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1 GiRIiS

Bu Sikayet Mekanizmasi Prosedirii (SMP) (i¢ ve Dis), Denizli Rateks igletme Sermayesi
Kredisi Projesi kapsaminda TKYB Cevresel ve Sosyal Politikasi, Uluslararasi Finans Kurumu
(IFC) Performans Standartlari (PS'ler), Dinya Bankasi Cevresel Sosyal Standartlar

(“CSS'ler”) ve Turkiye Cumhuriyeti Ulusal Cevre Mevzuatina gére projenin ¢evresel ve sosyal

etkilerinin degerlendirilmesi icin gerekli ¢calismalarin yerine getirmek Uzere hazirlanmistir

1.1 ArkaPlan

1994 vyilinda Denizli'de kurulan Denizli Rateks, ev ve otel tekstili sektorinde faaliyet
gOstermektedir. Dinyanin 6nde gelen markalarina havlu, bornoz ve ev esyalari Ureten Denizli
Rateks, 25 yili agkin tecribesiyle sektorinin lider firmalarindan biridir. Denizli Rateks’in
armurli ve jakarli tezgahlh otomatik Eton Konfeksiyonlu nakis makineleri ve sistemleri
Turkiye'nin en modern havlu fabrikalarindan biridir. Uriinlerini genel olarak yurtdisina ihrag

eden Denizli Rateks, son yillarda Turkiye’nin i¢ ticaret talebini de karsilamaktadir.

Denizli Rateksin tesislerinin sureglerine iligkin detaylar asagidaki Table 1-1 de gdsterilmektedir

Table 1-1 Tesislerde Yiiriitiilen islemler

Facility \ Processes
e Dokuma
Denizli Rateks Merkezefendi Tesisi e  Konfeksiyon
e Nakis
Denizli Rateks Denizli OSB Tesisi o iplik Boyama

Denizli Rateks'in Denizli’'nin Merkezefendi ilgesinde bulunan tesisinde dokuma, konfeksiyon ve
nakis isleri yapilmaktadir. iplik boyama faaliyetleri Denizli Organize Sanayi Bélgesi'nde (OSB)
bulunan tesiste yuritilmektedir. Saha ziyaretleri sirasinda bu iki tesis disinda farkl bir tizel
kisilige sahip baska bir tesisin daha bulundugu tespit edilmistir. Bu tesiste de baski-boya
faaliyetleri yurutilmektedir. Proje kapsaminda “Cevresel ve Sosyal Eylem Plani”’nda (CSEP)
belirtildigi Uzere sadece Denizli Rateks Tekstil Sanayi ve Ticaret A.S.'nin tesisleri dikkate
alinmaktadir. Bu nedenle baski-boya faaliyetlerinin yUrGtildigu bu tesis proje kapsaminda

degerlendiriimemistir.

1.2 Kapsam

Bu prosedir, tim i¢ dogrudan ve dolayli ¢alisanlara ve dis paydaslara uygulanan sikayet
mekanizmasinin ana hatlarini gizmektedir. Projenin taahhidi ve yaklasimi, projenin gevresel
ve sosyal performansinin dogrudan veya dolayli bir sonucu olarak ortaya ¢ikabilecek sikayet

ve Onerilerin uygun sekilde ele alinmasina dayanmaktadir. SMP paydas katilimi faaliyetlerinin
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yerine gegmez. Bu prosedur, yuklenicilerin faaliyetleri de dahil olmak Gzere i¢ ve dis paydaslar

tarafindan dile getirilen tim sikayetleri kapsar. SMP, proje icin gelistirilen yénetim planlarinin

bir pargasidir.

Bu prosedir, Cevresel ve Sosyal Eylem Plani (CSEP) (RTKS-PLN-HSSE-ESAP), Cevresel ve
Sosyal Yénetim Plani (CSYP) (RTKS-PLN-HSSE-ESMP-001), is Saghg: ve Guvenligi Yonetim
Plani (ISGYP) (RTKS-PLN-HSE-OHSMP-002), Atik Yénetim Plani (AYP) (RTKS-PLN-HSE-
WMP-003), Acil Mlidahale Plani (AMP) (RTKS-PLN-HSE-ERP-001) ve 6zellikle ylklenicilerin
faaliyetleri ile ilgili olarak Paydas Katilim Plani (PKP) (RTKS-PLN-SOC-SEP-001) ile iligkilidir.

1.3 Amag

Bu belgenin amaci; i¢ ve dis sikayetlerin gideriimesi konusunda olusturulan mekanizmanin
ilkelerini, standartlarini, yontemlerini ve sosyal risklerin en aza indirilmesi igin uygulanacak olan
sikayet yonetiminin isletmeye nasil entegre edilecegini 6zetlemektir. Sikayet Mekanizmasi
Proseduru, proje ile ilgili tim goérus ve sikayetlerin seffaf bir sekilde degerlendirilmesini ve ilgili
onlemlerin alinmasini amaclamaktadir. Bu prosedur kapsamindaki goérev ve sorumluluklar ile
mekanizmanin tUm asamalari hem dis paydaslar hem de dogrudan ve dolayli galisanlar igin
tanimlanmaktadir. Bu prosedirin yonetimi, projenin Sosyal Sorumluluk Personeline (SSP)

aittir.
Bu dokiiman temel anlamda:

7 Sikayet Giderme Mekanizmasi proseduriniun kapsamini ve uygulanabilirligini
tanimlamayi,

7 Gorev ve sorumluluklarin belirlenmesini,

7 Proje ile ilgili uygulanabilir ulusal ve uluslararasi standartlarin, proje taahhuGtlerinin,
uygulama agsamalarinin ve kilavuz bilgilerin agiklanmasini,

7 Temel Performans Gostergelerine goére olusturulmus izleme ve raporlama
prosedurlerinin belirlenmesini,

7 Egitim gerekliliklerini, destekleyici materyal ve bilgileri agiklamayi,

7 Paydasglarin ve cgalisanlarin sikayetlerini zamaninda ve seffaf bir sekilde dile
getirmeyi,

7 Prosedirinidn tanimlanmasini, ve sikayetleri sistematik bir sekilde ele alarak

toplumsal huzursuzluklarin nasil en aza indirilecegini agiklamayi hedeflemektedir.

TKYB'nin Cevresel ve Sosyal Eylem Plani’nda (CSEP) belirlenen ve bu prosedurle ele alinan

temel konular sunlardir:
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7 Calisanlarin ve tim dis paydaslarin endiselerini etkin ve seffaf bir sekilde dile
getirebilecekleri bir kanal saglamak,

7 SSP tarafindan yaritulen katihm faaliyetleri yoluyla, dis paydas ve c¢alisanlara, 6zellikle
de kadinlara ve okuma yazma bilmeyen Kigilere sikayetlerini kaydetmeleri icin bir kanal
saglamak,

7 Genel olarak calisanlarla seffaf ve karsilikli saygiya dayali bir iliski kurmak,

7 Gizli sikayetlerin calisanlar tarafindan dile getiriimesine ve ele alinmasina izin vermexk,

Z Calisanlarin sorunlarini, endiselerini, problemlerini ve iddialarini dile getirmelerine izin
vermek icgin kultirel olarak kabul edilebilir ve erigilebilir bir sire¢ olusturmak,

7 Yatigkin durum kosullarinda, degisen operasyonlari veya prosedurleri yansitmak igin
daha sik bir gincelleme gerekmedikge, prosedir igerigi igin gerekli herhangi bir
degisiklik veya gincelleme olup olmadigini belirlemek icin bu prosedur yillik olarak
g6zden gegirilecektir. Bu prosedirde herhangi bir degisiklik talebi, bu prosedirin

SSP'ine iletilmelidir ve uygun inceleme ve onay sureglerine tabi olacaktir.

1.4 Tanimlar

Sikayet: Bir topluluk Gyesi, grup veya kurum tarafindan, proje kapsaminda surdurulen bir is
etkinligi ve/veya yUklenici davranisi sonucunda olusan bir tlr zarar, bozukluk veya kayip

yasadiklarina dair bildirim.

Sikinti: Coézlilmesine yardimci olmak icin Gglnci taraflarin mudahalesini veya kararini
gerektiren noktaya kadar ylkselen bir sorun ve / veya anlagsmazlik. Tipik olarak, sikayetlerin
toplumu bir batin olarak dahil ettigi disindlen ve belirli bir stredir resmi olarak bir ¢ézime

kavusturulmamis sorunlar.

Sikayet Mekanizmasi: Projenin, yuklenicilerinin veya caliganlarinin performansi veya

davranisi ile ilgili topluluk sikayetlerini ele almak, dederlendirmek ve ¢ézmek icin agik ve seffaf

bir cergeve igerisinde izlenecek olan resmi yol.

ic Paydaslar: Calisanlar ve yiikleniciler gibi, isletmedeki dogrudan veya dolayl yoldan calisan
gruplar veya Kigiler.

