9/ I [ L. I L ¢C«VYO9C¢CTa &«wWw«Id
YIt1{T¢%9 mhi59wbT %! {L

t whWO{T
o dzydza SYNBS Tt ®eSaA k a

kiickiay et - Mek:ani zr
(¢ va Dig)

(«P'1Ha A =N 0-P R-ESEAR M;R0' 0

Malrt 2022

‘Wkalkmma

Tiirkiye Kalkinma ve Yatirim Bankasi A.S.




EczacEbaLE Te¢ketici :ramlderrini&aarsa/s)inte(mc
- 7/

Ki kayet MekanizmasE Prosedg¢r ¢ Mart 2022

Proje Bilgileri

Proje key

Ad Kapasitee AMo@&rrEeni zasPoesi Yat ér ém
Yunusemre KIl-esi [/ Manisa KIi

ki kayet Mekani zmhkaMdpé (Krosved Dréik ) (

Gonderil di]j T¢rkiye Kalkéenma ve Yatéréem Banka
Veril diji vy Eczacébaxkiém Te¢rkeenl er i San. ve Tic.
Hazeérl|l ayan MGS Proje M¢gkavirlilfji M¢hendi sl i k

kirket M¢ kKt er i KI ¢S¢rém Veri |l ik Teslimat
kekl:i

T¢rkiye Kal ké@Erhan ¢ALI k RevoO 22.03.2022 e-posta: PDF

Yat érém Banka

Eczacébakée Hédeéer CE YL/ RewO 22.03.2022 e-posta: PDF

brenl eri Sa

Ticare A. k

Hazeéerl ayan
MGS Proje M¢kavirlifi M¢hendi sli k Ticaret Ltd.

Pelin Deniz YOJuUl Proje Y°neticisi [ Wliunsalt &rragr

M¢énire Sel cen y ¢&S Politika Koordinat?©oryg
Lisans

Ksmai |l CETKNASLAI SG¢ Uz mane

Orhan Gazi SEPET SG¢ Uz maneé

Ezgi Sena SATI LM Sosyolog

K¢bra ¥7ZSOY Proje M¢hendi si

Murat AVCI Proje M¢ghendi si

Kadir kKkEKERCKOJL! Proje M¢cghendi si




EczacEbaLE Te¢ketici :rz,rolderrini&aapsa/sointe(mc
7/

Ki kayet MekanizmasE Prosedg¢r ¢ Mart 2022

K-indekil er

TADIO LISt ST ittt s i
=T G T O O O~ S RO i
Késaltmal ar ... [l S L b S e [
R C G SRR 2
0N R 0] = = 1o S PSR SPPRR 2
111 Proje Yeri .ve. . .Et.ki..Al.an.e. ... 3
N ¢ 11 T TP PP PP PP PPPTPPPRTN 4
1.3 KPS AIM . et 5
14 T 8 N B ML Bl 5

2 KKLKT ROLLER VE SORUMLULUKLAR i, 6
21 Temel Kl K el Bl 6
2.2 Roller ve SOrumMIUIUKIAr ...........cocviiiii e 7

3 PROJE STANDARTLARI ...ttt sttt st et sseesbe e sneesreeneesneeas 9
3.1 Uygulanabilir Ulusal Standartlar ... 9

32 Ge-erli Ul usl ararasé Stand.ar.t.l.ar.,...MeMzuat|l ai

321 |l FC Per for mans...St.andar.t.l.aré. ... 12

33 Proje Standar.t. . ar o 15
4 K¢ VE DIl k kI KAY.ET. .Y XNET.LMl. e 16
41 Ki kayet MekKani.Z.Na.S. .. e 16

411 ki kayet Mekani z.mas.eneéen..Kl.kel.eur.i......17

4.1.2 ki kayet Mekani.zmas.e..Kl.et. l.K.il.Mi. ... 17
42 K- (¢ &l &kkagyre)t Y° n.et.i.mMi...S.é.L.L.Cliiiinnnnn, 18
43 Dék ki kayet Yl.n.et..mi.. . S.él.Cla.. 19

43.1 ki kayet!l erd.n. AL BN MaS. €. 19

4.3.2 ki kayetl erin Dejerl end.i.r.i.l.mes...ve.®ncel enrt
4.3.3 Paydakl ar a .Ge.r.i.... Bl di.rl.m. . 20

434 ¥nerilen Karar [..D¢zel.tl.ci..Eaal..y.e20




EczacEbaLE Te¢ketici :rz,rolderrini&aapsa/sointe(mc
7/

Ki kayet MekanizmasE Prosedg¢r ¢ Mart 2022
4.3.5 ki kayetl eri.n..Kapat.el.mas.6. ... 20
4.3.6 C O Z ¢MS ¢ Z el DU L LD 20
44 M¢ekteri Kiokay. et l @il 20
5 IZLEME ot n e re e 21
51 Bu Prosedg¢r é¢n G°zden Ged.r.i.l.mes...v.e.Revi zyol

52 Kzl eme gereksini ml.er..ne..genel..bak.eégk..21

53 Kilit Performans GSs.t.er.gel.er.i. . . (.KRG..LXAr)

54 ¥neml Kzl eme .Eaal.i.y.ebl.l. el 22
R =N T Y OO 23
6.1 Knd¢gksi yan.  El i bl i 23
62 Kke ¥zel ve Dijer .Ej.i.ti.m..Ger.ek.s.i.ni.ml28r i
7 DE NETVENRAPORLAMAL.. ...ttt sttt sttt ettt neenne e 23
71 K- ve Deék..Den.et i .m e 23
72 Kayeéet Tut ma wv.e..Rap.or.l.ama.... 23
EILER . ..tttk bt btk b et Rt Rt R bt ettt neeenneenne s 25
Ek A: ki kayet..Kay.el . . .EOL . MU..ee. 26
Ek B: ki kay.e.t..Ver..t.abane ... 27
Ek C: Daneékma. .. F.Ol mMU. e 28
Ek D: ki kayet .Kap.at.ma..EO.l .MU, 29

E k E: M¢ktenin KDRayetloeril mes.i vV e Standart Deé
Pr os ed¢ rrGENPHBD)M. ...t 30

Tablo Listesi

Tablol-1. Et ki Al ané Kierndeker ERakbkadaYBur.l.gd
Tablo2-1. Kil it G°r ev..ve..Sor.uml.ul.ukl.ar.......... 7
Tablo 4-1 . Projenin Kl.et.i.xk.ilm.Bi.l.gl.l.ert.j..........19
Tablo5-1.Kilit Per f or mans G°s.t.er.gel.eri..(.KRG .l.er2l
Tablo5-2. ¥neml i Kzl .eme..Faal.l.y.et. l.el bl 22




EczacEbaLE Te¢ketici :ramlderrini&aarsa/s)inte(mcs
Ki kayet MekanizmasE Prosedg¢r ¢ Mart 2022 z

kekil Listesi

kekill., PProje Konum. . Hal. b . a.S B 3

Keki2l. Et Kl Al a . B 4

kekilll K- ve Deet kmkafet.eXP el i .. 16
——




EczacEbaLE Te¢ketici :rz,mldearrini&aapsa/minte(mcs
Ki kayet Mart 2022 z/

Mekani zmasE Prosedg¢r ¢

Késaltmal arén |istesi
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BKMS Belge Kontrol Merkezi veya Sistemi
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¢SYS tevresel ve Sosyal Y°netim Sist
¢SP tevre ve Sosyal Politika
k MP ki kayet Mekani zmasé Prosedg¢r ¢
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SG Sajl ek ve G¢gvenl ik
SG¢ Sajl ek, G¢venl i k ve ¢Ctevr e
IFC Ulusl ararasé Finans Kurumu
KPG KilitPer formans G°stergesi
MGS MGS Proje M¢kavirli k M¢ghendi sl
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1 GKRKK

Kkbu kikayet Me k ank MBr,aMaéni Baoskdd ¢ r¥un(u'semre Kl - ¢
"Temi zIl i k Kaj éde | r eatyidna rRTaeasyisnie"l nikn ¢ ilEe tzvaso edbFak rép €r

Kapasi twe AMddkxréeni zaPyone¥aten(éme oj e") i -in hazeér
Buk MP Projenin ¢evresel ve Sosyal Etkilerinin ul
("PS") ve T¢r kiaver Eanl kBeannnkaa svee (Y TKYB" ) ¢tSeFvr e ve
uyarénca dejerlendiril mesi i -in gerekli -al eékma

Bu Pl anén refer aBRC-SOG-GMPrOA185lIE ECZM

BukMP Proje faaliyetlledn masér agseérnedkae nd igkeknaetle hau s u:
olup, Pr oj edeki i htivya- ve dejikiklikler dur umunda
dinamik bir dok¢g¢mandér .

