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1 GĶRĶķ 

Ķĸbu ķikayet Mekanizmasē Prosed¿r¿ ("ķMP"), Manisa Ķli Yunusemre Ķl­esi'nde bulunan 

"Temizlik Kaĵēdē ¦retim Tesisi"nin i­ ve dēĸ paydaĸlarēna yºnelik "Eczacēbaĸē T¿ketim ¦r¿nleri 

Kapasite Artēĸē ve Modernizasyon Yatērēmē Projesi" ("Proje") i­in hazērlanmēĸtēr.  

Bu ķMP, Projenin ¢evresel ve Sosyal Etkilerinin ulusal mevzuat, IFC Performans Standartlarē 

("PS") ve T¿rkiye Kalkēnma ve Yatērēm Bankasē ("TKYB") ¢evre ve Sosyal Politikasē ("¢SP") 

uyarēnca deĵerlendirilmesi i­in gerekli ­alēĸmalarēn yerine getirilmesi amacēyla y¿r¿t¿lecektir. 

Bu Planēn referans numarasē ECZM-PRC-SOC-GMP-001'dir. 

Bu ķMP, Proje faaliyetleri sērasēnda dikkate alēnmasē gereken genel hususlarē yansētmakta 

olup, Projedeki ihtiya­ ve deĵiĸiklikler durumunda revizyon ve g¿ncellemelere tabi tutulan 

dinamik bir dok¿mandēr. 

1.1 Proje Bilgisi 

1942 yēlēnda Dr. Nejat F. Eczacēbaĸē tarafēndan kurulan Eczacēbaĸē Topluluĵu, ulusal ve 

uluslararasē pazarlar i­in ºncelikle inĸaat ¿r¿nleri, t¿ketici ¿r¿nleri ve saĵlēk alanlarēnda faaliyet 

gºsteren, T¿rkiye'nin ºnde gelen sanayi gruplarēndan biridir. 

Eczacēbaĸē Topluluĵu, t¿ketici ¿r¿nleri alanēnda 70 yēlē aĸkēn s¿redir lider ¿r¿n ve kategorilerde 

t¿ketici ihtiya­larēnē karĸēlamaktadēr. Eczacēbaĸē T¿ketici ¦r¿nleri, temizlik kaĵētlarē, ēslak 

temizlik mendilleri, kiĸisel bakēm ve kozmetik, bebek bakēmē, ev bakēmē ve ev dēĸē temizlik 

kategorilerinde faaliyet gºstermektedir. 

Eczacēbaĸē, "saĵlēklē bir yaĸam i­in ºnc¿ olmak" vizyonu doĵrultusunda, T¿rkiye'nin ilk kaĵēt 

mendil ¿retimini 1970 yēlēnda temeli Karam¿rsel'de (ĸimdiki Altēnova il­esi Yalova) atēlan Ķpek 

Kaĵēt tesislerinde ger­ekleĸtirdi. 

Ķpek Kaĵēt'ēn, d¿nyadaki kaĵēt mendil teknolojisindeki en son yenilikleri T¿rkiye'de 

ger­ekleĸtiren Amerikan James River Corporation'ēn bir ĸirketi olan Jamont ile ortaklaĸa 

y¿r¿tt¿ĵ¿ tesis, 1992 yēlēnda Karam¿rsel'de (ĸimdiki adēyla Altēnova il­esi, Yalova) a­ēlmēĸtēr. 

Kaĵēt mendil sektºr¿n¿n ºnc¿ firmasē Ķpek Kaĵēt, 2009 yēlēnda Manisa'nēn Yunusemre 

il­esindeki Manisa Organize Sanayi Bºlgesi'nde yeni bir ¿retim tesisi a­tē. Ķlk fazē 40 milyon 

dolar ile tamamlanan tesiste, T¿rkiye'de ilk kez mesane yastēĵē ¿retimi ger­ekleĸtiriliyor. 

Eczacēbaĸē Topluluĵu, G¿rcistan-Pasifik'in 2012 yēlēnda Avrupa'dan ­ekilme kararē almasēnēn 

ardēndan Ķpek Kaĵēt'ēn t¿m hisselerini geri satēn aldē. 

Eczacēbaĸē T¿ketim ¦r¿nleri, geniĸleyen faaliyet alanlarē kapsamēnda pazara odaklanmak, 

hizmet kalitesini artērmak ve etkin yºnetim hedefiyle organizasyonel bir yeniden yapēlanma 

ger­ekleĸtirmiĸtir. Yapēlanmanēn ilk adēmē 20 Kasēm 2017 tarihinde, kaĵēt mendil pazarēnēn lider 
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firmasē Ķpek Kaĵēt'ēn unvanēnēn Eczacēbaĸē T¿ketim ¦r¿nleri San. ve Tic. A.ķ. olarak 

deĵiĸtirilmesiyle atēldē. 

2016 yēlēnda Manisa OSB ve Kazakistan'ēn baĸkenti Astana'da iki yeni fabrikanēn a­ēlmasēyla 

yēllēk ¿retim kapasitesi %65 oranēnda artmēĸtēr. Manisa tesislerinde ¿retilen mesane pedleri 

uluslararasē hijyen standartlarēna uygun olarak ¿retilmesi sayesinde dēĸ pazardaki kullanēcēlara 

sunulmaktadēr. Bu tesisler sayesinde Kazakistan'ēn yanē sēra baĸta Kērgēzistan, Azerbaycan ve 

G¿rcistan olmak ¿zere bºlge ¿lkelerine satēĸlarēnē artēran Eczacēbaĸē T¿ketim ¦r¿nleri San. ve 

Tic. A.ķ., ºn¿m¿zdeki 10 yēl i­inde Orta Asya'da temizlik kaĵēdē alanēnda lider olmayē 

hedefliyor. 

Proje konusu olan tesiste temizlik kaĵēdē (tuvalet kaĵēdē, kaĵēt havlu vb.) ¿retimi 

ger­ekleĸtirilmektedir. "Kapasite Artēĸē ve Modernizasyon Yatērēmē Projesi" kapsamēnda 

Manisa ilinde bulunan tesiste halen yarē ¿r¿n¿n nihai ¿r¿ne dºn¿ĸt¿r¿lmesinde kullanēlmakta 

olan mevcut Dºn¿ĸt¿rme Makinesine ilave makineler eklenerek kapasite artērēmē ve 

modernizasyonu ger­ekleĸtirilmiĸtir. 

1.1.1 Proje Yeri ve Etki Alanē 

Proje alanē Manisa Ķli Yunusemre Ķl­esi'nde yer almaktadēr. ve Proje yeri Hata! Baĸvuru 

kaynaĵē bulunamadē.ôde verilmiĸtir. 

  

ķekil 1-1. Proje Konum Haritasē 

Proje Alanē 
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Proje alanēna en yakēn yerleĸimlerin mesafeleri, n¿fuslarē ve yºnleri aĸaĵēdaki tabloda 

verilmiĸtir. Projenin Etki Alanē (EA) ķekil 1-2ôdedir. EA, Proje kapsamēnda herhangi bir inĸaat 

faaliyeti i­ermediĵinden ve sadece mevcut Dºn¿ĸt¿rme Makinesinde yapēlan bir 

modifikasyondan oluĸtuĵundan 1 km yarē­aplē bir daire olarak belirlenmiĸtir. 

Tablo 1-1. Etki Alanē Ķ­indeki En Yakēn Yerleĸimler Hakkēnda Bilgi 

Mahalle  

Ķl­e ve Ķl 

Proje Alanēna 

Uzaklēk (m) 
Yºn 

N¿fus 

Toplam Erkek Kadēn 

Emlakdere Mahallesi  
Yunusemre / Manisa 

~740 G¿ney 728 384 344 

 

 
ķekil 1-2. Etki Alanē  

 

1.2 Ama­ 

Bu belgenin amacē, i­ ve dēĸ ĸikayet mekanizmalarēnēn ilkelerini ve sosyal riskleri ortadan 

kaldērmak veya en aza indirmek i­in ĸikayet yºnetiminin iĸletmeye nasēl entegre edileceĵini 

ºzetlemektir. ķikayet mekanizmasē, Proje ile ilgili t¿m yorum, ºneri ve ĸikayetlerin ĸeffaf bir 

ĸekilde deĵerlendirilmesini ve ilgili ºnlemlerin alēnmasēnē saĵlamayē ama­lamaktadēr. Bu 

prosed¿r¿n s¿re­leri ve sorumluluklarē hem dēĸ paydaĸlar hem de i­ doĵrudan ve dolaylē 

­alēĸanlar i­in tanēmlanacaktēr.  

Bu prosed¿r Projenin Sosyal Ķĸler Personelinin (SĶP) sorumluluĵundadēr. 

Bu belge ĸunlarē tanēmlamayē ama­lamaktadēr: 

Emlakdere 

Mahallesi 
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 ķikayet mekanizmasē prosed¿r¿n¿n kapsamē ve ilgili yºnetim aray¿zleri,  

 rol ve sorumluluklarēn tanēmē,  

 Uygulanabilir proje standartlarē, proje taahh¿tleri, operasyonel prosed¿rler ve bu 

Prosed¿r ile ilgili rehberlik,  

 Kilit Performans Gºstergeleri (KPG'ler) dahil olmak ¿zere izleme ve raporlama 

prosed¿rleri,  

 destekleyici materyaller ve bilgiler i­in eĵitim gereksinimleri ve referanslar, 

 Paydaĸlarēn ve ­alēĸanlarēn ĸikayetlerini zamanēnda ve ĸeffaf bir ĸekilde dile getirme 

prosed¿r¿n¿,  

 ĸikayetleri sistematik olarak ele alarak topluluk ­atēĸmasēnēn nasēl en aza indirileceĵi. 

Bu yordam sēnērlē deĵildir, ancak g¿ncelleĸtirilebilir. Prosed¿r, operasyon aĸamasēnda en az 

yēllēk olarak gºzden ge­irilecektir. Kararlē durum iĸlemleri sērasēnda, deĵiĸen proje tasarēmēnē 

veya yordamlarēnē yansētmak i­in daha sēk bir g¿ncelleĸtirme gerekmedik­e, bu yordam 

yordamda herhangi bir deĵiĸiklik veya g¿ncelleĸtirme gerekip gerekmediĵini belirlemek i­in 

yēllēk olarak gºzden ge­irilir. Bu prosed¿rdeki herhangi bir deĵiĸiklik talebi, bu prosed¿r¿n 

yºneticisine (SĶP) gºnderilmelidir ve uygun inceleme ve onay s¿re­lerine tabi olacaktēr. 

1.3 Kapsam 

Bu belge, t¿m i­ doĵrudan ve dolaylē ­alēĸanlara ve dēĸ paydaĸlara uygulanan ĸikayet 

mekanizmasē prosed¿r¿n¿ ºzetlemektedir. Projenin taahh¿d¿ ve yaklaĸēmē, Projenin ­evresel 

ve sosyal performansēnēn doĵrudan veya dolaylē bir sonucu olarak ortaya ­ēkabilecek ĸikayet, 

ºneri ve yorumlarēn ele alēnmasē esasēna dayanmaktadēr. ķikayet Mekanizmasē Prosed¿r¿ 

(ķMP), paydaĸ katēlēmē faaliyetlerinin yerine ge­mez. 

