyadu:

O sikayetimi anonim olarak dile getirmek istiyorum

O onayim olmadan kimligimin ifsa edilmemesini talep ediyorum

iletisim Bilgileri

Sikayetginin  nasil  iletigsim
kurmak istedigi (posta,
telefon, e-posta).

Sikayet ile ilgili Detaylar:

O Posta ile:
Acik adres:

O Telefon ile:

O E-posta ile:

O liletisime gegilmesini istemiyorum.

Olay veya Sikayetin Tanimu:

Ne oldu? Nerede oldu? Kime oldu? Sorunun sonucu

nedir?
Durum o6zeti:
Olay / Sikayet Tarihi
O Tek seferlik olay / sikayet (Tarih )
O Bir kereden fazla oldu (kag kez? )

O Devam ediyor (Ayrintilar belirtiniz)

Sorunu ¢6zmek i¢in ne olmasini istersiniz?

Yalnizca dis kullanim igin: Sikayet durumu

Tarih:

imza:

Sikayeti Kapatan:

Alinan eylemler (Ayrintilari belirtiniz):
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Ek-B: Musteri Sikayetleri Prosediirui

Dololiman Mo @ | KK.FROD7
RewryonMa - | 4
IMKOCAER | MUSTERI SIKAYETLERI PROSEDURD | Reviyon Tarihe | 2022071
Sayfa E 173
Gizhlik Siifc HIZRAETE B2EL

1. AMAL
Bu prosedirin amac, midjteri sikayetlerini ele alma sirecini aciklayarak, misterlerimizden gelen tim
gikayetlerin sistemli ve etkin bir sekilde degerlendiriimesini ve sonuglandirilmasini saflayan wygularma
esaslanm belirlemektir.

2. KAPSAM

Kocaer Steel tarafindan verilen her (i hizmet igin magteri ve diger ilgililerden gelen geri beslemeler,
gikayet ve itirazlarn timdnd ve yamlacak faaliyvetler kapsar.

3. SORUMLULLK we YETKI

3.1, Satry Temsileisi: Dng mdsteri sikayeti alinmasindan ve kaydimn olusturulmasindad sarumludur. hiigter
sikayetierine yBnelik yapilacak faaliyetler il ilgili mdsteriler bilgiendirmeye yatklidir,

3.2 Yonetim Sistemleri Midird: Mogteri Sikayetleri aghs wteklesfi, sonug we ileme raparanni
onaylarmaya yetkilidic.

3.3, Kalite Kontrol Mibdiiri: Bu prosediorin yiritilmesinden sorumluur.

4. TANIMLAR

4.1, DIF: Didzeltici lyilegtirici Faalipet

4.2, Dizeltici Fsaliyet: Saptanan bir uygunsuriigln sebebinin veya difer istenmeyen durumun yok
edilmesi igin yapilan faaliyet.

4.3, lyilegtirici Faaliyet: Potansiyel weya méviut bir uygunsutlugun s=bebinin veya istenrmeyen diger
patansiyel durwmlann ortadan ksl en yapilan f2aliyet.

4.4, Uygunsuziuk: Bir $arn yerine@etinilmemes dururmu.

4.5 Aksiyon: Bir is ile ilgili (Faaliyet, Toplant, Proje Yanetimi vb.) termin tarihinin, isi yapacak kiginin ve
ghrevinin planlanarak takibininyapidif faaliyet.

4.6. QDMS: Quality Ddcument Management System
5. UYGLILABMA

5.1, Migter Sikayetlerinin Toplanmas ve Kaydedilmasi

Migterilerimiz; e-mail ve web sayfas www kocsersteslcom , Kocaer ¢aliganlan ile telefonds, yiiz yize veya
yanli yapilan goriigreler, Kocasr bayileri kanallarmn herhangi birini kullanarak gikayet bildirirminds
bulunabilirler.

Sikayetler farkl yerlerden ve farkl jekillerde Kocaer'e gelmektedir. Bu akigm ydnetilmesi igin gelen tom
bildirimler Kalite Kantrol birimine yinlendirilmeli ve kit sisteminin tek yerden yanetilmesi sajlanmalsdir.
Kalite Kontral'e ulagan bildirimiler kayt altna anirken agagedaki hususlara dikkat edilrmelidir.