1.1 Proje Bilgisi

1942 yeleéenda Dr . Nej at F. Eczacébaké tlaveafénda
ulusl ararasé pazarlar i -in °ncelikle inkaat ¢r ¢r
g°steren, T¢rkiye'nin °nde gelen sanayi grupl ar
Eczacébakée Topluluju, t¢ketici ¢r ¢nl aegarilerdel anénde
t ¢cketici i htiya-1areéne kar kél amaktader . Eczacel
temi zIl i k mendilleri, ki Ki sel bakém ve kozmeti k,
kategorilerinde faaliyet g°stermektedir.

Eczacéemgrkekl|l s bir yakam i-in °nc¢ ol mak" vizyor
mendi | sretimini 1970 yeéel énda temel. Karam¢r s el

Kaj ét tesislerinde ger-eklexktirdi

Kpek Kaj et' én, d¢nyadgkisi rkdhg leit anre n sioln  tyesknn d i ¢
ger-eklektiren Amerikan James River Corporati ol
yeéerette]je tesis, 1992 yéléenda Karam¢grsel ' de (ki
Kaj et mendi | s @ ktnfars¢en ¢Kpeknclkajféet , 2009 yeéléenda
il -esindeki Mani sa Organize Sanayi B°l gesi ' nde
dol ar il e tamamlanan tesiste, T¢e¢rkiye' de 11 k kK

Eczaceéebalkug ul,opGpeasi §t ehin 2012 yél énda Avrupa' de

ardéndan Kpek Kajét'en t¢gm hisselerini gerii sat

Eczacéebakéripketrtim genikleyen faaliyet al anl ar €

hi zmet kalitesini®°natti er hmeekdev é yetekiomgani zasyonel

ger-eklexktirmiktir. Yapélanmanén il k ademé 20 Ke
T




EczacEbaLE T¢ketim ! venMedier Kapg aEBlyoies }mc
7/

Ki x¥at Mekani zmasE Prosed¢re (k- Mart 2022

firmasé HKpeblknvKaanjeantéeéné Eczacébaké Tg¢kPetki.m ojlragrna ke
deji ktirt élmes.i yl e a

2016 yeélénda Manisa OSB ve Kazakistan'én bakken
yéell ék cretim kapasitesi %65 oranénda art méxkt eér
ulusl araraseée hijyen standar tilnadreé ndaé ku ypgauzna r odl aakri a kk
sunul makt ader . Bu tesisler sayesinde Kazakistan'

G¢rcistan ol mak ¢ zer eénbe® lagret €rlakne | Eear 2 ane € bsaakt 66 KTl ¢akre

Tic. A. k., °n¢gme¢gzdeeki OrltOa yARd yai'-diandt emi zI1 i k kaj éde
hedefliyor.

Proje konusu ol an tesiste temi zl ik kajede (t
ger - ekrlielkmekt edi r . "Kapasite Ar Peéewe¢esvie" Moapg aamé
Manisa ilinde bulunan t esi ste halen yareé ¢r¢égnegn ni hai orén

ol an me v ckutty, r ien¢Ma kil meei nmaki nel er ekl ener ek k

moderni zasyonu ger-eklexktirilmiktir.
111 Proje Yeri ve Etki Al anée
Proje alané Manisa dil iyeYunadsnmeankrtea di@it a bvieB aPxrvouy reu

kaynajé buddeamadiel mi ktir

o &"-hamye win lu:/,.

o
o “Mender
Seferihisar

......

G - i
Bozdogan),

keklill Proje Konum Haritaseé@
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Proje alaneéerwar leek ingescfelmi ,n n ¢ ves lyaPralagred ak i tabl o
verimi kKt i r . Pr oj e pk exkliEbtdkeid i Rlraoned , (kA s aménda her han
faaliyeti i -ermedijinden Ve sadece mevcut Do°

modi fi kasyondaann 1ol kum tyugfruen-dapl € bir daire ol ar ak

Tablo1l-1.Et ki KAlianndee ki En Yakén Yerl exki mler Hakkénda Bil gi

i N¢efus
Mahalle Proje Al Yo n | (2

Kl -e ve KI Uzakl ék | Toplam Erkek

Emlakdere Mahallesi
Yunusemre / Manisa

~740 Ge¢ne 728 384 344

T

ENIEVCEE
VELQENES

1615 m

; #+'Google Earth
keklizl Et ki Al ané

1.2 Ama -

Bu belgenin amace, i - ve dék «kikayet mekani z ma
kal dér mak veya ien nazka kiaryceitr nye’knet i mi ni n i kKl et me:
°czetlemektir. ki kayet mekani zmasé, Proje ile il
Kekil de dejerlendiril mesini ve il gili °nl eml er
prosend¢¢ggre-1eri ve sorumluluklaré hem dék payd
-alekanlar i-in tanéemlanacaktéér.

Bu prosed¢r Projenin S&Pysadr Kmlil welru jPuernrdsaodnéerl.i ni n

Bu belge kunlaré tanéemlamayé ama-| amaktadeér:
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7 ki kayet mekanirzmgsé kppsaené&;, ve il gili y°netim

Zrol ve sorumluluklarén tanéme,

Z Uygul anabilir proje standartl ar é, proje taa

Prosede¢r il e il gildi rehberl i k,

7 Kiit Per f or mans GRP'tere y g @ladii il ©0!l ma ke rgparlamae i z | e

prosedg¢rl eri,

7 destekleyici materyaller ve bilgiler i -in ej

7 Paydakl arén ve -al ékanlarén «kKikayetlerini yAN:

prosede¢r ¢nyg,

7 ki kayetleri sistematuk eoebhaEmrkasEenénl anakl tenp
Bu yordam séneérl & dejildir, ancak g¢ncell exktiri
yell ék ol arak g°zden ge-irilecektir. Kararl & du
veya yor daneltawmaékn eéi -yiamsdaha séek bir gencell ekt
yordamda her hangi bir dejikiklik veya g¢ncell ek
yéll ék ol arak g°zden ge-irilir. Bu prosedg¢grdeki
y°nesinga(8KP g°nderil melidir ve uygun inceleme ve o
1.3 Kapsam
Bu bel ge, tem 0 - dojrudan ve dol ayl é -al exanl

mekani zmasé prosed¢reéeneg °2zetl emektedir wvresBlr oj eni |

ve sosyal performansénén dojrudan veya dol ayl é

°ner.i ve yorumlareéen ele alénmasé esaséna dayanrt
(k MP, paydak katél émé faaliyetlerinin yerine ge-
Bu prosddeeri,civieekk in faaliyetl eri de dahi l ol mak
getirilen t¢m kikayetl eri kapsar .

Bu Prosedg¢r, Proje i-in geliktirilen -evresel

Akaj édaki gibi veril an sdiyfeseryYandetritmkRIrawlear amé

7 Paydak Kat él é-RLN-BOGSEB-00L)E CZ M

Kk Sajl éjée ve G¢venl-PINHHSEYOHSMR-00I)3 Pl ané (ECZM
Aci | Durum M¢dahal ePLE-HSEERP-®2),anée ( ECZM

