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1 GIRIS

Bu Sikayet Mekanizmasi Prosedurii (I¢ ve Dis), EVYAP Isletme Sermaye Yatirim Projesi igin
IFC Performans Standartlari (“PS'ler”), Turkiye Kalkinma ve Yatirrm Bankasi (“TKYB”)
Cevresel ve Sosyal Politika ve AlIB Cevresel ve Sosyal Standartlar'a (“CSS'ler”) gére Projenin

Cevresel ve Sosyal Etkilerine iliskin gerekli calismalari yerine getirmek amaciyla
hazirlanmigtir. Bu Planin referans numarasi EVYP-PRC-SOC-GMP-001'dir.

1.1 Proje Bilgisi

1927 yilinda Erzurum'da sabun uretimi ile faaliyetlerine baslayan Evyap Sabun, bugin sabun,
dus jeli, sampuan, tiras Granleri, cilt bakim Urlnleri, kokulu kozmetikler, bebek bezi ve dis
macunu gibi bircok kategoriyi blnyesine katarak urin yelpazesini genisleterek uUretimine
devam etmektedir. Evyap, Turkiye'nin sabun ve kisisel bakim trlnlerinin dnemli bir bolimanu
ihrag etmektedir. EVYAP, istanbul Tuzla Deri OSB'deki fabrikasinin yani sira diinyanin gesitli
Ulkelerindeki Uretim fabrikalari ve irtibat birolari ile Grdnlerini dis pazarlara sunmaktadir. Proje
kapsaminda isletmenin giderlerinde kullaniimasi planlanmaktadir. Proje kapsaminda herhangi

bir ingaat ¢calismasi olmayacaktir.

Proje Alaninin konumu, istanbul ili, Tuzla ilgesi idari sinirlar icindeki istanbul Tuzla Deri
Bdlgesi'ndedir. Bolgede planlanan Proje ile benzer faaliyetleri ylUruten sanayi tesisleri
bulunmaktadir. Planlanan Proje Alani, Tuzla iige Merkezine yaklasik 3,1 km ve istanbul Sehir

Merkezine yaklasik 49 km uzaklikta olup, 322.713,02 m?'lik bir alani kapsamaktadir.

1.2 Kapsam

Bu belge, tim dahili dogrudan ve dolayli ¢alisanlara ve harici paydaslara uygulanan sikayet
mekanizmasi prosedurinun ana hatlarini gizmektedir. Projenin taahhidu ve yaklagimi,
Projenin gevresel ve sosyal performansinin dogrudan veya dolayl bir sonucu olarak ortaya
cikabilecek sikayet ve yorumlarin ele alinmasina dayanmaktadir. Sikdyet Mekanizmasi

Proseduru (“GMP”), paydas katilimi faaliyetlerinin yerine gegmez.

Bu prosedur, yUklenicilerin faaliyetleri de dahil olmak Gzere i¢ ve dis paydaslar tarafindan dile
getirilen tim sikayetleri kapsar. Bu prosedur, Proje igin gelistirilen Yénetim Planlarinin bir
parcasidir. Bu prosedur, 6zellikle ydklenicinin faaliyetleriyle ilgili olarak Paydas Katilim Plani
(“PKP”) (EVYP-PLN-SOC-001) ve Cevresel ve Sosyal Yonetim Plani (EVYP-PLN-HSSE-001)

ile értlisur ve ¢capraz baglara sahiptir.
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1.3 Amag

Bu belgenin amaci, i¢ ve disg sikayet mekanizmalarinin ilkelerini ve sosyal riskleri en aza
indirmek igin sikayet yonetiminin isletmeye nasil entegre edilecegini 6zetlemektir. Sikayet
mekanizmasi, Proje ile ilgili tim gorus ve sikayetlerin seffaf bir sekilde degerlendiriimesini ve
ilgili 6nlemlerin alinmasini saglamayl amagcglamaktadir. Bu prosedirin slrecleri ve
sorumluluklari hem dis paydaslar hem de sirket i¢ci dogrudan ve dolayh calisanlar igin

tanimlanacaktir.
Bu prosedur, Projenin Sosyal Sorumluluk Personeline (“SSP”) aittir.
Bu belge sunlari belirlemeyi amacglamaktadir:

7 sikayet mekanizmasi prosedirinin kapsami ve uygulanabilir ydnetim arayuzleri,

Z rol ve sorumluluklarin tanimlanmasi,

7 bu Prosedir ile ilgili gecgerli proje standartlari, proje taahhtleri, operasyonel
prosedurler ve rehberlik,

7 Anahtar Performans Gdostergeleri (KPI'ler) dahil olmak Uzere izleme ve raporlama
proseddirleri,

7 destekleyici materyaller ve bilgiler icin egitim gereklilikleri ve referanslar,

7 paydaslarin ve galisanlarin sikayetlerini zamaninda ve seffaf bir sekilde dile getirme
prosedurd,

7 Sikayetleri sistematik olarak ele alarak topluluk catismasini nasil en aza

indirilebilecegi.

Cevresel ve Sosyal Durum Degerlendirmesinde (“CSDD”) tanimlanan ve bu prosedir

tarafindan ele alinan temel riskler sunlardir:

7 Calisanlarin ve tum dis paydaslarin endiselerini etkin ve seffaf bir sekilde dile
getirebilecekleri bir kanal saglamak,

7 Sosyal Sorumluluk Personeli (“SSP”) tarafindan yaritilen katilim faaliyetleri
yoluyla, dis paydas ve c¢alisanlara, 6zellikle de kadinlara ve okuma yazma bilmeyen
kisilere sikayetlerini kaydetmeleri igin bir kanal saglamak,

7 Genel olarak galisanlarla seffaf ve karsilikli saygiya dayali bir iligki kurmak,

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

7 Calisanlarin sorunlarini, endiselerini, problemlerini ve iddialarini dile getirmelerine

izin vermek icin kilttrel olarak kabul edilebilir ve erisilebilir bir siire¢ olusturmak.
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Bu prosedur sinirli degildir ancak guncellenebilir. Prosedur yillik bazda operasyonda gézden
gegirilecektir. Kararli durum operasyonlari sirasinda, degisen proje tasarimini veya
proseddrlerini yansitmak icin daha sik bir giincelleme gerekmedikge, prosedirde herhangi bir
degisiklik veya glncelleme yapilmasi gerekip gerekmedigini belirlemek icin bu prosedur ayrica

yillik bazda gézden gegirilecektir. Bu prosedirde herhangi bir degisiklik talebi, bu prosedirin

sahibine iletiimelidir ve uygun inceleme ve onay sureglerine tabi olacaktir.

1.4 Tanimlar

Dis Paydaslar: Musteriler, tedarikgiler, topluluk, STK'lar ve hiikimet gibi isletme tarafindan

dogrudan istihdam edilmeyen veya sézlesmeli olmayan ancak isletmenin kararlarindan bir

sekilde etkilenen igletme digindaki gruplar veya Kisiler.

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

veya sosyal statlye goére, yeniden yapilandirmadan digerlerine gore daha olumsuz
etkilenebilen ve yeniden yerlesim yardimi talep etme veya bunlardan yararlanma ve ilgili

gelisen yararlarda sinirl yetide kigiler.

Ic Paydaslar: Calisanlar ve yukleniciler gibi dogrudan isletme icinde galisan bir isletmedeki

gruplar veya Kisiler.

Projeden Etkilenen Kisiler (PEK): Bir projenin uygulanmasi sonucunda insa edilmis bir

yaplya, araziye (konut, tarim veya mera), yillik veya ¢ok yillik mahsullere ve agagclara, diger
sabit veya hareketli varliklara sahip olma, kullanma veya bunlardan baska sekilde yararlanma

hakkini kismen, kalici veya gegici olarak kaybeden herhangi bir kisi.

Sikinti: Bir topluluk Gyesi, grup veya kurum tarafindan, ticari faaliyet ve/veya yuklenici
davranisinin bir sonucu olarak bir tlr sug, zarar, bozulma veya kayba maruz kaldiklarina dair

Projeye saglanan bir bildirim.

Sikayet: Cozilmesine yardimci olmasi igin Gglncl taraf mudahalesini veya yargisini
gerektirecek kadar buyumus bir sorun, sikayet ve/veya anlasmazlik. Tipik olarak, sikayetlerin

toplumu bir batan olarak ilgilendirdigi dusunalir ve bir stredir resmi bir sekilde ¢ozulmemistir.

Sikayet Mekanizmasi: Sirketin, yuklenicilerinin veya c¢alisanlarinin performansi veya

davranigiyla ilgili topluluk sikayetlerini ele almak, degerlendirmek ve ¢dzmek icin acik ve seffaf

bir cergeve saglayan resmi bir yol.
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2 GOREV VE SORUMLULUKLAR

2.1 Temelilkeler

ic (Calisan) ve Dis Sikayet Mekanizmalari, Proje ile ilgili dahili ve harici tim yorumlar, sorunlar

ve sikayetler igin asagidaki temel ilkelere dayanilarak uygulanacaktir.