¥ Sikayel ve gikayetgi bilgilerinin eksiksiz almauna

¥ On yargoiz ve tarafaz bir ifade ile kayt aluna alinmasina

¥ Sikayetciye sikayetin kay altna alndigiin teyidinin veriimesi
¥ Sikayetlerin sndlandinimasina

Hurrigan _ ) . g n )
ALITE KONTROL MUHENDISI KALITE xDNTROL MUDURU
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Dololiman No  © | KE.PROOD7
Eewiryan Mo - | 4
NMKOCAER | MUSTERI SIKAYETLERI PROSEDURD | Revayon Tarihe | 02022001
Sayfa N
Giglik Sinifc HIZWETE BEL

Misteri sikayetlerinin kaydl, takibi ve kapablmas: iglemled Kocaer intranet Drerinde; hivpe//hadde-

ba/0DMS/QDMSNET /BSAT/ Delault asps adresinde yer alan GDMS Entegre Yonetim Sisterni Gzerinden Dig
Midgteri Sikayatleri kglemler menhad Geerinden yapilmaktsdr.

Kalite kontrol bilimi tarafmdan, QDS sistemi dperinde, gelen rmdglen sikayeting ail bilgiler, detay bilgiler
I5ikayel tanm, gikayel detay, igyer, jikayel kategorisi, kimlere bilgilendirme gidecegi) doldurulur, varss ek
dogyalar (migteri yangmalan, migteri tutanaklan, resim vb.) sistern Geerine yiklenir, Sikayetin acil
ghiziilmesing pinalik girey alacak kigi ve kigiler ¢zim ekibine sitem Grerinde stanir. Galigme Raporunun
yanima tarihi de belirlenerek jikeyet kayd olugtwrulur. ODMS sistemi deerinde migten jikayetleri ile igili
yvapilacak iglemler we uyulmas gerekenler ‘QDMS Do Migten Sikayeti Moddld Kullanma Talimatrnda
anlatildigy sekilde wygularir.

5.2, Migteri Sikayetlerinin Incelenmesi

5.1. maddesindeki kanallar ile ahnan ve QDMS sisterni Drerinde kayit #lbnd alinan rmdsteri sikayetlerinin
incalenrnes iki ana baghk altinda yapdr.

5.2.1. Yerinde Tespit ve Inceleme

Yerinde inceleme EEI‘EHiﬁEI‘I WA I'I"IL-.IiIEI'i tarahindan 'pEI:"l'I'E' N Ebars IE|IEF| edilen durumlarda; Kalite
kontrol bélimd tarafindan midgteriye yerinde incelerp@yapilacagn bilgisi ve inceleme yapmaya gelecek
kiginin irtibal bilgileri verilie. Bu siyarete, sikayetintorene gore perekdlifi durumizrda Ar-Ge, Oretim ve
Lajistik persenellefinden de katihm olabilir.

Yefimde incelermeyi yapatak olan kalite kontrgl personeli mibgteri sahasna gidersk incelemesini yapar we
ineelemai ile ilgili veri ve fotograllan “Wistdn Sikayeti Ziyaret Raporu'ng kaydeder. |ncelameyi yapan kigi,
raporda rdgterinin ve kendisinin sikagerhakkindaki yorumlanin da belirtic, Sikayetin cok yinli incelenmesi
igin "Miisteri Sikayeti Zivaret Raporlngili baldmlere yorum feklerme ve degisikiik igin ganderic,

523, Teknik [nceleme

Migteri tarafindan yerinfe inteleme Btanmeyen durumlarda; Kalite kontrol baldmad misteri §ikaystindeki
bilgileri esas alarak.gesiim ve kalite kontrol kayitlann gaeden gegirir. Uretim veya sevkiyal esnasinda
harhangi bir slurduBu yagamp yaganmadifing, malzermselsre migler segmentatyony yapilip yapilmadggin
kaytlanndan kontrol eder.