Hava Kalitesi YC°R&ENMQOWA-08),e ( ECZM

At éksu Y°net i rPLNPENE-W&MR-(O1J.Z Y M

N N N N

14 Taneéeml ar

EriKiIeb|T<;m -al ékanl ar ve paydakl ar kol ayca
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Bir topl ul uk icyesi, grup vey a kurun
Uyumlu faaliyet Vehveya dgvikanéek!| ar éneén bir
dej er d¢kekl ¢ ¢ veya zarara wujradeéeje
Anonim Kikayetler g°nderilebilir Ve
Gizli -lik . . - .
veya fiziksel varl|l ék gerektirmez.
K¢l tegrel]l Yer el toplulukl ar taraféndan dil e g
Aedan Uy kaygel ar a-éséndan dejerlendirilir %
Kkl et me taraféndan dojrudan i stihdai
Dek Paydl ancak m¢kedeariilke-ri,l etr, toplul uk, STK'
kararl aréndan bir kekilde etkilenen
Kikayet !g!.rketlh, yg,klen-lc.llerlnln vey a -:elle
X . ilgili topluluk Kk i kayet !l eri ni el e al mak, dej er
Mekani zmn . A . .
keffaf bir -er-eve sajlayan r esmi bi
¢°z¢1 mesine yardemceé ol mak i -in PRI
. gerektiren noktaya kadar yg¢ksel eh Tibk
ki kayet: . . .
’ ol ar ak, Kikayetlerin toplumu bir b¢t
resmi bir kxekilde -°z¢l memi Ktir. kik
Tarafseéz Blreysgl o!arak veya to_pluluk ol ar ak
ekKit bir «kKikagyeltamacasketdérmr.; uy
Bi l il . . .
! 9' enProlenln yakam d°ng¢s¢é¢ boyunca bir
Daneéekma . ) _ _
_ istikare ve kateéeléma dayalée devam ed
Katél ém
K - Payda_(tal_éKanl_ar Ve yg,klenici.ler gi bii log
i -indeki gruplar veya bireyler
Bir projenin uygulanmaseéneén bir sonu
Projeden (konut , tarém veya mera), yéell ék ve)
Etkilenen dijer herhawgya btiakeamabbitlir varl éj a,
Ki ki PEK)r veya ge-ici ol arak sahip ol ma, kull
hakkénée kaybeden herhangi bir kixki
Bir projeyle ilgilenen ve potansiyel olarak etkilenen veya bir projeyi etkileme
Paydack b . ) :
yetenej i ne sahip olan t¢gm bireyler, gr
keffafIéT(.'[n Klkay.etlle.r a-ék ve anl akél ér bi
’ dejerlendirilir.
Cinsiyet, etnik k°ken, yak, fi z ezkvant]
vey a sosyal stat ¢ nedeni vyl e yeni de
Hassa Knsan ol ums uz etkilenebilecek Ve yeni den
yardeml ar @éndan yararl|l anma vey a bunl
ol abil ecek kikiler.
2 KKLRKRALLER VE SORUMLULUKLAR
21 Temel Kl kel er
K- (¢aleaabék kikayet Mekani zmal ar e, Proje ile
Ki kayetler i-in akajédaki temel il kelere dayaneéeél
7 keffdf¢lmeki kayetl er a- 6k ~Nekaypwebkpresebir kKl

dejerlendirilir.

7 Tar af sBeizrleeyd:er t araféendan veya topluluk ol ar
i -in adi/l ve ekKkit bir «kxikayet prosed¢r ¢ uygl
T
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7 Gizlilik: Anonim ki kayetler g°ndertitleebb Ul wnnveaek,- °kzi

bil gi veya fiziksel varl ék gerektirmez.
Z Eri kil eTbgnmi-rdligkekanl ar ve paydaxkl ar kol ayca

bulunabilir.
7Z K¢l tegrel A-éMarnelUytgaupl:ul uklI ar taraféendan dil

sorun,sebd° lkgpgeygél ar a- é&séndan dejerlendirilir
2.2 Roller ve Sorumluluklar

Bu prosedygt gnmayéeyl a ivie gordm!l ukukli &ar Tapbhu2aiyé d a

cCzetlenmicktir

Tablo 2-1.KilitG° r eevSorumluluklar

‘ G°rev Sorumluluklar

T Bu prosed¢r én Proje s¢é¢resince q
sajl amak,

T Merkezi KK Biri mi taraféndan be

| st Y°netim b¢t-msbobnayl anmaseé,

T Prosed¢r ¢n uy gun kekil de uygul g
sajl anmaseé.

T Prosed¢r ¢n onayl anmasé ve uygul
belirlenmesi,

1 Sosyal Kkl er SK@r def elril reingtki érf ieenldea

Mer kezi Kns konul ar a-éséndan i - Ve deéex ma j
Kaynakl ar é kararé ver mek,

1 Proje gerekliliklerini Merkezi SG¢Y° net i ci si il e bi
buk MP nin uygul anmasénda genel S 0

T Projenin sosxnyal belirbksnmesi ve |

f SEPw kMP nin uygul anmasé,

1 Projenin bu Pl anda belirtilen u
gerekliliklere uygunlujunu sajl a

f Bu Prosed¢greéen dojrul uygalkahmaseée

1T Sistem performansé hakkeéenda Merk

1T Proje faaliyetlerine uygul anal
mevzuat én/ kél avuzl ar én bel irl enmg

T BKMS ' deki yer el t omlsumiukvearigayrig

Sosyal Kkl e faaliyetlerini kaydetmek,

(S K)P ’ 1 Hazérl anan ve dajétélan brokg¢r,

’ kayétl arénén tutul masé Ve bu d|
eklenmesi,

T Proje kapsaménda yeér et el en tlesns
izl enmesi , kayét alténa al énmas
raporl aréna ekl enmesi,

T Proje paydaklarée ile ilikkiler Kk

T GerektijJinde maj durivyet, endi Ke
toplanmasé i-in paydak toplantél

I Topluluk ki kayet !l eri ile ilgildi y°net
ger i bildirim sajl amak,

T
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‘ G°rev ‘ Sorumluluklar

T Té¢ém - al ékanl ar i -1in ger ekl i ej i
sajl anmasé,

T ki kayet vel/ veya °nerilerin kayt
det ayl ar éyilml ebri rtl arkatfeé n(dka n, tarih
T Majduriyetlerin ve sebep ol an
arakteéereéel mase; Kkin yaral anmaseé,
toplulukl ar araseéndaki anl akmazl
T T¢ém Kikayetlerin takikiamasméendm «i
bir kekilde -°9z¢me kavukturulup |
T ki kayet sonu-1ar éné takip et mek
raporlamak,

T S°zl ¢ veya g°rsel ol arak al énan

Ki kayetl erial é&nanyaésté avet émapor | anma
T "kikayet Kay ét Formu" nun dol duru

Ver.i Tabané" nda tutul masé ve «Ki Kk
edi |l mesi , gerektijinde " DanékrmkavP
"ye uy gun ol akaxkat Mk i kFaoyr entu " il e
i Kl emine ge-il mesi,

T 30 takvim géngé i -erisinde ki k
majduriyetlerinin sonu-1I| ar é h ak
bul unul masé (isimlerini ve il et
-%z¢m s¢grecinin bakl adeéej é ve Ki k

bildirilecektir).

1T KSG ve =-evre konul areéenda i - ve
ni hai karar e, SosYKWPSGKenisdrl cP8ai s
Mer kezi Safj M¢e¢degrée'ngn dejerl endirmel eri éké
G¢venli k vel Proje gerekliliklerini Mer kezi K
(SG¢ Medeor ¢ SEP'"in uygul anmasénda genel soru
T Bu SEP'in d¢gzgeén bir Kekil de wuy
belirl enmesi ve st Y°netime rap

T SGkonul arénda ¢ev3KPIY° niethiicrilsiij ivg
T KSG tehlikelerinin eyl eml er e, p
toplumsal maj duri yetl eri ortadan kal d
Kk Sajl eéejeé belirlenmesi,
G¢venlsG) i (T Kkl et me akamasénda Proje St £6(
Temsilci si gerekliliklerine ilikkin Y¢gklenil
G¢egvenliiJi U yerine getiril mesini s aj | a neklikkler
czerindeki performansl|l aréné denej
1T Sajl ek ve ge¢venl ik konul arénda A
Kuruml ar én dile getirdiiji Ki kay {
S K Pdesteklemek.
T ¢evre kon3GTamsikcisidaSKPIl e 1 kKbirl ifj]i
T ¢evresel et ki ve tehlikeleri, ey

ve ol asé sosyal maj duriyetl eri q
uygun olarak belirlemek,

tevre Mcder f Kkl etme akamasénda Proje a%tane¥dq

gerekliliklere ilikkin Y¢gklenici
yerine getiril mesini sajl amak ve
performans!| ar éné denet | emek,

1 SKiP -al exanl ar én, yerel topl umj
sorunlar éy | a ilgili ol ar ak dil e get|
bul masé i-in destekl|l emek.

T
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‘ G°rev ‘ Sorumluluklar
T M¢gkterilerin kKikayet, °neri ve t
M¢ Kt er i Hi z al enarak il gili depart manl ara il
Ekibi T M¢kteerrliel il etikim kurnsakKPvevedigie|
depart manl arl a koordinel: ol ar ak

Yéekl eni ci T

/ Proje Sorumlusu T Buk MP deki t¢em gerekliliklere uyu
M¢teahhitl el Paydaxkl arla etkilekimlerinde yet
Yéekl enicil e bul unmamal ar é,

Tedari k-ilerq BukMP nin gerekliliklerine ve Pr
¢cal éxanl ar dok¢mant asyonuna uy mak.