7 Seffaflik: Tum sikayetler, acikk ve anlasilir bir sekilde sikayet proseduri
kapsaminda degerlendirilir.

7 Tarafsizlik: Bireysel veya halk tarafindan sunulan her sikayet veya endise igin adil
ve esit bir sikayet giderme prosediri uygulanacaktir.

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

7 Erisilebilirlik: Tum calisanlar ve paydaslar kolaylikla yorum yapabilir veya
sikayette bulunabilir.

7 Kiiltirel Agidan Uygunluk: Yerel halk tarafindan dile getirilen bir sikayet veya
sorun, bolgesel kaygilar cergevesinde dederlendirilir ve uygun ¢6zim sdreci

baslatilir.

2.2 Gorev ve Sorumluluklar

Bu bolum, sikayet mekanizmasi proseduriunin goérevlerine ve sorumluluklarina genel bir bakig

icerir.

Tablo 2-1. Gérev ve Sorumluluklar

Gorevler Sorumluluklar
CEO/ Proje 7 Bu prosedurin dogru bir sekilde uygulanmasini saglamak,
Yoneticisi 7 Prosedurun uygulanmasi igin gerekli kaynaklarin saglanmasi.
Tedarik Zinciri 7 Bu Planin ve uygulama igin gerekli kaynaklarin onaylanmasi,
Hizmetleri Mudurt / 7 Prosedurin uygulanmasi igin taraflarla  koordinasyonun
Kategori Lideri saglanmasi.
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Sikayet Mekanizmasi Prosediri

Gorevler

Sosyal Sorumluluk
Personeli (“SSP”)
(ic/dis sikayetler igin)
/

Sikayet Yonetimi
Temsilcisi (musteri
sikayetleri igin)

Sorumluluklar

Bu prosediru uygulanmasi ve gelistirirmesi,

Projenin Proje Standartlarina ve bu YOnetim Prosediriinde

belirtilen diger gerekliliklere uygunlugunun saglanmasi,

7 Taseron isci sikayet slreci ve kararlari dahil tim saha personelinin

bu Prosedire uymasinin saglanmasi,

iscilere s6zlesme detaylari ve yasal haklar hakkinda bilgi verilmesi,

Calisanlar igin gerekli egitim materyallerini belirlenmasi ve

saglanmasi,

7 Prosedurun saglikh bir sekilde uygulanmasi i¢in gerekli kaynaklar

belirlenmesi ve ydneticilere sunulmasi,

Yasa ve yonetmeliklere uygun olarak degerlendiriimesi,

Proje ve topluluklar arasinda yaralanmalara, isin gecikmesine veya

durmasina ve anlasmazliklara neden olan sikdyet ve sosyal

olaylarin nedenlerinin arastiriimasinin saglanmasi,

7 Tum sikayetleri takip ederek tim gikayetlerin ¢dzime
kavusturulmasinin ve kapatilmasinin saglanmasi,

7 Prosedirin  uygulanmasi icin taraflarla  koordinasyonun
saglanmasi,

7 Ust Yénetime aylik rapor dahil olmak lizere gerekli tim calisan

sikayet raporlamasi olusturulur,

Yerel topluluklarla igbirligi etkinlikleri dizenir,

Sikayetin ¢dzimlenmesi igin uygun metodolojinin aragtiriimasini ve

Onerilmesini saglanir,

7 Sikayetlere verilen yanitlarin gerektigi sekilde aktif olarak
toplanmasi igin paydas toplantilari dizenler,

7 Sahaya 0zel konularda istihdam ve egitim ile ilgili prosedirlerin
takibi,

7 Genel ve yerel istihdam oranlarinin ve s6zli olarak alinan veya
goézlemlenen sikayetlerin kayit altina alinmasi ve raporlanmasi,

7 “Qikayet Kayit Formu’nun doldurulmasini saglar (bkz. Ek A: Sikayet

Kayit Formu),

7 Haftalik, aylik ve yillik olarak sikayet ve raporlama sonuglarinin
takibinin yapiimasi.

N N

N N

N N

Saglik ve Emniyet ve
Cevre (“SEC”)
Mudiirii

7 Toplanan sikayetlerin alaka duzeyine iligkin ilk degerlendirmede

SSP'ye destek olmak,

ic denetimlerin/saha denetimlerinin yapilmasi,

Caliganlar, yerel halk ve yerel kurumlar tarafindan iletilen iSG,

cevre ve sosyal sikyetlere yanit veriimesi,

7 SSP'ye sikayetlerin/onerilerin kaydini detayh bir sekilde Sikayet
Veritabaninda tutmasina yardimci olmak,

7 Hukuk departmanlari ile kanun, yonetmelik ve proje gerekliliklerine
uygun olarak degerlendirme yapmak,

7 Ugiincl taraf denetgiler tarafindan yapilacak denetimlere katilmak
ve destek vermek.

N N

Dokiiman Kontrol
Merkezi (“DKM”)
Personeli

7 Tim Proje dokiimanlarindaki rol ve sorumluluklari bilmek,

Z Tim yonetim planlarini, politikalari, egitim tutanaklarini, ¢evresel,
sosyal ve HS kayitlarini ve raporlari “DKM™ye yuklemek ve bu
sistemi glncel tutmak,

5



EVYAP isletme Sermayesi Yatirim Projesi mCS
Sikayet Mekanizmasi Prosediri Subat 2022 z/
Gorevler Sorumluluklar

7 Proje kapsaminda alinan tim izinlerin ve/veya alinan &lgim
sonuglarinin kayit altina alinmasi ve glincel tutulmasi,

7 Belgelerin tim Proje calisanlar igin erigilebilir hale getiriimesi
(YUkleniciler / Taseronlarin ¢alisanlari dahil).

Yiikleniciler / 7 Bu prosedurin gereklerine ve standartlarina uymak,
Taseronlar 7 Sozlesme kapsamindaki islerin yerine getirilmesi.

3 PROJE STANDARTLARI

EVYAP isletme Sermaye Yatirim Projesi icin gelistirilen bu planin uygulanmasi ve isleyisi ilgili
ulusal ve uluslararasi gerekliliklere ve standartlara uygun olacaktir. Proje Standartlari sunlari

igerir:

7 gecerli Turk Standartlari ve Turk Cevresel Etki Degerlendirme (“CED”) gereklilikleri,
7 Tiark CED gereklilikleri,
7 Tirk HOkimeti makamlarinin diger taahhutleri ve gereklilikleri,

7 gecerli uluslararasi standartlar ve yénergeler.
3.1 Gegerli Ulusal Standartlar

Tiirkiye Cumhuriyeti Anayasasi

Ulusal gereklilikler ve standartlarin ana belgesi, Proje’nin insan ve isci haklari, toplum barisi
ve paydas katilimi ile ilgili maddeleri igeren “Turkiye Cumhuriyeti Anayasasi” dir. Bu maddeler

asagidaki gibidir:

X. Kanun Oniinde Esitlik

MADDE 10. Dil, irk, renk, cinsiyet, siyasi gorus, felsefi inang, din veya benzeri sebeplerle ayrim
gbzetmeksizin kanun énlnde esittir. Kadinlar ve erkekler esit haklara sahiptir. Devlet, bu
esitligin yasama gegmesini saglamakla yukimladir. Bu maksatla alinacak tedbirler esitlik

ilkesine aykiri olarak yorumlanamaz.

Il. Zorla Calistirma Yasadi

MADDE 18. Hi¢ kimse zorla ¢aligtirlamaz. Angarya yasaktir.
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Sekil ve sartlari kanunla dizenlenmek Ulzere hikimlllik veya tutukluluk sireleri igindeki
calistirmalar; olaganisti hallerde vatandaslardan istenecek hizmetler, Ulke ihtiyaglarinin

zorunlu kildigi alanlarda 6ngoérilen vatandaslik 6devi niteligindeki beden ve fikir galismalari,

zorla galistirma sayllmaz.

VII. Diistince ve Kanaat Hiirriyeti

MADDE 25. Herkes duslince ve kanaat hurriyetine sahiptir. Her ne sebep ve amacla olursa
olsun kimse, dislince ve kanaatlerini agciklamaya zorlanamaz; diislince ve kanaatleri sebebiyle

kinanamaz ve suglanamaz.

VIIl. Diistinceyi Aciklama ve Yayma Hiirriyeti

MADDE 26. Herkes, dusuncelerini ve kanaatlerini s6z, yazi, resim veya baska yollarla tek
basina veya toplu olarak agiklama ve yayma hakkina sahiptir. Bu hdrriyet, resmi makamlarin

mudahalesi olmaksizin haber veya fikir almak ya da vermek serbestligini de kapsar.