Dis_Paydaslar: isletme digindaki, isletme tarafindan dogrudan istihdam ediimeyen veya

sb6zlesme yapilmayan ancak musteriler, tedarikgiler, bdlge halki, Sivil Toplum Kuruluglan

(STK) ve devlet birimleri gibi igsletmenin kararlarindan etkilenen gruplar veya Kigiler.
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Projeden Etkilenen Kisiler (PEK): Projenin uygulanmasi sonucunda, arazisinin (konut, tarim

veya mera), yillik veya ¢ok yillik mahsullerini/agaclarini veya herhangi bir sabit/taginabilir varlik
kullanma hakkini veya bagka bir sekilde yararlanma hakkini tamamen/kismen veya

kalici/gecici olarak kaybeden herhangi bir Kisi.

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

dezavantaj, yeniden yerlesimden digerlerine gére daha fazla olumsuz etkilenebilen ve yeniden
yerlesim yardimi talep etme veya bunlardan yararlanma konusunda sinirli olanaklara sahip

kisiler.
2 GOREV VE SORUMLULUKLAR

2.1 Temelilkeler

ic (Calisan) ve Dis (Paydaslar) Sikayet Mekanizmalari, proje ile ilgili tim goris, sikinti ve

sikayetler icin asagidaki temel ilkelere gore uygulanacaktir.

7 Seffaflik: Tum sikayetler, agik ve anlasilir bir sekilde sikayet proseduiri
kapsaminda degerlendirilir.

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

7 Gizlilik: Sikayetler anonim (gizli) olarak sunulabilir ve ¢ézimlendirilir. Sikayeti
bildirmek kigisel bilgi saglamayi veya fiziksel olarak yliz ylze goérismeyi
gerektirmez.

7 Erisilebilirlik: Tim cahsanlar ve paydaslar kolayca yorum yapabilir veya sikayette/
gOruste bulunabilirler.

7 Kiiltiirel Agidan Uygunluk: Yerel halk tarafindan dile getirilen bir sikayet veya bir
sorun, bolgesel kaygilar cercevesinde degerlendirilir ve uygun bir ¢6zUm sureci

baslatilir.

2.2 Gorev ve Sorumluluklar

Bu bdlim sikdyet mekanizmasi prosedirunin goérev ve sorumluluklarina genel bir bakig
icermektedir.
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Table 2-1. Temel Gérev ve Sorumluluklar

Gorev Sorumluluklar

7 Bu SMP'nun proje suresince uygulanmasini saglar,

7 Sosyal iletisim, sikayet mekanizmasi ve paydas katilimi ile ilgili politika

ve hedefleri belirler,

7 Destek Birimleri Yoneticilerini atar ve Destek Birimleri Ekiplerinin

Ust Yonetim sorumluluklarinin bilincinde olmalarini saglar,

7 Destek Birimleri Yoneticileri tarafindan iletilen raporlari degerlendirir ve
gerekli aksiyonlarin alinmasini sagdlar,

7 Bu SMP ve PKP’nin uygun sekilde uygulanmasi igin gerekli kaynaklari
saglar.

7 Bu SMP’nin uygun sekilde uygulanmasi icin taraflarla koordinasyon
saglar,

7 Kurulum asamasinda yuklenici faaliyetlerinin performansini periyodik
olarak denetler,

7 Sistemin performansi hakkinda Ust Yénetime raporlama yapar,

7 Proje faaliyetleri icin gegerli olan ulusal ve uluslararasi mevzuatlarin /
kilavuzlarin belirlenmesini ve izlenmesini saglar

7 Cevresel, sosyal, ISG ve kaynak verimliligi konularinda hedef belirlemek

Destek Birim igin ilgili birimlerle igbirligi icinde galisir,

Yoneticileri 7 Toplanan sikayetlerin alaka dizeyinin degerlendiriimesi konusunda
SSP’ni destekler,

7 Caliganlar, yerel halk ve yerel kurumlar tarafindan dile getirilen iSG ve
sosyal sikayetlere nihai yanitlarin kararlastirir,

7 Kurumsal iletisim ve Surdirilebilirlik Birimi’nin Hukuk Uzmani ve insan

Kaynaklari Birimi'nin Bordro Personeli Uzmani ile yasa, yénetmelik ve

proje gerekliliklerine uygunluk konularinda nihai degerlendirmelerde

bulunur.

SMP ve PKP’ni uygular,

Projenin Proje Standartlarina ve bu prosedirde belirtilen diger

gerekliliklere uygunlugunu saglar,

7 Yuklenici g¢ahsanlari dahil tim personelin bu prosedirden haberdar
olmasini saglar,

7 Calisanlar icin bu prosedurle ilgili gerekli egitim materyallerini belirler ve

saglar,

Calisanlar icin “Sosyal Uyum ve Farkindalik Egitimleri” duzenler,

Sosyal Sorumluluk Sikayetlerin/dnerilerin detayl olarak (kim tarafindan, tarih, durum vb.

Personeli (SSP) dahil) kayitlarini Sikayet Veritabaninda tutar,

Sikayetleri yasa ve ydnetmeliklere uygun olarak degerlendirir,

Yerel topluluklarla isbirligi etkinlikleri diizenler,

Gerektiginde aktif olarak sikayetlere verilen yanitlari toplamak igin

paydas toplantilari diizenler,

7 Hazirlanan ve dagitilan brosir ve haber bilteni gibi dokimanlarin
lokasyona gore kaydini tutar ve ¢ aylik paydas katilim raporlarina ekler,

7 Proje kapsaminda yuritulen sosyal sorumluluk faaliyetlerini izler, kayit
altina alir ve bu kayitlar tger aylik paydas katilim raporlarina eklenir,

7  Proje paydaglari ile iligkiler kurar,

7  Topluluk sikayetleriyle ilgili kamuoyuna diizenli raporlama saglar,

7 Tum gikayetleri bir ay icinde ¢gozmek igin elinden geleni yapar,

N N

N N

N NN
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7 Proje ve topluluklar arasinda yaralanmalara, isin gecikmesine veya
durmasina ve anlagsmazliklara neden olan sikayetlerin ve sosyal olaylarin
nedenlerini arastirir,

7 Tum sikayetleri takip ederek, ¢6zime kavusturulmasini ve kapatilmasini

saglar, c6zimlenemeyen sikayetler igin agiklamalarda bulunur,

Aylik ve yillik olarak sikayet ve raporlama sonuglarini takip eder,

Destek Birimleri Yoneticilerine aylik raporlama da dahil olmak Uzere
gerekli tim galisan sikayet raporlamalarini olusturur,

7 Genel ve yerel istihdam oranlarini, sézli olarak alinan veya
go6zlemlenen sikayetleri kayit altina alarak raporlar,

7 EkA: Sikayet Kayit Formu ve Ek B: Danisma Formu’nu doldurur (bkz.
Ek A: Sikayet Kayit Formu ve Ek B: Danigma Formu),

7 30 takvim guni icinde Ek A: Sikayet Kayit Formu aracihgiyla

paydaslara sikayetlerinin sonuglari hakkinda geri bildirimde bulunur (isim

ve iletisim bilgilerini bildiren sikayetgilere sikayet ¢6zim sdrecinin
basladigi ve sikayetin kapanmasindan sonraki 5 giin iginde bilgi verilir),

Toplanan gevresel sikayetlerin ilk dederlendirmesinde SSP'yi destekler,

Tam resmi ve gayri resmi katilim faaliyetlerinin kaydedilmesi igcin SSP'yi

destekler,

7 Kurumsal iletisim ve Sirdirilebilirlik Hukuk Uzmani ile yasa, yénetmelik
ve Proje gerekliliklerine uygun olarak degerlendirme yapmak,

7 Gerekirse dizeltici dnlemleri belirler,

7 Yiklenici taahhitlerindeki tum huktumlerin ¢evresel gerekliliklerle ilgili

olarak kurulum asamasinda proje standartlarina uygun olmasini ve

YUklenicilerin performansinin denetlenmesini sadlar.

Toplanan gevresel sikayetlerin ilk degerlendirmesinde SSP’ni destekler,

Tam resmi ve gayri resmi katilim faaliyetlerinin kaydedilmesi igin SSP’ni

destekler,

7 Kurumsal iletisim ve Sirdirilebilirlik Birimi'nin Hukuk Uzmani ile yasa,

Cevre Temsilcisi yonetmelik ve proje gerekliliklerine uygun olarak degerlendirmelerde

bulunur,

Gerekirse duzeltici 6nlemleri belirler,

Yuklenici taahhUtlerindeki tim hikimlerin gevresel gerekliliklerle ilgili

olarak kurulum asamasinda proje standartlarina uygun olmasini ve

yuklenicilerin performansinin denetlenmesini saglar.