Gerekiyorsa migteriden gelen numuneler vefveya $ahit numuneleri yeniden test eder. Kalite kontrol
babldmd, migteri gikayeti incelemeleri esnasnda ek bilgive (numuone, lotogral vb.) ihtivag duypmas
durumunda rvigteriden talepte bulunulur.

Sikayete konu malzemelere skitra testler isteniyor ise (tahribatse muayene, bagka bir labarativarda test,
wh.] bu testler kalite kontrol baloma arahindan yapdarak veya 3 taral bir géeetim Girmasing yaplinlarak test
sonuglan raporlanic. Gerekiyores Ar-Ge, Oratirn ve Lojistik baldrmlarinden de gors talep adilir. incelems ile
ilgili weriler ve ekler ic yazigma ile ilgili blhmler ve Satg Ternsilcisi ile paylagilar.

5.3, Sikayetierin Cevaplandinimas

Yedinde tespil we inceleme yamimig e MOeri Sikayeti Zigaret Rapond'nun SOMUC kisming alinan
aksiyonlar ve verilen kararlar kaydedilersk, tivaret raporu tarmamlarr, ilgili balomler ile paylagir ve QDRMS
sisterni Deerinden takibi yaglan magler gikayetine veri alarak eklenir,

m_‘ - m-_l - - -
EALITE KONTROL MUHERDISI KALITE KONTROL MUDURD
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Sikayetin yerinde tespiti vefveya tekaik incelemasinin tarmamlanmas: sonrasinda, kalite keatral bSkirndndn
verrniy oldufu bilgi ve raporlare dayanarak Satg Temsileisi tarafndan migten sikayeti hakkinda ¢hzim
dretilir [iade alma, tamir, yerinde tamir, alternatil Grin kullamm, vb.) ve sanug midgteriye yaznh olarak varss
raporfpislemftest sonucu vb. ekler ile birlikte iletilir. CSzhmibn wygulanmasmdsn sonra ODMS sistem
iizerinden takibi yapilan misteri sikayetine ilgili kayntlar veri alarak eklenir,

5.4. Sikayetierin Analizi

Migteri sikayetleri kalite kontral baldma tarafindan QDMS sistemi Grerinden pekilen veriler igiinda hata
viirdl, Drin gruplan, sikayetin gidedlmesinde wygulanan yonternler wb. birgok alanda ssiflandurdarak
haftalikfaylik olarak raporlaner. Ip denstirler ve Y66 toplantilarnda, migten jikayetleni miktar, frekans,
hats 1Grd wh. apilardan bir Greeki yl ile kargilastirmal alarak degerendiilir.

Analiz esnatinda tespit edilen sonuglara gore Kocaer Kururmdal Risk we Firsatlar Tablosundaki risk we
hrsatlann revizyonu gerekiyorsa ‘Kurumsal Risk ve Firsatlann YénetimiProsedird’' ne gore gonoellenir.

5.5_Reaksiyon Plan

Weri analizlerinin neticesinde, herhangi bir siire; degisikiligerekiyorsa ilgili sdreg sahipleri ile paylagir ve
*Degisiklikberin Yanetimi Prosediiri'ne gire revizyon gergeklagtirilic.

Kritik misgteri sikaystlarinin tekrar olusrmasim Snleyegek cdeamler icin; “Dizeltici Faaliyetler Prosadiini’ne
gire diizeltici lzalipet agdir ve/veya ‘Shrekli bilestirrme Prosedini’ne gare hyilegtirme galigmalan baglatibr,

5.6 Uypunsue Oriinberin Geri Cagnlrmas:

Yapulan analizler sonuou uygunsws dldugu tespit edilen driinler piyasadan gonilll geri ¢agriabilir. Uygunsuz
oldufiu tespit edilen drinlerin harmmadde ve Gretirm bilgileri parti numanas ile SAP dzerinden belilenserek
uygunsue Drin sabg yapildng t0m mijterilere ulagdr. GHndllid ger ¢afirmada, risk altndaki migterilerin
bilgilendirilmesini 4aglambk. arnacyla, gerekli bilgiler elektronik ortarmsda ilgililere bildirlic we driinlerin
piyashdan toplatihms S eagian.