Bu prosed¿r, y¿klenicilerin faaliyetleri de dahil olmak ¿zere i­ ve dēĸ paydaĸlar tarafēndan dile 

getirilen t¿m ĸikayetleri kapsar.  

Bu Prosed¿r, Proje i­in geliĸtirilen ­evresel ve sosyal yºnetim planlarēnēn bir par­asēdēr. 

Aĸaĵēdaki gibi verilen diĵer Yºnetim Planlarēnēn sayēsēyla ºrt¿ĸ¿r ve ­apraz baĵlanēr: 

 Paydaĸ Katēlēm Planē (ECZM-PLN-SOC-SEP-001), 

 Ķĸ Saĵlēĵē ve G¿venliĵi Yºnetim Planē (ECZM-PLN-HSE-OHSMP-001), 

 Acil Durum M¿dahale Eylem Planē (ECZM-PLN-HSE-ERP-002), 

 Hava Kalitesi Yºnetim Planē (ECZM-PLN-ENV-AQMP-001), 

 Atēksu Yºnetim Planē (ECZYM-PLN-ENV-WWMP-001). 

1.4 Tanēmlar 

Eriĸilebilirlik T¿m ­alēĸanlar ve paydaĸlar kolayca yorum yapabilir veya ĸikayette bulunabilir. 
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Uyumlu 

Bir topluluk ¿yesi, grup veya kurum tarafēndan Projeye saĵlanan ve ticari 

faaliyet ve/veya y¿klenici davranēĸlarēnēn bir sonucu olarak bir t¿r su­, zarar, 

deĵer d¿ĸ¿kl¿ĵ¿ veya zarara uĵradēĵēna dair bildirim. 

Gizli -lik 
Anonim ĸikayetler gºnderilebilir ve ­ºz¿lebilir. ķikayette bulunmak, kiĸisel bilgi 

veya fiziksel varlēk gerektirmez. 

K¿lt¿rel 

A­ēdan Uygun 

Yerel topluluklar tarafēndan dile getirilen bir ĸikayet veya sorun, bºlgesel 

kaygēlar a­ēsēndan deĵerlendirilir ve uygun ­ºz¿m s¿reci alēnēr. 

Dēĸ Paydaĸ 

Ķĸletme tarafēndan doĵrudan istihdam edilmeyen veya sºzleĸmeli olmayan, 

ancak m¿ĸteriler, tedarik­iler, topluluk, STK'lar ve h¿k¿met gibi iĸletmenin 

kararlarēndan bir ĸekilde etkilenen bir iĸletme dēĸēndaki gruplar veya bireyler. 

ķikayet 

Mekanizmasē 

ķirketin, y¿klenicilerinin veya ­alēĸanlarēnēn performansē veya davranēĸlarēyla 

ilgili topluluk ĸikayetlerini ele almak, deĵerlendirmek ve ­ºzmek i­in a­ēk ve 

ĸeffaf bir ­er­eve saĵlayan resmi bir yol. 

ķikayet: 

¢ºz¿lmesine yardēmcē olmak i­in ¿­¿nc¿ taraf m¿dahalesi veya yargēsē 

gerektiren noktaya kadar y¿kselen bir sorun, ĸikayet ve/veya anlaĸmazlēk. Tipik  

olarak, ĸikayetlerin toplumu bir b¿t¿n olarak i­erdiĵi d¿ĸ¿n¿l¿r ve bir s¿redir 

resmi bir ĸekilde ­ºz¿lmemiĸtir. ķik©yet. 

Tarafsēzlēk 
Bireysel olarak veya topluluk olarak iletilen her ĸikayet veya endiĸe i­in adil ve 

eĸit bir ĸikayet prosed¿r¿ uygulanacaktēr. 

Bilgilendirilmiĸ 

Danēĸma ve 

Katēlēm 

Projenin yaĸam dºng¿s¿ boyunca bir projeden etkilenen yerli halklarla bilgi, 

istiĸare ve katēlēma dayalē devam eden iliĸki. 

Ķ­ Paydaĸlar 
¢alēĸanlar ve y¿kleniciler gibi doĵrudan iĸletme i­inde ­alēĸan bir iĸletme 

i­indeki gruplar veya bireyler 

Projeden 

Etkilenen 

Kiĸiler (PEK) 

Bir projenin uygulanmasēnēn bir sonucu olarak, inĸa edilmiĸ bir yapēya, araziye 

(konut, tarēm veya mera), yēllēk veya ­ok yēllēk mahsullere ve aĵa­lara veya 

diĵer herhangi bir sabit veya taĸēnabilir varlēĵa, tamamen veya kēsmen, kalēcē 

veya ge­ici olarak sahip olma, kullanma veya baĸka bir ĸekilde yararlanma 

hakkēnē kaybeden herhangi bir kiĸi. 

Paydaĸ 
Bir projeyle ilgilenen ve potansiyel olarak etkilenen veya bir projeyi etkileme 

yeteneĵine sahip olan t¿m bireyler, gruplar, kuruluĸlar ve kurumlar. 

ķeffaflēk 
T¿m ĸikayetler a­ēk ve anlaĸēlēr bir ĸekilde ĸikayet prosed¿r¿ kapsamēnda 

deĵerlendirilir. 

Hassa Ķnsanlar 

Cinsiyet, etnik kºken, yaĸ, fiziksel veya zihinsel engellilik, ekonomik dezavantaj 

veya sosyal stat¿ nedeniyle yeniden yerleĸtirmeden diĵerlerinden daha 

olumsuz etkilenebilecek ve yeniden yerleĸtirme yardēmē ve ilgili kalkēnma 

yardēmlarēndan yararlanma veya bunlardan yararlanma yetenekleri sēnērlē 

olabilecek kiĸiler. 

 

2 KĶLĶT ROLLER VE SORUMLULUKLAR 

2.1 Temel Ķlkeler 

Ķ­ (¢alēĸan) ve Dēĸ ķikayet Mekanizmalarē, Proje ile ilgili t¿m i­ ve dēĸ yorumlar, sorunlar ve 

ĸikayetler i­in aĸaĵēdaki temel ilkelere dayanēlarak uygulanacaktēr.  

 ķeffaflēk: T¿m ĸikayetler a­ēk ve anlaĸēlēr bir ĸekilde ĸikayet prosed¿r¿ kapsamēnda 

deĵerlendirilir. 

 Tarafsēzlēk: Bireyler tarafēndan veya topluluk olarak iletilen her ĸikayet veya endiĸe 

i­in adil ve eĸit bir ĸikayet prosed¿r¿ uygulanacaktēr. 



EczacĔbaĹĔ T¿ketim ¦r¿nleri Kapasite ArtĔĹĔ ve Modernizasyon YatĔrĔmĔ Projesi 

 

ĸikayet MekanizmasĔ Prosed¿r¿ (ķ­ ve DĔĹ) / Manisa Mart 2022 

 

 
7 

 Gizlilik: Anonim ĸikayetler gºnderilebilir ve ­ºz¿lebilir. ķikayette bulunmak, kiĸisel 

bilgi veya fiziksel varlēk gerektirmez.  

 Eriĸilebilirlik: T¿m ­alēĸanlar ve paydaĸlar kolayca yorum yapabilir veya ĸikayette 

bulunabilir. 

 K¿lt¿rel A­ēdan Uygun: Yerel topluluklar tarafēndan dile getirilen bir ĸikayet veya 

sorun, bºlgesel kaygēlar a­ēsēndan deĵerlendirilir ve uygun bir ­ºz¿m s¿reci y¿r¿t¿l¿r. 

2.2 Roller ve Sorumluluklar 

Bu prosed¿r¿n uygulanmasēyla ilgili kilit gºrev ve sorumluluklar aĸaĵēda Tablo 2-1ôde 

ºzetlenmiĸtir. 

Tablo 2-1. Kilit Gºrev ve Sorumluluklar 

Gºrev  Sorumluluklar 

¦st Yºnetim 

¶ Bu prosed¿r¿n Proje s¿resince doĵru bir ĸekilde uygulanmasēnē 

saĵlamak, 

¶ Merkezi ĶK Birimi tarafēndan belirlenen ve sunulan Projenin sosyal 
b¿t­esinin onaylanmasē, 

¶ Prosed¿r¿n uygun ĸekilde uygulanmasē i­in gerekli kaynaklarēn 

saĵlanmasē. 
 

Merkezi Ķnsan 
Kaynaklarē (ĶK) Birimi 

 

¶ Prosed¿r¿n onaylanmasē ve uygulanmasē i­in gerekli kaynaklarēn 

belirlenmesi, 

¶ Sosyal Ķĸler Personelinin (SĶP) deĵerlendirmeleri ēĸēĵēnda sosyal 
konular a­ēsēndan i­ ve dēĸ maĵduriyetlere (gerekirse) iliĸkin nihai 
kararē vermek, 

¶ Proje gerekliliklerini Merkezi SG¢ Yºneticisi ile birlikte yerine getirerek 
bu ķMP 'nin uygulanmasēnda genel sorumluluĵa sahip olmak, 

¶ Projenin sosyal b¿t­esinin belirlenmesi ve ¦st Yºnetime raporlanmasē. 

 

Sosyal Ķĸler Personeli 

(SĶP) 

 

¶ SEP ve ķMP 'nin uygulanmasē, 

¶ Projenin bu Planda belirtilen ulusal ve uluslararasē standartlara ve 
gerekliliklere uygunluĵunu saĵlamak, 

¶ Bu Prosed¿r¿n doĵru uygulanmasē i­in ilgili taraflarē koordine etmek, 

¶ Sistem performansē hakkēnda Merkezi ĶK Birimi'ne raporlama yapmak, 

¶ Proje faaliyetlerine uygulanabilir ulusal ve uluslararasē 
mevzuatēn/kēlavuzlarēn belirlenmesini ve takip edilmesini saĵlamak, 

¶ BKMS 'deki yerel topluluklarla t¿m resmi ve gayri resmi katēlēm 
faaliyetlerini kaydetmek, 

¶ Hazērlanan ve daĵētēlan broĸ¿r, broĸ¿r, b¿lten t¿rlerinin lokasyona gºre 

kayētlarēnēn tutulmasē ve bu detayēn paydaĸ katēlēm raporlarēna 
eklenmesi, 

¶ Proje kapsamēnda y¿r¿t¿len sosyal sorumluluk faaliyetlerinin 
izlenmesi, kayēt altēna alēnmasē ve bu detaylarēn paydaĸ katēlēm 

raporlarēna eklenmesi, 

¶ Proje paydaĸlarē ile iliĸkiler kurmak, 

¶ Gerektiĵinde maĵduriyet, endiĸe ve/veya taleplerin aktif olarak 

toplanmasē i­in paydaĸ toplantēlarē d¿zenlemek, 

¶ Topluluk ĸikayetleri ile ilgili yºnetim hakkēnda topluluĵa d¿zenli olarak 
geri bildirim saĵlamak, 
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Gºrev  Sorumluluklar 