VII. Dilekce, bilgi edinme ve kamu denetcisine basvurma hakki

MADDE 74. Vatandaglar ve karsilikhlik esasi gbzetiimek kaydiyla Turkiye’de ikamet eden
yabancilar kendileriyle veya kamu ile ilgili dilek ve sikayetleri hakkinda, yetkili makamlara ve

Turkiye Buyuk Millet Meclisine yazili olarak bagsvurma hakkina sahiptir.
Bilgi Edinme Hakki Kanunu

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

dizenlenmigtir.
Dilekce Hakkinin Kullanimina Dair Kanun

MADDE 3. 01.11.1984 tarihinde 3071’in resmi gazete numarasiyla ¢ikarilan 4982 sayili
Dilekce Hakkinin Kullanimina iliskin Kanun’'un bu maddesine gére, Tirk vatandaslari
kendileriyle veya kamui ile ilgili dilek ve sikayetleri hakkinda, Turkiye Buyuk Millet Meclisine ve

yetkili makamlara yazili olarak bagvurma hakkina sahiptirler.

is Kanunu
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Esitlik Davranma ilkesi

MADDE 5. i§ iliskisinde dil, Irk, cinsiyet, siyasi gorus, felsefi inang, din ve cinsiyet veya benzeri
sebeplere dayali ayrim yapilamaz. isveren, biyolojik veya isin niteligine iliskin sebepler zorunlu
kilmadikga, bir isciye,is so6zlesmesinin yapilmasinda, sartlarinin olusturulmasinda,
uygulanmasinda ve sona ermesinde, cinsiyet veya gebelik nedeniyle, dogrudan veya dolayli,
farkh islem yapamaz. Benzer veya esit dederdeki isler igin cinsiyet nedeniyle disik Ucret

kararlastirilamaz.

iscinin Hakli Nedenle Derhal Fesih Hakki

MADDE 24. Siresi belirli olsun veya olmasin isgi, is s6zlesmesini surenin bitiminden énce
veya bildirim suresini beklemeksizin feshedilebilir. is sdzlesmesi, Kanun'da aksine hikim

bulunmadikca 6zel bir sekle tabi degildir.

Fazla Calisma Ucreti

MADDE 41. Ulkenin genel yararlari yahut isin niteligi veya Gretimin artiriimasi gibi nedenlerle

fazla mesai yapilabilir. Fazla saatlerle ¢calismak icin iscinin onayinin alinmasi gerekir.

Zorunlu Nedenlerle Fazla Calisma

MADDE 42.Gerek bir ariza sirasinda gerek bir arizanin mimkidn gérilmesi halinde yahut
makineler veya ara¢ ve gere¢ icin hemen yapilmasi gerekli acele iglerde yahut zorlayici
sebeplerin ortaya ¢ikmasinda, isyerinin normal ¢alismasini saglayacak dereceyi asmamak
kosulu ile iscilerin hepsi veya bir kismina fazla ¢alisma yaptirilabilir. Bu durumda fazla ¢alisma

yapan is¢ilere uygun bir dinlenme suresi verilmesi zorunludur.

Calisma Yasi ve Cocuklar1 Calistirma Yasadi

MADDE 71.0n bes yasini doldurmamis ¢ocuklarin galistirilmasi yasaktir. Ancak, on doért
yasini doldurmus ve zorunlu ilkdgretim ¢agini tamamlamis olan ¢ocuklar; bedensel, zihinsel,
sosyal ve ahlaki gelismelerine ve editime devam edenlerin okullarina devamina engel

olmayacak hafif islerde ¢alistirilabilirler.

Sendikalar ve Toplu is S6zlesmesi Kanunu
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isciler 6356 sayili (07.11.2012 tarihli, 28460 sayili Resmi Gazete) mevzuat kapsamindadir.

isyeri toplu is sdzlesmesi, isletme toplu sézlesmeleri, grup toplu sdzlesmeleri ve cerceve

s6zlesmeleri olmak Gzere dizenlenmis dort tar toplu sézlesme vardir.

3.2 Tiirkiye GED Gereklilikleri

Cevre Hukuku

Ulusal Cevre Mevzuatinin temel yasasi, 11.08.1983 tarihinde 18132 resmi gazete numarasiyla
cikarilan 2872 sayili Cevre Kanunu'dur. Bu Kanunda, sinirli bir kamuyu aydinlatma streci
iceren Turkiye Cevresel Etki Dederlendirmesi Yonetmeligi (“CED”) (17 Temmuz 2008 tarihli
26939 numarali Resmi Gazete) tanimlanmistir. Ulusal CED Yoénetmeligi dogrultusunda
11.11.2016 tarihinde Cevre ve Sehircilik Bakanhgi'na sunulan Cevresel Etki Degerlendirmesi
(“CED”) yapilmistir. 13.12.2016 tarihinde “CED Olumlu” Karari (No:4423) alinmistir.

3.3 TKYB’nin Cevresel ve Sosyal Politikasi

Bu kapsamda TKYB, yasal yukumlultklerini yerine getirirken cevresel ve sosyal etkilerini
yonetmek icin ulusal mevzuat, yasa ve yoOnetmelikleri yakindan takip etmekte ve
uygulamaktadir. Sektérdeki ulusal ve uluslararasi gelismeleri, gevresel ve sosyal konulardaki
en iyi uygulamalari surekli olarak takip eder. Banka, toplumsal refah ve kalkinmayi artiran tim
kamu ve sivil toplum kuruluslari ile diger paydaslariyla birlikte, basta editim ve ¢evre olmak
Uzere gevre dostu her tirli faaliyet ve goénallilik ¢alismalarini desteklemekte ve bunlara

katilmaktadir.

Banka, operasyonel faaliyetlerden kaynaklanan olumsuz etkisini azaltirken, enerji ve kaynak
verimliligini artirmaya yonelik calismalari ile olumlu gevre hareketlerini desteklemektedir.
Banka bu amagla enerji, su ve ka&git kullanimi, hava emisyonlari, atik Uretimi ve sera gazi
emisyonlarini dizenli olarak takip etmekte ve azaltim performansini iyilestirmeyi

hedeflemektedir.
Cevre Yonetim Sistemi asagidaki ilkeleri hedefler:

7 Faaliyetlerimizi ve hizmetlerimizi gergeklestirirken kaynak kullanimini/israfini ve atik
olusumunu hizmet kalitemizden 6dun vermeden azaltmayi,

Banka faaliyet ve hizmetleriyle olumlu bir ¢gevresel etki ve farkindalik yaratmayi,

insan saghgi ve cevre lizerindeki zararl etkilerimizi en aza indirmeyji,

Kurulan sistemin surdurudlebilirligini ve surekli iyilegtiriimesini saglamak,

NN N N

Tdm c¢evre dostu faaliyetleri ve her tlrli gonullGlik faaliyetini desteklemek,
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7 Dunya standartlarinda ve TS-EN-ISO 14001 Cevre Yodnetim Sistemi Standartlarina
uygun bir ydnetim sistemi kurmak.

3.4 Diger Taahhutler ve Gereklilikler

Tark Hakimeti yetkililerinin bu planla ilgili baska gecerli taahhitleri ve gereklilikleri yoktur.

3.5 Gegerli Uluslararasi Standartlar ve Yonergeler

Projenin izleyecegi uluslararasi standartlar ve yonergeler, Uluslararasi Finans Kurumu (“IFC”)
ve Asya Altyapi ve Yatirm Bankasi (“AlIB”) tarafindan belirlenir. ilgili ic ve dis sikayet

mekanizmalari olan IFC Performans Standartlari ve Kilavuz Notlari sunlardir:

7 Performans Standardi 1 (“PS”1): Cevresel ve Sosyal Risklerin ve Etkilerin
Degerlendiriimesi ve Yénetimi

7 Cevresel ve Sosyal Risklerin ve Etkilerin Degerlendiriimesi ve Yénetimine lliskin
Rehber Not 1 (‘KN™1)

7 Performans Standardi 2 (“PS”2): Calisma ve Calisma Kosullari

7 sgiicii ve Calisma Kosullarina lliskin Kilavuz Notu 2 (“KN”2)

7 AlIB CSS 1 Cevresel ve Sosyal Degerlendirme ve Yénetim.

3.5.1 [IFC Performans Standardi

ilgili ic ve dis sikdyet mekanizmalari olan IFC Performans Standartlari ve Kilavuz Notlari

sunlardir:

7 Performans Standardi 1 (“PS”1): Cevresel ve Sosyal Risklerin ve Etkilerin
Degerlendiriimesi ve Yénetimi

7 Cevresel ve Sosyal Risklerin ve Etkilerin Degerlendiriimesi ve Yénetimine lliskin
Rehber Not 1 (“KN™1)

7 Performans Standardi 2 (“PS”2): Calisma ve Calisma Kogullari

7 Calisma ve Calisma Kosullarina iliskin Kilavuz Notu 2 (“KN"2).

PS1'in dis sikayet yonetimiyle ilgili temel hedefleri sunlardir:

7 Proje hakkinda gorisleri/sikayetleri olan kisi/topluluklar ile diger ilgili taraflari belirlemek
ve bu cevresel ve sosyal riskleri dederlendirmek,

7 Sosyal riskleri ve etkileri onlemek ve en aza indirmek icin azaltma onlemlerini
benimsemek ve kalan etkilerin kaldigi yerlerde c¢alisanlara, Etkilenen Topluluklara ve

cevreye yonelik riskleri ve etkileri telafi etmek.

