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Bu Sikayet Giderme Mekanizmasi (SGM)

Diinya Bankas! (DB) tarafindan desteklenen isletme Sermayesi Yatirim Projesi kapsaminda
Turkiye Kalkinma Bankasi adina INFRATECH ESP tarafindan hazirlanmistir.
INFRATECH ESP'nin izni olmadan ¢ogaltilamaz,
ve/veya baski, fotokopi veya baska bir yontemle yayinlanamaz;
izin alinmadan Uretildikleri amag disinda kullanilamazlar.
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1. GIRIS

Bu PLB-PLN-SOC-002 referans numarali Sikayet Mekanizmasi Prosedirl, Polibak Plastik
A.S. (bundan béyle Polibak olarak anilacaktir) ile Infratech Yazilim, Mihendislik ve inovasyon
A.S. ("Infratech” veya "Danisman") arasinda yapilan s6zlesme kapsaminda Cevresel ve
Sosyal Eylem Plani (CSEP) gerekliliklerini kargilamak (izere isletme Sermayesi Yatirim
Projesi i¢cin hazirlanmistir.

Hedef gruplari ve her bir grup icin gerekli 6zel katilim faaliyetlerini tanimlayan bu SGM, IFC
Performans Standartlari ("PS'ler") ve Tirkiye Kalkinma ve Yatirrm Bankasi (TKYB) Cevresel
ve Sosyal Politikasi ve Dinya Bankasi Cevresel ve Sosyal Standartlari ("CSS'ler") uyarinca
Projenin Cevresel ve Sosyal Etkilerini degerlendirmek icin gerekli gcalismalari yerine getirmek
Uzere olusturulmustur.

1.1. ARKA PLAN VE ACIKLAMA

Plastik film dreticilerinden Polibak, izmir Atatiirk Organize Sanayi Bélgesi'nde (AOSB)
150.000 m? alan Uzerine kurulu tesislerinde 1994 yilindan bu yana Cift Yonlu Polipropilen
(BOPP) ve Cast Propilen (CPP) film Gretimi gerceklestirmektedir. Polibak, ayni bdlgede yer
alan Gg¢ ayri tesisinde yillik toplam 180.000 ton BOPP ve 36.000 ton Metalize BOPP film tretim
kapasitesine sahiptir. BOPP modern ekstriizyon hatlari ile dilme ve metalize Unitelerinden
olusan makine parki, eklenen her yeni BOPP hatti ile mevcut Uretim kapasitesini katlayarak
artiriyor.

1.2. AMAC VE KAPSAM

1.2.1. Amag

Bu belgenin amaci, i¢ ve dis sikayet mekanizmalarinin ilkelerini ve sosyal riskleri en aza
indirmek igcin sikayet yonetiminin isletmeye nasil entegre edilecegini 6zetlemektir. Sikayet
mekanizmasi, Polibak ile ilgili tim yorum ve sikayetlerin seffaf bir sekilde degderlendirilmesini
ve ilgili énlemlerin alinmasini saglamayi amaclamaktadir. Bu prosedirin sirecleri ve
sorumluluklari hem dis paydaslar hem de sirket i¢gi dogrudan ve dolayh c¢alisanlar igin
tanimlanacaktir.

Polibak'in Sikayet Yénetim Temsilcisi ve insan Degerleri Departmani'na aittir.

Bu belge sunlari belirlemeyi amaclamaktadir:
w» Sikayet mekanizmasi proseduriinin kapsami ve uygulanabilir yonetim arayuzleri,
w» Rol ve sorumluluklarin tanimlanmasi,

w Bu Prosedidr ile ilgili uygulanabilir proje standartlari, Polibak taahhutleri, operasyonel
prosedurler ve rehberlik,

w» Temel Performans Gdstergeleri (KPl'lar) dahil olmak Ulzere izleme ve raporlama
proseddurleri,

w Destekleyici materyaller ve bilgiler i¢in egitim gereklilikleri ve referanslar,

w» Paydaslarin ve galisanlarin sikayetlerini zamaninda ve seffaf bir sekilde dile getirme
prosedurda,

w  Sikayetleri sistematik olarak ele alarak topluluk ¢catismasini en aza indirme.

Bu proseddr tarafindan ele alinan temel riskler sunlardir:

Bestepe Mahallesi Dumlupinar Bulvari No:6/1 i¢ Kapi No:21 Yenimahalle /Ankara/TURKIYE
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w Calisanlarin ve tim dis paydaslarin endiselerini etkin ve seffaf bir sekilde dile
getirebilecekleri bir kanal saglamak,

w insan Degerleri Departmani tarafindan yiritilen katilim faaliyetleri ile bagta kadinlar
ve okuma yazma bilmeyenler olmak Uzere dis paydas ve c¢alisanlara sikayetlerini
iletebilecekleri bir kanal saglamak,

w Genel olarak galisanlarla seffaf ve karsilikli saygiya dayali bir iligski kurmak,
w Gizli sikayetlerin ¢alisanlar tarafindan dile getiriimesine ve ele alinmasina izin vermek,

w Calisanlarin sorunlarini, endiselerini, problemlerini ve iddialarini dile getirmelerine
izin vermek igin kultlrel olarak kabul edilebilir ve erisilebilir bir stre¢ olusturmak.

Bu prosedidr sinirli degildir ancak gincellenebilir. Prosedlr, kurulum ve devreye alma
sirasinda en az Ug¢ ayda bir gézden gecirilecektir. Kararli durum operasyonlari sirasinda,
prosedurler igin daha sik bir glincelleme gerekmedikge, prosedirde herhangi bir degisiklik
veya guncelleme yapilmasi gerekip gerekmedigini belirlemek i¢in bu prosedir yillik bazda
gb6zden gegcirilecektir. Bu prosediirde herhangi bir degisiklik talebi, bu prosedirin sahibine
iletilmelidir ve uygun inceleme ve onay slreglerine tabi olacaktir.

1.2.2. Kapsam

Bu belge, tim dahili dogrudan ve dolayli ¢alisanlara ve harici paydaslara uygulanan Sikayet
Giderme Mekanizmasini 6zetlemektedir. Polibak'in taahhtudi ve yaklagsimi, Polibak'in
cevresel ve sosyal performansinin dogrudan veya dolayli bir sonucu olarak ortaya gikabilecek
sikayet ve yorumlarin ele alinmasina dayanmaktadir. Sikayet Giderme Mekanizmasi (SGM),
paydas katilimi faaliyetlerinin yerine gegmez.

Bu prosedir, yuklenicilerin faaliyetleri de dahil olmak Uzere i¢ ve dis paydaslar tarafindan dile
getirilen tim sikayetleri kapsar. Bu prosedir, Polibak icin gelistirilen Yénetim Planlarinin bir
parcasidir.

1.3. TANIMLAR

Sikayet: Bir topluluk Uyesi, grup veya kurum tarafindan, ticari faaliyet ve/veya yuklenici
davranisinin bir sonucu olarak bir tir sug, zarar, bozulma veya kayba maruz kaldiklarina dair
Projeye saglanan bir bildirim.

Dis Paydaslar: Musteriler, tedarikgiler, topluluk, STK'lar ve hiikiimet gibi isletme tarafindan
dogrudan istihdam edilmeyen veya sbézlesmeli olmayan ancak isletmenin kararlarindan bir
sekilde etkilenen igletme disindaki gruplar veya Kkisiler.

Sikayet Mekanizmasi: Sirketin, yiklenicilerinin veya c¢alisanlarinin performansi veya
davranisiyla ilgili topluluk sikayetlerini ele almak, degerlendirmek ve ¢ézmek igin agik ve
seffaf bir cergceve saglayan resmi bir yol.

i¢ Paydaslar: Calisanlar ve yiikleniciler gibi dogrudan isletme iginde galisan bir isletmedeki
gruplar veya kisiler.

Projeden Etkilenen Kisiler (PEK): Bir projenin uygulanmasi sonucunda, ingsa edilmis bir
yaplya, araziye (konut, tarim veya mera), yillik veya ¢ok yillik ekinlere ve agdaglara veya
herhangi bir sabit veya tasginir varliga, kullanma veya bunlardan bagka bir sekilde yararlanma
hakkini tamamen veya kismen, slrekli veya gecici olarak kaybeden herhangi bir Kisi.