7 Toplanan cevre ile ilgili sikayetlerin ilk degerlendirmesinde SSP’ni
destekler,

Cevre Sorumlusu 7 Yiklenicilerin ¢evresel kayitlarini ve performans incelemelerini kontrol

eder.

N N

N N

N N

N N

7 Proje faaliyetleri icin gegerli olan ulusal ve uluslararasi mevzuati belirler
ve Ust Yonetime bildirir,

7 Olasi magduriyetleri ortadan kaldiracak o6nlemler dogrultusunda

Saglik ve Givenlik alinacak aksiyonlari, olasi hafifletme énlemlerini ve iISG tehlikelerini

(SG) Temsilcisi belirler,

7 Calisanlar, yerel topluluk ve yerel kurumlar tarafindan dile getirilen iSG
ile ilgili sikayetlere yanit verir.
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7 Yikleniciler / Alt yikleniciler, paydaslar ile olan iligkilerinde yetkilerini
asan herhangi bir taahhitte bulunmamakla ytkimludur,

Yiikleniciler / Alt 7 Bu SMP’nde ve projenin diger ilgili yonetim sistemi belgelerinde
Yukleniciler listelenen kurallara uyar,
7 Sikayet mekanizmasi prosedurinin gerekliliklerine ve standartlarina
uyar,

3 PROJE STANDARTLARI

Denizli Rateks isletme Sermayesi Kredisi Projesi icin gelistirilen bu prosediiriin uygulanmasi

sirasindailgili ulusal ve uluslararasi gerekliliklere ve standartlara uyulacaktir. Proje Standartlari

sunlari igerir:
7 Uygulanabilir Tirk Standartlari ve Turk CED gereklilikleri,
7 Turkiye Hukumeti yetkililerinin diger taahhutleri ve gereklilikleri,
7 TKYB Cevresel ve Sosyal Politikasi,
7 Uygulanabilir uluslararasi standartlar ve yonergeler,
7 “COVID-19 Baglaminda Guvenli Paydas Katilimi” konulu IFC tarafindan hazirlanmig

tavsiyeler.

3.1 Tiirk Standartlan ve Gereklilikleri

Tiirkiye Cumhuriyeti Anayasasi

Ulusal gereklilikler ve standartlarin ana belgesi, Proje'nin insan ve is¢i haklari, toplum barigi
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
gOzetmeksizin kanun 6nunde esittir. Kadinlar ve erkekler esit haklara sahiptir. Devlet, bu
esitligin yagsama gegmesini saglamakla yukumludidr. Bu maksatla alinacak tedbirler esitlik

ilkesine aykiri olarak yorumlanamaz.

Il. Zorla Calistirma Yasadi

MADDE 18. Hig¢ kimse zorla ¢aligtirilamaz. Angarya yasaktir.

Sekil ve sartlar kanunla dizenlenmek Ulzere hikimlilik veya tutukluluk slreleri igindeki

calistirmalar; olagandstli hallerde vatandaslardan istenecek hizmetler, Glke ihtiyaglarinin
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zorunlu kildigi alanlarda 6ngoérilen vatandaslik 6devi niteligindeki beden ve fikir calismalari,

zorla galistirma saylimaz.

VII. Diistince ve Kanaat Hiirriyeti

MADDE 25. Herkes duslnce ve kanaat hirriyetine sahiptir. Her ne sebep ve amacla olursa
olsun kimse, duslince ve kanaatlerini agiklamaya zorlanamaz; duslince ve kanaatleri sebebiyle

kinanamaz ve suglanamaz.

VIlIl. Diistinceyi Aciklama ve Yayma Hiirriyeti

MADDE 26. Herkes, duslncelerini ve kanaatlerini séz, yazi, resim veya bagka yollarla tek
basina veya toplu olarak agiklama ve yayma hakkina sahiptir. Bu hurriyet, resmi makamlarin

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

VII. Dilekce, bilgi edinme ve kamu denetcisine basvurma hakki

MADDE 74. Vatandaglar ve karsiliklilik esasi gozetiimek kaydiyla Tirkiye’de ikamet eden
yabancilar kendileriyle veya kamu ile ilgili dilek ve sikayetleri hakkinda, yetkili makamlara ve

Tarkiye Bayuk Millet Meclisine yazili olarak bagvurma 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

dizenlenmistir.
Dilekce Hakkinin Kullanimina Dair Kanun

MADDE 3. 01.11.1984 tarihinde 3071'in resmi gazete numarasiyla ¢ikarilan 4982 sayil
Dilekge Hakkinin Kullanimina lliskin Kanun'un bu maddesine gére, Tirk vatandaslari
kendileriyle veya kamu ile ilgili dilek ve gikayetleri hakkinda, Turkiye Buyuk Millet Meclisine ve

yetkili makamlara yazili olarak bagvurma hakkina sahiptirler.
is Kanunu

Esitlik Davranma ilkesi

MADDE 5. Is iliskisinde dil, irk, cinsiyet, siyasi gériis, 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,
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uygulanmasinda ve sona ermesinde, cinsiyet veya gebelik nedeniyle, dogrudan veya dolayli,

farkh islem yapamaz. Benzer veya esit degerdeki isler igin cinsiyet nedeniyle disuk Ucret

kararlastirilamaz.

Iscinin Hakli Nedenle Derhal Fesih Hakki

MADDE 24. Siresi belirli olsun veya olmasin is¢i, is s6zlesmesini sirenin bitiminden énce
veya bildirim siiresini beklemeksizin feshedilebilir. is sdzlesmesi, Kanun'da aksine hikim

bulunmadik¢a 6zel bir sekle tabi degildir.

Fazla Calisma Ucreti

MADDE 41. Ulkenin genel yararlari yahut isin niteligi veya Gretimin artirilmasi 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 mimkin gérilmesi halinde yahut
makineler veya ara¢ ve gereg icin hemen yapilmasi gerekli acele islerde yahut zorlayici
sebeplerin ortaya ¢ikmasinda, isyerinin normal ¢alismasini saglayacak dereceyi asmamak
kosulu ile iscilerin hepsi veya bir kismina fazla ¢alisma yaptirilabilir. Bu durumda fazla ¢calisma

yapan iscilere uygun bir dinlenme suresi verilmesi zorunludur.

Calisma Yasi ve Cocuklar1 Calistirma Yasadi

MADDE 71. On bes yasini doldurmamis ¢ocuklarin galistiriimasi yasaktir. Ancak, on doért
yasini doldurmus ve zorunlu ilkdgretim cagini tamamlamis olan gocuklar; bedensel, zihinsel,
sosyal ve ahlaki gelismelerine ve editime devam edenlerin okullarina devamina engel

olmayacak hafif igslerde ¢alistirilabilirler.
Sendikalar ve Toplu is Sézlesmesi Kanunu

isgiler 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 duzenlenmig dort tar toplu sézlesme vardir.

3.2 Ulusal Cevre Mevzuati

Cevre Kanunu

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
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iceren Turkiye Cevresel Etki Degerlendirmesi Yonetmeligi (CED) (17 Temmuz 2008 tarihli

26939 numarali Resmi Gazete) tanimlanmistir. Bu projede planlanan tesis icin ilgili

bakanliklardan tahsis edilmis CED olumlu belgesi bulunmaktadir.

3.3 TKYB Cevresel ve Sosyal Politikasi

TKYB, yasal yukumluliklerini yerine getirirken ¢evresel ve sosyal etkisini ydnetmek igin ulusal
mevzuat, kanun ve yoénetmelikleri yakindan takip etmekte ve uygulamaktadir. Sektordeki
ulusal ve uluslararasi gelismeleri, cevresel ve sosyal konulardaki en iyi uygulamalari sirekli
olarak takip eder. Banka, basta egitim ve c¢evre olmak Uzere tim kamu ve sivil toplum
kuruluglar ile toplumsal refahi ve kalkinmayi saglayan diger paydaslar ile birlikte her tarli

cevre dostu faaliyet ve gonulliltk calismalarini destekler ve bunlara katilir.