¶ T¿m ­alēĸanlar i­in gerekli eĵitim materyallerinin belirlenmesi ve 
saĵlanmasē, 

¶ ķikayet ve/veya ºnerilerin kayētlarēnēn ķikayet Veri Tabanēnda 
detaylarēyla birlikte (kimler tarafēndan, tarih, durum vb.) tutulmasē, 

¶ Maĵduriyetlerin ve sebep olan sosyal olaylarēn nedenlerinin 
araĸtērēlmasē; Ķĸin yaralanmasē, gecikmesi veya durmasē ile Proje ve 
topluluklar arasēndaki anlaĸmazlēklar, 

¶ T¿m ĸikayetlerin takibi ve t¿m ĸikayetlerin zamanēnda usul¿ne uygun 
bir ĸekilde ­ºz¿me kavuĸturulup kapatēlmasēnē saĵlamak, 

¶ ķikayet sonu­larēnē takip etmek ve haftalēk, aylēk ve yēllēk bazda 
raporlamak, 

¶ Sºzl¿ veya gºrsel olarak alēnan genel ve yerel istihdam oranlarē ile 
ĸikayetlerin kayēt altēna alēnmasē ve raporlanmasē, 

¶ "ķikayet Kayēt Formu"nun doldurulmasē, ĸikayet kayētlarēnēn "ķikayet 
Veri Tabanē"nda tutulmasē ve ĸikayetlerin veri tabanē ¿zerinden takip 

edilmesi, gerektiĵinde "Danēĸma Formu"nun doldurulmasē ve bu ķMP 
'ye uygun olarak "ķikayet Kapatma Formu" ile ĸik©yet kapatma 
iĸlemine ge­ilmesi, 

¶ 30 takvim g¿n¿ i­erisinde ķikayet Kayēt Formu aracēlēĵēyla 
maĵduriyetlerinin sonu­larē hakkēnda paydaĸlara geri bildirimde 
bulunulmasē (isimlerini ve iletiĸim bilgilerini veren ĸikayet­ilere, ĸik©yet 

­ºz¿m s¿recinin baĸladēĵē ve ĸik©yet kapandēktan sonra 5 g¿n i­inde 
bildirilecektir). 
 

Merkezi Saĵlēk, 
G¿venlik ve ¢evre 
(SG¢) M¿d¿r¿ 

 

¶ ĶSG ve ­evre konularēnda i­ ve dēĸ maĵduriyetlere (gerekirse) iliĸkin 
nihai kararē, Sosyal Ķĸler Personeli (SĶP), SG Temsilcisi ve ¢evre 
M¿d¿r¿'n¿n deĵerlendirmeleri ēĸēĵēnda vermek, 

¶ Proje gerekliliklerini Merkezi ĶK Birimi ile birlikte yerine getirerek bu 
SEP'in uygulanmasēnda genel sorumluluĵa sahip olmak, 

¶ Bu SEP'in d¿zg¿n bir ĸekilde uygulanmasē i­in gerekli kaynaklarēn 
belirlenmesi ve ¦st Yºnetime raporlanmasē. 

 

Ķĸ Saĵlēĵē ve 
G¿venliĵi (SG) 
Temsilcisi / Ķĸ 

G¿venliĵi Uzmanē 

 

¶ SG konularēnda ¢evre Yºneticisi ve SĶP ile iĸbirliĵi i­inde ­alēĸmak, 

¶ ĶSG tehlikelerinin eylemlere, potansiyel azaltēcē ºnlemlere ve olasē 
toplumsal maĵduriyetleri ortadan kaldēracak ºnlemlere uygun olarak 

belirlenmesi, 

¶ Ķĸletme aĸamasēnda Proje Standartlarēna uygun olarak SG 
gerekliliklerine iliĸkin Y¿klenici taahh¿tlerinde yer alan t¿m h¿k¿mlerin 

yerine getirilmesini saĵlamak ve Y¿klenicilerin bu gereklilikler 
¿zerindeki performanslarēnē denetlemek, 

¶ Saĵlēk ve g¿venlik konularēnda ­alēĸanlarēn, yerel toplumun ve yerel 

kurumlarēn dile getirdiĵi ĸikayetlerin cevaplarēna ­ºz¿m bulmak i­in 
SĶP 'i desteklemek.  

¢evre M¿d¿r¿ 

 

¶ ¢evre konularēnda SG Temsilcisi ve SĶP ile iĸbirliĵi i­inde ­alēĸmak, 

¶ ¢evresel etki ve tehlikeleri, eylemlere, potansiyel hafifletici ºnlemlere 
ve olasē sosyal maĵduriyetleri ortadan kaldērmaya yºnelik ºnlemlere 
uygun olarak belirlemek, 

¶ Ķĸletme aĸamasēnda Proje Standartlarēna uygun olarak ­evresel 

gerekliliklere iliĸkin Y¿klenici taahh¿tlerinde yer alan t¿m h¿k¿mlerin 
yerine getirilmesini saĵlamak ve Y¿klenicilerin bu gerekliliklere iliĸkin 
performanslarēnē denetlemek, 

¶ SĶP'i, ­alēĸanlarēn, yerel toplumun ve yerel kurumlarēn ­evre 
sorunlarēyla ilgili olarak dile getirdiĵi ĸikayetlerin cevaplarēna ­ºz¿m 
bulmasē i­in desteklemek. 
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Gºrev  Sorumluluklar 

 

M¿ĸteri Hizmetleri 
Ekibi 

 

¶ M¿ĸterilerin ĸikayet, ºneri ve taleplerinin doĵru bir ĸekilde kayēt altēna 
alēnarak ilgili departmanlara iletilmesini saĵlamak, 

¶ M¿ĸterilerle iletiĸim kurmak ve ĸikayetlerin SĶP ve diĵer ilgili 

departmanlarla koordineli olarak ­ºz¿me kavuĸturulmasēnē saĵlamak. 
 

Y¿klenici Temsilcileri 
/ Proje Sorumlusu 

¶ Bu ķMP 'deki t¿m gerekliliklere uyulmasēnē saĵlamak. 

M¿teahhitler / Alt 

Y¿kleniciler / 
Tedarik­iler ve 
¢alēĸanlar 

¶ Paydaĸlarla etkileĸimlerinde yetkinlikleri dēĸēnda herhangi bir taahh¿tte 

bulunmamalarē, 

¶ Bu ķMP 'nin gerekliliklerine ve Projenin diĵer ilgili Yºnetim Sistemi 
dok¿mantasyonuna uymak. 

 

3 PROJE STANDARTLARI 

Proje i­in geliĸtirilen bu planēn uygulanmasē ve prosed¿r¿, ilgili ulusal ve uluslararasē gereklilik 

ve standartlara uygun olacaktēr. Proje Standartlarē ĸunlarē i­erir: 

 Uygulanabilir T¿rk Standartlarē, 

 T¿rkiye'deki ¢ED ĸartlarē, 

 T¿rk H¿k¿meti yetkililerine karĸē diĵer taahh¿tler ve gereklilikler, 

 Uygulanabilir uluslararasē standartlar ve yºnergeler. 

 

3.1 Uygulanabilir Ulusal Standartlar 

T¿rkiye Cumhuriyeti Anayasasē 

Ulusal gereklilik ve standartlarēn ana belgesi, insan ve iĸ­i haklarē, toplum barēĸē ve Projenin 

paydaĸ katēlēmē ile ilgili maddeleri i­eren "T¿rkiye Cumhuriyeti Anayasasē"dēr. Bu makaleler 

aĸaĵēdaki gibidir: 

I. Hukuki Eĸitlik­ilik 

MADDE 10. Dil, ērk, renk, cinsiyet, siyasi d¿ĸ¿nce, felsefi inan­, din veya benzeri sebeplerle 

ilgili ayrēm gºzetmeksizin herkes kanun ºn¿nde eĸittir. Erkekler ve kadēnlar, h¿k¿met 

tarafēndan pratikte var olmalarēnē saĵlama y¿k¿ml¿l¿ĵ¿ olan eĸit haklara sahiptir. Bu ama­la 

alēnan tedbirler eĸitlik ilkesine aykērē yorumlanamaz. 

II. Zorla ¢alēĸtērma Yasaĵē 

MADDE 18. Hi­ kimse ­alēĸmaya zorlanamaz. Angarya yasaktēr. Ķĸverenlerin iĸ­ilerden para 

yatērmalarēna ve kimlik kartlarēnē tutmalarēna izin verilmez. 

III. D¿ĸ¿nce ve D¿ĸ¿nce ¥zg¿rl¿ĵ¿ 
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MADDE 25. Herkes, d¿ĸ¿nce ve kanaat h¿rriyetine sahiptir. Sebep ve ama­ ne olursa olsun, 

hi­ kimse d¿ĸ¿nce ve gºr¿ĸlerini a­ēklamaya zorlanamaz; gºr¿ĸleri nedeniyle kēnanamaz ve 

su­lanamaz. 

IV. Ķfade ¥zg¿rl¿ĵ¿ ve D¿ĸ¿ncenin Yayēlmasē 

MADDE 26. Herkes, d¿ĸ¿nce ve d¿ĸ¿ncelerini sºzle, yazēlē veya resimle ya da baĸka bir mecra 

vasētasēyla, tek tek veya toplu olarak ifade etme ve yayma hakkēna sahiptir. Bu hak, resmi 

makamlarēn m¿dahalesi olmaksēzēn bilgi ve fikir alma ve verme ºzg¿rl¿ĵ¿n¿ i­erir. 

V. Dilek­e Hakkē 

MADDE 74. T¿rk vatandaĸlarē ve yabancēlara mukimler, kendileri veya kamu ile ilgili istek ve 

ĸik©yetleri yetkili makamlara ve T¿rkiye B¿y¿k Millet Meclisine yazēlē olarak iletme hakkēna 

sahiptir. 

Bilgi Edinme Hakkē Kanunu 

Herkes, kamu kurumu niteliĵindeki kamu kurumlarēnēn ve meslek kuruluĸlarēnēn faaliyetleri 

hakkēnda bilgi verme hakkēna sahiptir. ķeffaflēk, eĸitlik ve tarafsēzlēk ilkelerine gºre bilgi edinme 

hakkēnēn usul¿ ve dayanaĵē, 24.10.2003 tarih ve 25269 sayēlē Resmi Gazete ile yayēmlanan 

4982 sayēlē Bilgi Edinme Hakkē Kanunu'nda d¿zenlenmiĸtir. 

Dilek­e Hakkēnēn Kullanēlmasē Hakkēnda Kanun 

MADDE 3. Herkes, 01.11.1984 tarih ve 3071 sayēlē Resmi Gazete'de yayēmlanan 4982 sayēlē 

Dilek­e Hakkēnēn Kullanēlmasēna Ķliĸkin Kanun'un bu maddesine gºre kendisiyle veya kamuyla 

ilgili istek ve ĸik©yetleri hakkēnda T¿rkiye B¿y¿k Millet Meclisine ve baĵlē makamlara yazēlē 

olarak baĸvurma hakkēna sahiptir. 