Hassas Gruplar: Cinsiyeti, etnik kokeni, yasi, fiziksel veya zihinsel engeli, ekonomik
dezavantajl veya sosyal statisi nedeniyle yeniden yerlestirmeden digerlerine goére daha
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olumsuz etkilenebilecek ve yeniden vyerlestirme yardimi talep etme veya bunlardan
yararlanma konusunda sinirli olabilecek kisiler.
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2. ULUSAL VE ULUSLARARASI STANDARTLAR

2.1. TURKIYE'DEKiI KURUMSAL VE YASAL CERCEVE

Tirkiye Cumhuriyeti Anayasasi

Ulusal yasal ¢ergevenin ana belgesi, projenin insan ve is¢i haklari, toplum barisi ve paydas
katihmi ile ilgili maddeleri iceren “Tlrkiye Cumhuriyeti Anayasasi’dir. Bu ydnetmelikler
asagidaki gibidir:

I. Yasal Esitlikcilik

MADDE 10. Herkes, dil, irk, renk, cinsiyet, siyasi distnce, felsefi inang, din ve benzeri
sebeplerle ayrim gézetmeksizin kanun énlinde esittir. Kadin ve erkek esit haklara sahiptir ve
bu haklar devletin saglamasi gereken bir zorunluluktur ve uygulamada mevcuttur. Bu amagla
alinan tedbirler esitlik ilkesine aykiri olarak yorumlanamaz.

1. Zorla Calistirmanin Yasaklanmasi

MADDE 18. Kimse zorla galistirllamaz. Angarya yasaktir. isverenlerin iscilerden mevduat
almasina ve kimlik kartlarini alikoymasina izin verilmez.

11l Diisiince ve Fikir Ozqiirliigii

MADDE 25. Herkesin distnce ve kanaat hirriyetine hakki vardir. Her ne sebeple ve amagla
olursa olsun, hi¢ kimse duslnce ve kanaatlerini agiklamaya zorlanamaz; gérislerinden dolay:
kinanamaz ve suc¢lanamaz.

IV. Diisiinceyi Ifade ve Yayma Ozqiirliigii

MADDE 26. Herkes, dlislnce ve kanaatlerini sz, yazi veya resim veya diger vasitalarla tek
basina veya toplu olarak aciklama ve yayma hakkina sahiptir. Bu hurriyet Resmi makamlarin
mudahalesi olmaksizin haber veya fikir almak ya da vermek serbestligini de kapsar.

V. Dilekce Hakki

MADDE 74.- Turk vatandaslari ve yerlesik yabancilar, kendileri veya kamu ile ilgili istek ve
sikayetlerini yetkili mercilere ve Tirkiye Buyuk Millet Meclisine yazil olarak iletme hakkina
sahiptir.

Bilgi Edinme Hukuku

Herkes, kamu kurumu niteligindeki kamu kurum ve kuruluslari ile meslek kuruluslarinin
faaliyetleri hakkinda bilgi verme hakkina sahiptir. Seffaflik, esitlik ve tarafsizlik ilkelerine goére
bilgi edinmenin usul ve esaslari 4982 sayili Bilgi Edinme Kanunu'nda (24.10.2003 tarih ve
25269 sayili RG) dizenlenmistir.

Dilekge Hakkinin Kullanimi Kanunu

MADDE 3. Herkes, 4982 sayili Dilekge Haklarinin Kullaniimasina Dair Kanunun bu maddesine
gore, kendisi veya kamu ile ilgili istek ve sikayetleri hakkinda Turkiye Blayuk Millet Meclisine
ve yetkili makamlara yazili olarak basvurma hakkina sahiptir. (01.11.1984 tarih ve 3071 sayili
RG).

. ::‘."E Bestepe Mahallesi Dumlupinar Bulvari No:6/1 ic Kapi No:21 Yenimahalle /Ankara/TURKIYE
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Is Kanunu (10.06.2003 tarih ve 25134 sayili RG)

Esit Davranma ilkesi

MADDE 5. istihdamda ayrimcilik yasaktir. is iliskisinde dil, irk, cinsiyet, siyasi diigiince, felsefi
inang, din ve cinsiyet ve benzeri sebeplerle ayrimcilik yapilamaz. isveren, biyolojik veya igin
niteligine iliskin sebepler zorunlu kilmadikg¢a, bir is¢iye, is s6zlesmesinin yapilmasinda,
sartlarinin olusturulmasinda, uygulanmasinda ve sona ermesinde, cinsiyet veya gebelik
nedeniyle, dogrudan veya dolayli, farkli islem yapamaz. Benzer veya esit degerdeki isler igin
cinsiyet nedeniyle dusuk Ucret kararlastirilamaz.

iscinin Hakli Nedenle Derhal Fesih Hakki

MADDE 24.- Siresi belirli olsun veya olmasin isci, is sd6zlesmesini slrenin bitiminden 6nce
veya bildirim siiresini beklemeksizin feshedilebilir. is sdézlesmesi, Kanun'da aksine hikim
bulunmadikga 6zel bir sekle tabi degildir.

Fazla Calisma

MADDE 41. Ulkenin genel yararlari ve Uretimin artmasi gibi nedenlerle fazla caligma
yapilabilir. Fazla mesai, ¢alisanin rizasini gerektirir.

MADDE 42.- iscilerin tamamina veya bir kismina ancak fiili veya tehdit edici bir ariza veya
makine, alet veya tecghizat Uzerinde yapilacak acil islerde veya miucbir sebep hallerinde
zorunlu fazla gcalisma yaptirilabilir. Zorunlu fazla galisma, isyerinin normal isleyisini saglamak
icin gerekli olan sureyi agsamaz.

Calisma Yasi ve Cocuk Calistirma Yasadi

MADDE 71.- On bes yasini doldurmamis cocuklarin ¢alistirilmasi yasaktir. Ancak, on dort
yasini doldurmus ve ilk6gretimini tamamlamigs ¢ocuklar beden, ruh ve ruh gelismelerine engel
olmayacak hafif islerde caligtirilabilirler.

2872 sayili Cevre Kanunu (11.08.1983 tarih ve 18132 sayili RG)

Cevre kanununun amaci, tum vatandaslarin ortak varhigi olan cevreyi korumak ve
gelistirmektir; kirsal ve kentsel alanlarda arazi ve dogal kaynaklari daha iyi kullanmak ve
korumak; su, toprak ve hava kirliligini 6nlemek; llkenin bitki ve hayvan varliklarini, dogal ve
tarihi zenginliklerini koruyarak, ekonomik ve sosyal kalkinma amaclarina uygun, belirli yasal
ve teknik esaslara dayali olarak, simdiki ve gelecek nesillerin saglhk, uygarlik ve yasam
kosullarinin iyilestirilmesi ve guvence altina alinmasi i¢in her tirli dizenleme ve tedbirleri
duzenlemek.

2.2. ILGILI ULUSLARARASI STANDARTLAR VE ILKELER

Polibak'in uymak zorunda oldugu uluslararasi standartlar IFC Performans Standartlari ve
Dinya Bankasi Standartlaridir.

Uluslararasi standart ve ilkelerin temel amaglari sunlardir:

w» Polibak'in faaliyetlerinden veya uygulamalarindan etkilenmis, vel/veya etkilenmesi
muhtemel kisi ve topluluklari ve diger ilgili taraflari belirlemek, tespit etmek ve teyit
etmek igin uygun bir prosedir gelistirmek;
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w Polibak'in ilgili paydaslari ve ilgili tesislerinden olusan bir veri tabaninin hazirlanmasi
ve surekli gincellenmesi;

w llgili taraflarin gériislerini alarak bu veri tabaninin siirekli olarak gézden gegirilmesi;

w Paydaglari etkileyebilecek c¢evresel ve sosyal konularda gerekli katilimlarin
saglanmasi igin paydaslara gerekli bilgilendirme ve danismanlik hizmetlerinin
saglanmasi; Ve

w Paydaglarla karsilikli given ve dirustlik temeli ile paydaslarin deerlerine saygi
duyarak saygili ve yapici iliskileri strekli korumak.