Banka, operasyonel faaliyetlerden kaynaklanan olumsuz etkisini azaltirken, enerji ve kaynak
verimliligini artirmaya yonelik ¢calismalariyla da olumlu ¢evre hareketlerini desteklemektedir.
Bu amacla Banka, enerji, su ve kagit 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 Faaliyet ve hizmetleri gergeklestirirken hizmet kalitemizde herhangi bir
kayip olmadankaynak kullanimini/israfini ve atik olusumunu azaltmak,

¥ 4 Banka faaliyetleri ve hizmetleri araciliiyla olumlu bir cevresel etki ve
farkindalikyaratmak,

r 4 insan saghgi ve cevre Uzerindeki zararli etkimizi en aza

7 indirmek, Kurulan sistemin surddrdlebilirligini ve strekli
iyilestiriimesini saglamak,

4 Tdm cevre dostu faaliyetlere ve her tirli gonallilik faaliyetlerine destek

7 olmak, Dunya standartlarinda ve TS-EN-ISO 14001 Cevre Yonetim

Sistemi Standartlarinauygun bir yonetim sistemi kurmak.

3.4 Applicable International Standards and Guidelines

3.4.1 |FC Performance Standards

ilgili dahili ve harici sikayet mekanizmalari olan IFC Performans Standartlari ve Kilavuz Notlari

sunlardir:

10
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7

Performans Standardi 1 (PS1): Cevresel ve Sosyal Risklerin ve Etkilerin
Degerlendiriimesi ve Yonetimi

Cevresel ve Sosyal Risklerin ve Etkilerin Degerlendiriimesi ve Yoénetimi Hakkinda
Kilavuz Notu 1 (KN1)

Performans Standardi 2 (PS2): is ve Calisma Kosullari

is ve Calisma Kosullarina iligkin Kilavuz Notu 2 (KN2)

PS1 kapsaminda dis sikayet yonetimiyle ilgili temel hedefler sunlardir:

7

Proje ile ilgili diger ilgili taraflarin yanisira, yorum/sikayeti olan Kkisileri/topluluklari
belirlemek ve gevresel ve sosyal risklerini degerlendirmek;

Sosyal riskleri ve etkileri dnlemek ve en aza indirmek i¢in azaltici dnlemleri uygulamak;
Etkilenen Topluluklardan gelen sikayetlerin ve diger paydaslardan gelen dis yorumlarin
uygun sekilde yanitlanmasini ve yonetilmesini saglamak;

Proje kapsaminda etkilenen topluluklarla kendilerini muhtemel olarak etkileyecek
konular hakkinda yeterli katilimi saglanmasina tesvik etmek ve saglamak,

Proje uygulamalari sirasinda yeterli katiim vyoluyla paydaslarla saglikh bir iligki

surdirmek.

PS1'in temel gereksinimleri sunlari igerir:

7

7

Etkilenen Topluluklarin, Projenin ¢evresel ve sosyal performansi ile ilgili endiselerini ve
sikayetlerini almak ve gidermek igin bir sikdyet giderme mekanizmasi geligtirmek,
Etkilenen Topluluklarin ve diger paydaslarin muhtemel sosyal risklerini ve etkilerini
belirlemek,

Erken ve surekli katilim yoluyla paydaslara anlasilabilir, kdltirel olarak uygun,
erigilebilir ve seffaf bir danisma saglamak.

Paydas katilim sureci sirasinda Etkilenen Topluluklari sikdyet giderme mekanizmasi
hakkinda bilgilendirmek,

Proje ile ilgili olarak paydaslarin kaygilarini zamaninda almak ve yanitlamak igin
geligtirilen sikayet giderme mekanizmasi prosedirunu takip etmek,

Etkilenen Topluluklar ve paydaslar tarafindan gindeme getirilen kaygi ve sikayetleri

izleme ve gézden gecgirme prosedurleri olusturmak.

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

insan Kaynaklari Politikasi, istihdam Sartlari ve Calisma Kosullari & lliskileri

11
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7 Proje, ¢alisma saatleri, Ucretleri, fazla mesai, tazminat ve sosyal haklarla
ilgili haklar da dahil olmak Uzere, ulusal is ve istihdam hukuku
kapsamindaki haklari ile ilgili olarak ¢calisanlara belgelenmis bilgi ile
saglanan insan kaynaklari politika ve prosedurlerini benimseyecek ve
uygulayacaktir.

Proje, tim politikalari tim ¢alisanlar igin anlasilabilir kilacaktir.

7 Proje, varsa toplu is s6zlesmesi sartlarina saygi gosterecek ve makul

¢alisma kosullariile calisma sartlarini saglayacaktir.

Iscilerin Orglitlenmesi

2 Proje, iscilerin is¢i 6rgltleri olusturma ve bunlara katilma haklarini iceren
ulusal is kanununa uyacaktir.

7 Ulusal yasalar orgutlenme hakkini ve is¢i orgutlerini kisithyorsa, Proje
iscilerin toplu gorisme yapmalarini ve iscilerin sikayette bulunmalari igin
alternatif bir yol olusturmalarini ve dizenlemelerini saglayacaktir.

7 Proje, drgutlenmeyi ve tim calisanlar icin esit kosullari yaratmayi segen
iscilere karsi ayrimcilik yapmayacaktir.

7 isci temsilcilerine yénetime erisim izni verilmelidir.

Ayrimcilik Yapmama ve Firsat Esitligi

7 Proje, calisanlar yalnizca isi yapma yeteneklerine gore ise alacak,
tanitacak ve telafi edecek ve tum galisanlara egitim, arag ve ilerleme
firsatlarina esit erisim saglanacaktir.

7 Proje, tim caliganlarin yonetim veya diger galisanlar tarafindan taciz

edilmemesinisaglayacaktir.

Personel Sayisini Azaltma

7 Proje, personel sayisini azaltmasinin olumsuz etkilerini azaltmak igin bir

prosedur olusturacak ve uygulayacaktir. Personel sayisini azaltma

12
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alternatiflerin bir analizi gerceklestirecektir.
¥ 4 Prosedir ayrimcihk yapmama ilkelerini igcerecek ve iscilerin,

organizasyonlarinin ve gerektiginde hikumetin girdilerini icerecektir.

Cocuk isgi

4 Proje, ulusal yasalarda tanimlandigi Gzere, asgari ¢alisma yasi altindaki
calisanlariistihdam etmeyecektir.
7 Asgari yas ile 18 yas arasindaki isgiler, editimlerine veya gelisimlerine

midahale edentehlikeli islerde veya islerde calistiriimayacaktir.

Zorla Calistirma

7 Proje, gli¢ veya ceza tehdidi altinda zorla tutulmus bir kisi gonulli olarak
yapilmayanherhangi bir is veya hizmette zorla ¢alistirilmayacaktir.

r 4 Proje, calisanlarin kisisel belgelerini ve paralarini saklama haklarina saygi
gOsterecekve onlari koruyacaktir.

7 Proje, iscilerin is bitiminden sonra igyerini terk etme haklarina saygi duyacaktir.

Sikdyet Mekanizmasi

4 Proje, isciler icin bir sikdyet mekanizmasi kurulmasini saglayacak ve
iscilerin anonim sikayetler de dahil olmak Uzere endigeleri ve sikayetlerini
ifade etmeleri icin seffaf bir streg gelistirecektir.

y 4 Proje, sikayetleri ifade edenlere ayrimcilik yapiimamasini, tum sikayetlerin
ciddiye alinmasini ve uygun onlemlerin derhal alinmasini saglayacaktir.

7 Herhangi bir sikdyet mekanizmasi, yasa veya toplu is s6zlesmelerinde

tanimlanan diger kanallarin yerini almaz.

is Sadgligi ve Giivenlidi

13
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7

iscilerin isyerinde veya yatakhanelerde makul olmayan bir sekilde tehlike
altinda olmamasi ve isle ilgili riskleri azaltmak ve bir acil durum énleme ve
eylem sistemi gelistirmek icin gerekli tim 6nlemler.

iscilere kisisel koruyucu ekipman saglanacak ve bunlarin kullanimi

konusunda egitim verilecektir.

Proje, insaat ve isletme sirasindaki kazalari, hastaliklari ve olaylari belgeleyecek

ve raporlayacaktir.

Uciincii Taraflarca Calistirilan Isciler

7 Proje, calisma standartlari performans politikalarini ve prosedurlerini,
dogrudan veyaistihdam bdurolari araciligiyla ise alinan yuklenicilere gore
genigletecektir.

7 Proje, sb6zlesmeyi is¢i haklarini ve yasalar atlatmanin bir araci olarak
kullanmayacakve tim calisanlarin bir sikyet mekanizmasina erismelerini
saglayacaktir.

y 4 Proje; istihdam ve ise alim kurumlarini ve yUklenicileri is¢i haklarina ve
yasalarinabagliliklarini dogrulamak adina izleyecektir.

Tedarik Zinciri

7 Tedarikgiler icin  uygulanabilir ~ oldugu dlgude, PS2'nin  temel
gereksinimlerininuygulanmasi genigletilecektir.

7 Proje, tedarik zincirinde c¢ocuk isciligi veya zorla calistirma risklerini
belirleyecek ve bunlarn o6nlemek igin tedarikgilere PS2 gerekKliliklerini
bildirecektir.