10
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7 Etkilenen Topluluklardan gelen sikayetlerin ve diger paydaslardan gelen dis iletisimlerin
uygun sekilde yanitlanmasini ve ydnetiimesini saglamak.
7 Etkilenen Topluluklari etkileyebilecek sorunlar hakkinda Proje suresince Etkilenen
Topluluklarla yeterli katihmi tesvik etmek ve saglamak,

7 Proje uygulamasi sirasinda yeterli katilim yoluyla paydaslarla saglikl bir iligki

surdirmek.

PS1'in temel gereksinimleri sunlari igerir:

7 Etkilenen Topluluklarin Projenin gevresel ve sosyal performansiyla ilgili endiselerini ve
sikayetlerini almak ve ¢O6zUmuni kolaylastirmak icin bir sikdyet mekanizmasi
gelistirmek,

7 Etkilenen Topluluklarin ve diger paydaslarin risklerini ve etkilerini belirlemek,

7 Erken ve surekli katim yoluyla paydaslar icin anlasilir, kiltirel agidan uygun, erisilebilir
ve seffaf bir istisareyi sturdirmek,

7 Etkilenen Topluluklari paydas katihm slreci boyunca mekanizma hakkinda
bilgilendirmek.

7 Paydaslarin Proje ile ilgili endiselerini derhal almak ve bunlara yanit vermek igin
gelistirilen sikayet mekanizmasini takip etmek.

7 Etkilenen Topluluklar ve paydaslar tarafindan dile getirilen endiseler ve sikayetler igin

bir izleme ve inceleme prosedurleri olusturmak.

Calisan sikayet yonetimi ile ilgili PS2'nin temel hedefleri sunlardir:

7 Her ¢alisan igin esit, adil ve ayrim gézetmeyen c¢alisma firsatlari yaratmak,

7 Calisan-yonetim iliskisini gelistirmek, strdirmek ve iyilestirmek,

7 Ulusal istihdama uyumu tesvik etmek ve is kanunlarina uymak,

Z Guvenilir bir sikayet mekanizmasi gelistirerek, ¢ocuklar, gégmen isciler, UGglnci
sahislar tarafindan calistirilan isciler ve musterinin tedarik zincirindeki isgiler gibi
hassas isc¢i kategorileri dahil olmak tzere is¢ileri korumak,

7 Calisanlarin endiselerini ve sikayetlerini zamaninda tespit etmek, degerlendirmek ve
yanitlamak,

7 Dogrudan ve dolayl galisanlara givenli ve saghkli galisma kosullarini tesvik etmek,

7 Zorla galistirma ve gocuk isci galistirmayi énlemek.

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

insan Kaynaklari Politikasi, Calisma Kosullari ve Calisma Kosullari & lliski

7 Proje, isGilere, calisma saatleri, Ucretler, fazla mesai, tazminat ve yan haklar dabhil

olmak Uzere ulusal is ve istihdam kanunu kapsamindaki haklarina iliskin agik¢a

11
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belgelenmis bilgilerle saglanan insan kaynaklari politikalarini ve prosedurlerini
benimseyecek ve uygulayacaktir.
7 Proje, tum politikalari tim galisanlar igin anlasilir hale getirecektir.

7 Proje, varsa bir toplu is s6zlesmesinin sartlarina saygi gosterecek ve makul ¢alisma

kosullari ve istihdam kosullari saglayacaktir.

Isci Orgiitleri

7 Proje, iscilerin isci orgutleri kurma ve bunlara katilma haklarini igeren ulusal is
kanununa uygun olacaktir.

7 Ulusal yasalar érgutlenme hakkini ve is¢i érgutlerini kisitliyorsa, Proje iscilerin toplu
pazarlik yapmasina ve érgutlenmesine ve iscilerin sikayetlerini iletmesi igin alternatif
bir yol olusturmasina olanak saglayacaktir.

7 Proje, orgutlenmeyi ve tim isciler icin esit kosullar yaratmay! secen iscilere karsi
ayrimcilik yapmayacaktir.

7 Calisan temsilcilerine yénetime erisim hakki verilmelidir.

Ayrimcilik Yapmama ve Firsat Esitligi

7 Proje, calisanlari yalnizca isi yapma becerilerine goére ise alacak, terfi ettirecek ve
Ucretlendirecektir ve tim calisanlara ilerleme igin egitim, arac ve firsatlara esit erisim
saglanacaktir.

7 Proje, tum calisanlarin yonetim veya dider caligsanlar tarafindan taciz edilmemesini

saglayacaktir.

Personel Sayisini Azaltma

7 Proje, azaltmanin olumsuz etkisini azaltmak igin bir prosedir olusturacak ve
uygulayacak ve azaltma alternatiflerinin bir analizini gerceklestirecektir.
7 Prosedir, ayrimcilik yapmama ilkelerini igerecek ve isgilerin, onlarin kuruluslarinin ve

uygun oldugunda hikimetin girdilerini icerecektir.

7 Proje, ulusal vyasalarca tanimlanan asgari c¢alisma yasinin altinda isgi
calistirmayacaktir.

7 Asgari yas ile 18 yas arasindaki isciler, tehlikeli igslerde veya egitimlerini veya
gelismelerini engelleyen iglerde ¢alistiriimayacaktir.

12
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Zorla Calistirma

7 Proje, bir bireyden zorla veya ceza tehdidi altinda zorla alinan, gonilli olarak
yapillmayan herhangi bir is veya hizmetten olusan zorla ¢alistirmayi kullanmayacaktir
ve

7 Proje, iscilerin kisisel belgelerini ve paralarini muhafaza etme haklarina saygi
gOsterecek ve onlari koruyacaktir.

7 Proje, iscilerin isten sonra isyerinden ayrilma haklarina saygi duyacaktir.

Sikdyet Mekanizmasi

7 Proje, isciler icin bir sikayet mekanizmasi saglayacak ve bunu, iscilerin endiselerini
ifade etmeleri ve isimsiz sikayetler de dahil olmak Uzere sikayetlerini bildirmeleri igin
seffaf bir sire¢ olarak gelistirecektir.

7 Proje, sikayette bulunanlara karsi higbir ayrimcilik yapilmamasini ve tim sikayetlerin
ciddiyetle ele alinmasini ve hizli, uygun dnlemlerin alinmasini saglayacaktir.

7 Herhangi bir sikdyet mekanizmasi, yasalar veya toplu is sézlesmeleri tarafindan

tanimlanan diger kanallarin yerini almayacaktir.

is Sadglidgi ve Giivenligi

7 iscileri isyerinde veya yurtlarda makul olmayan bir sekilde tehlikeye atmamak ve isle
ilgili riskleri azaltmak icin gerekli tum 6nlemleri almak ve bir acil durum dnleme ve
mudahale sistemi gelistirmek.

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

7 Proje, Proje suresince meydana gelen kazalari, hastaliklari ve olaylari belgeleyecek ve

raporlayacaktir.

Uciincli Kisiler Tarafindan Calistirilan [sciler

7 Proje, calisma standartlari performans politikalarini ve prosedirlerini dogrudan veya
istihdam burolari araciligiyla ise alinan yuklenicilere genisletecektir.

7 Proje, isc¢i haklarini ve yasalarini atlatmanin bir yolu olarak sdzlesme yapmayi
kullanmayacak ve tum isgilerin bir sikdyet mekanizmasina erisimini saglayacaktir.

7 Proje, isci haklarina ve yasalarina bagliliklarini dogrulamak icin yuklenicileri, istihdam

ve ise alim kurumlarini izleyecektir.

Tedarik Zinciri

7 Proje, PS2'nin bu temel gerekliliklerinin uygulanmasini mimkiin oldugunca tedarikgiler

icin genisletecektir.
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7 Proje, tedarik zincirindeki gocuk isgiligi veya zorla galistirma risklerini belirleyecek ve
bunlarin  varhigini  énlemek igin tedarikgileri PS2 gereksinimleri konusunda
bilgilendirecektir.