6. REFERAMSLAR

CUDBAS Dy hAigteri Sikayeti Madiili Kullanma Talimat:
Didxeltici Faaligetler Prosediord

Siirekli lyilegtirme Prosediiri

Degigikliklerin Ydnetimi Proseddnd

Kurumsal Risk ve Firsatlann Yonetimi Prosediind

7. KAYITLAR

Miigteri Sikaypeti Ziyaret Raporu

QIDMS Dihzeltici Faaliyet Kayitlar:

CIDMS Dig Migteri Sikayetieri Kayitian
Kocaer Kurwmsal Risk ve Firsatlar Tablosu

Hasr ) Orusgia g )
KALITE KONTROL MUHEMDISI KALITE EDNTROL MUDURL
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Sikayet Mekanizmasi Proseduri

Ek-A: Sikayet Kayit ve Sikayet Kapatma Formu

mGs

Sikayet Formu

Referans Numarasi:

Tam Adi

Not: Kimliginizi izniniz
olmadan Uglncl taraflara ifsa
etmemeyi tercih edebilir ve
anonim kalabilirsiniz.

Adi & Soyadi:

[ 1 sikayetimi anonim olarak dile getirmek istiyorum

[1 onayim olmadan kimligimin ifsa edilmemesini talep ediyorum

iletisim Bilgileri

Sikayetginin  nasil  iletigsim
kurmak istedigi (posta,
telefon, e-posta).

L] Posta ile:
Acik adres:

L] Telefon ile:

[] E-posta ile:

L] iletisime gegilmesini istemiyorum.

Sikayet ile llgili Detaylar:

Olay veya Sikayetin Tanimi:

Ne oldu? Nerede oldu? Kime oldu? Sorunun sonucu

nedir?

Durum Ozeti:

Olay / Sikayet Tarihi

[] Tek seferlik olay / sikayet (Tarih
L] Bir kereden fazla oldu (ka¢ kez?

)
[ Devam ediyor (Ayrintilari belirtiniz)

Sorunu ¢6zmek i¢in ne olmasini istersiniz?

Yalnizca dig kullanim igin: Sikayet durumu

Tarih:

imza:

Sikayeti Kapatan:

Alinan eylemler (Ayrintilar belirtiniz):
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SIKAYET KAPATMA FORMU
Referans No:
Belirlenen Diizeltici Faaliyet(ler)
1
2
3
4
5
Sorumlu Departmanlar
Sikayetin Kapatiimasi
Bu bélim, "Sikayet Kayit Formu"nda
belirtilen  sikayetin  ¢6zimlenmesi
durumunda  sikayetci  tarafindan
doldurulacak ve imzalanacaktir.
isim Soysisim / isim Soysisim /
Tarih: Sikayeti Kapatan Imzasi Sikayetci Imzasi
............. Lovoeivoeid i
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Ek-B: Musteri Sikayetleri Prosediirui
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1. AMAL

Bu prosedirin amac, misteri jikayetierini ele alma sirecini agiklayarak; rolgtedilerimizden gelen thm
jikayetlerin sitemli ve etkin bir sekilde deperlendirilmesini ve sonuglandmiimasin saflayan uygulama
esaslanm beliflemektir.

2. KAPSAM

Kocaer Stesl tarafindan wverilen her tiddd hizmet icin magter ve diger ilgililerden gelen geri beslemeler,
dikaryed we itirazlarm tirmind ve yaplacak Taalivetlen kapsar.

3. SORUMLULLK ve YETEI

1.1, Satey Temsileisi: Dig magteri sikayeti alnmagindan ve kaydomn odugturulmasindan sorumludur. Rigter
sikayetlerine yonelik yapilacak laalivetler ile ilgili edsteriler bilgilendirmeye yetkilidic.

3.0 Yonetim Sistemler Mibdind: MOfer Sikayetleri aghg steklepini, sorug ve tleme rapoaranm
onaylarmaya yetkilidic.

3.3, Kalite Kontral Mildiri: Bu prosedirhn yisitilmesinden soomluiis.