7 Proje; cocuk isci, zorla calistirma ve 6nemli guvenlik konularinda PS2

gerekliliklerinegdre tedarikgilerin performansini izleyecektir.

3.5 Dunya Bankasi Cevresel ve Sosyal Standartlar (CSSs)

CSS1 Cevresel ve Sosyal Risklerin ve Etkilerin Degerlendirilmesi ve Yonetimi

Borclunun Cevresel ve Sosyal Standartlar ile uyumlu cevresel ve sosyal
sonuglara olasabilmesi igin, Yatirrm Projesi Finansmani (IPF) yoluyla Banka

14
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tarafindan desteklenen bir projenin her asamasiyla iliskili cevresel ve sosyal

risklerin ve etkilerinin degerlendirilmesi, yonetimi ve izlemesi i¢cin sorumluluklarini
ortaya koyar.

CSS2 is ve Calisma Kosullari

Yoksullugun azaltiimasi ve kapsayici ekonomik blylimenin pesinde istihdam
yaratmanin ve gelir yaratmanin énemini benimser. Bor¢lular, projedeki iscilere
adil davranarak ve glvenli ve saglikh calisma kosullari saglayarak, saglam isci-
yonetim iligkilerini tesvik edebilir ve birprojenin kalkinma faydalarini artirabilir.

C¢SS3 Kaynak Verimliligi ve Kirlilik Onleme ve Yonetimi

Ekonomik faaliyet ve kentlesmenin genellikle hava, su ve toprak Kkirliligi
olusturdugunu ve yerel, bolgesel ve kuresel dizeylerde insanlari, ekosistem
hizmetlerini ve ¢evreyi tehdit edebilecek sinirli kaynaklar tikettigini kabul eder.
Bu CSS, proje yasam donglst boyunca kaynakverimliligi ve kirliligin dnlenmesi
ve yonetimine yonelik gereksinimleri ortaya koymaktadir.

CSS4 Toplum Saghgi ve Guvenligi

Projeden etkilenen topluluklar Gzerindeki saglik, guvenlik ve guvenlik risklerini ve
etkilerini ve Borglularin bu tdr riskleri ve etkileri 6nleme veya en aza indirme
sorumlulugunu, 6zel durumlarinedeniyle hassas olabilecek kisilere 6zel dikkat
gostererek ele alir.

CSS5 Arazi Edinimi, Arazi Kullanimindaki Kisitlamalar ve Goniilsiiz Yeniden
Yerlesim

Gonllsuz yeniden yerlesimden kaginilmahdir. Gonulstiz yeniden yerlesimin
kaginilmaz oldugudurumlarda, en aza indirilecek ve yerinden edilmis kisiler (ve
yerinden edilmis kigileri alan ev sahibi topluluklar) Gzerindeki olumsuz etkileri
hafifletmek icin uygun dnlemler dikkatle planlanacak ve uygulanacaktir.

CSS6 Biyocgesitliligin Korunmasi ve Yasayan Dogal Kaynaklarin
Surdiirilebilir Yonetimi

Biyogesitliligi korumanin ve muhafaza etmenin ve canli dogal kaynaklari
surdurdlebilir bir sekilde yonetmenin surdurilebilir kalkinma igin temel oldugunu
kabul eder ve ormanlar dahil habitatlarin temel ekolojik iglevlerini ve destekledikleri
biyocesitliligi surdirmenin 6nemini kabul eder. CSS6 ayrica, canli dogal
kaynaklarin birincil Gretiminin ve hasadinin surdurulebiliryénetimini ele alr ve
biyogesitlilige veya canl dogal kaynaklara erigsimleri veya kullanimlari, biyolojik
cesitlilige veya canli dogal kaynaklara erisimleri veya kullanimlari bir krizden
etkilenebilecek Yerli Halklar da dahil olmak Uzere projeden etkilenen taraflarin
gecim kaynaklarini dikkate alma ihtiyacini kabul eder.
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CSS7 Yerli Halklar/Sahra Alti Afrika Tarihsel Olarak Yetersiz Hizmet Gormiis
GelenekselYerel Topluluklar

Topluluklarin insan haklarina, onuruna, isteklerine, kimligine, kilturine ve dogal
kaynaklara dayali gegim kaynaklarina tam saygiyi tesvik etmesini saglar. CSS7
ayrica projelerin Yerli Halklar/Sahra Alti Afrika Tarihsel Olarak Yetersiz Hizmet
Gormuas Geleneksel Yerel Topluluklariizerindeki olumsuz etkilerinden kaginmayi
veya kacinmanin mimkin olmadigi durumlarda butir etkileri en aza indirmeyi,
hafifletmeyi ve/veya telafi etmeyi amaclar.

CSS8 Kiiltirel Miras

Kaltirel mirasin gegmis, simdi ve gelecek arasinda somut ve soyut formlarda
sureklilik sagladigini kabul eder. ESS8, proje yasam doéngusi boyunca kulttrel
mirasi korumak icin tasarlanmis dnlemleri ortaya koymaktadir.

CSS9 Finansal aracilar (FA’lar)

Guclu bir yerli sermaye ve finans piyasalari ile finansmana erisimin ekonomik
kalkinma, buylime ve yoksullugun azaltiimasi igin énemli oldugunu vurgular.
FA'larin, portfdylerinin ve Fl alt projelerinin ¢cevresel ve sosyal risklerini ve etkilerini
izlemesi veyonetmesi ve aracil finansmanin niteligine uygun olarak portfQy riskini
izlemesi gerekir. FA'nin portfoyini yonetme sekli, FA'nin kapasitesi ve FA
tarafindan saglanacak finansmanin niteligi ve kapsami dahil olmak tzere bir dizi
hususa bagh olarak cesitli bicimler alacaktir.

CSS10 Paydas Katilimi ve Bilgilendirme

Bor¢lu ve proje paydaslar arasindaki agik ve seffaf katilmin, iyi uluslararasi
uygulamanin temel bir unsuru olarak 6nemini vugular. Etkili paydas katilimi,
projelerin cevresel ve sosyal surdurulebilirligini iyilestirebilir, proje kabulini
artirabilir ve basarili proje tasarimi ve uygulamasina édnemli katkilarda bulunabilir.

Proje hem ulusal hem de uluslararasi standartlar karsilayacaktir. Bunlarin farkli
olmasi durumunda, en kati gereksinimi karsilanacaktir.

3.6 Diger Taahiitler ve Gereklilikler

Bu planla ilgili proje i¢in gegerli bagka ulusal ve uluslararasi standartlar bulunmamaktadir.
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4 iC VE DIS SIKAYET YONETIMI

Sikayetler, ¢caligsanlarin ve dis paydaslarin belirli bir konuda dile getirdikleri sikayetler, éneriler
ve sorunlardir. Sikayetlerin yelpazesi, isyerinde ayrimcilik veya magduriyet gibi bluylik ve
potansiyel olarak yasa disi sorunlardan yerel paydaslarin veya Projeden Etkilenen Kisilerin

(PEK) daha kuguk ginlik anlasmazliklarina kadar uzanmaktadir.

Herhangi bir sikayeti ¢ozmek igin takip edilecek islem, asagidaki Sekil 4-1’de agiklanmaktadir:

::} -

\%

T 8. Takip Etme,
6. Paydasi 7. Go6zim Kapatmpave

5.Inceleme >4  Yanitlama > Uygulama
izleme

Sekil 4-1 Ig ve Dis Sikayet Yénetimi Asamalari

4.1 g (Galgan) Sikayet Yénetim Siireci

Denizli Rateks tesislerinde calisanlarin goruslerinin alinmasi ve sikayet mekanizmasina
katiimlarinin saglanmasi amaciyla cgesitli iletisim kanallari tanimlanmistir. Mevcut dahili

iletisim kanallari sunlardir:

N

E-posta

Egitimler

Toplantilar

Sikayet Kayit Formu
Oneri/Talep ve Sikayet Kutulari
Sosyal Medya Hesaplari
CGalisan Etkinlikleri

Calisan Temsilcileri

NN N N N NN

Dogrudan veya yuklenici/alt yUklenici olmak Gzere tim calisanlarin, sikayet kayit formunu
kullanarak yazil sikayet, yorum ve endiselerini iletmeleri tesvik edilir (bkz. EkK A: Sikayet Kayit
Formu). Ancak proje kapsaminda calisanlarin sikayet, dneri veya sorunlarin bayuk bir kismini

ustlerine sozlu olarak ilettigi gozlemlenmistir.
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Denizli Rateks, calisanlarin 6neri, istek ve sikayetlerini anonim olarak iletebilmeleri igin
Oneri/Talep ve Sikayet Kutularini kullanir. Her iki tesiste farkl yerlerde 5 adet dneri/istek ve
sikayet kutusu bulunmaktadir. Calisanlar, Oneri/Talep ve Sikayet Kutularinin yaninda yer alan
Sikayet Kayit Formu'na (Ek A: Sikayet Kayit Formu) yasadiklari olumsuz olaylari ve bunlarin

nasil giderilebilecegine veya olasi olumsuz durumlarda ne gibi dnlemler alinabilecegdine iliskin

gOruslerini yazarlar.