7 Proje, cocuk isgGiligi ve zorla galistirma ve 6nemli glvenlik sorunlari ile ilgili PS2

gerekliliklerine gore tedarikgilerin performansini izleyecektir.

3.5.2 AlIB Cevresel ve Sosyal Standartlar

AlIB, bir Projenin tasarimi ve uygulanmasi igin geffafligin ve anlamli istisarenin gerekli
olduguna inanir ve bu amaca ulasmak icin Musterileriyle (bu Projede, “EVYAP”) yakin bir
sekilde c¢alisir. Anlamli istisare, erken baglayan ve Proje boyunca devam eden bir sirectir.
Kapsayicl, erigilebilir, zamaninda ve agik bir sekilde gerceklestirilir. Paydaslar icin anlasilir ve
kolayca erigilebilir olan yeterli bilgileri kilturel olarak uygun bir sekilde iletir ve karsiliginda
paydaslarin goruslerinin karar verme slrecinin bir par¢asi olarak dikkate alinmasini saglar.
Paydas katilimi, Projeden etkilenenler Gzerindeki riskler ve etkilerle orantili bir sekilde

yarataldr.

AlIB, EVYAP'In paydas belirleme ve danisma plani ile kamuoyuna danisma ve bilgi aciklama
dahil olmak Uzere ¢esitli unsurlardan olusan bir ¢cevresel ve sosyal degerlendirme Ustlenmesini

sart kosmaktadir.

Ayrica AllIB, EVYAP'In, Proje'den etkilenenler Gzerindeki riskler ve onlar Gzerindeki etkilerle
orantili bir sekilde, Projenin hazirlik ve uygulama asamalari sirasinda paydaslarla anlamli
istisarelerde bulunmasini sart kosmaktadir. Cevresel ve Sosyal Cerceve, Anlamli

Danismanhgi su sekilde agiklar:

“Anlamli istisare su sekilde bir siirectir: (a) Projenin hazirlik agamasinin baglarinda
baslar ve Projenin uygulanmasi ve yasam dénglisii boyunca stirekli olarak
gerceklestirilir; (b) ulusal ve bdlgesel hiikiimet, 6zel sektér, sivil toplum brgditleri ve uygun
oldugu durumlarda Yerli Halklar da dahil olmak lizere Projeden etkilenen kisiler dahil
olmak lizere tiim taraflarin istisarede s6z sahibi olmasini saglar; (c) kadinlarin, yaglilarin,
genclerin, engellilerin, azinliklarin ve diger savunmasiz gruplarin katilimini saglamak igin
gerektiginde ek destek saglar; (d) Projeden etkilenen insanlar ve diger paydaslar igin
anlasilabilir ve kolayca erisilebilir olan ilgili ve yeterli bilgilerin zamaninda agiklanmasini
saglar; (e) yildirma veya zorlama olmayan bir atmosferde gergeklestirilir; (e) toplumsal
cinsiyeti kapsayici, erigilebilir, duyarli ve savunmasiz gruplarin ihtiyaglarina gére
uyarlanmisg; ve (f) karar alma stirecinde Projeden etkilenen kigilerin ve diger paydaslarin

ilgili gérislerinin dikkate alinmasini saglar. Cevresel ve sosyal performans ve Proje
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dlizeyinde gikayet mekanizmasinin uygulanmasi ile ilgili konularda, Proje uygulamasi

boyunca paydaglarlia istisareyi gerektigi sekilde sdirdliriin.”

Anlamli istisareye ek olarak, Proje hakkindaki gevresel ve sosyal bilgiler erigilebilir bir sekilde
ve etkilenen insanlar ve diger paydaslarin anlayabilecegi bir bicimde ve dil(ler)de, Projenin
hazirlanmasi ve uygulanmasi sirasinda asagidakileri saglayacak sekilde mevcut olmalidir:
AlIB CSS-1'e gore, Gonllstz Yeniden Yerlesim ve Yerli Halklari iceren ve toplum saghgi ve
glvenligi konulari dahil olmak Uzere gevresel ve sosyal riskleri ve etkileri genis bir sekilde
belirleme ve ele alma firsati. Ozellikle taslak gevresel ve sosyal dederlendirme belgelerini
(CSYP ve uygun oldugu takdirde herhangi bir CSYP Cercevesi veya diger onayli belge
bicimleri dahil), CSP'nin 57. paragrafina uygun olarak zamaninda, erigilebilir bir yerde ve
etkilenen kisiler ve diger paydaslarin anlayabilecegi bir bicim ve dilde/dillerde ifsa edin; buna,
gecerli oldugu sekilde, CSS 2 ve CSS 3 kapsaminda gerekli belgeler dahildir. Ayrica, ayni
sekilde nihai degerlendirme belgeleri kullanima sunulduk¢a ve herhangi bir guncelleme
etkilenen kisilere ve diger paydaslara ifsa edilmelidir. Glincellenen ¢evresel ve sosyal bilgilerin,
ayni sekilde, Projedeki onemli dedisikliklere iliskin bilgilerin yani sira duzenli olarak

acgiklanmasi AlIB gerekliliklerine gore yapiimalidir.

Bu baglamda, anlamli istisare ve diger paydas katilmi gereksinimlerini kargilamak igin Paydasg
Katilim Plani ve Cevresel ve Sosyal Yonetim Sisteminin bir pargasi olarak bir Sikayet

Mekanizmasi olusturulmustur.
AlIB CSS 1'de sikayet mekanizmasiyla ilgili olarak yer alan temel konular asagidaki gibidir:

7 Cevre Kapsami:
e Cevresel Riskler ve Etkiler
o Biyocesitlilik Etkileri
o Kritik Habitatlar
e Dogal Yagam Alanlari
e Korunan Alanlar
e Toprak ve Suyun Surdurulebilirligi
e Kirlilik Onleme
e Kaynak Verimliligi
e iklim Degisikligi
e Sera Gazlari
7 Sosyal Kapsam
e Hassas Gruplar ve Ayrimcilik

e Cinsiyet
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e Arazi ve Dogal Kaynak Erigimi
e Varliklara veya Kaynaklara Erisimin Kaybi veya Arazi Kullanmina iligkin
Kisitlamalar

o Kilturel Kaynaklar

7 Cahsma Kosullari ve Toplum Sagligi ve Guvenligi

Guvenli Calisma Kosullari ve Toplum Saghgi ve Gavenligi

Cocuk Isciligi ve Zorla Calistirma

Ozel Sektor Projelerinde isglici Yonetimi iligkileri

Bina Guvenligi

Trafik ve Yol Guvenligi

Guvenlik Personeli.

3.6 Proje Standartlan

Proje hem ulusal hem de uluslararasi standartlari karsilayacaktir. Bunlarin farkli olmasi

durumunda, en siki gereklilik karsilanacaktir.
4 IC VE DIS SIKAYET YONETIMI

Sikayetler, calisanlarin ve dis paydaslarin belirli bir konuda dile getirdigi sikayet, 6neri ve
sorunlardir. Sikayet yelpazesi, igyerinde ayrimcilik veya magduriyet gibi buyluk ve potansiyel
olarak yasa disi sorunlardan yerel paydaslar veya Projeden Etkilenen Kisiler (“PEK”) arasinda

daha kuglk glnlik anlasmazliklara kadar uzanir.

Sikayet proseduirleri, zorluklarla basa ¢ikmak icin agik ve seffaf bir gerceve saglar. Bir sikayet
mekanizmasi, sikayetcilerin anlasmazliklarini, korkularini ve isteklerini, endiselerini adil, kolay

erigilebilir ve seffaf bir sekilde ele almalarini saglayan yapilandiriimis bir suregtir.

Sikayet proseddurleri, topluluk ve Proje arasindaki birincil araylzler olan atanmisg Sosyal
Sorumluluk  Personeli  (“SSP”) araciigiyla  koordine  edilecektir.  Sikayetgiler,
sikayetleri/sikintilari hakkinda etkili geri bildirim almak igin isimlerini verme sansina sahip
olacaklardir, ancak; sikayetciyi uygun sekilde korumak icin gizlilik prosedurleri uygulanacakiir.
SSP'nin insan Kaynaklari departmanindan aday gosteriimesi énerilir. SSP'nin sikayet sirecini
ve prosedurlerini oldugu gibi, ancak resmi olmayan bir sekilde resmilestirmek igin sirket ile

calisanlar arasinda bir kdpru kurmasi bekleniyor.

Sikayet mekanizmasi, suregten haberdar olmalari, sikayette bulunma hakki konusunda bilgi
sahibi olmalari ve mekanizmanin nasil ¢alisacagini ve sikayetlerinin nasil ele alinacagini

anlamalari igcin paydaslara bilgilendirilecektir. Codu durumda, bir sikdyet veya sikinti, bir
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paydas veya yerel sakin tarafindan telefonla, yazili olarak veya anonim degilse SSP sirketi ile

goriserek iletilecektir.

