4.0 SIKAYET MEKANiZMASI YONETiIM PROSEDURU

4.1 Amag ve Kapsam

Halihazirda Trakya Dokiim’de paydas iliskileri ve sikayet yonetimi uygulanmaktadir ve PKP ile Sikayet mekanizmasi
prosedir ve politikalari da bu politikalarla uyumlu sekilde gelistirilmistir.

Sikayet Mekanizmasi Yonetimi Prosedirili, Paydaslarin sikayetlerinin saglkli, dogru ve zamaninda ¢oziime
kavusturulmasini saglayacak yonetim sirecini agiklayan bir rehber belge olarak hazirlanmistir.

Sikayet Mekanizmasi Yonetimi Prosedirii ayrica TKYB, IFC, DB ve uluslararasi standartlarda paydas katilim
yonetiminin 6nemli bir gerekliligi olarak tanimlanan sikayet mekanizmasinin standartlara uygun sekilde
yonetilmesini amaglamaktadir.

* Sikayet Mekanizmasi Yonetimi Prosediird, i¢ ve dis tim Proje paydaslarini ve Trakya Dokiim. blinyesindeki
tim calisanlari kapsar.

* Sikayet Mekanizmasi Yonetim Prosediri, Proje sikayet mekanizmasinin isleyisini, sikayet yonetim
adimlarini, araglari, sistemin nasil yonetilecegini, paydaslarin sikayet mekanizmasina hangi yollarla
ulasabilecegini agiklamaktadir.

*  SMYP, giivenli ve yapici, etkin bir paydas iletisimi kurmak icin standartlari ve ilkeleri belirler.

*  Paydaslarla saglkh iliskiler kurulmasi amaciyla hazirlanan bu Sikdyet Yonetimi Prosedirl proje émri
boyunca uygulanacaktir.

Sikayet mekanizmasi,
- Tum paydaslarin iletisim bilgilerinin yer aldigi,
- Prosediirde ve PKP’nda tanimlanmis olan rol ve sorumluluklara gére erisim saglanabilen,
- Paydaslardan gelen sikayetlerin, sorunlarin ve kaygilarin kaydedildigi,
- Prosediiriin belirledigi cercevede ve zaman araliginda degerlendirilip sonuglandirildigi,

- Tamamen lcretsiz, ulasilabilir ve hicbir bilginin aleyhte ve veri olarak li¢linci kisilerle paylasiimadigi
glivenli bir sistem olarak tasarlanmistir.

4.2 Sikayet Mekanizmasinin Yapisi

Sikayet mekanizmasi, li¢ ayakli olarak temellendirilmistir. Bu (i¢ ayakh sikayet mekanizmasi;
- Ulusal diizeyde ulasilabilir olan sikayet mekanizmalari,
- TKYB'nin mevcut Sikayet Mekanizmasi
- Trakya Dokiim i¢ ve Dis Sikayet Mekanizmasi

4.2.1 Ulusal Diizeyde Ulasilabilir Olan Sikayet Mekanizmalari

Projeden etkilenen kisiler veya kurumlar, her tiirlii sorun, sikayet ve talebini iletisim Merkezi (CIMER) araciligiyla
iletebilmektedir.

Bu merkez, Halkla devlet arasindaki iletisim kanallarini agik tutmak icin iletisim Baskanligi tarafindan gelistirilen 24
saat aktif bir cevrimici ulusal sistemdir. Halk, her zaman ve her yerde sorunlari, sikayetleri ve istekleri dile getirebilir.
Sorunlar, sikayetler ve talepler bu ulusal ¢evrimigi sistem araciligiyla hem alinabilir hem de yanitlanabilir.

CIMER sistemi, menfaat sahiplerinin Trakya Dékiim ile dogrudan iletisim kurmasini saglar. Proje émrii boyunca
paydaslarin yanitlarini yerel olarak alabilecekleri ve sikayetlerini iletebilecekleri ayri bir sikayet mekanizmasi sistemi
kurulmakla birlikte CIMER’den gelen sikayetler de uygun siire icinde ve ilgili birimler tarafindan degerlendirilerek
cevaplandirilacaktir.
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4.2.2 TKYB'nin Mevcut Sikayet Mekanizmasi

TKYB’nin operasyonel ve finansman faaliyetlerinden dogabilecek cevresel risklerden dogrudan ve/ veya 6nemli
Olclide etkilenen herhangi bir taraf, YKYB sikayette bulunabilir. Alinan sikayetler sistematik olarak belgelenir,
zamaninda yanitlanir4.