3 PROJE STANDARTLARI

Proje i-in pdealniént iuryigludrmnmas é ve prosed¢re, 11 gi
ve standartlara uygun ol acakter. Proje Standart|
Z Uygul anabilir T¢rk Standartl!l ar e,
7 T¢rkiye' deki ¢CED kartl ar é,
7 T¢rk Hekegmeti yet kil il egerekiliklerkarké dijer taah
Z Uygul anabilir ulusl ararasé standartlar ve y?°

3.1 Uygulanabilir Ulusal Standartlar

T¢rkiye Cumhuriyeti Anayasaseé
Ul us al gereklilik ve standartlarén ana belgesi,
paydak katiel em@del eriiligieren "T¢grkiye Cumhurivye

akaj] édaki gi bidir:

| . Hukuki Exitlik-ilik
MADDE 10.Di | ér k, renk, cinsiyet, siyasi d¢Keénce,
ilgi i ayrém g°zetmeksizinr heEk&seklkaarnuwe ° kgdaéce

taraféndan pratikte var ol mal aréné sajlama y¢kyg

al énan tedbirler exitlik ilkesine aykéré yor uml

Il . Zorla ¢al éktérma Yasaje

MADDE 18. Hi - ki mse - al ek magray  oydsaalktmarz.. Knyger enl er

yat ér mal ar éna ve kimlik kartlaréeneée tutmal ar éna

I D¢ekegnce ve Degkegnce ¥zgerl ¢ ¢
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MADDE 25. Her ke s , d¢keéence ve kanaat h¢grriyetine sahi
hi - ki mse dg¢Kkernicnei vee- ékllragnkalya zor |l anamaz; g°r ¢kl
su-l anamaz.

| V. Kf ade ¥zg¢égrl ¢l é¢ ve Déegkegncenin Yayeél masé
MADDE26.Her ke s , d¢keéence ve degkeéegncelerini s®zle, ya

vasétaseéeyl a, tek tekt weeywae typyma oHakké&na faakei pet

makaml aréen m¢dahal esi ol maksézeéen bil gi ve fikir

V. Dilek-e Hakké

MADDE74. T¢r k vatandakl|l aré ve yabancelara mukimler,
Ki kOyetlmakanylearka lve Tg¢rkiye Begyegk Mill et Me c | i
sahiptir.

Bil gi Edi nme Hakkeée Kanunu

D

Her kes, k amu kurumu nitelijindeki k amu kur uml ar
hakkénda bilgi ver me hakkeaeat asradfi pé&ilIrék hnedf K ealf @ réik
hakkénén usul 24 vEO0.da@®@hatf&ri h ve 25269 sayéele R
4982 8aygleEdi nme Hakké Kanunu' nda d¢gzenl enmikt

Dilek-e Hakkénén Kullanél masé Hakkénda Kanun

MADDE 3. Herkes, 01 . 11. 1984 tarih ve 3071 sayéel 8aRébmi C
Dil ek-e Hakkénéen Kullanél maséna Klikkin Kanun' url
il gili i stek ve KikOyetl eri hakkeéenda T¢rkiye B

oo arak bakvurma hakkéna sahiptir.
Kk Hukuku

Eki t D akIr lkaa snia

MADDES5.Ksti hdamda ayrémcél ek yasakter. Kk 111 kkis
i nan- , din ve cinsiyet veya benzeri sebekpl ere ¢
sebepler veya i kKin nitelif§i e i1 gili sebepler
s°zl ekmesinin akdedil mesinde, «kartlar énda, icra

dol ayl e ol arak her hangi bi vegwar emd &€l @lle] gpapdaimnzi
iscretler °denmesine izin veril mez.
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KK-inin Ge-erli Nedenl e Der hal Fesih Hakké
MADDE24.S¢r e sabit olsun ya da ol masén, ikK-i s°%zle

bekl emeden feshedebilda .akkki s°°nzgl®erk;rhamneid,i kikkaen uhne r h
tabi dejildir.

Fazla Mesai

MADDE 41. Fazl a mes ai ¢l kenin genel yarar |l ar é, or
yapélabil mektedir. Fazl a mesai -al ékanén onayeéneé
MADDE 42. Zorunlu fazla mesai ancak f i i | i veya tehdit altenda bi
maki ne, al et veya te-hizat czerinde yapélacak
-alekanlarén tamamé veya bir késme i-in izin v

-al ekmaseéné gseajelkamaks gr-eayni  akamaz.

¢tal ékma Yaké ve ¢ocuk Kk-ilijinin Yasakl anmaseée
MADDE 71.0n bek yakeén alteéendaki -ocukl arén - al eéexkte
dol dur muk ve il k°jJretimini tamaml amék -ocukl ar,
engel |l emeyecek hafif iklerde -al éxkxteéréelabilirler.
Sendi kal ar ve Toplu Kk S°zl ekmesi Kanunu

Kk-iler 6356 sayele (07.11.2012 tarih ve 28460
Kkyer. toplu ik s°zlekmesi, kurumsladr it owd u- er®-zd

s°zl ekmeler ol mak ¢zere do°rt te¢gr toplu s°zl ekme
¢tevre Hukuku

Ul us al ¢tevre Mevzuaté' nén ana kanunu, 11.08.198
yayémlanan 2872 sayélée ¢evre Kanunduenduwart.maB us ¢kraenc
i - eren C(Teswrrkd syeel Et ki Dej er | e h(RasmifazeteYP7 Temmoze | i | i (
2008, sayé 26939) tanéemlanméxkter .

32 Ge-er | i Ulusl ararasée Standartl ar, Mevzuatl
Projenin izleyeceji ulusl dragridseéeist asred adrétkl «ri kwag
olan I FC Performans Standartlaré ve Kélavuz Notl

7 Performans Standarde 1 (PS1): ¢evresel ve So

ve Y%net i mi
7 tevresel ve Sosyal Rn dsikr iviemeEsttkii mhiee r Menk kDeenjdear | K
Not 1 (KN1)

7 Performans Standardée 2 (PS2): ¢al ékma ve ¢al
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7 ¢al ékxma ve ddlagktema KIk K kN Keéel avuz Not 2 (K

321 | FC Performans Standartl ar é

KI gi |l i i - ve dék Kikayet mS&kamidamal arée wvkarKél R

Kunl ardeéer :

7 Performans Statdardgell (S39syal Risk ve EtKk
ve Y%net i mi

7 ¢tevresel ve Sosyal Ri sk ve reEdtkiimier Hak lD&j cca | Kk
Not 1 (KN1)

7 Performans Standardé 2 (¢Pad 28)k:ma ve ¢Cal ékma Kokull ar e

7 ¢tal ékma ve ¢dlagkéma KKIkiwk kN2y Kél avuz Not 2 (K

PSlindék «kKi kayet y°%°neti mi ile i1 gili temel hedef |l

7 Proje hakkénda yorumlaré/ ki kayetleri pibl an ki

etmek ve bu -evresel ve sosyal riskleri deje
7 Sosyal riskleri ve etkileri °nl emek ve en az
artéek etkilerin kaldéjée yerlerde, -al exanl ar

riskleri ve etkileri telafi etmek.

7 Etkilenen Topluluklardan gelen kikayetlerin
uygun kKekilde yanétlanmaséné ve y°netil mesin
7 Proje séraseénda Etkilenen Toplulukl ar é kend
etmek ve onlarla yeterl:i kat el eémée sajl amak,
7 Proje uygul amasé séraseéenda yeterl. kat él ém

s¢rder mek.

PSl'in temel gereksinimlerik u nd air- er i r :

7 Etkilenen Topluluklar én Projenin -evresel v
Ki kayetlerinin kar kél anmaseé Ve -%z¢ml enmesii
mekani zmasé geliktirmek,

7Z Etkilenen Toplulukl ar én veetkiedni Geledlemekpaydak | ar én

7 Paydakl ara erken vV e s¢rekli katél ém vyoluyl
erikilebilir ve keffaf bir istikareyi s¢erder

7 Etkilenen Toplulukl ar e, paydack kat el émeé S ¢
bilgilendirmek.

7 Projei l e il gildi paydak kaygélarénée ivedilikle

mekani zmaséné takip et mek.
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7 Etkilenen Topluluklar ve paydaklar tarafeénda
izl enmesi ve g°zden ge-mak|l mesi prosed¢rl eri
PS2nin- al ékan «kKi kayet y°netimi ile ilgildi temel he
7 Her i k-1 i-in exit, adil ve ayrémcé ol mayan
7 Kky9netim ilikkisini gel i ktirmek, s¢rder mek o
Z Ul us al i stihdama uyyasaltexken&k eymak, ve 1K
7 ¢ocukl ar , g°-men 1 k-iler, i-¢é¢nce tarafl arca
zincirindeki i K-iler gibi savunmaséz i K-1i ka
Ki kayet mekanizmasé geliktirerek ik-ileri ko
7 Kk-iKeygen ve ki kayetlerini zamanénda tespit e
7 Dojrudan ve dolaylée ik-ilere ge¢venli ve safjl
7 Zorla ve -ocuk ik-ilijinin kullanél maséné ©°n

Proje tarafyena®mnr eP 33 gerdksinmdenk utnel naerld ér :

Knsan Kaynaklarée Politikaseé, ¢tal ékma kartlareée v
7 Proj e, -al ékanl ar a, -al ékma saatleri, ccretl
il gili hakl aré da dahil alkm&kh kapsa méwmldakal hi
i lgi i ol arak belgelenmik bilgiler:i a-ek-a i
beni mseyecek ve uygul ayacakteer.