Ķĸ Hukuku 

Eĸit Davranma Ķlkesi 

MADDE 5. Ķstihdamda ayrēmcēlēk yasaktēr. Ķĸ iliĸkisinde dil, ērk, cinsiyet, siyasi d¿ĸ¿nce, felsefi 

inan­, din ve cinsiyet veya benzeri sebeplere dayalē ayrēmcēlēk yapēlamaz. Ķĸveren, biyolojik 

sebepler veya iĸin niteliĵi ile ilgili sebepler dēĸēnda, iĸ­inin cinsiyeti veya analēĵē nedeniyle iĸ 

sºzleĸmesinin akdedilmesinde, ĸartlarēnda, icrasēnda ve feshinde iĸ­iye karĸē doĵrudan veya 

dolaylē olarak herhangi bir ayrēmcēlēk yapamaz. Benzer iĸler veya eĸit deĵerdeki iĸler i­in farklē 

¿cretler ºdenmesine izin verilmez. 
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Ķĸ­inin Ge­erli Nedenle Derhal Fesih Hakkē 

MADDE 24. S¿re sabit olsun ya da olmasēn, iĸ­i sºzleĸme bitiminden ºnce veya ihbar s¿resini 

beklemeden feshedebilir. Ķĸ sºzleĸmesi, Kanunda aksi ºngºr¿lmedik­e herhangi bir ºzel ĸekle 

tabi deĵildir.  

Fazla Mesai 

MADDE 41. Fazla mesai ¿lkenin genel yararlarē, ¿retimin artmasē gibi nedenlerle de 

yapēlabilmektedir. Fazla mesai ­alēĸanēn onayēnē gerektirir.  

MADDE 42. Zorunlu fazla mesai ancak fiili veya tehdit altēnda bir arēza durumunda veya 

makine, alet veya te­hizat ¿zerinde yapēlacak acil iĸler veya m¿cbir sebepler halinde 

­alēĸanlarēn tamamē veya bir kēsmē i­in izin verilir. Zorunlu fazla ­alēĸma, iĸyerinin normal 

­alēĸmasēnē saĵlamak i­in gerekli s¿reyi aĸamaz. 

¢alēĸma Yaĸē ve ¢ocuk Ķĸ­iliĵinin Yasaklanmasē 

MADDE 71. On beĸ yaĸēn altēndaki ­ocuklarēn ­alēĸtērēlmasē yasaktēr. Ancak on dºrt yaĸēnē 

doldurmuĸ ve ilkºĵretimini tamamlamēĸ ­ocuklar, fiziksel, zihinsel veya ahlaki geliĸimlerini 

engellemeyecek hafif iĸlerde ­alēĸtērēlabilirler.  

Sendikalar ve Toplu Ķĸ Sºzleĸmesi Kanunu 

Ķĸ­iler 6356 sayēlē (07.11.2012 tarih ve 28460 sayēlē Resmi Gazete) mevzuat kapsamēndadēr. 

Ķĸyeri toplu iĸ sºzleĸmesi, kurumsal toplu sºzleĸmeler, grup toplu sºzleĸmeleri ve ­er­eve 

sºzleĸmeler olmak ¿zere dºrt t¿r toplu sºzleĸme d¿zenlenmiĸtir. 

¢evre Hukuku 

Ulusal ¢evre Mevzuatē'nēn ana kanunu, 11.08.1983 tarihinde 18132 sayēlē Resmi Gazete ile 

yayēmlanan 2872 sayēlē ¢evre Kanunu'dur. Bu kanunda, sēnērlē bir kamuyu aydēnlatma s¿recini 

i­eren T¿rkiye ¢evresel Etki Deĵerlendirme Yºnetmeliĵi (¢ED) (Resmi Gazete, 17 Temmuz 

2008, sayē 26939) tanēmlanmēĸtēr. 

3.2 Ge­erli Uluslararasē Standartlar, Mevzuatlar ve Kēlavuzlar 

Projenin izleyeceĵi uluslararasē standartlar ve yºnergeler, ilgili i­ ve dēĸ ĸikayet mekanizmalarē 

olan IFC Performans Standartlarē ve Kēlavuz Notlarē tarafēndan belirlenir: 

 Performans Standardē 1 (PS1): ¢evresel ve Sosyal Risk ve Etkilerin Deĵerlendirilmesi 

ve Yºnetimi 

 ¢evresel ve Sosyal Risk ve Etkilerin Deĵerlendirilmesi ve Yºnetimi Hakkēnda Kēlavuz 

Not 1 (KN1) 

 Performans Standardē 2 (PS2): ¢alēĸma ve ¢alēĸma Koĸullarē 
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 ¢alēĸma ve ¢alēĸma Koĸullarēna Ķliĸkin Kēlavuz Not 2 (KN2) 

3.2.1 IFC Performans Standartlarē 

Ķlgili i­ ve dēĸ ĸikayet mekanizmalarē olan IFC Performans Standartlarē ve Kēlavuz Notlarē 

ĸunlardēr: 

 Performans Standardē 1 (PS1): ¢evresel ve Sosyal Risk ve Etkilerin Deĵerlendirilmesi 

ve Yºnetimi 

 ¢evresel ve Sosyal Risk ve Etkilerin Deĵerlendirilmesi ve Yºnetimi Hakkēnda Kēlavuz 

Not 1 (KN1) 

 Performans Standardē 2 (PS2): ¢alēĸma  ve ¢alēĸma Koĸullarē 

 ¢alēĸma ve ¢alēĸma Koĸullarēna Ķliĸkin Kēlavuz Not 2 (KN2) 

PS1'in  dēĸ ĸikayet yºnetimi ile ilgili temel hedefleri ĸunlardēr: 

 Proje hakkēnda yorumlarē/ĸikayetleri olan kiĸi/topluluklar ile diĵer ilgili taraflarē tespit 

etmek ve bu ­evresel ve sosyal riskleri deĵerlendirmek,  

 Sosyal riskleri ve etkileri ºnlemek ve en aza indirmek i­in azaltma ºnlemleri almak ve 

artēk etkilerin kaldēĵē yerlerde, ­alēĸanlara, Etkilenen Topluluklara ve ­evreye yºnelik 

riskleri ve etkileri telafi etmek. 

 Etkilenen Topluluklardan gelen ĸikayetlerin ve diĵer paydaĸlardan gelen dēĸ iletiĸimlerin 

uygun ĸekilde yanētlanmasēnē ve yºnetilmesini saĵlamak. 

 Proje sērasēnda Etkilenen Topluluklarē kendilerini etkileyebilecek konularda teĸvik 

etmek ve onlarla yeterli katēlēmē saĵlamak, 

 Proje uygulamasē sērasēnda yeterli katēlēm yoluyla paydaĸlarla saĵlēklē bir iliĸki 

s¿rd¿rmek. 

PS1'in temel gereksinimleri ĸunlarē i­erir: 

 Etkilenen Topluluklarēn Projenin ­evresel ve sosyal performansē ile ilgili kaygē ve 

ĸikayetlerinin karĸēlanmasē ve ­ºz¿mlenmesinin kolaylaĸtērēlmasē i­in bir ĸikayet 

mekanizmasē geliĸtirmek, 

 Etkilenen Topluluklarēn ve diĵer paydaĸlarēn risklerini ve etkilerini belirlemek, 

 Paydaĸlara erken ve s¿rekli katēlēm yoluyla anlaĸēlabilir, k¿lt¿rel a­ēdan uygun, 

eriĸilebilir ve ĸeffaf bir istiĸareyi s¿rd¿rmek, 

 Etkilenen Topluluklarē, paydaĸ katēlēmē s¿reci sērasēnda mekanizma hakkēnda 

bilgilendirmek. 

 Proje ile ilgili paydaĸ kaygēlarēnē ivedilikle almak ve yanētlamak i­in geliĸtirilen ĸikayet 

mekanizmasēnē takip etmek. 
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 Etkilenen Topluluklar ve paydaĸlar tarafēndan dile getirilen endiĸelerin ve ĸikayetlerin 

izlenmesi ve gºzden ge­irilmesi prosed¿rlerini oluĸturmak. 

PS2'nin ­alēĸan ĸikayet yºnetimi ile ilgili temel hedefleri ĸunlardēr: 

 Her iĸ­i i­in eĸit, adil ve ayrēmcē olmayan ­alēĸma olanaklarē yaratmak, 

 Ķĸ­i-yºnetim iliĸkisini geliĸtirmek, s¿rd¿rmek ve iyileĸtirmek, 

 Ulusal istihdama uyumu teĸvik etmek ve iĸ yasalarēna uymak, 

 ¢ocuklar, gº­men iĸ­iler, ¿­¿nc¿ taraflarca ­alēĸtērēlan iĸ­iler ve m¿ĸterinin tedarik 

zincirindeki iĸ­iler gibi savunmasēz iĸ­i kategorileri de dahil olmak ¿zere g¿venilir bir 

ĸikayet mekanizmasē geliĸtirerek iĸ­ileri korumak, 

 Ķĸ­ilerin kaygē ve ĸikayetlerini zamanēnda tespit etmek, deĵerlendirmek ve yanētlamak, 

 Doĵrudan ve dolaylē iĸ­ilere g¿venli ve saĵlēklē ­alēĸma koĸullarēnē teĸvik etmek, 

 Zorla ve ­ocuk iĸ­iliĵinin kullanēlmasēnē ºnlemek. 

 

Proje tarafēndan PS2'ye gºre uygulanan temel gereksinimler ĸunlardēr: 

Ķnsan Kaynaklarē Politikasē, ¢alēĸma ķartlarē ve ¢alēĸma Koĸullarē & Ķliĸkileri  

 Proje, ­alēĸanlara, ­alēĸma saatleri, ¿cretler, fazla mesai, tazminat ve sosyal haklarla 

ilgili haklarē da dahil olmak ¿zere, ulusal iĸ ve istihdam hukuku kapsamēndaki haklarēyla 

ilgili olarak belgelenmiĸ bilgileri a­ēk­a i­eren insan kaynaklarē politika ve prosed¿rlerini 

benimseyecek ve uygulayacaktēr. 

 Proje, t¿m politikalarē t¿m ­alēĸanlar i­in anlaĸēlabilir hale getirecektir.  

 Proje, varsa toplu iĸ sºzleĸmesinin ĸartlarēna saygē gºsterecek ve makul ­alēĸma 

koĸullarē ve istihdam koĸullarē saĵlayacaktēr. 

Ķĸ­i ¥rg¿tleri 

 Proje, iĸ­ilerin iĸ­i ºrg¿tleri kurma ve bunlara katēlma haklarēnē i­eren ulusal iĸ 

kanununa uygun olacaktēr.  

 Ulusal yasalar ºrg¿tlenme ve iĸ­i ºrg¿tleri hakkēnē kēsētlarsa, Proje iĸ­ilerin toplu 

pazarlēk yapmalarēnē ve iĸ­ilerin ĸikayetlerini bildirmeleri i­in alternatif bir yol 

oluĸturmalarēnē ve ºrg¿tlenmelerini saĵlayacaktēr. 

 Proje, ºrg¿tlenmeyi ve t¿m iĸ­iler i­in eĸit koĸullar yaratmayē se­en iĸ­ilere karĸē 

ayrēmcēlēk yapmayacaktēr.  