Uluslararasi standart ve ilkelerin temel gereklilikleri sunlardir:
w Paydaslarin tanimi,
w Paydas Katilim Planinin hazirlanmasi,

w Etkilenen veya etkilenmesi muhtemel topluluklara Polibak hakkinda gerekli bilgilerin
saglanmasi,

w Erken ve sirekli katilm saglayarak 6nemli danigmanlik hizmetleri sunmak,

w Polibak ile ilgili kaygi, sikayet, dilek ve taleplerini hedef alan bir sikayet ve geri bildirim
mekanizmasi zamaninda devreye sokulmalidir.

2.21. IFC Performans Standartlari

IFC, tim sosyal ve gevresel bilesenleri ve sorunlari kapsayan 8 standart belirlemistir.
Performans standartlari asadida verilmistir:

w |IFC Performans Standardi 1: Cevresel ve Sosyal Risk ve Etkilerin Degerlendirilmesi
ve YOnetimi
IFC Performans Standardi 2: isgiicii ve Calisma Kosullari
IFC Performans Standardi 3: Kaynak Verimliligi ve Kirliligin Onlenmesi
IFC Performans Standardi 4: Toplum Sagligi, Guvenligi ve Emniyeti

IFC Performans Standardi 5: Arazi Edinimi ve Zorunlu Yeniden Yerlestirme

¢« € € € «

IFC Performans Standardi 6: Biyogesitliligin Korunmasi ve Canli Dogal Kaynaklarin
Surdarulebilir Yonetimi

w |FC Performans Standardi 7: Yerli Halklar
w |FC Performans Standardi 8: Kiltirel Miras

IFC Performans Standardi 1, PKP'yi 6zetlemektedir. Bu nedenle PKP, IFC PS 1 tarafindan
tanimlanan temel gergceveye gore hazirlanacak ve diger performans standartlarinda yer alan
paydas katilim faaliyetlerinin yonetimini icerecek sekilde gelistirilecektir.

Performans Standardi 1'in amag¢ ve kapsaminda paydaslarin gevresel ve sosyal performans
yOnetimi surecine dahil edilmesinin 6nemi vurgulanmistir. Etkili bir Cevresel ve Sosyal
Ydnetim Sistemi, sirket yénetimi tarafindan uygulanan ve desteklenen dinamik ve sirekli bir
slUrectir ve mdusteri, c¢alisan, projeden dogrudan etkilenen yerel topluluk (Etkilenen
Topluluklar) ve varsa diger ilgili paydaslarin katilimini igerir?.

1https://www.ifc.org/wps/wem/connect/2ee7f9f177a34739a9a4146aa04395e6/PS1Turkish2012.pdf?MOD=AJPERES&CVID=jIApldX
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Anlamli bir paydas katilimi i¢cin asagidaki gereksinimler, IFC Performans Standardi 1'de su
sekilde belirtilmistir:

“Performans Standardi 1, projelerin ¢evresel ve sosyal etkilerini, risklerini ve firsatlarini
belirlemek i¢cin kapsamli bir degerlendirme gelistirmek, (ii) projeyle ilgili bilgileri halka
duyurmak ve yerel topluluklari dogrudan etkileyen konularda onlarla istisare etmek, (iii)
mlsterinin ¢gevresel ve sosyal performansini yénetmenin 6nemini ortaya koymaktadir” 2.

w» |FC standartlarina gére paydas katilimi, Proje Sahibinin paydaslarla glg¢li, yapici ve
duyarl iligkiler kurmasi igin temel olusturur.

w Paydas katilim sdreci, Proje yasam déngusinidn en erken agsamasinda, arazi edinimi,
ekonomik ve fiziksel yer degistirmede baslatiimali ve proje émri boyunca devam
etmelidir.

w Etkili bir paydas katilim mekanizmasi, etkilenen topluluklarin ve diger ilgili kisi ve
kuruluglarin tam olarak bilgilendirilmesini ve siirecin izlenmesine anlamli bir sekilde
katilmasini saglar.

w Paydas katilimi, uygun ve surdurilebilir olan kaginma, en aza indirme, hafifletme ve
iyilestirme dnlemlerinin tanimlanmasini kolaylastirir.

IFC Standartlari kapsaminda, Proje'nin paydas katilimi, asagdida belirtilen ve agiklanan ilke
ve stratejiler dogrultusunda gelistirilmistir.

a) Bilgi Paylasimi: Projenin paydas katilim slrecinde vyuratilen bilgi paylasim
calismalari, asagdidaki bilesenlerin paydaslar tarafindan anlasiimasini saglamalidir:

i Projenin amaci ve dlc¢egi,
ii. Proje faaliyetlerinin siresi,

iii. Paydas Katilim Planinda tanimlanan etkilenen topluluklar Gzerindeki riskler,
potansiyel etkiler ve ilgili hafifletme dnlemleri,

iv. Paydas katilim sirecinin ara¢ ve yéntemleri,
V. Sikayet Giderme Mekanizmasina iligkin bilgilere erisim agikga agiklanmalidir.
b) istisare: Etkili bir paydas katilimi igin istisare siireci asagidaki ilkelere uygun olmalidir.

i istisareler, cevresel ve sosyal etkilerin ve risklerin belirlenmesi siirecinin erken
asamalarinda yapilacak ve riskler ve etkiler ortaya ¢iktikca devam edecektir.

ii. istisareler seffaf, nesnel, anlamli, kiiltirel olarak uygun anlatimla ve etkilenen
topluluklarin anlayabilecegi bir formatta erisilebilir bilgilere dayanacaktir.

iii. Kapsayici katilim, dolayli olarak etkilenenlerden énce dogrudan etkilenen
insanlara odaklanmalidir.

iv. Hicbir dis yonlendirme, midahale veya zorlama olmamalidir.
V. Yurutulecek istisare suregleri kayit altina alinmalidir.

c) Etkilenen Topluluklar Gzerinde 6nemli etkileri oldugunda, yukarida belirtilen istisare
surecindeki adimlara dayali olarak bilgilendirilmis bir istisare ve katilim sureci
gerceklesecektir. Bu istisare slirecinde;

2https://www.ifc.org/wps/wem/connect/2ee7f9f177a34739a9a4146aa04395e6/PS1Turkish2012.pdf?MOD=AJPERES&CV ID=jlApldX
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i Gerekirse, ayri toplanti veya katilim yoéntemleriyle hem erkeklerin hem de
kadinlarin gorusleri alinacak ve kadin ve erkeklerin proje etkileri, azaltma
mekanizmalari, projenin faydalari ile ilgili farkli endiseleri ve éncelikleri 63renilecektir.

ii. Olumsuz etki ve riskleri 6nlemeye veya azaltmaya ydnelik &nlemler
kaydedilecek ve etkilenen kisilerin endiselerinin nasil dikkate alindigina dair bilgi
verilecektir 3,

d) Paydas iliskileri ve paydas danigsma sirecinin en énemli unsurlarindan biri olan iletisim
ve sikayet mekanizmasina iliskin IFC standartlari ve tavsiyeleri kapsaminda bir
prosedir hazirlanarak uygulanacaktir.

Bu prosedir, IFC standartlari madde P1 uyarinca asagidaki maddeleri igermelidir;
i. Halktan gelen dis geri bildirimleri yanitlamak ve kayit altina almak,

ii. Dile getirilen sorunlari O6nceliklendirmek ve degerlendirmek, nasil yanit
verilecegini belirlemek,

iii. Cevap vermek, verilen cevaplari takip etmek ve belgelemek,

iv. Paydas ydnetim programini uygun sekilde glincellemek i¢in gerekli yontemleri
gelistirmek.

Yukaridaki gerekliliklerin yani sira, IFC tarafindan Ocak 2012'de yayinlanan Performans
Standardi 1 Cevresel ve Sosyal Risklerin ve Etkilerin Degerlendirmesi ve Yonetimi
belgesinde, " Etkilenen Topluluklarin oldugu vyerlerde mdusteri, Etkilenen Topluluklarin
musterinin ¢cevresel ve sosyal performansiyla ilgili endigelerini ve sikayetlerini almak ve
¢06zUmUnU kolaylastirmak icin bir Sikayet Giderme Mekanizmasi kuracaktir™.