Sikdyet mekanizmasina sikayetlerini iletmek isteyen paydaslar, https://kalkinma.com.tr/tr/bize-ulasin/iletisim-
bilgileri web sitesinde yer alan sikayet formumu doldurarak basvuruda bulunabilir.

Buna ek olarak paydaslar sikayetlerini 0 (216) 636 89 28 numaral faksa da sikayetlerini iletebilirler ve (216) 636 87
00 numaral telefondan bilgi alabilirler.

4.3 Trakya Dokiim Sikayet Mekanizmasi

4.3.1 Sorumluluklar

Rol ve Sorumluluklar bélimiinde ve tablosunda tanimlanan kisilerden olusan birim PKP ve sikayet mekanizmasinin
yonetiminden sorumlu birim olarak dnerilmis ve tanimlanmistir.

Bu yonetim ekibi, i¢c ve dis paydaslardan gelen tiim sikayetlerin kayit altina alinmasi, sikayet konusu hakkinda dogru
bilgi toplanmasi, ilgili birim ile paylasarak ve yonetim birimlerine ileterek ¢6ziim sirecini yonetmekle sorumludur.
Proje Cevre Birimi, paydasa geri bildirimde bulunur, gelistirilen ¢ozimu sikayet sahibi paydasa iletir ve bu silirecte
Proje yoneticilerini bilgilendirerek, Proje yonetim ekibi ile birlikte calisir.

CSYB, sikayet mekanizmasini tim paydaslara aclk ve net sekilde duyuracak ve aciklayacaktir. Paydaslarin
sikayetlerini nasil iletecegi sikayetlerin alinmasindan sonraki stirecin isleyisi s6zlii ve yazili olarak anlatilacaktir.

4.3.2 Sikayet Kutusuna Atilan Sikayetler®

Sikayet Panosu, yemekhanede ve sosyal tesislerde olmak lzere 4 noktada bulunur. Personel panoda bulunan sikayet
formuna sikayeti ile ilgili bilgileri doldurarak formu kutuya atar.

4 https://kalkinma.com.tr/bizi-taniyin/cevreci-kalkinma/cevre-sikayet-mekanizmasi
5> Trakya Dokiim’{in FY-70.19 sayili “Sosyal Sorumluluk Sikayet Yénetmeligi”
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Sekil 4 Sikayet Kutusu-1

Sekil 5 Sikayet Kutusu-2
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Sikayet kutusu haftada 1 kez Pazartesi giinleri idari isler Amiri veya insan Kaynaklari Uzmani ve Sendika temsilcisi
tarafindan agllir.

Sikayet kutusundan alinan sikayetler SISRAP 118 no’lu dosyada bulunan Sosyal Sorumluluk Sikayet Takip Cizelgesi’'ne
kaydedilmek tizere insan Kaynaklari Uzmanr’na teslim edilir.

4.3.3 Sikayetlerin Onceliklendirilmesi®

insan Kaynaklari Uzmani tarafindan sikayetler, sikdyet konusuna gore degerlendirilerek “Sosyal Sorumluluk Sikayet
Onceliklendirme Tablosuna” gore calismalarin verilen siirelere uygun olarak yiiriitiilmesi saglanir.