 Ķĸ­i temsilcilerine yºnetime eriĸim izni verilmelidir.  
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Ayrēmcēlēk Yapmama ve Fērsat Eĸitliĵi  

 Proje, iĸ­ileri yalnēzca iĸi yapma yeteneklerine gºre iĸe alacak, teĸvik edecek ve tazmin 

edecek ve t¿m ­alēĸanlara eĵitime, ara­lara ve ilerleme fērsatlarēna eĸit eriĸim 

saĵlanacaktēr.  

 Proje, t¿m ­alēĸanlarēn yºnetim veya diĵer iĸ­iler tarafēndan tacizden arēndērēlmasēnē 

saĵlayacaktēr. 

Tasarruf  

 Proje, tasarruf etmenin olumsuz etkilerini hafifletmek i­in bir prosed¿r oluĸturacak ve 

uygulayacak ve tasarruf alternatiflerinin bir analizini ger­ekleĸtirecektir.  

 Prosed¿r, ayrēmcēlēk yapmama ilkelerini i­erecek ve iĸ­ilerin, ºrg¿tlerinin, uygun 

olduĵunda h¿k¿metin girdilerini i­erecektir. 

¢ocuk Ķĸ­iliĵi 

 Proje, ulusal yasalar tarafēndan tanēmlanan asgari istihdam yaĸēnēn altēndaki iĸ­ileri 

istihdam etmeyecektir.  

 Asgari yaĸ ile 18 yaĸ arasēndaki iĸ­iler, tehlikeli iĸlerde veya eĵitimlerine veya 

geliĸimlerine m¿dahale eden iĸlerde ­alēĸtērēlmayacaktēr.  

Zorla ¢alēĸtērma 

 Proje, zorla veya ceza tehdidi altēndaki bir bireyden gºn¿ll¿ olarak ger­ekleĸtirilmeyen 

herhangi bir iĸ veya hizmetten oluĸan zorla ­alēĸtērma kullanmayacaktēr ve  

 Proje, iĸ­ilerin kiĸisel belgelerini ve paralarēnē saklama haklarēna saygē gºsterecek ve 

koruyacaktēr.  

 Proje, iĸ­ilerin iĸten sonra iĸyerinden ayrēlma haklarēna saygē gºsterecektir. 

ķikayet Mekanizmasē 

 Proje, iĸ­iler i­in bir ĸikayet mekanizmasē saĵlayacak ve bunu, iĸ­ilerin endiĸelerini dile 

getirmeleri ve isimsiz ĸikayetler de dahil olmak ¿zere ĸikayetlerini bildirmeleri i­in ĸeffaf 

bir s¿re­ olarak geliĸtirecektir.  

 Proje, ĸikayetlerini dile getirenlere karĸē ayrēmcēlēk yapēlmamasēnē ve t¿m ĸikayetlerin 

ciddiye alēnmasēnē ve derhal ve uygun eylemde bulunulmasēnē saĵlayacaktēr.  

 Herhangi bir ĸikayet mekanizmasē, yasalarēn veya toplu iĸ sºzleĸmelerinin tanēmladēĵē 

diĵer kanallarēn yerini almayacaktēr.  
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Ķĸ Saĵlēĵē ve G¿venliĵi  

 Ķĸ­iler iĸyerinde veya yurtlarda makul olmayan bir ĸekilde tehlikeye atēlmaz ve iĸle ilgili 

riskleri azaltmak ve bir acil durum ºnleme ve m¿dahale sistemi geliĸtirmek i­in gerekli 

t¿m ºnlemler alēnēr.  

 Ķĸ­ilere kiĸisel koruyucu ekipman saĵlanacak ve kullanēmē konusunda eĵitilecektir. 

 Proje, Proje sērasēnda kazalarē, hastalēklarē ve olaylarē belgeleyecek ve raporlayacaktēr. 

¦­¿nc¿ Taraflarca Ķĸtigal Edilen Ķĸ­iler  

 Proje, ­alēĸma standartlarē performans politikalarēnē ve prosed¿rlerini doĵrudan veya iĸ 

bulma kurumlarē aracēlēĵēyla iĸe alēnan y¿klenicilere geniĸletecektir.  

 Proje, sºzleĸmeyi iĸ­i haklarēnē ve yasalarēnē atlatmak i­in bir ara­ olarak 

kullanmayacak ve t¿m iĸ­ilerin bir ĸikayet mekanizmasēna eriĸmesini saĵlayacaktēr. 

 Proje, iĸ­i haklarēna ve yasalarēna baĵlēlēklarēnē doĵrulamak i­in y¿klenicileri, istihdam 

ve iĸe alēm kurumlarēnē izleyecektir.  

Tedarik Zinciri  

 Proje, PS2'nin bu temel gereksinimlerinin uygulanmasēnē tedarik­ilere m¿mk¿n 

olduĵunca geniĸletecektir.  

 Proje, tedarik zincirinde ­ocuk iĸ­iliĵi veya zorla ­alēĸtērma risklerini belirleyecek ve 

varlēĵēnē ºnlemek i­in tedarik­ileri PS2 gereklilikleri hakkēnda bilgilendirecektir.  

 Proje, tedarik­ilerin performansēnē ­ocuk iĸ­iliĵi ve zorla ­alēĸtērma ile ilgili PS2 

gereksinimlerine ve ºnemli g¿venlik konularēna gºre izleyecektir. 

  

3.3 Proje Standartlarē 

Proje hem ulusal hem de uluslararasē standartlarē karĸēlayacaktēr. Bunlarēn farklēlēk gºstermesi 

durumunda, en katē gereklilik karĸēlanacaktēr. 
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4 Ķ¢ VE DIķ ķIKAYET Y¥NETIMI 

4.1 ķikayet Mekanizmasē 

ķikayetler, ­alēĸanlarēn ve dēĸ paydaĸlarēn belirli bir konuda dile getirdikleri ĸikayet, ºneri ve 

sorunlardēr. ķikayetlerin spektrumu, iĸyerinde ayrēmcēlēk veya maĵduriyet gibi b¿y¿k ve 

potansiyel olarak yasadēĸē konulardan, yerel paydaĸlarēn veya Projeden Etkilenen Kiĸilerôden 

(PEK) daha k¿­¿k g¿nl¿k anlaĸmazlēklarēna kadar uzanmaktadēr.  

Projenin ĸikayet mekanizmasē prosed¿r¿ (ECZM-PRC-SOC-GMP-001), zorluklarla baĸa 

­ēkmak i­in a­ēk ve ĸeffaf bir ­er­eve sunmaktadēr. ķikayet mekanizmasē, ĸikayet­ilerin 

anlaĸmazlēklarē, korku ve ºzlemlerini, endiĸelerini adil, kolay eriĸilebilir ve ĸeffaf bir ĸekilde ele 

almalarēnē saĵlayan yapēlandērēlmēĸ bir s¿re­tir.  

ķikayet prosed¿rleri, atanan Sosyal Ķĸler Personeli (SĶP) aracēlēĵēyla, toplum ile Proje 

arasēndaki birincil aray¿zler olan SG Temsilcisi ve ¢evre M¿d¿r¿n¿n yardēmēyla koordine 

edilecektir. Bununla birlikte, ĸikayet­iler, ĸikayetleri / ĸikayetleri hakkēnda etkili geri bildirim 

almak i­in isimlerini verme ĸansēna sahip olacaklardēr; ķikayet­iyi korumak i­in uygun olduĵu 

ĸekilde gizlilik prosed¿rleri uygulanacaktēr. SĶP'in, ĸikayet s¿recini ve prosed¿rlerini olduĵu 

gibi, ancak resmi olmayan bir ĸekilde resmileĸtirmek i­in ĸirket ve ­alēĸanlar arasēnda bir kºpr¿ 

kurmasē beklenmektedir.  

ķikayet mekanizmasē, paydaĸlarēn s¿re­ten haberdar olmalarē, ĸikayette bulunma hakkē 

hakkēnda bilgi sahibi olmalarē ve mekanizmanēn nasēl iĸleyeceĵini ve maĵduriyetlerinin nasēl 

ele alēnacaĵēnē anlamalarē i­in paydaĸlara bildirilecektir. ¢oĵu durumda, bir ĸikayet veya 

ĸikayet, bir paydaĸ veya yerel mukim tarafēndan telefonla, yazēlē olarak veya anonim deĵilse 

Proje SĶP ile konuĸarak gºnderilecektir.  

Buna ek olarak, mekanizma aynē zamanda Projenin ­alēĸanlarē, alt y¿klenicileri ve diĵer 

tedarik­ileri i­in ºzel olarak y¿r¿t¿len bir i­ ĸikayet s¿reci oluĸturacaktēr. 

Maĵduriyetlerin ­ºz¿me kavuĸturulmasē i­in izlenecek i­ ve/veya dēĸ ĸikayet mekanizmasē 

s¿reci aĸaĵēdaki ķekilde a­ēklanmēĸtēr. 

 
ķekil 4-1. Ķ­ ve Dēĸ ķikayet Yºnetimi S¿re­leri  

1. ķikayetin 
Alēnmasē

2. Kayēt
3. 

Deĵerlendirme 
ve Saptama

4. Onaylama

5. Ķnceleme
6. Paydaĸē 
Yanētlama

7. ¢ºz¿m 
Uygulama

8. Taip etme, 
Kapatma ve 
Ķzleme
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4.1.1 ķikayet Mekanizmasēnēn Ķlkeleri 

ķikayet mekanizmasē aĸaĵēdakileri kapsayacak ĸekilde geliĸtirilmiĸtir:   

 Basitlik ve gereklilik: Prosed¿rler gereksiz idari aĸamalardan ka­ēnarak m¿mk¿n 

olduĵunca basit tutulacaktēr. Adil ve ĸeffaf, ilgili kiĸiler i­in bilgilendirici.  

 G¿ncel tutmak: S¿re­, SĶP, SG Temsilcisi ve/veya ¢evre Yºneticisi tarafēndan ortaklaĸa 

d¿zenli olarak gºzden ge­irilecektir. D¿zenli izleme ve deĵerlendirme s¿rekli yapēlmalēdēr.  

 Gizli ve tarafsēz s¿re­, intikam almama: S¿re­, ­alēĸanlarēn intikam korkusu olmadan 

gizli ve tarafsēz olacaktēr.  

 Makul zaman ­izelgesi: Yanētlarēn iletilmesi ve belirtilen sorunlarēn ­ºz¿lmesi i­in belirli 

bir zaman dilimi izlenecektir; bu, ĸikayetin ­ºz¿m¿ i­in atanan s¿re olarak 30 takvim 

g¿n¿d¿r.  

 Kayētlarēn tutulmasē: ķikayetler yazēlē bir ĸekilde, m¿mk¿nse sert ve yumuĸak kopyalarla 

takip edilir ve kaydedilir.  

 Ķĸ­iler, bu t¿r mekanizmalar aracēlēĵēyla endiĸelerini dile getirdikleri i­in 

cezalandērēlmamalēdēr.  