7 Proje, t¢m politikalaré t¢m -alékanlar i -in
7 Proje, vars®©z Iteokpnheus iink n kKartl aréna saygé g°©s
kokullaré ve istihdam kokull aré sajlayacaktee

KK-1i ¥rge¢tleri

7 Proj e, i K-1ilerin i K- OCrgetl eri kur ma ve b
kanununa uygun ol acaktér.

Z Ul us al yasalarve©rigk-til ehmge¢t | er i hakkéné k és
pazarl ék yapmal ar eéné vV e i K-ilerin Ki kayet|
ol ukturmal aréné ve °rg¢tlenmel erini sajl ayac
7 Proj e, °rge¢tl enmeyi ve t¢mmavwéi beren-i1R-eke
ayrémceéel ek yapmayacakter.

7 Kk-i temsilcilerine y°netime erikim izni ver

—
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Ayrémcél ék Yapmama ve Férsat Exki tlij]i
7 Proje, iK-ileri yalnézca iki yapma yetenekl er
edecek val é@ékcaml| ar a ejitime, ara-1lara ve il
sajlanacakter.
7 Proje, t¢em -aléekanlarén y°netim veya dijer i
sajlayacakter.
Tasarruf
7 Proje, tasarruf etmenin olumpumsetdkr!| o urit uh
uygul ayacak ve tasarruf alternatiflerinin bi
7 Prosedg¢gr , ayr émcél ék yapmama il kel erini i - e
ol dujunda h¢kegmetin girdilerini i -erecektir.
tocuk Kk-ilifi
7 Proje, ulu s al yasalar taraféendan tanémlanan asgar
istihdam etmeyecektir.
7 Asgar.i y a kK il e 18 yacx araseéndaki i kK-1ler,
gelikimlerine m¢gdahale eden i klerde -al ékter
Zor|l aétemhéxt
7 Proje, zorla veya ceza tehdidi alténdaki bir
her hangi bir ik veya hizmetten olukan zorl a
7 Proj e, i K-ilerin kikisel bel gel erini vwe para
koruyacakt ér .
7 Proje, ik-ilerin ikten sonra ikyerinden ayrée
ki kayet Mekani zmasé
7 Proje, i K-iler i-in bir kKikayet mekani zmasé
getirmeleri ve i si msk z; zkerkea ykeitH ey e tdlee rdiarhii | b ioll
bir s¢re- olarak geliktirecektir.
7 Proj e, Ki kayetl erini dile getirenlere karkeée
ciddiye alénmaséné ve der hal ve uygun eyl emd
7 Herhangibi r ki kayet mekani zmasé, yasalarén veya
di Jjer kanall areén yerini al mayacaktér .
T
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Kk Sajléje ve Ge¢gvenlijgi
7 Kk-iler ikyerinde veya yurtlarda makul ol may
riskleri azaltmakve bi r ac i | durum °nl eme ve m¢dahal e s

tem °nlemler al énér .

7 Kk-ilere kikisel koruyucu ekipman sajlanacak

7 Proje, Proje séraséenda kazal ar e, hasahkht ekl ar
1 -¢ncyg Taraflarca Kktigal Edilen Kk-iler

7 Proje, -aléxkma standartlaré performans pol it

bul ma kurumlaré aracél éjeyla ike aleénan y¢kl

7 Proj e, szl ekmeyi i K-@ bdaokdtamake | ven yhismal

kull anmayacak ve t¢m i k-ilerin bir kKikayet m

7 Proje, i K-i hakl aréna ve yasalaréena bajl él ék
ve i kKe além kurumlaréené izleyecektir.

Tedarik Zinciri

7 Proj e, PS2' nin bu t emel gereksinimlerinin
ol dujunca genikletecektir.

7 Proj e, tedari k zincirinde -ocuk ik-1ilif7i Ve
varl eéjéné °nl emek i - i n htaekdkearnidlka- iblidrgii | RS2 i gerc
7 Proj e, tedari k-ilerin performanséné -ocuk i
gereksinimlerine ve °nemli gevenl ik konul ar e
7

33 Proje Standartl ar e

Proje hem ul usal hem de k@l aybharm&t asé Buahdarnl &1
durumunda, en kateé gereklilik karkeélanacakter.
T
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4 K¢ VE DIk KkKIKAYET Y¥NETI MI

41 ki kayet Mekanizmaseé

ki kayetl er, -aléekanlarén ve dék paydakl arén bel
sorunlar d ér . ki kayetl erin spektrumu, i kyerinde ayl
potansiyel ol arak yasadéekeekan®kPlrajeaden ¥eéekel epa

(PEK) daha k¢-¢k genl ¢k anl akmazl ékl aréna kadar wu

Projenin ekkiaknayzennasm pr oBRESOC-GMP-Q ECYM zor |l ukl ar | i
- ékmak i -in a- ék vV e Kef faf bir - er-eve sunmak:
anl akmazl ekl ar é, korku ve °zlemlerini, endi Kel e

amal aréné sajlayan yapélandér el méex bir s¢re-tir.

ki kayet prosed¢rl eri, at &KPn arSac §lad] e laer tPoeprl
araséndaki biri B&GTémairlayigzil eve otawnre Mgcgder ¢gnegn
edilecektir. Bununla birlikte, k i kayet - i | er, Ki kayetl eri / Ki kaye
al mak i-in isimlerini verme Kanséna sahip ol aca
Kekilde gizlilik pr8&Bd¢: «li&kriyetyguylrara cajkuvéer .pr
gi bi, ancak resmi ol mayan bir «kxekilde resmilext:i

kur masé bekl enmektedir.

ki kayet mekani zmasé, paydakl ar én s¢re-ten habe
hakkénda bil gi sahi bieénolhmaledr é kYeymekanhz mar mea
el e al énacajeéene anl amalaré 1 -in paydaklara bil
Ki kayet, bir paydak veya yerel mukim taraféndan

ProeSKPl e kowgdwdeakl ecektir.

Buna ek ol arak, mekani zma ayné zamanda Projeni
tedari k-1l eri i -in °zel ol arak y¢regtelen bir i -
Maj duriyetlerin -%z¢me kavukturukampestt mekanii zma
s¢reci akaj édaki kekil de a-ékl anméxteér .

metd 4. Onaylama

V

8. Taip etme,
Kapatmave
Kzl e me

7. ¢° z¢
Uygulama

k ek4ill]l K- ve Dék kikayet Y°°net i mi S¢re-1leri

16
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411 ki kayet Mekani zmasénén Kl kel eri

ki kayet mekani zmasé akaj édakilirer i kapsayacak ke
7Basit|ikvegerek|i|ik:Prosedg,rler gereksi z idari akamal
ol dujunca basit tutulacakteéer. Adi | ve keffaf,

7Gg,nce| tSuctrneakkBGTems i |l ci si vel/ veya ¢Cevre Y°%net.i

d¢zenli olarak g°zden ge-irilecektir. D¢gzenlii
7 Gizli ve tarafséz sQ@fgree-s, inal Emmnlad mamainti ka
gizli ve tarafseéz ol acakter.

7 Makul zaman Yanzel ge€nbel ettl mesi seeunl arén -2°
bir zaman dil i mi izl enecektir; bu, Ki kayetin

geneder .
7Kayét|arén t ut uyl azaesleé: Ikiirk akyeektilleddbe, m¢mk¢inse se

takip edilir ve kaydedilir.

7L<K—iler, bu t ¢r mekani zmal ar araceéelejeyl a

cezal andér él mamal edeéer .

412 ki kayet Mekani zmasé Kleti ki mi

¢al éxanl ar , bir kikayet durumunda kime bil diri mc
bil melidir. YPmetimilgelS@EEstneerrkiegi , Mer kezi K
prosed¢rl ere akina ol mal edeér . Prosedg¢rlerl e i1l gi
yerel yerlerde ve BKMS' de akék kKemasénda kol ayca bulunabil m
¢tal ekxanl aiidakaget brrin toplanmasé i-1in:

7 Kke aléem s¢recinde kKikayet mekani zmaseé sg¢rec
dahil) iletikim kurul makta ol up, il k 1 ndg¢ksi

Ki kayet mekani zmasé s¢reci ;

7 ki kayet me keani k gualsie il eti ki m, ar a- kut usu
tekrarlanmakta;

7 ki kayet |/ ©°neri ara-1ar e, i kK-iler tarafendan
alanéendaki sosyal mekanl ar da (sosyal dinle
mevcuttur. Ara-1 ar i - aja bajleder, bu da ki kay
departmanl ara ul akteéreéelabil mesini sajlar; ve

—
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7 T¢m -al éekanlar bu ara-larén konumunun ve KiKk:a
Bu ara-1|laren yer i il a kliillgi loil mheé halugiumuin d e

bilgilendirilmelidir.