IFC standartlarina gore, Sikayet Giderme Mekanizmasi, kiltirel olarak uygun, erisilebilir,
anlasilir ve geffaf bir istisare sureci kullanarak endiseleri acilen ele almayl amaclamalidir.
Endisesini veya sikayetini dile getiren taraf herhangi bir bedel veya yaptirimla karsi karsiya
kalmamalidir. Sikayet mekanizmasi hukuki ve idari yollara bagsvurmaya engel olmamalidir.

2.2.2. Diinya Bankasi Gevresel ve Sosyal Standartlar

Dinya Bankasi'nin Cevresel ve Sosyal Cercevesi'nin (CSC) Cevresel ve Sosyal Standardi
(CSS) 10, "Paydas Katihimi ve Bilgi ifsasi", "Borglu ile proje paydaslari arasindaki agik ve
seffaf katilrmin énemini iyi uluslararasi uygulamanin temel bir unsuru olarak" kabul etmektedir
(Dinya Bankasi, 2017: 97). Spesifik olarak, ESS10 tarafindan belirlenen gereklilikler
sunlardir:

Borglular, proje gelistirme siurecinde mimkin oldugunca erken ve proje tasarimi
konusunda paydaslarla anlamli istisarelere olanak taniyan bir zaman diliminde
baslamak Ulzere, proje yagsam donglsi boyunca paydaslarla etkilesim icinde olacaktir.
Paydas katiliminin niteligi, kapsami ve sikligi, projenin niteligi ve 6lgegi ile potansiyel
riskleri ve etkileriyle orantili olacaktir.

Borglular tim paydaslarla anlamli istisarelerde bulunacaktir. Borg¢lular paydaslara
zamaninda, ilgili, anlasilabilir ve erigilebilir bilgi saglayacak ve onlarla manipulasyon,
mudahale, zorlama, ayrimcilik ve gézdagi icermeyen kultirel olarak uygun bir sekilde
istisarede bulunacaktir. Paydas katilimi siureci, bu CSS'de daha ayrintili olarak
belirtildigi Uzere asagidakileri icerecektir: (i) paydaslarin belirlenmesi ve analizi; (ii)
paydaslarla katilimin nasil gergeklesecedinin planlanmasi; (iii) bilgilerin agiklanmasi;

3https://www.ifc.org/wps/wem/connect/2ee7f9f177a34739a9a4146aa04395e6/PS1Turkish2012.pdf?MOD=AJPERES&CVID=jlApldX,
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(iv) paydaslarla istisare; (v) sikayetlerin ele alinmasi ve yanitlanmasi; ve (vi)
paydaslara raporlama.

Borglu, ¢cevresel ve sosyal degerlendirmenin bir pargasi olarak, danigilan paydaslarin
bir tanimini, alinan geri bildirimin bir 6zetini ve geri bildirimin nasil dikkate alindigina
veya neden dikkate alinmadigina dair kisa bir agiklamay! iceren belgelenmis bir
paydas katilimi kaydini tutacak ve acgiklayacaktir." (Dunya Bankasi, 2017: 98).

Borglu tarafindan projenin niteligi ve 6l¢edi ile potansiyel risk ve etkileriyle orantili bir Paydas
Katilim Plani gelistirilmelidir. Bu plan mumkun oldugunca erken ve proje degerlendirmesinden
once agiklanmali ve Borglu, paydaslarin belirlenmesi ve gelecekteki katilim énerileri de dahil
olmak Uzere PKP hakkinda paydaslarin goéruslerini almalidir. PKP'de dnemli degisiklikler
yapilirsa, Borglu glincellenmis PKP'yi agiklamak zorundadir (Dinya Bankasi, 2017: 99).
CSS10'a gore, Borglu ayrica, projeden etkilenen taraflarin projenin ¢evresel ve sosyal
performansiyla ilgili endiselerini ve sikayetlerini zamaninda almak ve ¢6zllmesini
kolaylastirmak i¢in bir sikayet mekanizmasi énermeli ve uygulamalidir (Dinya Bankasi, 2017:
100).

Dinya Bankasi, seffaflik ve hesap verebilirligin kalkinma sureci ve yoksullugun azaltilmasi
misyonunun gercgeklestiriimesi icin temel éneme sahip oldugunu kabul etmektedir. Seffaflik,
kamu diyalogunun olusturulmasi ve sirdirilmesi ve Banka'nin kalkinma roli ve misyonu
hakkinda kamu bilincinin artirilmasi igin esastir. Ayni zamanda iyi yonetisim, hesap verebilirlik
ve kalkinma etkinliginin artiriilmasi igin de kritik 6neme sahiptir. Agiklik, paydaslarla etkilesimi
tesvik eder, bu da projelerin ve politikalarin tasarimini ve uygulanmasini iyilestirir ve kalkinma
sonuglarini guglendirir. Banka destekli operasyonlarin hazirlanmasi ve uygulanmasi sirasinda
kamu g6zetimini kolaylastirir, bu da yalnizca potansiyel yanligliklarin ve yolsuzluklarin ortaya
¢likarilmasina yardimci olmakla kalmaz, ayni zamanda sorunlarin erkenden tespit edilip ele
alinmasi olasiligini da artirir.
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GOREV VE SORUMLULUKLAR

Bu planla ilgili rol ve sorumluluklar bu bélimde tanimlanmistir.

Genel Midiir / Yonetim Kurulu

A\ 4

\ 4

Bu planin onaylanmasi ve uygulanmasi igin gerekli kaynaklarin tahsis edilmesi,

Sosyal tehlikelere karsi gerekli ve uygun eylemlerin uygulanmasi, olasi sosyal
magduriyetlerin azaltilmasi ve énlenmesi i¢in sorumluluk almak,

Diger birimlerle is birligi icinde calisarak sosyal performansa yonelik politika ve
hedeflerin belirlenmesi,

Personel becerilerini ve motivasyonunu artirmak, isgtctinu yénetmek, personel egitimi
icin kaynak saglamak ve performans dederlendirmeleri saglamak.

Operasyon Miudiirii

v

Polibak'in sosyal ihtiyaglarinin karsilanmasi icin ayrilacak biltceye Genel
Madur/Yonetim Kurulu ile birlikte karar vermek,

Mekanizma performansi ve sosyal gostergeler hakkinda Genel Miuidir/Yonetim
Kurulu'na raporlama yapmak,

Sosyal performans belgelerinin dogru ve etkin olmasinin saglanmasi, revizyonlarinin
yapilmasi ve gelistiriimesi,

Sosyal ilgili belgelerin etkinliginin denetlenmesi; bu konularda gdrevlendirilen
personelin uygulamalar: ve etkinligi,

Personelin beceri ve motivasyonunu gelistirmek, is gucinid ydnetmek, calisma
kosullarini iyilestirmek, personel egitimine kaynak saglamak ve performans
degerlendirmeleri yapmaktir.

is Giivenligi ve Gevre Departmani

v

\ 4

\ 4

\ 4

Toplanan sikayetlerin alaka duzeyine iliskin ilk dederlendirmede SYT'yi desteklemek,
ic denetimlerin/saha denetimlerinin yapiimasi,

Calisanlar, yerel halk ve yerel kurumlar tarafindan iletilen iSG ve gevre sikayetlere
yanit verilmesi,

SYT'ye sikayetlerin/Onerilerin detayl bir sekilde Sikadyet Veritabaninda tutulmasina
yardimci olmak,

Uglinci taraf denetgiler tarafindan yapilacak denetimlere katilmak ve destek vermek.
Calisanlar, yerel halk ve yerel kurumlar tarafindan dile getirilen gevresel sikayetlere
yanit verilmesi,

SYT'ye sikayetlerin/6nerilerin detaylh bir sekilde Sikayet Veritabaninda tutulmasina
yardimci olmak,

is guivenligi ve cevre ile ilgili yasal mevzuat ve ydnetmelik gerekliliklerine uygun olarak
degerlendirme yapmak

Uclinci taraf denetgiler tarafindan yapilacak denetimlere katilmak ve destek vermek.