4. TANIMLAR

4.1, DIF: Dizeltici lyilegtiric Faaliyet

4.2, Dizeltici Faaliyet: Saptanan bir uygunsuriOn sehebinin veya difer istenmeyen durumun yok
edilmesi igin yapilan faaliyet.

43, |yilegtirici Faaliyet: Potansiyel veya méviut bir uygunsusiugun ssbebinin weya istenmmeyen diger
patansiyel durumlarn ortadan kald s ign yapilan (2aliyet.

4.4, Uygunsusbuk: Bir gartin yerinegetiilmemes dururmu.

4.5, Aksiyon: Bir ig ile ilgili (Faaliyet, Toplant, Proje Yinetimi vb.] terrin tarihinin, isi yapacak kiginin ve
girevinin planianarak takibinin yapildig faaliyet.

4.6 QDMS: Quality Daciamient Management Syt
5. UYGUILARMA

51 Migter Sikayetlerinin Toplanmas ve Kaydedilmesi

Magterilerimiz; e-mail ve web sayfas www kocssratesl.oom , Kocaer ¢aliganlan ile telefonda, yiz yize veya
yanl yaplan pieigeneler, Kocaer bayileri kanallarin herhangi birini kullanarak sikeyet bildiiende
bulunabilirler.

Sikayetler farkl yerlerden ve farkh sekillerde Kocaer'e gelmektedir. Bu akigin ydnetilmesi igin gelen thm
bildirimler Kalite Kontrol birimine yinlendiriimeli ve kayt sisteminin tek yerden yinetilmesi saglanmalsdir.
Kalite Kontraole ulagan bildirimiler kayt aluna alinidken asagidaki hususlara dikkat edilrmelidir.

+  Sikayet ve sikayetgi bilgilerinin eksiksiz almauna

¥ On yargse ve taralaz bir ifade ile kapt aluna ainmasing

¥ Sikayetgiye gikayetin kayit altina andifnin tyidinin verilmeasi
¥ Sikayetlerin sndlandinlmaing

EALITE KONTROL MUHENDISI KALITE kDNTROL MUDURU
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Sayfa Y]
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Migteri gikayetlerinin kayd, takibi ve kapatimau iglemlen Kocaer intranet Orerinde; hitp.//hadde-

eha/CDMS/ QDMSNET/BSAT/ Defaull sup adresinde yer alan QDMS Entegre Yonetim Sistemi Grerinden D
Miisteri Sikayetler llemlen menis Geerinden yapilmaktstdr.

Kalite kontrol bEkmD tarahndan, QDMS sistemi deerinde, gelen midgteri sikayeting ait bilgiler, detay bilgiler
|sikayet taminm, §ikayet detan, isyer, sikayet kategorisi, kimlare bilgilendirme gidecegi) doldurulur, varss ek
dosyalar (misteri yapgmalan, misteri tutanaklan, resim wb) sistern Geerine yiklenir, Sikayetin acil
chzllmesing yinelik gérev alacak kigi ve kigiler ¢ozhm ekibine sutem Dzerinde atanir. Geligme Raporunun
yanlma tarihi de belirlenerek gikayet kayd olugturulur. ODMS sistemi deerinde migterd fikayetieri ile ilgili
yapilacak iglemler we uyulmas) gerekenler "QOMS Do Mister Sikayeti Moddld Kullanma Talimat’nda
anilatildig gekilde wygularr.

5.2, Mister Sikayetlerinin Incelenmesi

5.1. maddesindeld kanallar ile ahnan ve QDMS sisterni Drerinde kayr altnd‘alinan migter sikayetlerinin
incelenmesi iki ana baglk altinda yaplr.

5.2.1. Yerinde Tespit ve Inceleme

Yerinda inoalame EEI‘EHir’-EI‘I WEE I'l‘lf.[il!l‘i tarahindan "'-Et"l'l.l‘.' ifcElarma EBl-EFI edilen durumlardsa; Kalite
kontrol béldrd tarafindan rmidsgteriye yerinde incelerm@yapilacad bilgisi ve inceleme yapmaya gelecek
Kiginin irtibal bilgileri verilic. Bu riyarete, skayetintirene gire gereklifi durumiarda Ar-Ge, Oretim ve
Lojistik personelleninden de katim olabilir.