4.1.2 ķikayet Mekanizmasē Ķletiĸimi 

¢alēĸanlar, bir ĸikayet durumunda kime bildirimde bulunduklarēnē ve desteĵin mevcut olduĵunu 

bilmelidir. Yºneticiler (¦st Yºnetim ¿yeleri, Merkezi SG¢ Yºneticisi, Merkezi ĶK Birimi vb.) 

prosed¿rlere aĸina olmalēdēr. Prosed¿rlerle ilgili ayrēntēlar, ºrneĵin ­alēĸan el kitaplarēnda veya 

yerel yerlerde ve BKMS 'de akēĸ ĸemasēnda kolayca bulunabilmelidir. 

¢alēĸanlardan gelen i­ ĸikayetlerin toplanmasē i­in: 

 Ķĸe alēm s¿recinde ĸikayet mekanizmasē s¿reci t¿m ­alēĸanlarla (y¿klenici ­alēĸanlarē 

dahil) iletiĸim kurulmakta olup, ilk ind¿ksiyon eĵitimleri i­erisinde paydaĸ katēlēmē ve 

ĸikayet mekanizmasē s¿reci;  

 ķikayet mekanizmasē ile ilgili iletiĸim, ara­ kutusu eĵitimleri ile d¿zenli olarak 

tekrarlanmakta;   

 ķikayet / ºneri ara­larē, iĸ­iler tarafēndan kullanēlmakta olan i­ maĵduriyetler i­in Proje 

alanēndaki sosyal mekanlarda (sosyal dinlenme odalarē, soyunma odalarē vb.) 

mevcuttur. Ara­lar i­ aĵa baĵlēdēr, bu da ĸikayetlerin herhangi bir zamanda ilgili 

departmanlara ulaĸtērēlabilmesini saĵlar; ve 
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 T¿m ­alēĸanlar bu ara­larēn konumunun ve ĸikayetlerini nasēl ileteceklerinin farkēndadēr; 

Bu ara­larēn yeri ile ilgili herhangi bir deĵiĸiklik olmasē durumunda ­alēĸanlar 

bilgilendirilmelidir.  

Topluluktan gelen dēĸ ĸikayetlerin toplanmasē i­in: 

 ķikayet mekanizmasē s¿reci, paydaĸ katēlēmē toplantēlarē sērasēnda dēĸ paydaĸlarla 

iletilecek; 

 ķik©yet/ºneri kutularē en yakēn yerleĸim yerlerindeki Muhtarlēk b¿rolarēnda veya 

kºyl¿lerin toplanma noktalarēnda (­ay evleri vb. gibi) hazēr bulundurulacak ve kutular 

d¿zenli olarak (haftada en az bir kez) kontrol edilecek; ve 

 Paydaĸlar, ĸikayet/ºneri kutularēnēn yeri ve ĸikayetlerini nasēl iletecekleri konusunda 

(web sitesi, telefon veya ĸikayet/ºneri kutularē aracēlēĵēyla) bilgi sahibi olacaklardēr.  

ķikayet mekanizmasē iki bºl¿mden oluĸmaktadēr: Dēĸ ve i­ (Projenin ­alēĸanlarē, alt y¿klenicileri 

ve tedarik­ileri). Bu iki mekanizma Proje SĶP, SG Temsilcisi ve/veya ¢evre Yºneticisi 

tarafēndan y¿r¿t¿lecektir. Ķ­ veya dēĸ maĵduriyetlerin ­ºz¿m¿ sērasēnda Kalite Sigortasē, 

Merkezi ĶSG Yºneticisi ve Merkezi ĶK Birimi gibi farklē departmanlarla iĸbirliĵi yapēlabilir.  

4.2 Ķ­ (¢alēĸan) ķikayet Yºnetimi S¿reci 

Doĵrudan iĸ­iler veya ¿­¿nc¿ taraf / taĸeronun iĸ­ileri olabilecek ­alēĸanlar, yazēlē ĸikayet, 

yorum ve endiĸelerini bildirmeye teĸvik edilir. ķikayet­inin gizliliĵinin korunmasē gerektiĵinden, 

maĵduriyetler, sosyal dinlenme odalarē ve soyunma odalarē da dahil olmak ¿zere ­alēĸanlarēn 

kolayca eriĸebileceĵi sosyal yerlere yerleĸtirilen ĸikayet ara­larēnda toplanmaktadēr. Ķĸ­iler bu 

ara­larē Proje Kimlik kartlarēnē kullanarak kullanērlar.  

Ķnd¿ksiyon eĵitimi ve tazeleme eĵitimleri sērasēnda ĸikayet, gºr¿ĸ ve ºnerilerin ­alēĸanlara nasēl 

ifade edileceĵine iliĸkin bilgiler verilecektir. ķikayet gºnderimleri, ĸikayette bulunanlarē 

korkutmak i­in hi­bir ĸekilde kullanēlmayacaktēr. 

Yºnetim ĸikayetleri ciddiye alacak ve hēzlē, uygun ºnlemleri alacaktēr. "Sosyal Ķĸler Personeli" 

ĸikayetlerin toplanmasēnda ana sorumluluĵa sahip olacaktēr. ķikayetler, belirli bir ĸikayet 

hakkēnda doĵru bilgi toplamak i­in yºnetimle gºr¿ĸ¿lecektir. Sosyal Ķĸler Personeli 

ĸikayeti/endiĸeyi iĸleme koyacak ve ­ºz¿m sunacaktēr. ķikayetlerin ­ºz¿mleri, ilgili T¿rk 

yasalarēna, yºnetmeliklerine ve uluslararasē gerekliliklere uygun olarak geliĸtirilecektir. 

Katēlanlara geri bildirim saĵlanacaktēr. 

Karmaĸēk ĸikayetler i­in s¿reci uzatmak m¿mk¿nd¿r ve iĸ­iler s¿recin takvimi hakkēnda 

bilgilendirilecektir. T¿m taraflar, ­ºz¿m s¿recinde d¿zeltici faaliyetler konusunda makul bir 

anlaĸmaya varmalēdēr. Sosyal Ķĸler Personeli, ilgili departman ile iĸbirliĵi i­inde cevap vermeyi 

ve her ĸikayeti 30 takvim g¿n¿ i­inde ­ºzmeyi ama­lamaktadēr. ķikayet mekanizmasē, 
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yasalarēn tanēmladēĵē ĸekilde diĵer kanallarēn yerini almaz ve ĸikayet s¿recinde bu prosed¿r¿n 

t¿m gerekliliklerinin yerine getirilmesi gerekir. 

Ayrēca projede ­alēĸanlar Sel¿loz-Ķĸ Sendikasē (T¿rkiye Sel¿loz, Kaĵēt, Aĵa­ ve Mamulleri 

Ķĸ­ileri Sendikasē) ¿yesi olup, bir baĸ temsilci ve bir temsilci olmak ¿zere toplam 2 sendika 

temsilcisi bulunmaktadēr. ¢alēĸanlar ayrēca iĸleri, ­alēĸma koĸullarē, ¿cretleri vb. konularda 

ºneri ve isteklerini iletebilirler. sendika temsilcileri aracēlēĵēyla ilgili ¿st yºnetime. Ayrēca 

Eczacēbaĸē T¿ketim ¦r¿nleri yºnetim temsilcileri ile sendika temsilcileri arasēnda iki yēlda bir 

genel kurul toplantēlarē yapēlmaktadēr. 

4.3 Dēĸ ķikayet Yºnetimi S¿reci 

ķikayet yºnetimi s¿recinin adēmlarē, (i) ĸikayetin alēnmasē, (ii) deĵerlendirilmesi, (iii) onay 

gºnderilmesi, (iv) araĸtērēlmasē, (v) paydaĸa geri bildirim, (vi) iyileĸtirme faaliyetlerinin 

uygulanmasē ve (vii) kapanēĸtan oluĸur. 

4.3.1 ķikayetlerin Alēnmasē 

ķikayetler telefon, e-posta, ĸikayet formlarē, web sitesi, y¿kleniciler vb. mevcut t¿m kanallardan 

alēnmaktadēr. Paydaĸ, ĸikayet formunu doldurarak ĸikayette bulunabilir. Form doldurulduktan 

sonra "Sosyal Ķĸler Personeli" formu ĸikayet mekanizmasē prosed¿r¿ne gºre iĸleyecektir. 

Tablo 4-1. Projenin Ķletiĸim Bilgileri 

Eczacēbaĸē Ķhtiyar ¦r¿nleri Sanayi ve Ticaret A.ķ. 

Manisa Proje Sitesi  

Proje Sahasēndaki Ķrtibat Kiĸisi 

Ķnternet sitesi: https://www.eczacibasituketim.com/ 

Proje Yeri Adresi:  

Ke­ilikºy Osb Mah.Mosb 4. Kēsēm Hasan T¿rek 

bulvarē. No:15, 41030 Yunusemre / Manisa  

Telefon: +90 236 213 09 00 

Faks: +90 236 213 09 21 

Ķlgili Kiĸi: Belirlenecek. 

E-Posta: Belirlenecek. 

 

ķikayet Kayēt Formu (bkz. Ek A), ĸikayetler, endiĸeler ve ĸikayet­i hakkēnda bilgi toplamak i­in 

kullanēlacaktēr. T¿m ĸikayetler ķikayet Veri Tabanēna kaydedilecek ve toplanacaktēr (bkz. Ek 

B). 

Projenin mevcut iletiĸim bilgileri yukarēda verilmiĸtir. Atanan SĶP ile ilgili iletiĸim bilgileri (ad ve 

iletiĸim numarasē/e-posta adresi) bu Prosed¿r g¿ncellendiĵinde eklenecektir.  

4.3.2 ķikayetlerin Deĵerlendirilmesi ve Ķncelenmesi 

Her deĵerlendirme ve soruĸturma adēmē, bir ĸikayet/endiĸe alēndēĵēnda ve "ķikayet Veri 

Tabanē"na kaydedildiĵinde izlenecektir (bkz. Ek B). Sosyal Ķĸler Personeli (SĶP) maĵduriyeti 

araĸtērēr ve gerektiĵinde SG Temsilcisi ve ¢evre M¿d¿r¿ yardēmē ile ilk deĵerlendirmeyi yapar. 
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Proje, ĸikayeti araĸtērēr ve bir ­ºz¿m¿n araĸtērēlmasē ve form¿le edilmesine uygun 

departmanlarē dahil eder.  

Daha fazla bilgi toplamak i­in "Danēĸma Formu" (bakēnēz Ek C) kullanēlarak ĸikayet­i ile 

iletiĸime ge­ilebilir (anonim deĵilse).  ķikayet­i ile yapēlan her t¿rl¿ yazēĸma "ķikayet Veri 

Tabanē"na kaydedilecektir. ķikayet hakkēnda nihai karar verildiĵinde, paydaĸa geri bildirim 

verilecektir. 

4.3.3 Paydaĸlara Geri Bildirim 

ķikayet­iler, ĸikayeti gºnderdikten sonraki 5 iĸ g¿n¿ i­inde Projenin ĸikayeti aldēĵēnē kabul 

eden resmi bir yanēt alacaklardēr. Anonim olarak alēnan ĸikayetler, anonim olmayan ĸikayetlerle 

aynē ĸekilde araĸtērēlacak, ancak resmi bir yanēt verilmeyecektir. 