Topluluktan gelend éxi kayetl erin toplanmasé i-1in:

7 ki kayet mekani zmasé sg¢reci, paydak katél émeé
iletilecek;

7 ki k©yet/ °neri kutul ar € an Muahkénr | §ler |beskrionh ay
koeyl ¢l erin toplanma noktal arénda (-ay evleri
d¢zenldii ol arak (haftada en az bir kez) kontr

7 Paydaxkl!l ar , Ki kayet/ °ner. kut ul ar énnaisunday e r i V €
(web sitesi, telefon veya kKikayet/°neri kut u

ki kayet mekani zmaseé iéki: bDPélke, mckeen -ol(WPraiog leing thl e rail a
ve tedarik-ileri). B i PSG KTemsilose Wed nviezyrma CRervajee Y° ne
taraf éndan yereteéelecektior., K- veya deéex maj dur i
Mer kezi KSG Y%neticisi ve Mer kezi KK Birimi gibi

42 K-¢ta( éxaki kayet Y°neti mi S¢reci

Dojruddreri weiya ¢-¢ncye taraf / takeronun ikK-ile
yorum ve endikelerini bildirmeye tekvik edilir.
maj duriyetler, sosyal dinlenme odakaerée-abérgangual
kol ayca erikebileceji sosyal yerlere yerlextirdi
ara-laré Proje Kimlik kartlaréené kull anarak kul |

Knd¢ksiyon ejitimi ve tazeleme ejitimkanl aséar aas

i fade edil ecejine i1 kkin bilgiler veril ecekt:i
korkutmak i-in hi-Dbir kKekilde kullanél mayacakt ér
Y°netim Kikayetl eri ciddiye alacak ve hézl é, uy

Kikayetlerin toplanmasénda ana sorumluluja sah

hakkénda dojru bil gi topl amak i -in y°neti ml e
Ki kayeti/endikeyi i Kl eme koyacak ve giPlziicmTguka
yasal ar éna, y°netmeliklerine vV e ulusl arar as é (
Kat él anl ara ger. bildirim sajlanacakteer.

Kar makék «kKikayetl er i -in s¢reci uzat mak m¢mke¢n
bilgilendiraraééhtrir .-°Z¢:;m $¢,recinde degzeltici f
anl akmaya var mal édeér . Sosyal Kkl er Personel i, i
ve her Ki kayet:. 30 takvim g¢ng i -inde -%zmeyi

T
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yasal araecnéml adéje «kKkekilde dijer kanallarén yerin
t¢em gerekliliklerinin yerine getirilmesi gereki|l

Ayréca projede Kkl Seadi ans&ell Jleoki ye Sel ¢l oz, I

Kk-1ileri Sengi ks &) bakestiemslidci ve bir temsilc
temsilcisi bul unmaktadeéer . ¢al éxanl ar ayreéca ikl
°ner. ve isteklerini iletebilirler. sendi ka te
Eczaceébakpfr daketi my°netim temsilciler:i il e send
genel kur ul toplantélaré yapeéel maktader .

43 Dék ki kayet Y°%°net i mi S¢reci

ki kayet yenet i mi s¢recinin adéemlare, iongy Ki kay
g°nderil mesi, (iv) arakter el masé, (v) paydaka
uygulanmaseé ve (vii) kapanéktan oluxkur.

431 ki kayetl erin Al énmaseé

ki kayetl eposthefonkaget formlaré, web daiddnesi , vyy¢
al enmaktadeér . Paydack, Ki kayet formunu dol durar a
sonra "Sosyal Kkler Personeli™ formu kKikayet me

Tablo4-1. ProjeénknmKBil gil eri

Eczacébaké Khtiyar | r¢gnl e Proje Sahaséndaki
Manisa Proje Sitesi
Knt er n e thttps./wiwe.eckacibasituketim.com/ KI gi | Belirlghecek. :
Proje Yeri Adresi: E-Posta: Belirlenecek.
Ke-ilik°y Osb Mah. Mosb 4

bul var é&.1030%unusdmye / Manisa
Telefon: +90 236 213 09 00
Faks: +90 236 213 09 21

ki kayet K abgzeBEK A)F,o rkmiuk gy et | er , endi kK elteorp |vaemakki ki avyie
kull anél acakt ér . Téem ki kayetl er ki kay ekz. ENer i Ta
B).

Projenin mevcut iletikim DbiSIK®illerni gy Uk éadieccd i x & m
il eti Ki m-pnousntaar aasdér/eesi ) bu Prosed¢r geéencellendi]Ji
432 ki kayetlerin Dejerlendirilmesi ve Kncel enmes
Her dejerlendirme ve sorukturma adeéeme, bir Ki K
Tabané"na kaydedirl(ki. EkByde Sbpzlhahe KEKEr m#®jed sroinyed ti |

arakteéreéer v GTgeeaensektciijsiindvee ¢Cevre Migder ¢ yar démeé
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Proje, Ki kayet. arakterer ver mii e e®lz L mgai naer a
departmanl aré dahil eder .

Daha fazla bilgi toplamak i-in "Danékma For mu"
il etikime ge-ilebkikaydtanioni me dmppekbnaa) ."kdrk aty gt |
Tabané"na kaydedil ecektir. ki kayet hakkénda niltl
verilecektir.

433 Paydaxkl ara Ger. Bildirim

ki kayet-iler, Ki kayeti g°nderdi kten sonraki 5 i
edenresmi bir yanét alacaklardér. Anonim ol arak al e
ayné kKkekilde araxkterél acak, ancak resmi bir yani
434 ¥nerilen Karar | D¢zeltici Faaliyet

ki kayetin al énmaseéndan sonr akSK'3e0 tCPankevriim egi¢ nbei ri

veya d¢gzeltici eyl emi Ki kayet-iye (anonim dej.i
tartékacakter. ki kayet-i, izl enen metodol oj i h al
Ver i Tabané"na kaydedil ecektir.

435 ki kayeerti n Kapat él masé

Projenin kikayet prosedg¢r ¢, Ki kayet - il e alter
aldektan sonraki 30 takvim g¢gng¢g i -inde resmi ol
anlakmaya bu 30 takvimedgd¢nginti nmdheit mary@€lnmaXKapagée
(anonim dejil se) kararl aktérélan -°z¢;m¢ ayreént é|
Ek D) i mzaseéne gerektirir. Kmz al é "ki kayet Kap.
kaydedilecektir.

436 ¢°z¢ms¢gz Dur um

Belirlenen zaman dil i mi i -inde endikeyi -%zmek
-%z¢l ememesi durumunda, Proje gerekli ve uygun
tarafl aré veya yleirledrivei -bédgeslktiryet ki

Ayr éc a, Kikayet-iye (anonim dejilse) «kKikayetin
yapél acakteéer.

44 M¢Kt er ki kayetl eri

Eczaceéebakier dnketi m m¢gkKteri Ki kayetl er i -in " Mgk

Standartrebéemé Dejerl endir m&ENPOS S g dceardeg" v(iekOM en

prosed¢gre sahiptir. Prosedg¢r , sorumlu personel:i
T
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ademl ar é, ilgi i formlaré ve dol dur ulBrvssde ger ek
tutul masée ger ekir .EKS°Ez dkeo nvuesrui |pmioksteidr¢ r

5 IZLEME

51 Bu Prosed¢reéen Gzden Ge-iri |l mesi ve Revi z\y
Bu prosedg¢r , i Kl et me akamaséenda en az yeéell ek o |
operasyonlar € s érasénda, bu prosed¢r yeéellék ol arak g?°
operasyonel ihtiya-1lareée yansétacak Kekil de ger .
revize edil mesi, prosedg¢gr ¢n sor umldues u' Sd sayna | MeK k|
Personelinin”™ sorumlulujunda ol acakteéer.

¢tal ékxkma prosed¢rlerinde °nemli dejikiklikler ya
géencell enebi lior ., Bu prosed¢rde herhangi bir revi
son s¢@d imegnkKebil mesini sajlamak 1 -in MKMjenin

y¢kl enecektir.