Yerinde incelerneyi yapacak olan kalite kootrol personeli migter sahasna gidersk incelernesini yapar ve
incelemesi ile ilgili ver ve fotograllan ‘Mistdn Sikayeti Zivaret Raporu'na kaydeder. Incelemeyi yapan kigi,
rapirds rigterinin ve kendisinin gikasgerhakkindaki yorumlann da belirtic. Sikapetin cok yBnli ineslenrnei
iigin “Misteri Sikayeti Zigaret Raporlndilgili baldmlere yorum/fekleme ve degisiklik igin ganderir.

5.2.2. Teknik Inceleme

Migteri taralindan yerinde inteleme Btenmeyen durumlarda; Kalite kontrol baldmd masteri gikeyetindeki
bilgileri esas alarak drslim ve kalite kontrol kayitlanm garden gegirir. Oretim veya sevkiyal sdnasinda
herhiangi bir oluru A0 vagamp yasanmadifin, malsermelere migieri segmentasyonu yapilip yapilmadsgin
kayitlanndan koakiol eder.

Gerekiyores ruvidleriden gelen numunslen vefveya cahil numunelen yeniden test eder. Kalite kontrol
béldmd, misteri jikayeli incelemeleri esnasnda ek bilgive (numune, fotogral vb.) iktivag duymasi
durumunda miifteriden talepte bulunulur.

Sikayete konu malpemelens skelra testler isteniyor ise (lahribatee muayens, bagka bir laboratuvarda tect,
wi ] bu testler kalite kontrol balnmD tarafindan yapadarak veya 3.taral bir gieetim firmasina yaptinlarak test
sonuglan raporlanr. Gerekiyorsa Ar-Ge, Dretim ve Lajistik baldmlerinden de gbris talep edilir. inceleme ile
ilgili weriler ve ekler ic yazigma ik igili balhmler ve Sats Terndileis ile paylagir.

5.3 Sikayetierin Cevaplandiribmas:

Yerinde tespit ve inceleme yaplmig e Miger Sikayeli Ziyaret Raporu'nun SOMUC kismina ahnan
akuiyonlar ve verilen kararlar kaydedilersk, riyarel raporu taramlanr, ilgili balGmler ile paylagiir va QDMS
sisterni Deerinden takibi yaplan masier sikayetine veri olarak eklenir.

m.m - m‘m - - -
KALITE KONTROL MUHENDIS KALITE RONTROL MUDURD
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Sikayetin yerinde tespiti vefveya tekaik incelemasinin tarmamlanmas: sonrasinda, kalite kontral bakirndndn
verrniy oldufu bilgi ve raporlara dayanarak Satg Temsileisi tarafndan migten sikayeti hakkinda ¢Gzhm
dretilir [iade alma, tamir, yerinde tamir, alternatil drin kullamm, vb.) ve sanug migteriye yaznh olarak varss
rapor/gielemftest sonucy vb. ekler ile birlikte ietilir. CSzhmibn wygulanmasndsn sonra ODMS sistemi
iizerinden takibi yapilan miteri sikayetine ilgili kayntlar veri alarak eklenir.

5.4 Sikayetierin Analizi

Migteri gikayetleri kalite kontral baldmi tarafindan QDMS sistemi Grerinden pekilen veriler igjinda hata
viirdl, Drin gruplan, sikayetin giderlmesinde wygulanan yonternler wh. birgok alanda ssflandularak
haftalik/aylik olarak raporlane. Ip denstirmler ve Y66 toplantilarnda, migten gikayetleni miktar, frekans,
hata 1hrd vh. apilardan bir Gneeki yl ile karsilastirmal alarak degerlendicilir.

Analiz esnatinda tespit edilen sonuglara gore Kocaer Kururmdal Risk we Firsatlar Tablosundaki risk we
hrsatlann revizyonu gerekiyorsa ‘Kurumsal Risk ve Firsatlann Yénetimi-P rosediri’'ne gore ghnoellenir.