4.3.4 ¥nerilen Karar / D¿zeltici Faaliyet 

ķikayetin alēnmasēndan sonraki 30 takvim g¿n¿ i­inde, Projenin SĶP 'ē, ºnerilen bir ­ºz¿m¿ 

veya d¿zeltici eylemi ĸikayet­iye (anonim deĵilse) resmi olarak iletecek ve ĸikayet­i ile 

tartēĸacaktēr. ķikayet­i, izlenen metodoloji hakkēnda bilgilendirilecektir. T¿m iletiĸimler "ķikayet 

Veri Tabanē"na kaydedilecektir. 

4.3.5 ķikayetlerin Kapatēlmasē 

Projenin ĸikayet prosed¿r¿, ĸikayet­i ile alternatif bir anlaĸma yapēlmadēĵē s¿rece, her ĸikayeti 

aldēktan sonraki 30 takvim g¿n¿ i­inde resmi olarak kapatmayē ama­lamaktadēr. Bu alternatif 

anlaĸmaya bu 30 takvim g¿n¿ i­inde varēlmasē gerektiĵini unutmayēn. Kapatma, ĸikayet­inin 

(anonim deĵilse) kararlaĸtērēlan ­ºz¿m¿ ayrēntēlandēran ķikayet Kapatma Formu'nda (bakēnēz 

Ek D) imzasēnē gerektirir. Ķmzalē "ķikayet Kapatma Formu" "ķikayet Veri Tabanē"na 

kaydedilecektir. 

4.3.6 ¢ºz¿ms¿z Durum 

Belirlenen zaman dilimi i­inde endiĸeyi ­ºzmek i­in ­aba gºsterilmesine raĵmen bir ĸikayetin 

­ºz¿lememesi durumunda, Proje gerekli ve uygun olduĵu ĸekilde diĵer dēĸ uzmanlarē, tarafsēz 

taraflarē veya yerel ve bºlgesel yetkilileri i­erecektir.  

Ayrēca, ĸikayet­iye (anonim deĵilse) ĸikayetin neden ­ºz¿lemediĵi konusunda bir a­ēklama 

yapēlacaktēr. 

4.4 M¿ĸteri ķikayetleri 

Eczacēbaĸē T¿ketim ¦r¿nleri, m¿ĸteri ĸikayetleri i­in "M¿ĸteri ķikayetlerinin Dºn¿ĸt¿r¿lmesi ve 

Standart Dēĸē ¦retim Deĵerlendirme Prosed¿r¿" (KOM-GEN-P-050) adē verilen ºzel bir 

prosed¿re sahiptir. Prosed¿r, sorumlu personeli, bir m¿ĸteri ĸikayeti alēndēĵēnda izlenecek 
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adēmlarē, ilgili formlarē ve doldurulmasē gereken diĵer belgeleri a­ēklar ve kayētlarēn BKMS 'de 

tutulmasē gerekir. Sºz konusu prosed¿r Ek E'de verilmiĸtir. 

5 IZLEME 

5.1 Bu Prosed¿r¿n Gºzden Ge­irilmesi ve Revizyonu 

Bu prosed¿r, iĸletme aĸamasēnda en az yēllēk olarak gºzden ge­irilecektir. Duraĵan durum 

operasyonlarē sērasēnda, bu prosed¿r yēllēk olarak gºzden ge­irilecek ve deĵiĸen koĸullarē veya 

operasyonel ihtiya­larē yansētacak ĸekilde gerekli revizyonlar yapēlacaktēr. Bu prosed¿r¿n 

revize edilmesi, prosed¿r¿n sorumlusu olan Merkezi ĶK Birimi ile iĸbirliĵi i­inde "Sosyal Ķĸler 

Personelinin" sorumluluĵunda olacaktēr.  

¢alēĸma prosed¿rlerinde ºnemli deĵiĸiklikler yapēlmasē gerekiyorsa, prosed¿r "gerektiĵi gibi" 

g¿ncellenebilir. Bu prosed¿rde herhangi bir revizyon olursa, t¿m personelin bu prosed¿r¿n en 

son s¿r¿m¿ne eriĸebilmesini saĵlamak i­in Projenin Dok¿man Kontrol Merkezi'ne (DKM) 

y¿klenecektir. 

5.2 Ķzleme gereksinimlerine genel bakēĸ 

Bu prosed¿r¿n 3. Bºl¿m¿nde a­ēklanan Proje Standartlarēna uygun olarak  , ĸikayetlerin 

tekrarlanmasēnē ºnlemek i­in izleme ºnlemleri ve izleme yºnetimi uygulanacaktēr. Bu nedenle, 

bu ĸikayet mekanizmasē, sistemik sorunlarēn azaltēlmasē ve ­ºz¿m s¿recinin etkin bir ĸekilde 

s¿rd¿r¿lmesi i­in periyodik gºzden ge­irmelere tabi tutulacaktēr. 

Ķzleme, Proje Standartlarēna uygunsuzluk tespit edilirse, bunlar araĸtērēlacak ve uygun d¿zeltici 

faaliyetler belirlenecektir. Genel ĸikayet yºnetimi performansē, temel performans 

gºstergelerine gºre izlenecek ve deĵerlendirilecektir. 

5.3 Kilit Performans Gºstergeleri (KPG'ler) 

Aĸaĵēdaki tabloda, ĸikayet yºnetimi performansēnēn ilerlemesini ve etkinliĵini deĵerlendirmek 

i­in kullanēlabilecek temel performans gºstergeleri ve iliĸkili temel izleme eylemleri 

ºzetlenmektedir. 

Tablo 5-1. Kilit Performans Gºstergeleri (KPG'ler) 

ķMP Hedef Ķzleme ¥nlemi 

Topluluk ĸikayetlerinin veya 
ĸikayetlerinin sayēsē 

Toplam sayē yēldan yēla azaldē ķikayet Veritabanē 

M¿ĸteri ĸikayetlerinin veya 

ĸikayetlerinin sayēsē 
Toplam sayē yēldan yēla azaldē ķikayet Veritabanē 

ķirket i­i ĸikayet veya 
ĸikayetlerin sayēsē 

Toplam sayē yēldan yēla azaldē ķikayet Veritabanē 

5 iĸ g¿n¿ i­inde yanētlanan 
ĸikayetlerin y¿zdesi 

ķikayet Mekanizmasēnēn sonu­larē hakkēnda 
paydaĸlara d¿zenli raporlarēn sunulmasē 

Raporlama 
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ķMP Hedef Ķzleme ¥nlemi 

30 takvim g¿n¿ i­inde 
kapatēlan ĸikayetlerin 

y¿zdesi 

ķikayetlerin %100'¿ 30 takvim g¿n¿ i­inde 
kapatēlēr 

ķikayet Veritabanē 

ķikayet Prosed¿r¿n¿n 
uygulandēĵēndan ve 
ĸikayetin yeterince ele 

alēndēĵēndan emin olmak 
i­in Denetim Prosed¿r¿ 

Yēllēk denetimin tamamlanma hedefi olan 
ĸikayetlerin %100'¿n¿n 30 iĸ g¿n¿ i­inde 

ĸikayet­ilerin memnuniyetine sunulmasē  

Denetim Raporu 

 

5.4 ¥nemli Ķzleme Faaliyetleri 

Temel izleme faaliyetleri, ĸikayet yºnetimini deĵerlendirmek i­in kullanēlēr. Proje ayrēca ¿­¿nc¿ 

taraf ĸikayet mekanizmasēnēn verimliliĵini ve uygulamasēnē da izleyecektir. Prosed¿rler ve 

ĸikayet yºnetimi aracē gerektiĵi gibi ayarlanacaktēr. Temel izleme ºnlemleri ĸu ĸekilde Tablo 

5-2ôde belirtilmiĸtir. 

Tablo 5-2. ¥nemli Ķzleme Faaliyetleri 

Konu / 
Gºr¿n¿m 

Ķzleme Gºstergesi Ķzleme Yºntemi 
Periyodikliĵin 
Ķzlenmesi 

Ķzleme 
Konumu 

ķikayetler / 
Endiĸeler 

Proje, kapatēlan ve 

­ºz¿lemeyen ĸikayetler de 
dahil olmak ¿zere her dºnem 
i­in en az aylēk olarak  

ķikayet G¿nl¿ĵ¿ / Veri 
Tabanēnē inceleyecektir: 

¶ Ay i­inde a­ēlan 

olaĵan¿st¿ ĸikayet ve 
ĸikayetlerin sayēsē, 

¶ Proje baĸlangēcēndan 

bu yana ge­en ay ve 
i­inde a­ēlan ĸikayet ve 
ĸikayetlerin sayēsē ve 

evrimi (grafik sunum), 

¶ ay i­inde kapatēlan 
ĸikayet ĸikayet sayēsē; 
ve 

¶ ĸikayet t¿r¿. 
 

ķikayet 
Veritabanē 

Aylēk Proje ofisi 

M¿ĸteri 
Memnuniyeti 

SĶP ve M¿ĸteri Hizmetleri 
Ekip Lideri, m¿ĸteriler 

tarafēndan dile getirilen yazēlē 
ve sºzl¿ ĸikayetlerin 
kayētlarēnē tutacaktēr. 

M¿ĸteri ķikayet 
Kayētlarē ve 

Memnuniyet 
Anketleri 

Aylēk Proje ofisi 

Topluluk 
Katēlēmē 

Etkinlikleri  

SĶP, yerel topluluklarla resmi 

ve gayri resmi iliĸkileri 
kaydedecektir. 
 

Topluluk Katēlēmē 
Kayētlarē 

Aylēk Proje ofisi 

A­ēklama 

Materyalleri ve 
Topluluklara 
Geri Bildirim 

SĶP, hazērlanan ve daĵētēlan 

broĸ¿r, broĸ¿r, b¿lten 
t¿rlerinin kayētlarēnē 
tutacaktēr. SĶP, yerel 

topluluklara yapēlan geri 
bildirimleri izleyecek 
 

Web Sitesinde 
Topluluk Bilgi 

Sistemi 

¦­ ayda bir Proje ofisi 
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6 EĴĶTĶM 

Projenin t¿m ­alēĸanlarēna ve y¿klenicilerine genel farkēndalēk saĵlamak i­in gerekli t¿m 

eĵitimler oryantasyon eĵitimi olarak verilecektir. Sorumlu personel i­in gerektiĵinde paydaĸ 

katēlēmē ve ĸikayet yºnetimi de dahil olmak ¿zere iĸe ºzel eĵitim de verilecektir. Bu ķMP 'nin 

uygulanmasē, Sosyal Ķĸler Personeli tarafēndan takip edilecek ve Proje Y¿klenicilerinin diĵer 

personeli ve denet­ileri de paydaĸ katēlēmē faaliyetlerine ve ĸikayet mekanizmasē prosed¿r¿ne 

dahil olacak veya denetleyecektir. 