Oneri/Talep ve Sikayet Kutularinin anahtari sadece SSP’nde bulunmaktadir. SSP, Calisan
Temsilcileri esliginde ayda bir kez Oneri/Talep ve Sikayet Kutularini acar. Oneri/Talep ve
Sikayet Kutularindan ¢ikan evraklar sayilir, tutanada yazilir, imzalanir ve Calisan Temsilcileri
toplantisina sunulur. Calisan Temsilcileri toplantisinda goéristlen 6neri, talep ve sikayetlere
verilen cevaplar toplanti tutanadi haline getirilerek calisanlara duyurulur. Sikayet Kayit
Formlar SSP tarafindan dosyalanir ve muhafaza edilir. Toplanti formunun bir érnegi Ek F:

Toplanti Tutanag Ornegi gdsteriimektedir.

Sikayette bulunan c¢alisanin gizliliginin korunmasi gerektiginden, sikayetler calisanlarin
dinlenme alanlarinda bulunan sikayet kutularinda toplanmaktadir. Bu formlar aracilhigiyla isciler
isimsiz sikayetlerde de bulunabilmektedirler. Giris editimi stirecinde calisanlara sikayet, gorus
ve Onerilerin nasll iletilece@i konusunda bilgilendirme yapilacaktir. Yazili beyanlar, sikayette

bulunanlar yildirmak igin higbir sekilde kullaniimayacaktir.

Yonetim, sikayetleri ciddiyetle takip edecek ve gerekli 6nlemleri hizli ve uygun sekilde
alacaktir. SSP sikayetlerin toplanmasi ve degerlendiriimesi sireglerinin basat sorumlusudur.
Sikayetler, belirli bir sikayet hakkinda dogru bilgi toplamak igin yonetimle goérusulecektir. SSP
sikayeti/endiseyi isleme alacak ve bir ¢6zUm saglayacaktir. Sikayetlerin ¢éztUmleri ilgili ulusal
yonetmelik ve yasalarla uluslararasi gerekliliklere uygun olarak geligtirilecektir. Mimkinse

sikayet sahiplerine geri bildirim saglanacaktir.

Karmasik sikayetler igin sureci uzatmak mumkindir ve isciler surecin takvimi hakkinda
bilgilendirilecektir. Tum taraflar, ¢6zim slrecinde duzeltici faaliyetler konusunda makul bir
anlasmaya varmalidir. SSP, ilgili birim ile isbirligi iginde yanit vermeyi amaglar ve her sikayeti
30 gun icinde ¢ézmeyi hedefler. Sikayet mekanizmasi kanunla tanimlanan diger kanallarin

yerini almaz ve sikayet surecinde bu prosedurun tum gereklilikleri yerine getirilmelidir.

4.1.1 Prosedurun Uygulanmasi ve Guncellenmesi

Bu prosedur, yatiskin durum kosullarinda yillik bazda gézden gecirilecektir. Degisen kosullari
veya operasyonel ihtiyaglari yansitmak icin gerekli revizyonlar yapilacaktir. Bu prosedirun

revizyonu, prosedurin koruyucusu olan SSP'nin sorumlulugunda olacaktir.
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isletim prosediirlerinde 6énemli degisiklikler —gerekiyorsa, prosediir "gerektiginde"
guncellenebilir. Bu proseddrle ilgili herhangi bir revizyonda bulunulacaksa, tim personelin bu

prosedulrin en son sirimune erismesini saglamak igin Projenin Dokiiman Kontrol Merkezine
(DKM) yuklenecektir.

4.2 Dig Sikayet Yonetim Sureci

Dis sikayet mekanizmasi prosedirindn yani sira, yerel topluluklar, hiikiimet veya sivil toplum
kuruluslari, Universiteler, medya vb. tim paydaslar tarafindan dile getirilen sikayetler icin dis

sikayet yonetimi siireci uygulanacaktir.

Sikayet yonetimi slirecinin adimlari; sikayetin alinmasi, degerlendiriimesi, alindi bildiriminin
gonderilmesi, arastirilmasi, paydasa geri bildirim verilmesi, iyilestirme faaliyetlerinin

uygulanmasi ve kapanistan olusur.

Kamu kurumlari, halk, musteriler, tedarikgiler ve Universiteler gibi ilgili taraflardan gelen belge,
sikayet ve talepleri almak, kaydetmek ve yanitlamak SSP'nin sorumlulugundadir. SSP sikayet
ve talepleri Destek Birim Yoneticilerinin koordinasyonunda ¢alisan Pazarlama Muduru, Masteri

Temsilcileri, insan Kaynaklari ve Yénetim Temsilcisi ile paylasir ve degerlendirir.

SSP, gevresel faktorlere iligkin ilgili taraflardan gelen bilgi taleplerinde Cevre uzmani, insan

Kaynaklari sorumlusu ile birlikte karar verir ve ilgili kayitlari tutar.

Dis iletisim sirasinda hazirlanarak ilgili kuruma gdnderilen belgeler ve ilgili kurumdan gelen
belgelerin takibi dis iletisim kayit formu ile takip edilmektedir. Dis paydas sikayet kayit formu

SSP tarafindan guncellenir.

421 Sikayetlerin Alinmasi

Sikayetler, telefon, posta, sikayet formlari, MUsteri Sikayet Formu, web siteleri, sosyal medya
hesaplari, yukleniciler vb. mevcut tim kanallardan alinir. Paydaslar, sikayet formunu veya
Masteri Sikayet Formunu doldurarak sikayetlerini iletebilirler. Form tamamlandiginda, SSP

formu sikayet prosedirine gore isleyecektir.

Masteri Sikayet Formu, musterilerden gelen sikayet ve itirazlarin ele alinmasi,
degerlendiriimesi, ¢dzime kavusturulmasi ve sonuglandiriimasini iceren bir ydntem

olusturmaktir. (bkz.Ek E: Migteri Sikayet Formu).
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Tablo 4-1. iletisim Bilgileri

Denizli Rateks Tekstil Sanayi ve Ticaret A.S. SSP iletisim Bilgileri

Merkezefendi Tesisi

Website: https://rateks.com.tr/

E-posta: info@goldstarteks.com

Sosyal Medya Hesaplari:

https://www.instagram.com/rateks.tr/

https://www.facebook.com/rateksteks/

https://twitter.com/goldstarteks

Adres: Bozburun Mahallesi 7050.Sokak,
No: 3 20085 Merkezefendi/Denizli
Telefon: +90 258 371 34 35

Telefon: Belirlenecek.

E-posta: Belirlenecek.
Denizli OSB Tesisi

Website: https://rateks.com.tr/

Adres: Belirlenecek.

E-posta: info@goldstarteks.com

Sosyal Medya Hesaplari:

https://www.instagram.com/rateks.tr/

https://www.facebook.com/rateksteks/

https://twitter.com/goldstarteks

Adres: Organize Sanayi Bolgesi Servergazi Caddesi
No:6, 20330 Honaz/Denizli
Telefon: +90 258 811 10 26

Sikayet Kayit Formu (bkz. Ek A: Sikayet Kayit Formu), sikayetler, endiseler ve sikayet sahibi
hakkinda bilgi toplamak igin kullanilacaktir. Tim sikayetler kaydedilecek ve Sikayet
Veritabaninda toplanacaktir (bkz. Ek C: Sikayet Veritabani). Tek iletisim yolu "Acgik kapi
politikasi" olarak tesvik edilmeyecektir, bu nedenle isimsiz (veya isimsiz) yazili sikayetler tegvik

edilmelidir.

4.2.2 Sikayetlerin Degerlendirimesi ve incelenmesi

Her degerlendirme ve sorusturma adimi, bir sikayet/endise alindiginda ve “Sikayet
Veritabanina” kaydedildiginde izlenecektir (bkz. Ek C: Sikayet Veritabani). Sosyal Sorumluluk
Personeli (SSP) sikayeti inceler ve ilgili diger departmanlarin yardimiyla ilk degerlendirmeyi
yapar. Proje, sikayeti arastirir ve uygun departmanlari incelemesine ve bir ¢ézim formile

etmesine dahil eder.
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Daha fazla bilgi toplamak icin “Danisma Formu” (bkz. Ek B: Danisma Formu) kullanilarak
sikayetciyle (isimsiz degilse) iletisime gegcilebilir. Sikayet eden ile yapilan tim yazismalar

“Sikayet Veri Tabani”’na kaydedilecektir. Sikayetle ilgili nihai karar verildiginde, paydaslara geri

bildirim verilecektir.