5.5_Reaksiyon Plan)

weri analizlerinin neticesinde, herhangi bir siveg depisikiligerekiyorsa ilgili sdreg sahipleri ile paylagilir ve
*Defisikliklerin Yonetimi Prosediri'ne giire revicyon gergeklagtirilic.

Kritik misteri sikayetlarinin tekrar olusrmasim Snleyegek cdeimler icin; “Dizeltici Faaliyetler Prosadiiri’ne
gire diizeltic 1zaliyet s ve/veya ‘Shrekli bglestirme Prosedini’ ne gore iyilegtirme ¢aligmalan baglatibr,

5.6 Uygunsuz Oriinlerin Geri Cagnlrmas

Yapilan analitler sonuoy wygunsws sldufu tespit edilen driinler piyasadan gdnilld geri ¢agridabilir. Uygunsuz
oldufiu tespit edilen drinlerin harmmadde ve Gretirm bilgileri parti numarnas ile SAP Grerinden belirlenserek
uygunsue Orin sabg yapildng i misterilere ulaghr. Gindlld geri ¢afirmada, risk altindaki migterilerin
bilgilendirilmesini daglambk, arnaciyla, gerekli bilgiler slektronik ortarmda ilgililere bildirlic wve driinlerin
piyasbdan toplatilbms S eagian.

6. REFERAMNSLAR

QUDAAS. g MAiigteri Sikayeti Madili Kullanma Talimat:
Dizeltici Faaligetler Prosedird

Siirekli lyilegtirme Progediiri

Degigikliklerin Ydnetimi Proseddrd

Kurumsal Risk we Firsatlann Yonetimi Prosediind

7. KAYITLAR

Miigteri Sikaypeti Ziyaret Raporu

QIDMS Dizeltici Faaliyer Kayitlar

QDMS Dig Milisteri Sikayetieri Kayitlan
Kocaer Kurwmsal Risk ve Firsatlar Tablosu

s En ) Crusgia )
KALITE KONTROL MUHEMDISI KALITE EDNTROL MUDURL
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Ek-C: Toplanti Kayit Formu

TOPLANTI KAYIT FORMU / CONSULTATION FORM

Formu Dolduran Kigi /

Person filling out the fom Tarih [
Date:
Toplant Giindemi / Gorigm e Kayit ﬂof
Agenda of the Meating Consultation Register Number

1. Toplanti Bilgileri / Meeting Information

MWame of Authonzed lletigim Sekli /

Person: Fom of Communication :
|stisare Edilen Kurum / O Telefon-Llcretsiz Hat/
Institution Consulted Phone-Free Phone Line
Telefon [] lstisare Toplants /
Telephone: Consultation Meeting
Adres | D Website | E-mail
Addmess: Web Sitesi / E-posta
Koy -llge - 11 [] Diger (Agiklayin)/
Vilage -District -Provnce: Other (Specify)

Paydas Tipl / Consultee/Stakeholder Type

2. istisare Detaylan / Details of Consultation
Projeye lliskin Sorular ! Questions regarding the progect ;

Kaygilar & Geri bildirimler/ Concerns & Feedbacks .

Ozel Notlar (Formu
dolduran Kiginin
digOnceden)
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Ek-D: Sikayet Veri Tabani
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Sikayet Veri Tabani

Raporlama Siireci

Sikayetcinin Adi /
iletisim Bilgileri

ic/Dis

Sikayeti
Alan Kisi

Alindigi
Tarih

Sikayet/
Yorum
Detaylari

Sorumluluk (ilgili
Departman)

Sikayetciyle
iletisim*

Yapilan
eylemler

Coziimlenme
Tarihi

Sikayetciyle
iletisim **

* Bildirim tarihi ve yontemi (cagri / ylz yuze): Sikayetci, isim ve iletisim bilgileri verdiyse, sikdyet ¢c6ziim sirecinin basladigi 5 giin icinde bilgilendirilecektir.

** Bildirim tarihi ve yontemi (¢agri / yiiz yuze): Sikayetgi, isim ve iletisim bilgileri verdiyse, sikayet ¢6zuldikten sonra ilgili bilgiler bildirilir.
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