Sikayet Yonetimi Temsilcisi (SYT)

]
v -

"1

v

Bu prosediru uygular ve gelistirir,
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Polibak'in Proje Standartlarina ve bu Ydénetim Planinda belirtilen diger gerekliliklere
uygunlugunu saglamak,

Alt yuklenici isci sikayet sUreci ve kararlari dahil tim saha personelinin bu Prosedire
uymasini saglamak,

iscilere s6zlegsme detaylari ve yasal haklar hakkinda bilgi verilmesi,
Calisanlar icin gerekli egitim materyallerini belirlemek ve saglamak,

Prosedirin saglikh bir sekilde uygulanmasi igin gerekli kaynaklari belirlemek ve
yoneticilere sunmak,

Yasa ve yonetmeliklere uygun olarak degerlendirmek,

Polibak ve topluluklar arasinda yaralanmalara, isin gecikmesine veya durmasina ve
anlagsmazliklara neden olan sosyal olaylarin ve magduriyetin nedenlerini arastirmak,

Tum sikayetleri takip ederek tim sikayetlerin ¢6zime kavusturulmasini ve
kapatilmasini saglamak,

Prosedirin uygulanmasi igin taraflarla koordinasyon,

Yoénetime aylik rapor dahil olmak Uzere is¢i sikayetinin gerekli tim raporlamasini
olusturmak,

Sikayetin ¢ézimlenmesi i¢in uygun metodolojinin arastiriimasi ve énerilmesi,
Sahaya 6zel konularda istihdam ve egitim ile ilgili prosedurlerin takibi,

Genel ve yerel istihdam oranlarinin ve s6zli olarak alinan veya go6zlemlenen
sikayetlerin kayit altina alinmasi ve raporlanmasi,

“Sikayet Kayit Formu”’nun doldurulmasi (bkz. Ek 1),

Bu Prosedurun saglikh bir sekilde uygulanmasi icin gerekli kaynaklari belirlemek ve
birim ydneticilerine sunmak,

Haftalik, aylik ve yillik olarak sikayet ve raporlama sonuglarinin takibi.
Degerleri Departmani
Yerel topluluklarla is birligi etkinlikleri diizenlemek,

Gerektiginde aktif olarak sikayetlere verilen yanitlari toplamak i¢in paydas toplantilari
dizenlemek,

Hukuk departmanlari ile kanun, yénetmelik ve Polibak gerekliliklerine uygun olarak
degerlendirme yapmak,

Calisanlar, yerel halk ve yerel kurumlar tarafindan iletilen sosyal sikayetlere yanit
verilmesi.

Yikleniciler / Taseronlar

.
|

"1

\ 4

\ 4

Bu planin gerekliliklerini agiklayan ilgili egitimlere katiimak,

Bu prosedurin gerekliliklerine ve standartlarina uymak.
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4. IC VE DIS SIKAYET YONETIMI

4.1. ETIK HAT PROSEDURU

Bakioglu Grubu’'nun etik, is etigi, kurumsal degerleri ve g¢alisma ortaminda, musterilerine,
tedarikgilerine ve dis diinyaya olan sorumluluklarini belirledigi bir Etik Hatti bulunmaktadir.
Disaridan hizmet alinarak yurutulen bu Etik Hat asagidaki konulari kapsamaktadir;

Etik, is Etigi ve Sorumluluklar,
Etik ilkelerini Sekillendiren Kurumsal Degerler,

Calisma Ortami Etik Kurallari,

A 4
A 4
A\ 4
w Bakioglu Grubu’nun Sorumluluklari ve Bakioglu Grubu’na Karsi Sorumluluklar,
w Mdasterilere Karsi Sorumluluklar,
w Tedarikgilere Kargi Sorumluluklar,
w Dis Dinyaya Karsi Sorumluluklar,

e insan Haklari,

e Yasa ve Duzenlemeler,

e Rigvet ve Yolsuzluga Sifir Tolerans,

e Sosyal Medya Kullanimi,

e Sosyal Sorumluluk Bilinci,

e Kamu Kurumlari ile olan iliskiler,

w Etik Hatti iletisim Bilgisi.

Etik Hat Prosediriinde bulunan iletisim bilgileri $ekil 1’de verilmistir.

Sesimizi Duyurmak igin ‘

- Etik ilkelerimizin, glnlUk belirli durumlarda nasil uygulanacagindan
emin olmadiginizda,

- Yasalara, etik ilkelerimize ya da Bakioglu Grubu kurum kulturine
aykin olabilecegini dugindugunuz konularla kargilagtiginizda,

° Danigmak ya da anonim olarak bildirimde bulunmak igin KPMG
Etik hattini O (850) 281 55 57 telefon numarasindan arayabilir,

adresine e-posta gonderebilirsiniz.
Basvururken, konuyla ilgili elinizde bulunan ve faydasi olabilecek
her tirlG bilgi, belge, sahit, zaman, mekan detaylanni da
paylagmanizin faydasi olacagini animsatiriz.

[]
/AN

Bu cumleleri duydugumuzda dikkatli oluruz!

« Bu piyasada, bu Ulkede herkes boyle yapiyor.

« Hicbir sey ters gitmez, merak etme.

= Kolaysa midure sen “etik degil” de. O “boyle yapalim® dedi zaten.
« Bir kereden bir sey olmaz.

» Bu seferlik gormemis olalim.

= Dogru olmadigini biliyorum ama onay aldim.

= Bununla ugrasacak hig vaktim yok.

» Bagka isin mi yok?

+Kimse fark etmez, merak etme.

= Herkes etik, bir ben mi degilim?

Sekil 1 Etik Hat iletigim Bilgisi
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4.2. IC (ISCi) SIKAYET YONETIM SURECI

Dogrudan isci veya Uguncu taraf/taseron isgisi olabilecek ¢alisanlarin yazili sikayet, yorum ve
endiselerini iletmeleri tesvik edilir (Ek 1'e bakin). Sikayet sahibinin mahremiyetinin korunmasi
gerektiginden sikayetler, yemekhaneler de dahil olmak Uzere iscilerin kolayca erisebilecegi
yerlere konulacak sikayet kutularinda toplanmaktadir. Bu formlar araciliiyla isgiler isimsiz
sikayetlerde de bulunabileceklerdir. Oryantasyon egitimi slrecinde c¢alisanlara sikayet, goéris
ve Onerilerin nasil iletilecedi konusunda bilgilendirme yapilacaktir. Yazili beyanlar, sikayette
bulunanlari yildirmak igin higbir sekilde kullaniimayacaktir.

Yonetim sikayetleri ciddiye alacak ve hizli, uygun 6nlemleri alacaktir. “Sikayet Yonetim
Temsilcisi” sikayetlerin toplanmasinda esas sorumluluga sahip olacaktir. Belirli bir sikayet
hakkinda dogru bilgi toplamak icin sikayetler yénetimle goérlUsulecektir. Sikayet YOnetimi
Temsilcisi sikayeti/endiseyi isleme alacak ve bir ¢6zim sunacaktir. Sikayetlerin ¢ézimleri,
ilgili Turk yasalarina, ydnetmeliklerine ve uluslararasi gerekliliklere uygun olarak
gelistirilecektir. ilgililere geri déniis yapilacaktir.

Komplike sikayetler i¢in slreci uzatmak mumkindir ve isgiler slrecin takvimi hakkinda
bilgilendirilecektir. Tim taraflar, ¢ézim slrecinde dizeltici faaliyetler konusunda makul bir
anlasmaya varmalidir. Sikayet Yonetimi Temsilcisi, ilgili departman ile is birli§gi i¢cinde yanit
vermeyi ve her sikayeti 30 gin icinde c¢dézmeyi amaclar. Sikayet mekanizmasi kanunla
tanimlanan diger kanallarin yerini almaz ve sikayet slrecinde bu prosedurin tim gereklilikleri
yerine getirilmelidir.