4.2.3 Paydaslara Geri Bildirim

Sikayetciler, sikayeti gbnderdikten sonraki 5 gln icinde Proje'nin sikayeti aldigini kabul eden
resmi bir yanit alacaklardir. Anonim olarak alinan sikayetler, anonim olmayan sikayetlerle ayni

sekilde arastirilacak, ancak resmi bir yanit verilmeyecektir.

424 Cozim Onerme / Diizeltici Onlem

Sikayetin alinmasindan itibaren 30 gun icinde, Projeden sorumlu kisi dnerilen bir ¢ézimu veya
dizeltici eylemi sikayetciye (anonim degilse) resmi olarak iletecek ve sikayetciyle gériisme
saglanacaktir. Sikayetci, takip edilen metodoloji hakkinda bilgilendirilecektir. Tum iletisim “Ek

C: Sikayet Veritabani’na kaydedilecektir.

425 Sikayetlerin Kapatiimasi

Sikayetciyle alternatif bir anlasma yapilmadikga sikayet proseduir(, her sikayetin alinmasindan
sonraki 30 is gunU igcinde resmi olarak kapatilmasini amacglamaktadir. Alternatif anlasma
saglanacaksa da bunun 30 gln iginde yapilmasi gerekmektedir. Sikayeti kapatmak igin,
sikayetcinin (anonim degilse), kararlastirilan karari detaylandiran Sikayet Kapatma Formu
(bkz. Ek D: Sikayet Kapatma Formu)'nu imzalamasi gerekmektedir. imzall Sikayet Kapatma

Formu, “Ek C: Sikayet Veritabani”’na kaydedilecektir.

426 Cozulmeme Durumu

Belirlenen zaman cergevesinde sikayeti/sikintlyi ¢ézmek i¢in ¢aba gdésterilmesine ragmen
sikayet ¢ézllemez boyutta ise, proje gerekli ve uygun sekilde diger dis uzmanlar, tarafsiz

kisileri veya yerel ve bolgesel yetkilileri stirece dahil edecektir.

Ayrica sikayet sahibine sikayetin neden ¢ozulemedigine iliskin aciklama yapilacaktir.

5 IZLEME

5.1 izleme Gereksinimlerine Genel Bakis

Bu prosedurin

PROJE STANDAR, benzer gikayetlerin olusmasini énlemek ve takip yoénetimi igin izleme

faaliyetleri uygulanacaktir. Dolayisiyla bu sikayet mekanizmasi, sistemsel sorunlarin
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azaltiimasi ve ¢6zim sirecinin etkin bir sekilde strdurilmesi icin periyodik incelemelere tabi

Sikayet Mekanizmasi Proseduri (SMP)

tutulacaktir.

izleme faaliyetleri ile Proje Standartlarina uyulmadigi tespit edilirse, bunlar arastirilacak ve
uygun duizeltici faaliyetler belirlenecektir. Genel sikayet ydnetimi verimi, Temel Performans

Gostergelerine (KPI/TPG) gore izlenecek ve degerlendirilecektir.

5.2 Temel izleme Faaliyetleri

Sikayet mekanizmasi performansinin ilerlemesini ve etkinligini

ilgili
Ozetlemektedir. Temel izleme yontemleri asagidaki Hata! Yer isareti bagvurusu gecersiz.

degerlendirmek igin

kullanilabilecek temel performans gdstergelerini ve temel izleme eylemlerini

belirtilmistir.

Tablo 5-1. Temel izleme Yéntemleri

Gosterge Periyot
Sikayetler / Denizli Rateks, kapatilan ve | Sikayet Kayitlari Aylik Tesis
Endiseler ¢oézilmemis sikayetler de dahil olmak ofisleri
Uzere Sikayet Gunlaguni/Veri
Tabanini, her dénem i¢in en az ayda bir
asagidakileri icerecek sekilde
inceleyecektir:
7 Bir ay iginde agllan olaganisti
sikayet, sikinti ve endigelerin
sayIsl,
7 Proje baslangicindan bu yana
gecen ay icinde agllan
sikayet/sikinti  sayisi ve seyri
(grafik sunum),
7 ay icinde kapatilan sikayetlerin
sayisl,
7 sikayet turd.
Tesis Ofisi Ziyaretgiler, ziyaret nedeni vb. bilgiler Ziyaretci Ayhk Tesis
Ziyaretcileri kaydedilecektir. Kayitlari ofisleri
Topluluk SSP, yerel topluluklarla resmi ve gayri Topluluk Ayhk Tesis
Katihmi resmi iligkileri kaydedecektir. Katihmi ofisleri
Etkinlikleri Kayitlari
Aciklama SSP, hazirlanan ve dagitilan brosiir ve | Web Sitesindeki | Ug ayda bir Tesis
Materyalleri bilten turlerinin kayitlarini tutacaktir. Topluluk Bilgi ofisleri
ve SSP, yerel topluluklara yapilan geri Sistemi
Topluluklara bildirimleri izleyecektir.
Geri Bildirim
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Gosterge
Sosyal SSP, proje kapsaminda ydrutilen Yillik raporlar Yilhk Tesis
Sorumluluk sosyal sorumluluk faaliyetlerini ofisleri
Programi izleyecek ve kaydedecektir. Bu kayitlar

Uu¢c aylik paydas katihmi raporlarina
eklenecektir.

5.3 Temel Performans Gostergeleri (KPI's/TPG)

Asagidaki Hata! Yer isareti bagvurusu gegersiz., temel performans gostergelerini ve ilgili
temel izleme eylemlerini 6zetlemektedir. Bunlar, dnerilen azaltma stratejilerinin ilerlemesini ve

etkinligini degerlendirmek icin kullanilabilir.

Tablo 5-2. Temel Performans Goéstergeleri (KPI's/TPG)

Temel Performans
Gostergeleri
Dis sikayetlerin veya sikintilarin
toplam sayisi.

izleme Yontemi

Sikayet veritabani

Yildan yila azalan toplam sayi

Paydaslara en ge¢ 5 gin icinde cevap
vermek / Sikayet Mekanizmasinin
sonugclari hakkinda paydaslara dizenli
raporlar sunmak

5 gun iginde
sikayetlerin ylzdesi.

yanitianan Aylik raporlar

30 gln iginde kapatilan ig
sikayetlerin ylzdesi.
30 gln icinde
kavusturulan
sikayetlerinin yuzdesi.

%2100 hedefi Sikayet veritabani

¢ozlime

musteri %100 hedefi Sikayet veritabani

3.0 gun .|g|r.1.de gozulen dis %100 hedefi Sikayet veritabani
sikayetlerin yuzdesi.
Sikayet Prosedurinidn

denetlenmesi, uygulandiindan
ve sikayetlerin yeterince ele
alindigindan emin olmak igin
denetim.

Yillik denetim yoluyla, sikayetlerin
%100'Gn0 30 gun icinde sikayetcinin
memnuniyetiyle sonuglandirma hedefi

Denetim raporu

Sorumluluk
uygulanan

Sosyal
Programi'nin
yuzdelik orani

%80 hedefi

Yillik raporlar

6 EGITIMLER

Sikayet mekanizmasi ile ilgili gerekli tim egitimler, projenin tim personel ve ylklenicilerine
genel farkindalik saglamak icin giris egditimi veya isbasi editimi olarak saglanacaktir.

Gerektiginde sorumlu personel

icin ise Ozel

egitim de saglanacaktir.

mekanizmasinin uygulanmasini SSP ve diger proje personelleri takip edecektir.
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6.1 Girig Egitimi

Giris egitimi; tim dogrudan ve dolayli ¢alisanlara, i¢c Sikayet Mekanizmasi hakkinda bilgi
sa@layacaktir. Egitimler ilk olarak “Giris Egitimi® oturumunda verilecektir. Projenin tim
calisanlarinin ve yuklenicilerinin, toplumsal iligkiler ve insan haklari egitimine katilmalari
gerekmektedir. Bu egitim kapsaminda, farkli kultur ve fikirlere anlayis ve saygi gosteriimesi,

ayni zamanda yerel halka ve meslektaslara uygun davraniglarda bulunulmasi gerekliligi ve

nasil etkili bir ekip Uyesi olunabilecegdi hakkinda bilgiler saglanacaktir.