Buna ek olarak, mekanizma ayni zamanda Proje'nin g¢alisanlari, alt yuklenicileri ve diger

tedarikgileri icin 6zel olarak yurutilen bir i¢ sikayet sureci olusturacaktir.

Herhangi bir sikayeti ¢ézmek igin izlenecek i¢ velveya dis sikayet mekanizmasi sureci

asagidaki Sekil'de agiklanmaktadir.

3.
Degerlendirmek 4. Onaylamak
ve Atamak

1. Sikayetin
Alinmasi

2. Kaydedilmesi

7. lyilegtirmeyi ool Sl

Uygulak

6. Paydasa Yanit
Vermek

Kapatmak ve
Izlemek

Sekil 4-1. I¢ ve Dis Sikayet Yénetimi Siiregleri

4.1 Sikayet Mekanizmasinin ilkeleri
Sikayet mekanizmasi asagidakileri kapsayacak sekilde geligtirilmigtir:
7 Basitlik ve gereklilik: Gereksiz idari asamalardan kaginilarak prosedirler mimkan

oldugunca basit tutulacaktir. Adil ve seffaf, ilgili kigiler igin bilgilendirici.

7 Giincel tutulmasi: Sureg, SSP, SEC Personeli ve SEC Muduru tarafindan ortaklasa
dizenli olarak gézden gecirilecektir. Dizenli izleme ve degerlendirme surekli olarak

yapilmalidir.

7 Gizli ve tarafsiz stireg, misilleme yapilmamasi: Sireg, calisanlar misilleme korkusu

olmadan gizli ve tarafsiz olacaktir.

7 Makul zaman gizelgesi: Sikayetlerin ¢ézimi icin belirlenen siire olarak 30 takvim giinii
olan yanitlarin verilmesi ve bahsedilen sorunlarin ¢dzilmesi igin belirli bir zaman

gergevesi izlenecektir.

4 Kayitlarin tutulmasi: Sikayetler takip edilir ve yazili olarak, mimkinse basili ve
elektronik kopyalar halinde kaydedilir.

7isgiler, bu tir mekanizmalar araciigiyla endiselerini dile getirdikleri icin

cezalandirilmamalidir.
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4.2 Sikayet Mekanizmasi iletisimi

Calisanlar bir gikdyet durumunda kime haber vereceklerini bilmelidir ve destek mevcuttur.
Yoneticiler (CEO / Proje Yoneticisi, Tedarik Zinciri Hizmetleri Yoneticisi / Kategori Lideri, SSP
/ Sikayet Yoénetimi Temsilcisi, SEC Ydneticisi vb.) prosedurlere asina olmalidir. Prosedurlerle
ilgili ayrintilar, érnegin calisan el kitaplarinda veya yerel yerlerde ve/veya DKM'de akis

semalarinda kolayca bulunmalidir.
Calisanlardan sirket ici sikayetlerin toplanmasi igin:

7 Sikayet mekanizmasi sulreci, ise alim sirecinde tim calisanlarla (ylklenicinin
calisanlari dahil) iletilecek ve ilk SEC egitim oturumlari paydas katilimi ve sikayet
mekanizmasi surecini de igerecektir,

7 Sikayet mekanizmasi ile ilgili iletisim toolbox egitimleri ile diizenli olarak tekrarlanacak,

7 Sikayet/6neri kutulari, dahili sikayetler icin Proje tesis sahalarinda bulundurulacaktir.

7 Tam calisanlar, sikayet/oneri kutularinin yerini ve sikayetlerini nasil ileteceklerini (web

sitesi araciliiyla veya sikayet/Oneri kutulari ile) bileceklerdir.
Topluluktan dis sikayetlerin toplanmasi igin:

7 Sikayet mekanizmasi slreci, paydas katilim toplantilari sirasinda (sikayet/Gneri
konumlari dahil) dis paydaslarla paylasilacaktir;

7 Sikayet/oneri kutulari muhtarliklarda veya en yakin yerlesim yerlerinde koylilerin
toplanma noktalarinda (kiraathane vb.) bulundurulacak; ve

7 Paydaslar sikayet/6neri kutularinin yerini ve sikayetlerini nasil ileteceklerini (web sitesi

araciligiyla veya sikayet/éneri kutulari ile) bileceklerdir.

Sikadyet mekanizmasi iki bélumden olusur: Dis ve ic (EVYAP calisanlari, tageronlari ve
tedarikgileri). Tim bu mekanizmalar SSP tarafindan ydritilirken, i¢ sikayetler IK, Finans,
Kurumsal iletisim, SEC Departmani ve benzerleri gibi diger farkli departmanlarin isbirligi ile

yurutulecektir.

4.3 ¢ (Galisan) Sikayet Yonetim Siireci

Dogrudan isgi veya uglncu taraf/taseron isgisi olabilecek ¢alisanlarin yazih sikayet, yorum ve
endiselerini bildirmeleri tesvik edilir (Bkz. Ek B: i¢ Sikdyet Formu). Sikayet sahibinin
mahremiyetinin korunmasi gerektiginden sikayetler, yemekhaneler de dahil olmak Uzere
iscilerin kolayca erisebilecedi yerlere konulacak sikayet kutularinda toplanmaktadir. Bu formlar
aracihgiyla isgiler isimsiz sikayetlerde de bulunabilecekler. Oryantasyon egitimi surecinde
calisanlara gikayet, gorus ve onerilerin nasil iletilecedi konusunda bilgilendirme yapilacaktir.

Yazili beyanlar, sikayette bulunanlari yildirmak i¢in hi¢bir sekilde kullanilimayacaktir.
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Yonetim sikayetleri ciddiye alacak ve hizli, uygun O&nlemleri alacaktir. Sikayetlerin
toplanmasinda asil sorumlu “Sosyal Sorumluluk Personeli” olacaktir. Belirli bir sikayet
hakkinda dogru bilgi toplamak igin sikayetler yonetimle gdrisilecektir. Sosyal Sorumluluk
Personeli sikayeti/endiseyi isleme alacak ve bir ¢dzim sunacaktir. Sikayetlerin ¢ézimleri, ilgili

Tark yasalarina, yonetmeliklerine ve uluslararasi gerekliliklere uygun olarak gelistirilecektir.

ilgililere geri doniis yapilacaktir.

Karmasik sikayetler icin sureci uzatmak muamkinddr ve isciler sdrecin takvimi hakkinda
bilgilendirilecektir. Tum taraflar, ¢c6zim sirecinde duzeltici faaliyetler konusunda makul bir
anlasmaya varmalidir. Sosyal Sorumluluk Personeli, ilgili departman ile is birligi icinde yanit
vermeyi ve her sikayeti 30 takvim gunu iginde ¢ézmeyi amaclar. Sikayet mekanizmasi kanunla
tanimlanan diger kanallarin yerini almaz ve sikayet surecinde bu prosedirtn tim gereklilikleri

yerine getirilmelidir.

4.3.1 Prosedurun Uygulanmasi ve Guncellemeler

Bu prosedur, isletme asamasinda asgari olarak yillik bazda gézden gegirilecektir. Kararli
durum operasyonlari sirasinda, bu prosedur ayrica yillik bazda gdézden gegirilecek ve dedisen
kosullari veya operasyonel ihtiyaglari yansitmak igin gerekli revizyonlar yapilacaktir. Bu
prosedlrin revizyonu, prosedurin sorumlusu olan “Sosyal Sorumluluk Personeli’nin

sorumlulugunda olacaktir.

isletim prosediirlerinde 6nemli  degisiklikler gerekiyorsa, prosediir "gerektiginde"
guncellenebilir. Bu prosedurle ilgili herhangi bir revizyon varsa, tum personelin bu prosedirin
en son surumuane erigmesini saglamak i¢in Projenin Dokuman Kontrol Merkezine (“DKM”)

yuklenecektir.

4.4 Dis Sikayet Yonetim Siireci

Sikayet yonetimi slrecinin adimlari sunlardan olusur: (i) sikayeti alma, (ii) degerlendirme, (iii)
onay génderme, (iv) arastirma, (v) paydasa geri bildirim, (vi) iyilestirme faaliyetlerini uygulama

ve (vii) kapatma.
441 Sikayetlerin Ainmasi

Sikayetler, telefon, posta, sikdyet formlar, web siteleri, yukleniciler vb. gibi mevcut tim
kanallardan alinir. Paydas, sikdyet formunu doldurarak gsikayette bulunabilir. Form
doldurulduktan sonra “Sosyal Sorumluluk Personeli” sikayet proseduirine gére formu isleme

alacaktir.
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Tablo 4-1. iletisim Ayrintilari

Evyap Sabun Yag Gliserin San. ve Tic. A. § Proje Sahasindaki irtibat Kisisi

Internet sitesi: https://www.evyap.com.tr

Adres: istanbul Deri Organize Sanayi Bélgesi Telefon: Belirlenecektir.
Guderi Caddesi No: 1 Parsel (34957) E-Posta: Belirlenecektir.
Tuzla — ISTANBUL

Telefon: +90 (216) 581 07 00

Adres: Belirlenecektir.