Bu prosedir, isletmeye alma sirasinda en az ¢ ayda bir gézden gegirilecektir. Kararli durum
operasyonlari sirasinda, bu prosedir yillik bazda gézden gegirilecek ve degisen kosullari
veya operasyonel ihtiyaglari yansitmak igin gerekli revizyonlar yapilacaktir. Bu prosedurin
revizyonu, prosedirin sorumlusu olan “Sikayet Yonetim Temsilcisi’nin sorumlulugunda
olacaktir.

isletim prosedirlerinde dénemli degisiklikler gerekiyorsa, prosedir "gerektiginde"
guncellenebilir. Bu prosedirde herhangi bir revizyon varsa, tim personelin bu prosedirin en
son versiyonuna erigsmesini saglamak icin Polibak'in Dokiman Kontrol Merkezine (DKM)
yuklenecektir.

Herhangi bir sikayeti cdzmek icin izlenecek sureg, asagidaki Sekil 2’de agiklanmaktadir.
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Sikayet formlarini ve
bilgileri belirlenen
sitelere/ofislere dagitin

Sikayet Alimi

Iimtiyaz Sahibi fEPC/Diger

yikleniciler ile ilgili sikayetler
kapsam dahilinde mi?

Hayir

* Sikayet ginlagi
* HSES Yoneticisini veya egdegerini
bilgilendirin

Sikayeti kredi saglayicisina

bildirin.

HSES yerine SYT yazilmah

Sikayet, eylemlerin
gelistirilmesini gerektiriyor mu?

flgili  oldugu
durumlarda 1D
Miidiirii ve 1SG
ve Cevre Midiirii

ile istisare
Sikayet satﬂbine, neden herhangi bir iglem HSES ekip U\{eleri ve ilgili oldugu halinde ilgili
yapllmadl_glm gerekgtelendiren resmi ve dur_umla_rd_a_ I.!( vi:'lnetic_:isi ile isti;ar_e > Snlemleri hemen
aynntil bir yamit verin halinde ilgili nlemleri hemen gelistirin gelistirin ve
ve uygulayin uygulaym.
Uygulanan eylemler hakkinda sikayet
sikayet ganlugind gancelleyin. sahibini bilgilendirin
. Sikayet kapatma formunu doldurun.
HSES yerine SYT yaZﬂmah Formlari ve ilgili bilgileri HSES yoneticisine

(veya esdegerine) gdnderin.

sikayet sahibine ayrintili bir resmi yanrt § + sikayet sahibiyanittan memnun mu?

SR + Tedbirler baganh n? .

Hayir

Sekil 2 Sikayet Proseduri

4.3. MUSTERI SIKAYET YONETIM SURECI

Sikayet sahibi, sikayetin kabuliinden ¢6zUm i¢in anlasmaya varilana kadar dizenli araliklarla
bilgilendirilir. Sikayetci, olagan bilgilendirme disinda, konu hakkinda istedigi zaman ve istedigi
surede bilgi almakta serbesttir. Misteriden mesai saatleri icinde gelen sikayetler icin sikayetin
geldigi is gunu, mesai saatleri disindaki sikayetler icin ise sikayetin ulastidi ilk is gunu sikayet
sahibine slre¢ hakkinda bilgi verilir. Sikayetin dnceligine gore belirlenen plan musteri ile
paylasilir. Musteri ile paylasilan tim bilgiler herhangi bir degisiklik yapilmadan orijinal haliyle
muhafaza edilmektedir.

Sikayetci sikayetinde hakl ise, sikayetci ile varilacak karsilikli anlasmaya goére sikayet
giderilir. Sikayetginin kendi uygulamalarindan kaynaklanan bir uygunsuzluk varsa,
gerektiginde alternatif goziumler Uretilerek bu durum sikayetciye iletilir.

Sikayetin en ge¢ 5 is gunu igerisinde ¢o6zilmesi hedeflenmektedir. Ancak sikayet 5 is gunu
icerisinde ¢o6ziimlenemeyecek boyutta ise musteriye bilgi verilir. Polibak sorumlulugundaki
sikayetler ilgili personel tarafindan degerlendirilerek ¢6zim igin gerekli aksiyona karar verilir.
Kronik ve tekrarlayan sorunlar igin sikayet yonetimi temsilcisi tarafindan dizeltici faaliyet
baslatilir ve takip edilir.

Sikayetlerin degerlendiriime sureci ve yuritulen faaliyetler hakkinda mausteri bilgilendirilir.
Sikayet kapatildiktan sonra musteriden sikayetin kapatilmasina iliskin misteri memnuniyeti
yOnetim sisteminin performansini ve sikayetin ele alinmasini e-posta, telefon ve faks veya
ylz ylze gorisme yoluyla degerlendirmesi istenir.
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SIKAYET GIDERME MEKANIZMASI (SGM)

4.4. DIS SIKAYET YONETIM SURECI

Sikayet yénetimi surecinin adimlari; sikayetin alinmasi, degerlendirilmesi, alindi bildiriminin
gonderilmesi, arastirilmasi, paydasa geri bildirim verilmesi, iyilestirme faaliyetlerinin

uygulanmasi ve kapanistan olusur.
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8. Takip
Etme,
) 7. Kapatma ve
y iyilestirmeyi Izleme
6. Paydasa Uygulama
y Yanit Verme

5. Arastirma

y

4. Onaylama

A 3
Degerlendir
2. Kayit me ve Atama
1. Sikayet
Alma
Sekil 3 Sikayet Yonetimi Siregleri
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Sikayetlerin Alinmasi

Sikayetler, telefon, posta, sikayet formlari, web siteleri, yikleniciler vb. gibi mevcut tim
kanallardan alinir. Paydas, sikayet formunu doldurarak sikayette bulunabilir. Form
doldurulduktan sonra “Sikayet Yoénetimi Temsilcisi” formu sikayet prosedirine goére
isleyecektir.

Sikayet kutulari, santiye giris(ler)ine ve santiye ofislerine, sikayette bulunma sirecini
aciklayan posterlerle birlikte yerlestirilecektir.

Sikayet Kayit Formu (Bkz. Ek 1), sikayetler, kaygilar ve sikayet sahibi hakkinda bilgi
toplamak igin kullanilacaktir. Tim sikayetler kaydedilecek ve Sikayet Veritabaninda
toplanacaktir (Ek 4'e bakin). "Acgik kapi politikas1" tek iletisim yolu olarak tesvik
edilmeyecektir, bu nedenle isimsiz (veya isimsiz) yazili sikayetler tesvik edilmelidir.

Tablo 1 Kigilerin Ayrintilari

Telefon: +90 232 376 79 70
Website: http://www.polibak.com.tr/ . E-Posta:

Adres: AOSB 10000 Sokak No: 4 E%%f:tr;' 0(850) 281 55 57 info@polibak.com.tr

Cigli 35620 Izmir, Turkiye. bakio Iuétikhat@k ma.com.tr Adres: AOSB 10000 Sokak No: 4
Telefon: +90 232 376 79 70 9 PMY.-COM-Ir| =is1i 35620 izmir, Tirkiye.

Sikayetlerin Degerlendirilmesi ve Sorusturulmasi

Bir sikayet/endise alindiginda ve "Sikayet Veritabanina" (Bkz. Ek 4) kaydedildiginde her
degerlendirme ve sorusturma adimi izlenecektir. Sikayet YoOnetimi Temsilcisi sikayeti
inceler ve diger ilgili departmanlarin yardimiyla ilk degerlendirmeyi yapar. Polibak, sikayeti
arastirir ve sorusturma ve ¢6zim formile etme sureglerine uygun departmanlari dahil
eder.

"Danisma Formu" (bkz. Ek 2) kullanilarak daha fazla bilgi toplamak igin sikayet sahibiyle
(anonim degilse) iletisime gegilebilir. Sikayetci ile yapilan tim yazigmalar “Sikayet Kayit
Veritabanina” kaydedilecektir. Sikayetle ilgili nihai karar verildiginde, paydasa geri bildirim
verilecektir.