Tablo 5 Sosyal Sorumluluk Sikayet Onceliklendirme Tablosu

SOSYAL SORUMLULUK SIKAYET ONCELIKLENDIRME TABLOSU

ilk dnlem
sikayet konusu ('5nce|ik. (Sikayet GORUSULE Dﬁzeltic.i i.§lem Takip
derecesi alinmasini CEK KURUL takibi Sorumlu
izleyen max.)
1 Kanunlara ve diger ytkumlultklere uyum Yiksek 6 is glinli
2 |Zorla Gahstirma Yiksek 6 is glinl
3 |Cocukisci galstirma Yiksek 6 is glinli
4 |Disiplin (kanuni gereksinimler ile ilgili) Yiksek 6 is glinl
5 |Disiplin (kanuni gereksinimler ile ilgili degil) Orta 6 is gunl
6  |Kotu muamele Yiksek 6 is glinl
7 |Taciz Yiksek 6 is glinl
8 |Calisma saatleri Yiksek 6 is glinli SPT
9  |Ucret ve 6demeler Yiiksek 6 is giinii )
— —— Rutin SPT topl. SPT
10 |Ayrimcilik Yiksek 6 is glinl
11 |Sendika ve toplu pazarlk Yiksek 6 is glinl
12 |Cevre Yiksek 6 is glinli
13 |Tedarikgiler ile galisma (kanuni gereksinimler ile ilgili) Yiksek 6 is glinl
14 |Tedarikgiler ile galisma (kanuni gereksinimler ile ilgili degil) Orta 12 ig glint
15 |Diger Dusuk 24 is ginl
16 |ISG (SA-8000 maddelerini iceren veya tabloda etki 4-5 olan) Yiksek 3 ig gunu
17 |ISG (Tabloda etki 2-3 olan) Orta 6 is glinu 1SG
18 |ISG (Tabloda etki 1 olan) Dusuk Rutin ISG topl.
6 Trakya Dokiim’{in FY-70.19 sayili “Sosyal Sorumluluk Sikayet Yénetmeligi”
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4.4 s Akis Semasi
Sikayet mekanizmasinin isleyisi asagidaki semada gosterilmistir.

ilk Onlemler: Sikayet 6nceliklendirme tablosuna gére ilk dnlemlerin alinmasina yénelik faaliyetlerin baslatiimasi
icin ilgili ekibe yonlendirilir.

Sosyal Sorumluluk veya etik ilkelere uygun olmayan durumlar ile ilgili disiplini ilgilendiren sikayet konularinda iK
Uzmani veya ilgili siireg yoneticisi konuyu "yazili" olarak Disiplin Kurulu"na iletir.

Disiplin kurulu "Etik ilkeler Yonetmeligi"ne gore (FY-70.14) siireci ylritir.

ISG ile ilgili sikayetlerde, dnlem, ilk glin alinir. Alinan ilk 6nlem, ISG kurulunda belirlenen ilk 6nlem siirecinde
gorlsilerek kalici onlemler kurul ile belirlenir, SPT ekibine yazili bilgi verilir.

Diizeltici/ 6nleyici islemler:Bir sikayetin tekrarlanmasinin énlenmesi igin SPT birimi kék neden analizi yapar.

Analize gore onleyici/ dlzeltici faaliyetler belirlenir.

Karmasik konulu, ¢é6zimi 6ngorilemeyen konularda, sikayet panosuna bilgilendirme asilarak detayli bilgi
verilmesi istenir ve bilgi toplanir.

Geri Bildirim: i¢ ve Dis paydaslara Sosyal Sorumluluk Sikayet/ Aksiyon matrisine uygun olarak geri bildirimde
bulunulur.

Calisanlara aylik geri bildirimler yapilir.

SPT toplanti kayitlari ve Fabrika Mudurligi kendilerinden aksiyon beklenen konulara iliskin bilgilendirmeleri,
kayitlari yayinlar.

Sonuglarin degerlendirilmesi: Sikayet sonuglari SPT ve YGG toplantilarinda giindem maddesi olarak degerlendirilir.
ic ve dis denetime aciktir.

Sekil 6 Sikayet Mekanizmasi ls Akis Semasi

Anonim sikayetlerin kaydi ve degerlendirilmesi: Hem dis hem de i¢ paydaslar, iletisim bilgilerini, kimlik bilgilerini
verme konusunda sorun, kaygi veya sikinti yasadiginda, paydaslar tarafindan iletilen sikayetler ilk degerlendirmeden
gegcirilip, Anonim sikayet veya anonim oneri olarak kaydedilecektir. Paydaslar, her tirll dilek ve sikayetlerini isim
belirtmeden dilek- sikayet kutularina atabilir veya Trakya Dokiim telefon danisma hatti yoluyla iletebilirler.

Anonim olarak alinan sikayetler, is akisi icinde tanimlanmis olan adimlarin uygulanmasi ile degerlendirilecektir.
Sikayet kapsaminda arastirma/ inceleme sireglerinden gecirilerek degerlendirilecek ve her asama sikayet
mekanizmasi sistemine islenecektir. Gizli tutulmasi gereken sikayetler konusunda Gglncli taraflara bilgi
verilmeyecek ve resmi bildirim/ geri donls yapilmayacaktir.

Sikayet sonuglandirildiginda, uygulanacak ¢6ziim konusunda resmi bir geri bildirim yapilmayacak olsa da eger
kamunun bilgilendirilmesi gereken bir konu ise ve gerekli goriliirse, ortak panolar/ halka acik ve genel iletisim
araclari ile paydaslara duyurulabilecektir.
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