Projenin mevcut iletigsim bilgileri yukarida verilmigtir. Atanan SSP ile ilgili iletisim bilgileri (isim

ve iletisim numarasi/e-posta adresi) bu Plan gluncellendiginde dahil edilecektir.

Sikayet Kayit Formu (Bkz. Ek A: Sikayet Kayit Formu), sikayetler, kaygilar ve sikayet sahibi
hakkinda bilgi toplamak icin kullanilacaktir. Tim sikayetler kaydedilecek ve Sikayet
Veritabaninda toplanacaktir (Bkz. Ek C: Sikayet Veritabani). "Agik kapi politikasi" tek iletisim
yolu olarak tegvik edilmeyecektir, bu nedenle isimsiz (veya isimsiz) yazili sikayetler tegvik

edilmelidir.

4.4.2 Sikayetlerin Degerlendiriimesi ve Sorusturulmasi

Bir sikayet/sikinti alindiginda ve "Sikayet Veritabanina" kaydedildiginde her degerlendirme ve
sorusturma adimi izlenecektir (Bkz. Ek C: Sikdyet Veritabani). Sosyal Sorumluluk Personeli
sikayeti arastirir ve ilgili diger departmanlarin yardimiyla ilk degderlendirmeyi yapar. Proje,
sikayeti arastirir ve sorusturma ve ¢d6zim formule etme slreglerine uygun departmanlari dahil

eder.

"Danisma Formu" (bkz. Ek D: Danigma Formu) kullanilarak daha fazla bilgi toplamak igin
sikayet sahibiyle (anonim degilse) iletisime gegcilebilir. Sikayetci ile yapilan tim yazigmalar
“Sikayet Kayit Veritabanina” kaydedilecektir. Sikayetle ilgili nihai karar verildiginde, paydasa
geri bildirim verilecektir.

4.4.3 Paydaslara Geri Bildirim

Sikayetciler, sikayetin iletimesinden sonraki 5 is glnl icinde, Projenin sikayeti aldigini
onaylayan resmi bir yanit alacaktir. isimsiz olarak alinan sikayetler, isimsiz olmayan

sikayetlerle ayni sekilde sorusturulacak, ancak resmi bir yanit verilmeyecektir.

4.4.4 Onerilen Coziim / Diizeltici Eylem

Sikayetin alinmasindan itibaren 30 gun iginde, Projeden sorumlu kisi 6nerilen bir ¢dzimu veya

dizeltici eylemi sikayet sahibine (adi belirtimemisse) resmi olarak iletecek ve sikayetgi ile
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tartisacaktir. Sikayet sahibi izlenen metodoloji hakkinda bilgilendirilecektir. Tim iletisim

“Sikayet Kayit Veritabanina” kaydedilecektir.

445 Sikayetlerin Kapatimasi

Projenin sikayet prosedurd, sikayetci ile alternatif bir anlagsma yapilmadigi slrece, her sikayetin
alinmasindan sonraki 30 is guni iginde resmi olarak kapatiimasini amaclamaktadir. Bu
alternatif anlasmaya bu 30 gin icinde ulasiimasi gerektigini unutmayin. Kapanis, Uzerinde
anlagsmaya varilan ¢6zUmun ayrintilarini iceren Sikayet Kapatma Formunda (isimsiz degilse)
sikayetcinin imzasini gerektirir. imzalanan “Sikayet Kapatma Formu” (bkz. Ek E), “Sikayet

Veritabanina” kaydedilecektir.

446 Co6zimsuzluk Durumu

Belirlenen sidre icinde sorunu ¢dzmek icin ¢aba gosteriimesine ragmen bir sikayet
¢obzilemezse, Proje, gerekli ve uygun oldugu sekilde, diger digs uzmanlari, tarafsiz taraflari
veya yerel ve bolgesel yetkilileri dahil edecektir. Ayrica, sikayet sahibine sikayetin neden

¢ozUmlenemedigine dair bir agiklama yapilacaktir.
5 iZLEME

5.1 izleme Gereksinimlerine Genel Bakis

Bu prosedurun 3. Bolumunde agiklanan Proje Standartlarina uygun olarak, sikayetlerin tekrar
olusmasini 6nlemek igin izleme Onlemleri ve izleme yonetimi uygulanacaktir. Bu nedenle, bu
sikdyet mekanizmasi, sistemik sorunlari azaltmak ve ¢dzim slrecini verimli bir sekilde

surdurmek icin periyodik olarak gozden gegirilecektir.

izleme, Proje Standartlarina uygunsuzluk tespit ederse, bunlar arastirilacak ve uygun diizeltici
eylemler belirlenecektir. Genel sikayet yonetimi performansi izlenecek ve temel performans

gOstergelerine gore degerlendirilecektir.

5.2 Kilitizleme Faaliyetleri

Temel izleme faaliyetleri sikayet yonetimini degerlendirmek igin kullanilir. Proje ayrica Gguncu
taraf sikdyet mekanizmasinin etkinligini ve uygulamasini da izleyecektir. Prosedurler ve
sikayet yonetimi araci gerektigi gibi ayarlanacaktir. Temel izleme o6nlemleri agagidaki Tablo
5-1'de belirtiimektedir.
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Gosterge
Sikayetler / Proje, Sikayet Gunligunud/Veritabani'ni, | Sikayet Aylik Saha
Sikintilar kapatilan ve g¢ozimlenmemis sikayetler de | Kayitlari ofisi
dahil olmak Uzere, asagidakileri icerecek
sekilde en az aylik olarak dénem basina
inceleyecektir:
7 ay icinde agilan ¢ozilmemis sikinti
ve sikayetlerin sayisi,
7 ay icinde acgillan sikinti ve
sikayetlerin  sayisi  ve Proje
baslangicindan bu yana yasanan
gelismeler (grafik sunum),
7 ay iginde kapatilan sikinti, sikayet
sayisi; Ve
7 sikayet tird.
Mdasteri Sikayet Yonetimi  Temsilcisi, mdisteriler | MUsteri Aylik Saha
Memnuniyeti | tarafindan iletilen yazili ve s6zlU sikayetlerin | Sikayet ofisi
kaydini tutacaktir. Kayitlar ve
Memnuniyet
Anketleri
Ofise Gelen | Ziyaretgiler, ziyaret nedeni vb. bilgileri | Ziyaretgi Aylik Saha
Ziyaretgi icerecek sekilde kayit altina alinacak ve | Kayitlari ofisi
danigsma formlari doldurulacaktir.
Topluluk SSP, yerel topluluklarla resmi ve gayri resmi | Topluluk Aylik Saha
Katihm iligkileri kaydedecektir. Katihm ofisi
Faaliyetleri Kayitlari
Aciklama SSP, hazirlanan ve dagitilan el ilani, brosuir, | Web Ug ayda | Saha
Materyalleri/ | bulten tirlerinin kayitlarini tutacaktir. SSP, | Sitesinde bir ofisi
Topluluklara | yerel topluluklara verilen geri bildirimleri | Topluluk
Geri Bildirim | izleyecektir. Bilgi Sistemi
5.3 Kilit Performans Gostergeleri (“KPG”ler)
Asagidaki Tablo 5-2, kilit performans godstergelerini ve ilgili temel izleme eylemlerini
Ozetlemektedir. Bunlar, o6nerilen hafifletme stratejilerinin ilerlemesini  ve etkililigini

degerlendirmek icin kullanilabilir.
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Tablo 5-2. Kilit Performans Géstergeleri (KPG'ler)

KPG’ler Hedef izleme Onlemleri

Topluluk sikayetlerinin veya

o o Toplam sayi her yil azalyor Sikayet Veritabani
sikayetlerinin toplam sayisi
o Sikayet Mekanizmasinin
5 gln iginde yanitlanan
sonuglari hakkinda paydaslara Raporlama

sikayetlerin yuzdesi ) )
dizenli raporlarin sunulmasi

30 gin icinde kapatilan _ _
] o . Hedef %100 Sikayet Veritabani
sikayetlerin ylzdesi.

Yilda iki kez (ingaat), yillik

Uygulandigindan ve ) o )
o . _ (isletme) denetimi gikayetlerin
sikayetlerin yeterince ele L
5 . o %100'Gn0n tamamlanmasi i
alindigindan emin olmak igin i . o Denetim raporu
o Y hedefi 30 giin icinde
Sikayet Prosedurinin o o o
_ sikayetcinin memnuniyetine
denetlenmesi.
kadar kapanir.