Paydaglara Geri Bildirim

Sikayetgiler, sikayetin iletilmesinden sonraki 5 glin i¢cinde, Polibak'in sikayeti aldigini kabul
eden resmi bir yanit alacaktir. isimsiz olarak alinan sikayetler, isimsiz olmayan sikayetlerle
ayni sekilde sorusturulacak, ancak resmi bir yanit verilmeyecektir.

Coziim/Diizeltici Eylem Onerisi

Sikayetin alinmasindan itibaren 30 gilin igcinde, Polibak'dan sorumlu kisi, ¢6zim &nerisini
veya duzeltici eylemi sikayet sahibine (isimsiz degilse) resmi olarak iletecek ve sikayetgiyi
ile  konu hakkinda goérisecektir. Sikayet sahibi izlenen metodoloji hakkinda
bilgilendirilecektir. Tim iletisim “Sikayet Kayit Veritabanina” kaydedilecektir.

:‘jﬁ‘ Bestepe Mahallesi Dumlupinar Bulvari No:6/1 ic Kapi No:21 Yenimahalle /Ankara/TURKIYE
, vl
<*.% . T: 490312295 6361 |infratechsp.com 17


mailto:info@polibak.com.tr

TYKB & Polibak Plastik A.S. isletme Sermayesi Yatirim Projesi
SIKAYET GIDERME MEKANIZMASI (SGM) INJRATECH

zzzzzzzzz soLvE-PLAN

Sikayetlerin Kapatilmasi

Polibak'in sikayet prosediirl, sikayetci ile alternatif bir anlagsma yapilmadigdi takdirde, her
sikayeti aldiktan sonra 30 is gliinl icinde resmi olarak kapatmayi amaclar. Bu alternatif
anlasmaya bu 30 gin iginde ulasilmasi gerektigini unutmayin. Kapanis, Uzerinde
anlasmaya varilan ¢ézdmun ayrintilarini igeren Kapatma Formunda sikayetginin imzasini
(anonim degilse) gerektirir. imzalanan “Kapatma Formu” “Sikayet Kayit Veritabani’na
kaydedilecektir.

Coziimsiiz Durum

Belirlenen silre iginde sorunu ¢b6zmek igin caba gdsteriimesine ragmen bir sikayet
¢Ozlilemezse, Polibak gerektigi ve uygun oldugu sekilde diger harici uzmanlari, tarafsiz
taraflari veya yerel ve bolgesel yetkilileri dahil edecektir.
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5. DUNYA BANKASI SIKAYET HIZMETI

Dinya Bankasi tarafindan finanse edilen tim projelerde, Dinya Bankasi tarafindan
desteklenen projelerden olumsuz etkilendigini dislinen kisi veya topluluklar, sikayetlerini
Cevre ve Sehircilik Bakanligi'na veya Diinya Bankasi'nin Sikayet C6zim Servisi'ne (GRS)
iletebilir (https://www.worldbank.org/en/projects-operations/products-and-
services/grievance-redress-service) GRS, proje ile ilgili kaygilari ortadan kaldirmak igin
alinan sikayetlerin hizli bir sekilde incelenmesini saglar.

Projeden etkilenen topluluklar veya bireyler de sikayetlerini Dinya Bankasi Bagimsiz
Teftis Paneline (lIP) iletebilirler. Bu panel, sikayette bulunan kisi veya topluluklarin, Diinya
Bankasi'nin performans kriterlerinden birinin veya birkaginin ihlali nedeniyle zarar gorip
goérmedigini belirler. Panel, alinan gikayetlerle ilgili endiselerini dodrudan Ddinya
Bankasi'na iletebilir. Bu asamada, Diinya Bankasi'nin sikayetlere yanit verme firsati
olacaktir.
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6. IZLEME

Bu prosedirin 3. Béliminde acgiklanan Proje Standartlarina uygun olarak, sikayetlerin
tekrar olusmasini énlemek icin izleme dnlemleri ve izleme yoénetimi uygulanacaktir. Bu
nedenle, bu sikayet mekanizmasi, sistemik sorunlari azaltmak ve ¢ézum slrecini verimli
bir sekilde surdirmek igin periyodik olarak gézden gegirilecektir.

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

6.1. TEMEL IZLEME FAALIYETLERI

Temel izleme faaliyetleri sikayet yonetimini degerlendirmek igin kullanilir. Polibak, Gglinci
taraf sikayet mekanizmasinin etkinligini ve uygulamasini da izleyecektir. Prosedirler ve
sikayet ybénetimi araci gerektigi gibi ayarlanacaktir. Temel izleme 6nlemleri asagidaki
Tablo 2'de belirtiimektedir.

Tablo 2 Temel izleme Tedbirleri

Polibak, Sikayet Gunliguni/Veritabani'ni,
kapatilan ve c¢o6zimlenmemis sikayetler
de dahil olmak Uzere, asagidakileri
icerecek sekilde en az aylik olarak donem
Sikayetler /|bagina inceleyecektir: Sikayet
Endiseler » Ay icinde acilan ¢ézlilmemis sikayet|Kayitlari
ve sikayetlerin sayisi,

» Ay icinde acilan sikayet sayisi,

» Ay iginde kapatilan sikayet sayisi; Ve
> Sikayet tird.

Aylik Ana ofis

Musteri
Sikayet YoOnetimi Temsilcisi, miusteriler |Sikayet
tarafindan iletilen yazih ve so6zlli|Kayitlari ve |Aylik Ana ofis
sikayetlerin kaydini tutacaktir. Memnuniyet
Anketleri

Musteri
Memnuniyeti

Ziyaretciler, ziyaret nedeni vb. bilgileri
icerecek sekilde kayit altina alinacak ve
danigma formlari doldurulacaktir.

Ofis
Ziyaretcileri

Ziyaretci

Kayitlari Aylik Ana ofis
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Topluluk insan  Degerleri  Departmani, yerel|Topluluk
Katilim topluluklarla resmi ve gayri resmi iligkileri |[Katilim Ayhik Ana ofis
Faaliyetleri kaydedecektir. Kayitlari
Agiklama insan Degerleri Departmani hazirlanan ve o
Materyalleri/ dagitilan brosur, haber bilteni tirlerinin |\Web Sitesinde Yilda ik
T kaydini tutacak Insan Degerleri|Topluluk Bilgi Ana ofis
opluluklara s . kez
Geri Bildirim D.ep_a_rtmap! yerel . topluluklara  geri|Sistemi
bildirimleri izleyecektir.

6.2. TEMEL PERFORMANS GOSTERGELERI (KPIS)

Tablo 3, temel performans géstergelerini ve ilgili temel izleme eylemlerini 6zetlemektedir.
Bunlar, dnerilen hafifletme stratejilerinin ilerlemesini ve etkililigini degerlendirmek igin
kullanilabilir. Bu KPI'lar her 6 aylik izleme galismasinda danigsmana sunulacaktir.

Tablo 3 Temel Performans Goéstergeleri (KPI'lar)

T_opluluk . §|kayetler|n|n veya Yildan yila toplam sayinin Sikayet Veritaban
sikayetlerinin toplam sayisi azalmasi
5 gin icinde  yanitlanan Sikayet Mekanizmasinin

sonuglari hakkinda paydaslara
didzenli raporlarin sunulmasi

sikayetlerin yiizdesi Raporlama

30 gun icinde
sikayetlerin ylzdesi

kapatilan

%100 hedefi Sikayet Veritabani

o . . |lki  yilda bir (operasyon)
Uygu_landlglndan ve~§|kayetler!n denetimi sikayetlerin
yeterince ele alindigindan emin |, - > s .
. ; %100'Gnin 30 gln iginde|Teftis Raporu
olmak icin Sikayet| . L.
sikayetciyi memnun edecek

Prosedurinin denetlenmesi. sekilde tamamlanmasi hedefi.
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7. EGITIM

Polibak ve ylklenicilerinin tim calisanlarina genel bir farkindalik saglamak icin gerekli tim
egitimler géreve baslama egitimi olarak verilecektir. Gerektiginde sikayet yonetimi de dahil
olmak lizere ise 6zel egitim sadlanacaktir. Bu sikayet mekanizmasinin uygulanmasi insan
Degerleri, Sikayet Yonetimi Temsilcisi ve Polibak'in diger personel ve amirleri tarafindan
takip edilecektir. Yikleniciler ayrica yerel topluluklarla faaliyetlerde yer alir veya bunlari
denetler.