6.1 Ķnd¿ksiyon Eĵitimi 

Ķnd¿ksiyon eĵitimi, t¿m doĵrudan ve dolaylē iĸ­ilere (yani, y¿klenicilerin ve / veya taĸeronlarēn 

iĸ­ilerine) iĸ­i ĸikayet mekanizmasē hakkēnda bilgi saĵlayacaktēr. Eĵitimler ilk "Ķnd¿ksiyon 

Eĵitimi" oturumunda verilecektir. Projenin t¿m ­alēĸanlarēnēn ve y¿klenicilerinin sosyal 

eĵitimlere katēlmalarē gerekmektedir. Bu eĵitim, farklē gºr¿ĸlerin nasēl anlaĸēlacaĵē ve saygē 

duyulacaĵē ve yerel halk ve meslektaĸlarē ile uygun ĸekilde davranarak etkili bir ekip ¿yesi olma 

konusunda bilgi saĵlayacaktēr; Bir ĸikayet / ºneri veya yorum nasēl yapēlēr. 

6.2 Ķĸe ¥zel ve Diĵer Eĵitim Gereksinimleri 

Topluma dahil olan kilit personel i­in iĸe ºzel eĵitim ve ek uzmanlēk eĵitimi (varsa), daha sonra 

ĸikayet yºnetimi i­in bu kiĸilere ve ­alēĸanlara saĵlanacaktēr. Sosyal Ķĸler Personeline ve bu 

belgenin 2. Bºl¿m¿nde tanēmlanan diĵer personele ķikayet Yºnetiminin uygulanmasēna iliĸkin 

ºzel eĵitim de verilmektedir  . 

7 DENETĶM VE RAPORLAMA 

7.1 Ķ­ ve Dēĸ Denetim 

Sosyal sorumluluk programēnēn deĵerlendirilmesi ve genel ĸikayet yºnetiminin saĵlanmasē 

amacēyla operasyonel aĸamada Sosyal Ķĸler Personeli tarafēndan rutin i­ denetimler 

yapēlacaktēr. Uygunluk, bu Prosed¿rde belirtilen gerekliliklere uygun olarak izlenecektir. Bu 

ķMP 'nin yºnleri d¿zenleyici denetimlere tabidir. Yēllēk i­ denetim, KPG'lerin deĵerlendirilmesi 

ve bu ķMP 'de tanēmlanan faaliyetlerin izlenmesi yoluyla ger­ekleĸtirilecektir. 

Bu belgeye uygunluk, Eczacēbaĸē T¿ketim ¦r¿nleri denetim programē kapsamēnda ve Proje 

¥d¿n­ Verenler tarafēndan ayrē ayrē periyodik deĵerlendirmeye tabi tutulacaktēr. 

7.2 Kayēt Tutma ve Raporlama 

Kayēt tutma iĸlemi aĸaĵēdaki durumlarda SĶP tarafēndan yapēlacaktēr: 

 Ķstiĸare toplantēlarē, 

 Topluma katēlēm faaliyetleri, 
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 ķikayetlerin eyleme ge­irilmesi ve maĵduriyetlerin kapatēlmasē, 

 Ķstiĸare toplantēlarē ve paydaĸ katēlēmē faaliyetleri sērasēnda yerel toplumun 

kaygēlarē/gºr¿ĸleri/ºnerileri, 

 Proje prosed¿rlerine gºre yºnetilecek denetimler, soruĸturmalar ve olaylar. 

Aylēk bazda, kaydedilen ĸikayetlere ve katēlēm faaliyetlerine sayē ve t¿r a­ēsēndan genel bir 

bakēĸ araĸtērēlacaktēr. ķikayetlerin a­ēk/kapalē ve angajman faaliyetlerinin tamamlanmēĸ/devam 

eden olarak durumu periyodik olarak kayēt altēna alēnacaktēr. SĶP, aylēk yºnetim ilerleme 

toplantēlarēnda proje yºnetimi ile bu genel bakēĸē deĵerlendirecek ve sonu­landēracaktēr. 
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Ek A: ķikayet Kayēt Formu 
 

Ek B: ķikayet Veritabanē 
 
Ek C: Danēĸma Formu 

 
Ek D: ķikayet Kapatma Formu 

 
Ek E: M¿ĸteri ķikayetinin ve Standart Dēĸē Verilerin Dºn¿ĸt¿r¿lmesi  
¦retim Deĵerlendirme Prosed¿r¿ (KOM-GEN-P-050) 
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Ek A: ķikayet Kayēt Formu 

ĸikayet KayĔt Formu 

Referans No:     

AdĔnĔz SoyadĔnĔz  

Not: Ķzniniz olmadan 
kimliĵinizi ¿­¿nc¿ taraflara 
ifĸa etmemeyi tercih 
ederseniz veya talep 

ederseniz anonim 
kalabilirsiniz.  

AdĔnĔz &; SoyadĔnĔz: __________________________________  

 ķikayetimi anonim olarak dile getirmek istiyorum  
  

 Ķznim olmadan kimliĵimi ifĸa etmeme talebinde bulunma  

ķletiĹim Bilgileri  

  
ĸikayet­inin nasĔl iletiĹim kurmak 
istediĶi (posta, telefon, e-posta).  

 Posta ile:  

Posta adresi:  
 Telefonla: 
________________________________________________________________  
 E-posta ile _________________________________________________  

 
 Benimle iletiĹime ge­ilmesini istemiyorum  

ĸikayet ile ilgili detaylar:  

Olay veya ĸikayetin TanĔmĔ:   Ne oldu?  Nerede oldu?  Kime oldu?  Sorunun sonucu nedir?  

Vaka ºzeti:  

Olay/ĸikayet Tarihi    

   Tek seferlik olay/Ĺikayet (Tarih ___________________) 
 Bir kereden fazla oldu (ka­ kez? _____)  
 Devam ediyor (AyrĔntĔlarĔ saĶlayĔn)  

Sorunu ­ºzmek i­in ne olduĶunu gºrmek istersiniz?     

  

Sadece dahili kullanĔm i­in: ĸikayet durumu  

  Tarih:  Ķmza:  

ķikayet ĸu ĸekilde kapatēlēr:       

Ger­ekleĸtirilen eylemler (Ayrēntēlarē saĵlayēn):  
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Ek B: ķikayet Veritabanē 

 ƛƪŀȅŜǘ ±ŜǊƛ ¢ŀōŀƴƤ 
wŀǇƻǊƭŀƳŀ 5ǀƴŜƳƛ 

 ƛƪŀȅŜǘœƛƴƛƴ 
!ŘƤκTƭŜǘƛǒƛƳ .ƛƭƎƛƭŜǊƛ 

Dahili/H
arici 

¢ŀǊŀŦƤƴŘŀ
ƴ !ƭƤƴŀƴ 
 ƛƪŀȅŜǘ 

!ƭƤƴŘƤƐƤ 
Tarih 

Uyumlu 
Detaylar/ 
Yorum 

{ƻǊǳƳƭǳƭǳƪ όTƭƎƛƭƛ 
Departman) 

 ƛƪŀȅŜǘœƛ ƛƭŜ 
ƛƭŜǘƛǒƛƳϝ 

!ƭƤƴŀƴ 
aksiyo
nlar 

4ǀȊǸƭƳŜ 
Tarihi 

 ƛƪŀȅŜǘœƛ ƛƭŜ 
ƛƭŜǘƛǒƛƳϝϝ 

                    

                    

                    

                    

                    

                    

                    

                    

                    

                    

                    

                    

                    

                    

                    

                    
ϝ .ƛƭŘƛǊƛƳ ǘŀǊƛƘƛ ǾŜ ȅǀƴǘŜƳƛ όŀǊŀƳŀȅƭŀκȅǸȊ ȅǸȊŜ ƎǀǊǸǒƳŜ ȅƻƭǳȅƭŀύΥ  ƛƪŀȅŜǘœƛ ƛǎƛƳ ǾŜ ƛƭŜǘƛǒƛƳ ōƛƭƎƛƭŜǊƛƴƛ ǾŜǊƳƛǒǎŜ р ƎǸƴ ƛœƛƴŘŜ ƳŀƐŘǳǊƛȅŜǘ œǀȊǸƳ ǎǸǊŜŎƛƴƛƴ 
ōŀǒƭŀŘƤƐƤ ƪŜƴŘƛǎƛƴŜ ōƛƭŘƛǊƛƭŜŎŜƪǘƛǊΦ 

** Bildirim tarƛƘƛ ǾŜ ȅǀƴǘŜƳƛ όŀǊŀƳŀκȅǸȊ ȅǸȊŜ ƎǀǊǸǒƳŜ ȅƻƭǳȅƭŀύΥ  ƛƪŀȅŜǘœƛ ƛǎƛƳ ǾŜ ƛƭŜǘƛǒƛƳ ōƛƭƎƛƭŜǊƛƴƛ ǾŜǊƳƛǒǎŜΣ ол ǘŀƪǾƛƳ ƎǸƴǸ ƛœƛƴŘŜ ƳŀƐŘǳǊƛȅŜǘ œǀȊǸƭŘǸƪǘŜƴ 
sonra ilgili bilgilerle bilgilendirilecektir. 
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Ek C: Danēĸma Formu 

DanĔĹma Formu 

Referans No:  

Formu Dolduran Kiĸi: Tarih: 

M¿lakat G¿ndemi: Referans No:  

Kons¿ltasyon HakkĔnda Bilgi 

Gºr¿ĸ¿len Kurum: ķletiĹim T¿r¿ 

Gºr¿ĸ¿len kiĸinin adē-soyadē: Telefon/¦cretsiz Hat 

Telefon: Y¿z y¿ze gºr¿ĸme 

Adres: Web Sitesi/ E-Posta 

E-Posta Adresiniz: Diĵer (A­ēkla)  

PaydaĹ Tipi 

Kamu  
Kuruluĸ 

Etkilenen Proje  
Halk 

¥zel  
Kuruluĸ 

Ticaret  
Dernek  

STK 

Faiz  

Grup 

End¿stri  

Dernek 

Ķĸ­ilerin  

Sendika 

Medya ¦niversite 

Kons¿ltasyon HakkĔnda DetaylĔ Bilgi 

Proje ile ilgili sorular 

 

Proje ile ilgili 

endiĸeler/geri bildirimler 

 

Yukarēda ifade edilen 
gºr¿ĸlere verilen 
yanētlar: 
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Ek D: ķikayet Kapatma Formu 

ĸikayet Kapatma Formu 

Referans No:  

D¿zeltici Faaliyet(ler)in Belirlenmesi 

1  

2  

3  

4  

5  

Sorumlu Departmanlar  

ĸikayeti KapatĔn 

Bu bºl¿m, "ķikayet Kayēt Formu"nda 
belirtilen ĸikayetin ­ºz¿me 
kavuĸturulmasē durumunda ĸikayet­i 

tarafēndan doldurulacak ve 
imzalanacaktēr. 

 

Tarih: 

 
AdĔ SoyadĔ / AdĔ, SoyadĔ /  

KiĹinin ķmzasĔ ĸikayet­inin ķmzasĔ 
ĸikayetin KapatĔlmasĔ  
 

 
 

............./............/..............        
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Ek E: M¿ĸteri ķikayetlerinin Dºn¿ĸt¿r¿lmesi ve Standart Dēĸē ¦retim 

Deĵerlendirme Prosed¿r¿ (KOM-GEN-P-050) 
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