6 EGITIM

Gerekli tim egitimler, Proje'nin ve yUklenicilerinin tim calisanlarina genel bir farkindalik
saglamak igin gbreve baslama egitimi olarak saglanacaktir. Gerektiginde sikayet yonetimi de
dahil olmak Uzere ise Ozel editim saglanacaktir. Bu gikdyet mekanizmasinin uygulanmasi,

Sosyal Sorumluluk Personeli ve diger personel ve Proje denetgileri tarafindan takip edilecektir.

YUkleniciler ayrica yerel topluluklarla faaliyetlerde yer alir veya bunlari denetler.

6.1 Girig Egitimi

Goreve baglama egitimi, tim dogrudan ve dolayl galisanlara ¢alisan sikdyet mekanizmasi
hakkinda bilgi saglayacaktir. Egitimler ilk “Giris Egitimi” oturumunda verilecektir. Tim Proje
calisanlarinin ve vyuklenicilerin toplum iligkileri ve insan haklari egitimlerine katiimalari

gerekmektedir. Bu egitim, farkh kultdrleri ve gorusleri anlayip saygi duymayi ve yerel halk ve

meslektaglarina uygun davranarak etkili bir ekip Uyesi olmayi 6gretecektir.

6.2 lIge Ozgii ve Diger Egitim Gereklilikler

Topluluga dahil olan kilit personel igin ise 6zel egitim ve ek uzmanlk egitimi (varsa), daha

sonra sikayet yonetimi icin bu Kigilere ve calisanlara saglanacaktir. Sosyal Sorumluluk
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Personeline (“SSP”) ve diger personele ve Projenin ve ilgili yuklenicilerin denetgilerine de

Sikayet Yonetiminin uygulanmasina iliskin 6zel egitim verilmektedir.
7 DENETIM VE RAPORLAMA

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

temelleri agiklanmaktadir.

7.1 ig ve Dig Denetim

Mekanizmanin etkinliginin Sosyal Sorumluluk Personeli tarafindan degerlendiriimesini
saglamak amaclyla i¢c ve Dis Denetimler yapilacaktir. Diizenleyici denetimlere tabi olan bu
prosedirin uygunlugu ve yonleri, Proje Cevresel, Saglik, Glvenlik ve Sosyal Ydnetim
Sistemine uygun olarak ve Proje Kredi Verenleri tarafindan ayrica izlenecektir. GUnlik
uygunluk, Proje Yonetim Sistemine uygun olarak izlenecektir. YUkleniciler, bir ytklenicinin ilk

atanmasindan 6nce Proje tarafindan teftis ve denetime tabi tutulacaktir.
7.2 Kayit Tutma ve Raporlama

Kayit tutma asagidaki durumlarda yapilacaktir:

istisare toplantilari,
Halkin katihmi faaliyetleri,

Sikayet islemleri ve sikayetlerin kapatiimasi,

NN N N

istisare toplantilari ve paydas katilim faaliyetleri sirasinda yerel halkin endigeleri /

gorusleri / 6nerileri,

N

Basin haberleri ve réportajlar (imkanlar dogrultusunda)

7 Proje prosedurlerine gore yonetilecek denetimler, aragtirmalar ve olaylar

Aylik bazda, kaydedilen gikayetlerin sayisi ve turl acgisindan bir incelemesi incelenecektir.
Sikayetlerin agik/kapali durumu periyodik olarak gelistirilecektir. Sosyal Sorumluluk Personeli
(“SSP”) ve SEC Yoneticisi aylik ilerleme toplantilarinda proje yonetimi ile bu genel bakigi

degerlendirecek ve sonuglandiracaktir.
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Ek A: Sikayet Kayit Formu

Sikayet Formu

Referans Numarasi:

Tam Ad Adi ve soyadi:

Not: Kimliginizi onayiniz | [ gikayetimi anonim olarak iletmek istiyorum
olmadan (iglincl
sahislara ifsa etmemeyi
tercih ederseniz veya
talep ederseniz anonim 0 kimligimi iznim olmadan ifgsa etmemeyi talep et

kalabilirsiniz.

iletigim Bilgileri 0 Postaile:
Posta adresi:

Sikayetci ile nasil iletigsim
kurulmasini istiyor (posta, |  Telefonla:
telefon, e-posta).

0 E-mail ile

O iletigsim kurmak istemiyorum

Sikayetle ilgili Ayrintilar:

Olayin veya Sikayetin Agiklamasi: Ne oldu? Nerede oldu? Kime oldu? Sorunun sonucu
nedir?

Durum ozeti:

Olay/Sikayet Tarihi

0 Tek seferlik olay/sikayet (Tarih )
0 Bir kereden fazla oldu (kag kere? )
(0 Devam ediyor (Ayrintilar belirtin)

Sorunu ¢6zmek igin ne oldugunu gérmek istersiniz?

Sadece i¢ kullanim igin: Sikayet durumu

Tarih: imza:

Sikayeti kapatan:

Gergeklestirilen islemler (Ayrintilari saglayin):
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EVYAP isletme Sermayesi Yatirim Projesi mCS
Sikayet Mekanizmasi Prosediri Subat 2022 z/

Ek B: i¢ Sikayet Formu

Referans Numarasi:

Tam Ad Adi ve soyadi:

Not: Kimliginizi onayiniz | [ gikayetimi anonim olarak iletmek istiyorum
olmadan (liglincl
sahislara ifsa etmemeyi
tercih ederseniz veya
talep ederseniz anonim
kalabilirsiniz.

0 kimligimi iznim olmadan ifgsa etmemeyi talep et

iletigim Bilgileri 0 Postaile:
Posta adresi:

Sikayetci ile nasil iletigsim
kurulmasini istiyor (posta, |  Telefonla:
telefon, e-posta).

0 E-mail ile

O iletigim kurmak istemiyorum

Sikayetle ilgili Ayrintilar:

Olayin veya Sikayetin Agiklamasi: Ne oldu? Nerede oldu? Kime oldu? Sorunun sonucu
nedir?

Durum 0Ozeti:

Olay/Sikayet Tarihi

0 Tek seferlik olay/sikayet (Tarih )
0 Bir kereden fazla oldu (kag kere? )
(0 Devam ediyor (Ayrintilan belirtin)

Sorunu ¢6zmek igin ne oldugunu gérmek istersiniz?

Sadece i¢ kullanim igin: Sikayet durumu

Tarih: imza:

Sikayeti kapatan:

Gergeklestirilen islemler (Ayrintilari saglayin):
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EVYAP isletme Sermayesi Yatirim Projesi mcs
Sikayet Mekanizmasi Prosediirii Subat 2022 z/

Ek C: Sikayet Veritabani

Sikayet Veritabani
Raporlama Donemi:

Sikayetcinin : LCLELCE Alindigi Sl Sorumluluk (ilgili Sikayetciyle Alinan | Céziilme Sikayetciyle
S I¢/Dis n Alinan . ayrintilan/ o .. e e
Adi/lletisim Bilgileri A Tarih Departman) iletisim * onlemler | Tarihi iletigim **

Sikayet Yorum

* Bildirim tarihi ve yontemi (telefonla/yiiz yiize): Sikayetci isim ve iletisim bilgilerini vermisse, sikdyet ¢6ziim siirecinin basladigi kendisine 5 gin icinde
bildirilecektir.

** Bildirim tarihi ve yontemi (arama yoluyla/ytz ylze): Sikayetci bir isim ve iletisim bilgisi verdiyse, sikdyet ¢ozuldikten sonra ilgili bilgiler kendisine
bildirilecektir.




EVYAP isletme Sermayesi Yatirim Projesi mCS
Sikayet Mekanizmasi Prosediri Subat 2022 z/

Ek D: Danigsma Formu

TOPLANTI KAYIT FORMU /| CONSULTATION FORM

Formu Dolduran Kigi /

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

1. Toplanti Bilgileri / Meeting Information

MWame of Authonzed lletigim Sekli /

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

Paydas Tipl / Consultee/Stakeholder Type

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

Kaygilar & Geri bildirimler/ Concerns & Feedbacks .

Ozel Notlar (Formu
dolduran Kiginin
digOnceden)
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EVYAP isletme Sermayesi Yatinm Projesi

Sikayet Mekanizmasi Prosediri

Ek E: Sikayet Kapatma Formu

Subat 2022 mGS

Sikayet Kapatma
Formu

Referans Numarasi:

Diizeltici islem(ler)in Belirlenmesi

1

Sorumlu Birimler

Sikayeti Kapatin

Bu bélim gikdyetgi tarafindan
doldurulacak ve imzalanacaktir.
“Sikayet Kayt Formu’nda
belirtilen hususlar ¢ézime
kavusturulur.

Ad Soyad /
Kiginin Imzasi
Tarih: Sikayetin Kapatilmasi

Ad Soyad /
Sikayetginin Imzasi
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