Goreve baslama egitimi, tim dogrudan ve dolayli ¢galisanlara ¢alisan sikayet mekanizmasi
hakkinda bilgi saglayacaktir. Egitimler ilk “ise Alim Egitimi” oturumunda verilecektir.
Polibak ve miateahhitlerin tim ¢alisanlarinin toplum iligkileri ve insan haklari egitimlerine
katilmasi zorunludur. Bu egitim, farkh kdltirleri ve gorisleri anlayip saygi duymayi ve yerel
halk ve meslektaslarina uygun davranarak etkili bir ekip Uyesi olmayi 6gretecektir.

Kilit personel igin ise 6zel egitim ve ek uzmanlik egitimi (varsa) sikayet yonetimi icin onlara
ve calisanlara saglanacaktir. insan Degerleri, Sikayet Yénetimi Temsilcisi ve Polibak'in ve
ilgili ylUklenicilerin diger personel ve amirlerine de Sikayet Yonetiminin uygulanmasina
iliskin 6zel egitim verilmektedir.
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8. DENETIM VE RAPORLAMA

insan Degerleri Departmani tarafindan degerlendirilmesini saglamak amaciyla i¢ ve Dis
Denetimler yapilacaktir. Dizenleyici denetimlere tabi olan bu prosedirin uygunlugu ve
yonleri, Polibak Cevresel, Saglik, Glvenlik ve Sosyal Yonetim Sistemine uygun olarak ve
Proje Kredi Verenleri tarafindan ayrica izlenecektir. Gunlik uygunluk Polibak Ydnetim
Sistemine goére izlenecektir. Yukleniciler, bir yiklenicinin ilk atamasindan énce Polibak
tarafindan teftis ve denetime tabi tutulacaktir.

Kayit tutma asagidaki durumlarda yapilacaktir:
w Istisare toplantilari,
w Topluluk katilim faaliyetleri,
w Sikayetler ve sikayetlerin kapatiimasi,
\ 4

istisare toplantilari ve paydas katilim faaliyetleri sirasinda yerel halkin
endiseleri/gorusleri/6nerileri,

w Basinda yer alan haberler ve réportajlar,
w Polibak prosedirlerine gére ydnetilecek denetimler, sorusturmalar ve olaylar.

Aylik bazda, kaydedilen sikayetlerin sayisi ve turli ag¢isindan genel bir incelemesi
yapilacaktir. Sikayetlerin acgik/kapali durumu periyodik olarak gelistirilecektir. insan
Degerleri Departmani, Sikayet Yénetimi Temsilcisi, is Giivenligi ve Cevre Departmani bu
degerlendirmeyi Polibak yoénetimi ile aylik ilerleme toplantilarinda degerlendirecek ve
sonuclandiracaktir .
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Sikayet Formu

Referans Numarasi:

Ad Soyad

Not: Onayiniz olmadan
kimliginizi iiciincii sahislara ifsa
etmemeyi tercih ederseniz veya
talep ederseniz, anonim
kalabilirsiniz.

Ad Soyad:

Sikayetimi anonim olarak iletmek istiyorum

1znim olmadan kimligimi ifsa etmemeyi talep etme

iletisim bilgileri

Sikayetci ile nasil iletisim
kurulmasini istiyor (posta, telefon, e-
posta).

Posta ile:
Posta adresi:
Telefonla:

E-mail ile

Tletisim kurmak istemiyorum

Sikayetle llgili Ayrintilar:

Olayn veya Sikayetin Aciklamasi:

Ne oldu? Nerede oldu? Kime oldu? Sorunun sonucu nedir?

Durum ozeti:

Olay/Sikayet Tarihi

Tek seferlik olay/sikayet (Tarih )

Birden fazla oldu (ka¢ kez? )
Devam ediyor (Ayrintilari belirtin)

Sorunu ¢6zmek icin ne oldugunu gérmek istersiniz?

Sadece dahili kullamim i¢in: Sikayet durumu

Tarih:

imza:

Sikayet su kisi tarafindan kapatilir:

Gergeklestirilen islemler (Ayrintilari saglayin):

o

- ¥ Bestepe Mahallesi Dumlupinar Bulvari No:6/1 i¢c Kapi No:21 Yenimahalle /Ankara/TURKIYE
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Danisma Formu

Referans Numarasi:

Formu Dolduran Kisi:

Tarih:

Miilakat Giindemi:

Referans Numarasi:

Damsmanlik Bilgileri

Goriisiilen Kurum:

iletisim Tiirii

Gortsiilen Kisinin Adi-Soyadt:

Telefon/Ucretsiz Hat |:|

Yiiz ylize goriisme |:|

Telefon:

Adres: Web sitesi/ E-posta |:|

E-posta: Diger (Agiklayin) |:|

Paydas Tiirii

Halk Etkilenen Ozel Ticaret Sivil Toplum

Kurum |:| Proje |:| Girisim |:| Dernek |:| Orgiitii |:|
Insanlar

Faiz Sanayi Iscilerin Medya Universite

Gruplar |:| Dernekler Birlik |:| |:| |:|

Detaylh Damismanhk Bilgisi

Proje ile ilgili
sorular

Proje ile ilgili
endiseler/geri
bildirimler

Yukarida ifade
edilen goriislere
verilen cevaplar:

, 2'_""" Bestepe Mahallesi Dumlupinar Bulvari No:6/1 ic Kapi No:21 Yenimahalle /Ankara/TURKIYE
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Sikayet Kapatma Formu

Referans Numarasi:

Diizeltici islem(ler)in Belirlenmesi

Sorumlu Birimler

Sikayeti Kapatin

Bu  béliim  “Sikayet Kayit
Formu”’nda belirtilen sikayetin
¢oziimlenmesi halinde sikayet sahibi
tarafindan doldurulup imzalanacaktir.

Tarih:

Ad Soyad / Ad, Soyad /
Kisinin imzas: Sikayetcinin imzasi
Sikayetin Kapatilmasi

, 2'_""" Bestepe Mahallesi Dumlupinar Bulvari No:6/1 ic Kapi No:21 Yenimahalle /Ankara/TURKIYE
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Sikayet Veritabam
Raporlama Donemi
q aq o e Tarafindan o Sikayetin o ap o
Sikayetcinin  Ady/Iletisim | ; Alindig1 Sorumluluk (Ilgili | . TP PO Py Alman Coziilme . O FT1a £y T 0
Bilgileri I¢/Dis gl;:;;; Tarih ?;rrlsrt-:]lan/ Departman) Sikayetci ile iletisim snlemler | Tarihi Sikayetci ile iletisim

* Bildirim tarihi ve yontemi (telefonla/yiiz yiize): Sikayetei isim ve iletigim bilgilerini vermigse, sikayet ¢dziim siirecinin bagladigi 5 giin i¢inde kendisine bildirilecektir.

** Bildirim tarihi ve yontemi (telefonla/yiiz yiize): Sikayetci isim ve iletigim bilgilerini vermisse, sikayet 30 takvim giinii i¢inde ¢6ziime kavusturulduktan sonra ilgili bilgiler kendisine bildirilecektir.

T: +90 312 295 6361

infratechsp.com

Bestepe Mahallesi Dumlupinar Bulvari No:6/1 i¢ Kapi No:21 Yenimahalle /Ankara/TURKIYE

32




\ 44 “
2

INJRATECH

ENGINEER*SOLVE+-PLAN

Turkey Bestepe Mah. Dumlupinar Bulv. No:6/1 i¢ Kapi No: 21 Yenimahalle Ankara / Tiirkiye
United Kingdom 74A HighStreet, Wanstead, London, E11 2RJ

Kazakhstan Almaty city, Bostandyk District, Al-Farabi Avenue, ap.17, Nurly Tau Business Center, Block
B, Office 404

Great Britain-Eastern Europe-Central Asia-Middle East-South Asia-East Africa-West Africa