52 Kzl eme gereksinimlerine genel bakeécxk

Bu prosede¢r ¢n a-.ékBln@m¢ nRireoj e St and,arkl Bagetal eury

tekrarl anmaséné °nlemek i-in izleme °nlemler:i ve iz
bu ki kayet mekani zmasé, sistemik sorunlarén aza
s¢rder el mesi i -in periyodik g°zden ge-irmelere |

Kzl enog,e PSrt andartl aréna uygunsuzluk tespit edild@i

faaliyetl er belirlenecektir. Genel Ki kayet y
g°stergelerine g°re izlenecek ve dejerlendiril ec
53 KiltPer for mans GC°%®Gler) gel er i (

Ak aj édaki tabl oda, Ki kayet y°neti mi perfor mansé
i -in kull anél abil ecek t emel perfor mans glster

czetlenmektedir.

Tablo5-1.KilitPer f or mans G°@&lerprgel eri (KP
| k MP Hedef Kzl eme ¥n|

Topluluk ki ka

Kikayetleri|lOoPlam sayeé yeldan yq kikayet Ve

M¢Kt eri Ki kay

Kikayetleri él dan y¢ kikayet Ve

Toplam say

(o]
<

kirket i-1i K
Ki kayetl eri

Toplam sayé yéldan vy ki kayet Ve

5 1 kK gé¢neg  0o- ki kayet Mekani zmasén
Ki kayetleriytpaydakl ara d¢zenl i r

o M

Raporlama
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| k MP Hedef Kzl eme ¥n|
30 takvim gg¢
kapat él an ki
yézdesi
ki kayet Pros

Z . ' ki kayet Ve

uygul andéjéenyell ék d ammamlanman ihedefi lan

Ki kayetin yelkikayetlerin %100"'¢n Denetim Raporu

al éndéjéndan (ki kayet-ilerin memnur

i -in Denetim
54 ¥nemli Kzl eme Faaliyetleri
Temel izl eme faaliyetleri, Ki kayet y°neti mini d e
tarafetkimmeakkani zmasénéen verimlilijini ve uygul an

Ki kayet y°neti mi araceée gerektijil egriibik vhaplae K ialnche
52@le bel irtil miktir

Tablo5-2.¥neml i Kzl eme Faaliyetl eri
GKOO?U(;/n(;n Kzl eme G°ste Kzl eme Y/
Proj e, k apwet
-%z¢l emeiyleayet
dahi | ol ma k nemz
i -in en az
ki kayet Genl ¢
Tabanéneé i ncel
1T Ay i -inde
ol aj ang¢gst ¢
. Ki kayetl eri .
Ié'nl(;iazzltle T Proje backl Vkelrkiatyaeb Ayl ek Proje ofisi
bu yana ge-
i-inde a-¢é&l
Ki kayetl eri
evrimi (grafik sunum),
T ay dei nkap
Ki kayet Ki k
ve
T ki kayet tg¢r
SKPe M¢Kt eri MKt erit
) . Ekip Lideri, Kay étl a
M¢kt eri _ . . _ . -
Memnuniyeti taraféendan di | Memnunlyet Ayl ék Proje ofisi
[0}
ve szl ¢ K Anketleri
kayétlaréené t
Topluluk S K/ Rerel toplul.uklarla resmi. | | )
Katélémé\éeddgalz.r' resmi TO& u_ul Ayl ék Proje ofisi
Etkinlikleri aydedecektir. ayéet | i
SKP hazérl anan
_ brokg¢r, brokg¢r
':/I-atzr;allle?vrga t¢rlerinin kay WebSitesinde
t ut acaakReslr . Topluluk Bilgi | - ayddg Proje ofisi
Topluluklara N | | K| Sistemi
Geri Bildirim opl Ul ukiara Y Istemi
bildirimleri izleyecek
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6 EJKTKM

Projenin t¢m -aléexkaeramnenagevel yflr«k@indal ék saj
ejitimler oryantasyon ejiti mi olarak verilecekt
kat el emé ve «kikayet y°neti mi de dahi Ik MPNnimak ¢ze
uygul anmgat€, KiSbser Personel taraféendan takip ed
personel.i ve denet-il eri de paydak katél éme f aal

dahil olacak veya denetleyecektir.

6.1 Knd¢gksiyon EJ i ti mi

Knd¢ksiyon efj iatni nvie, dtognmydae] rinkd il ere (yani, y¢kl
i K-ilerine) i K- Ki kayet mekani zmasé hakkeénda
Ejitimi?" oturumunda verilecektir. Projenin t ¢r
ejiltarme kat el mal aré gerekmektedir. Bu ejitim, f
duyul acajé ve yerel halk ve meslektaklaré ile uy
konusunda bil gi sajl ayacakter  ;apBélrerki kayet [/ ©°n.
62 Kke ¥zel ve Dijer EjJjitim Gereksinimler:]
Topluma dahi l olan kilit personel i-in i ke °zel
Ki kayet y°neti mi i-in bu kikilere ve -alékanlar
bel genigmendeBClanéeml anan dijer personele kikayet
°©zel ejitim de veril mektedir

/ DENETKM VE RAPORLAMA

71 K- ve Dék Denetim

Sosyal sorumlul uk programéenén dej eml esnadjilrainl nmaesseéi
amaceyl a operasyonel akamada Sosyal Kkl er Per
yapél acakter. Uygunl uk, bu Prosed¢grde belirtile
KkMP nin y°nleri d¢zenleyici mhekP@lerhmbejertabdidrirl
vebuk MP de tanémlanan faaliyetlerin izlenmesi yol
Bubelgey e uygunl uk, Eczmrgrbakié dTeketim programé ka
¥d¢gn- Verenler taraféendan aye ét alyir ét pteuli yoak kérd.

72 Kayét Tutma ve Raporl ama
Kayéet tutma ikl emi SKERalf &fdarkd anduy auprd laarcdaak t €r :

7 Kstikare toplanteéelaré,

Z Topluma katélem faaliyetleri,
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7 ki kayetlerin eyleme ge-irilmesi ve majduriye
7 Kstikare veplpaayddmr ekat el émeé faaliyetl eri
kaygélaré/lgere¢kleri/%onerileri,
7 Proje prosed¢rlerine g°re y°netilecek deneti
Ayl ék bazda, kaydedilen «kKkikayetlere ve kratéleéem
bakék arakterélacakter. ki kayetlerin a-ék/ kapal é

eden ol arak durumu periyodi kSKPI arydlek k gy etet amt &
toplant él arénda proje y°netimisohe- bandemad albtakr




E:
i

EKLER

Kayét For mu

Veritabane

Danékma For mu

ki kayet Kapatma For mu
M¢ Kt er i ki kayetinin ve St
Dejerl endir m&8ENFPOBO3 e d ¢ 1 ¢
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Ek A: ki kayet Kayét For mu

Ki kayet KayEt For mu

Referans No:

AdEnEz SoyadEnAdEnEz &; SoyadEntEz:.
NotKzni ni z ki kayeti mi anonim olarak dile geti
kimlijinizi
ifka etmem{lKznim ol madan KkKimli7i mi ifka etmen
ederseniz veya talep
ederseniz anonim
kalabilirsiniz.

kletilLim Bil gi|lPostaile:

Posta adresi:
Ki kayet-inin n|lTelefonla:
i stedi Ki (posta)t
I E-postaile
IBenimle iletilLime ge-ilmesini i st dg

Kikayet ile ilgili detayl ar:

Ol ay veya Kikayetin Tan Nedd® Nerede oldu? Kime oldu? Sorunun sonucu ne

Vaka ©°zeti

Ol ay/ ki kayet T

ITek seferlik olay/Likayet (Tarih |
iIBir kereden fazla _ oldu (ka- kez? |
IDevam ediyor (AyrEnt El arE saKl ayEn
Sorunu -°zoheKuinui g°mene&l i stersiniz?
Sadece dahi |l kullanEm i-in: Ki kayet dur umu
Tarih: Kmz a:
ki kayet Ku kKekilde kapatéelér
Ger-eklektirilen eylemler (Ayrentélare sajlayeéen):

26
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Ek B: kikayet Veritabaneé

7

AllF&Sd £SNR ¢Loly®P
wlk LE2NI Yl 51 YyYSYA
Wl & 8§ cel DahiliH ‘z/" '}”'fq Lt Py é’e%‘;”;;‘:/ { 2 NHZYf dzt ALFasi ;kfsi"; 417 N AlH2Sd
' RPkTESUA aic Apr| Taih Vo Departman) At SidAs|TPYP Tarh At SiAG

F AT RANRY UFNAKA @S el yuSYA OFNIFYletftl keNI
oot RPEP {SYRAAGAYS O0AfRANRE SOST (AN

= BildirimtarA KA @S &1 YGSYA O NF Yl k&Nl &@NI'S 31T NNOYS &2tdz2tl oY NA& SRS log
sonra ilgili bilgilerle bilgilendirilecektir.

eNI'S FJISNNOG €ERAAA & &t

27
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Ek C: Danékma For mu

DanELma For mu
Referans No:
Formu Doldur#é&i K i Tarih:

M¢l akat G¢ndemi Referans No:
Kons¢ltasyon HakkEnda Bil gi
Go°r ¢kelen Kur um: kletilLim Te¢grg

:crel:liz

Gor ¢kl esokbdiEenin adeé Tel efon/

Telefon: Yéz yéze g°r|:|me

Adres: Web Sitesi/-Eosta |:|

E-Posta Adresiniz: Dijer (A-ékl D
Paydal Tipi

EaL:ntlul u K I:I E|‘:j;|ill(enen Proe I:I ii?lul u K I:I Eig?r::;[( I:I STe I:I

(I;?:sz I:I g;mdeé,strll:l ge};c;iklalerw:l Medya I:I :nlverslje

Kons¢ltasyon HakkEnda Detayl E Bil gi

Proje ile ilgili sorular

Proje ile ilgi
endi K eildignmlef

Yukar éda
go°r ¢kl ere
yanétl ar :

28
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Ek D: kikayet Kapatma For mu

Ki kayet Kapatma For mu

Referans No:

D¢zeltici Faaliyet(ler)in Belirlenmesi

4

5

Sorumlu Departmanlar

Ki kayeti KapatEn

Bu bol ¢m, et kiFloa
belirtilen K i
kavukturul maseé
taraf éndan do
i mzal anacaktér .

AdE SoyadE / AdE, SoyadE /
Kilinin kmzasE kikayet-inin kmzasekE
Tarih: Kikayetin Kapat EI maseE
............. Y S

29
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E k E: M¢ Kt er i ki kayetlerinin Don¢kteéer el me
Dejerlendir me PrGEN-B-GQ) ¢ ( KOM

30
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Dokiiman No : KOM-GEN-P-050

KONVERTING MOUSTERI _
ECZACIBASI , Konu : $IKAYETI VE STANDARD DIsi Revizyon No : 15

TUKETIM URUNLERI URETIM DECERLENDIRME | 1 552021
PROSEDURD

Sayfa No 1 1/4

1. AMAC :

Musteri sikayetlerinin ve standart disi Uretimlerin degerlendirilerek diizeltici faaliyetlerin
belirlenmesi ve takibine ait yéntemin aciklanmasidir.

2. KAPSAM:

Standart disi tim konverting Urlnleri ile mlsteri sikayetine konu olan tim konverting Urlnlerini
kapsar.

3. GOREV VE SORUMLULUKLAR :

Yalova Uretim Tesisi;

Gelen miisteri sikayetlerinin ilgili Makine Takim Lideri’ne iletilmesinden , ilgili Makine Yéneticisi
(Uretim Uzman Yardimasi (UUY)/Uretim Sorumlu Uzmani (USU)/Konverting Y6neticisi Uretim
(KYD)) ,miisteri sikayeti geldiginde veya standart disi iretim oldugunda makine takimini toplayip
gerekli diizeltici faaliyetlerin belirlenmesinden ve uygulanmasindan Uretim Teknisyeni(UT) /TVB
Lideri sorumludur.

Manisa Uretim Tesisi;

Gelen musteri sikayetlerinin ilgili makine ekibine iletilmesinden Manisa Uretim Tesisinde ilgili
Makine Yoneticisi (Uretim Uzman Yardimcisi (UUY)/Uretim Uzmani (UU)/Uretim Sorumlu Uzmani
(USU) / Konverting Uretim Yoneticisi (UY)) , misteri sikayeti geldiginde veya standart disi tiretim
oldugunda makine ekibini toplayip gerekli diizeltici faaliyetlerin belirlenmesinden ve
uygulanmasindan Uretim Teknisyeni(UT) / Uretim Sorumlusu(US) / TVB lideri sorumludur.

4. ILGILI DOKUMANLAR :

- Diizeltici Faaliyetler Prosedtiri THM-KG-P-003

- Diizeltici /Onleyici Faaliyet istek Formu THM-KG-F-300

- Musteri Geri Bildirim istek Formu THM-KG-F-303
5. UYGULAMA :

5.1. Dis Miisteri sikayeti geldigi zaman Kalite Giivence ve Cevre Mudurliigii’'nden (KGCM) bilgisayar
ortaminda génderilen (CRM) sikayetin taleplerim sayfasindan yanitlanmasi ve varsa KGCM
tarafindan teslim edilen sikayet 6rnegi; Yalova Uretim Tesisi’nde ilgili Makine Yoneticisi

Hazirlayan : TOLGA SAYILKAN Onaylayan : SERHAT KENAR

KONTROLLU DOKUMAN
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Dokiiman No : KOM-GEN-P-050

KONVERTING MUSTERI

ECZACIBASI , Konu : $IKAYETI VE STANDARD DIsi Revizyon No : 15
TUKETIM URUNLERI URETIM PE(-:ERLENDIRME Tarih 552021
PROSEDURU
Sayfa No 1 2/4

(OUY/USU/KYU) tarafindan Makine Takim Lideri’ne/UT , Manisa Uretim Tesisi’nde ilgili makine
yoneticisi (UUY/0U/0SU/0Y) tarafindan makine ekibine iletilir.

5.2 ¢ Miisteri sikayeti geldigi zaman Kalite Giivence ve Cevre Miidiirligi’nden (KGCM) bilgisayar
ortaminda (QDMS) génderilen ve varsa KGCM tarafindan teslim edilen sikayet 6rnegi; Yalova
Uretim Tesisi’nde ilgili Makine Yéneticisi (UUY/USU/KYU) tarafindan UT'ye/TVB lider ‘ine ,
Manisa Uretim Tesisi’nde UUY/UU/USU/QY tarafindan UT/US’ye iletilir.

5.3. Uretim sirasinda standart disi iiretim tespit edilmesi durumunda, tretimi gerceklestiren
MU /KMU “Standart Disi Uretim Duyuru Formu” hazirlayarak ilgili Makine Yéneticisi’ne
(OUY/0SU/KYU)/@uUY/U0U/USU/ DY) iletir. Standart disina ayrilan iriinler ilgili sahaya alindiktan
sonra karar verilen miktar kadar triin UT/US’nin yénlendirdigi kisilerle ayiklanarak deseye
atihr. ilgili Makine Yéneticisi (OUY/USU/KYU)/(QUY/UU/USU/QY) formu inceledikten sonra
QDMS yazilimi Diizeltici Onleyici Faaliyetler meniisiinden, yeni sekmesi ile DOF acma sayfasina
gelir. DOF tiirii diizeltici faaliyet olarak secilir. Yildizli olan haneleri doldurmak zorunludur.
Céziim ekibi sekmesinde DOF’ii inceleyecek kisi Ekip Lideri olarak secilir. Termin tarihi
verilmesi gerekmektedir. Kaydet butonu ile acilan DOF Ekip Liderine génderilmis olacaktir.
Ekip Lideri DOF’ii onayladiginda Kalite Giilvence Memuruna (BA) (ISO 9001) mail diisecektir.
Konu ile ilgili DOF Ekip Lideri/UT/US toplanti organize eder. QDMS yaziliminda olabilecek
herhangi bir aksaklik durumunda THM-KG-F-300 formun izerine DOF islenir ve e-mail
yoluyla ilgili kisilere iletilir. DOF manuel olarak isleyecektir.

5.4. Miisteri Sikayeti geldiginde (THM-KG-F-303) ve standart disi Giretim oldugunda (QDMS-DOF)
ilgili Makine Yéneticisi (OUY/USU/KYU)/(UUY/UU/USU/UY) tarafindan makinaya iletilir, bu
zamandan itibaren, Makine takiminin/makine ekibinin en gec ii¢ giin icinde toplanmasi
hedeflenir.

5.5.Toplanti, miisteri sikayeti nedeniyle diizenlenmisse “Miisteri Sikayeti Degerlendirme Toplanti
Tutanag!”, standart disi (iretim nedeniyle diizenlenmisse “Standart Disi Uretim Degerlendirme
Toplanti Tutanad!”, diger bélimlerden gelen DOF nedeniyle diizenlenmisse “Miisteri Sikayeti

(ic) Degerlendirme Toplanti Tutanag” diizenlenir.

5.5.1.Bu tutanaklar, ilgili Makine Yéneticisi’ne (UUY/USU/KYU)/(UUY/UU/USU/UY) ve ilgili
birimlere génderilir.

5.5.2.Bu tutanaklarin bos hali, PC ortaminda bulunmaktadir.

Hazirlayan : TOLGA SAYILKAN Onaylayan : SERHAT KENAR

KONTROLLU DOKUMAN

32



EczacEbalLE T¢ketici !'re¢nleri Kapasite mc
- 7/

Ki kayet MekanizmasE Prosedg¢r ¢ Mart 2022

33