6.2 Ige Ozgii ve Diger Egitim Gereksinimleri

Proje kapsaminda calisan kilit personel icin ise 6zgl egitim ve varsa ek uzman egitimi
saglanacaktir. Sikayet Yonetiminin uygulanmasina iligkin 6zel egitim ayrica SSP basta olmak
Uzere Gorev ve Sorumluluklar boliminde tanimlanan personellere, ilgili yoneticilere ve

yuklenicilere de verilecektir.
7 DENETIM VE RAPORLAMA

Bu bolim, i¢ ve dis denetimi icermektedir. Proje faaliyetleri icin kayit tutma ve raporlamanin

temelleri agiklanmaktadir.

7.1 i¢ ve Dis Denetim

Sikayet mekanizmasi verimliliginin SSP tarafindan degerlendiriimesini saglamak amaciyla i¢
ve dis denetimlerde bulunulacaktir. Dlzenleyici denetimlere tabi olan bu prosedirin
uygunlugu ve seyri, mevcut ydnetim sistemlerine uygun olarak ve proje finansadrleri tarafindan
ayri olarak periyodik degerlendirmeye tabi olacaktir. Uygunluk aylik periyotlarla izlenecektir.
Yukleniciler, bir yiklenicinin ilk atanmasindan dnce proje tarafindan teftis ve denetime tabi

tutulacaktir.

7.2 Kayit Tutma ve Raporlama

Asagidaki durumlarda (bunlarla sinirli kalmamakla birlikte) kayit tutulacaktir:

7 Danismanlik toplantilar ve halkin katilimi faaliyetleri,

7 Sikayet iglemleri ve sikayetlerin kapatiimasi,

7 Paydaglarla istisare toplantilari ve paydas katilim faaliyetleri sirasinda yerel halkin
endigeleri / gorusleri / 6nerileri,

7 Basin haberleri ve roportajlar (imkanlar dogrultusunda),

7 Proje prosedurlerine gore yonetilecek denetimler, arastirmalar ve olaylar.
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olarak, kaydedilen sikayetlerin sayisi ve turi gobzden gegirilecektir. Devam
den/kapanmis sikayetlerin  durumu periyodik olarak incelenecektir ve Sikayet
Mekanizmasinin performansi gelistirilecektir. Sosyal Sorumluluk Personeli (SSP) ve Kalite
Yonetim Sorumlusu aylik ilerleme toplantilarinda proje yoénetimi ile bu incelemeleri

deg@erlendirecek ve sonuglandiracaktir.

EKLER

Ek A: Sikayet Kayit Formu

Ek B: Danisma Formu

Ek C Sikayet Veritabani

Ek D: Sikayet Kapatma Formu
Ek E: Musteri Sikayet Formu

Ek F: Toplanti Tutanag: Ornegi




Denizli Rateks isletme Sermayesi Kredisi Projesi mCS
Sikayet Mekanizmasi Proseduri (SMP) z/
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Denizli Rateks isletme Sermayesi Kredisi Projesi mcs
Sikayet Mekanizmasi Proseduri (SMP) Z/

Ek A: Sikayet Kayit Formu

Sikayet Formu

Referans Numarasi:

Tam Adi Adi & Soyadi:

Not:  Kimliginizi  izniniz| o gsikayetimi anonim olarak dile getirmek istiyorum
olmadan dgiincl taraflara

ifsa  etmemeyi tercih

edebilir ve anonim _ o
o O onayim olmadan kimligimin ifsa edilmemesini talep
kalabilirsiniz. _
ediyorum

. o o Posta ile:
lletisim Bilgileri

Acik adres:
Sikayetginin nasil| O Telefon ile:

iletisim kurmak istedigi

(posta,telefon, e-posta). | o E-postaile:

O lletisime gegilmesini istemiyorum.

Sikayet ile ilgili Detaylar:

Olay veya Sikayetin Tanimi: Ne oldu? Nerede oldu? Kime oldu?

Sorunun sonucunedir?

Durum 0Ozeti:

Olay / Sikayet Tarihi

0O Tek seferlik olay / sikayet (Tarih )
0O Bir kereden fazla oldu (kag kez? )

0 Devam ediyor (Ayrintilari belirtiniz)
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Denizli Rateks isletme Sermayesi Kredisi Projesi mcs
Sikayet Mekanizmasi Proseduri (SMP) Z/

Sorunu ¢6zmek i¢in ne olmasini istersiniz?

Yalnizca dig kullanim igin: Sikayet durumu

Tarih imza

Sikayeti Kapatan:

Alinan eylemler (Ayrintilari belirtiniz):
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Denizli Rateks isletme Sermayesi Kredisi Projesi mCS
Sikayet Mekanizmasi Proseduri (SMP) Z/

Ek B: Damigma 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)

29



Denizli Rateks isletme Sermayesi Kredisi Projesi

Sikayet Mekanizmasi Proseddri (SMP)

Ek C: Sikayet Veritabani

mGS

Sikayet Veri Tabani

Raporlama Siireci

Sikayetcinin
Adi /iletisim
Bilgileri

ic/Dis

Sikayeti
Alan Kisi

Alindig
Tarih

Sikayet/
Yorum

Detaylari

Sorumluluk
(ilgili
Departman)

Sikayetciyle

iletisim*

Yapilan

eylemler

Coziimlenme
Tarihi

Sikayetc¢
iyle
iletisim

*%*

bilgilendirilecektir.

* Bildirim tarihi ve yéntemi (cagn / ylz yuze): Sikayetgi, isim ve iletisim bilgileri verdiyse, sikayet ¢6zUm surecinin basladigi 5 gin igindef

** Bildirim tarihi ve yontemi (¢agri / yuz yuze): Sikayetgi, isim ve iletisim bilgileri verdiyse, sikayet ¢ozuldikten sonra ilgili bilgiler bildirilir.




Denizli Rateks isletme Sermayesi Kredisi Projesi mc
7/

Sikayet Mekanizmasi Proseduri (SMP)

Ek D: Sikayet Kapatma Formu

SIKAYET KAPATMA FORMU

Referans No:

Belirlenen Diizeltici Faaliyet(ler)

1

Sorumlu

Departmanlar

Sikayetin Kapatilmasi

Bu  bélim,  "Sikayet  Kayit
Formu'nda belirtilen  gikayetin
¢6ziimlenmesi durumunda

sikayetgi tarafindan doldurulacak

ve imzalanacaktir.

isim Soysisim / isim Soysisim /

Sikayeti Kapatan imzasi Sikayetci imzasi
Tarih:
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Denizli Rateks isletme Sermayesi Kredisi Projesi

Sikayet Mekanizmasi Proseduri (SMP)

Ek E: Musteri Sikayet Formu

MmGS

BINTEKS

MUSTERI SIKAYET FORMU

DENIZLI RATEKS TEKSTIL SANAYI VE TICARET A.S.

DENLZLI

Dokiiman No

Yayin Tarihi

Rev.Tarihi | Rev. No

Sayfa No

F/EYS/SP/02/22.04.2022

22.04.2022

31/ 39

Istek-Sikayet Alinma Tarihi:

Konu

MUSTERI BILGILERI :
Adai:

Adresi:

Telefon:

Fax:

e-mail:

Mgili kisi:

[ ] istek [] Sikayet

Istek-Sikayet Konusu:

Ad Soyadxr:

Sikayeti veya Istegi Kaydeden:

Sikayet - Istek

[ ] Direk

[ ] Telefon

[ ] e-mail

DEGERLENDIRMEYI YAPAN EKIP:

SONUC:

Diizeltici Faaliyet Gerekli mi?
|:|Evet

Miisteriye Doniis yapildi mi1?
[JEvet

[] Hayir

[ ] Hayir

ONAY

ilgili Birim/Kisi

Onaylayan

Diger Notlar (Varsa):
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Denizli Rateks isletme Sermayesi Kredisi Projesi mGS

Sikayet Mekanizmasi Proseduri (SMP)

Ek F: Toplanti Tutanag Ornegi

2022 / EKiM AYINDA KUTULARDAN CIKAN DILEK VE TEMENNILER

BOLOM | DILEK VE TEMENNILER Juisi sans

BAYAN
SOYUNMA 0
QOASI

BaAY
SOYUNMA 0
ODASI

YEMEKHANE

Glrist
FERSONELLER BITKI CAY! ISTEMEXTEDIR <
YEMEKHANEDE BAHARAT STANDI KOYULMAS! TALEP EDILIYCR -

HAVLU BAYAN
wWC
]
HAVLU BAY
'WC
o
3
NOT: 3119072022 tanhinda Diek ve Temenns kutulan larsfendan ordrol edimig olup; otudRrcs 3

acet diak lenerrd yazisma rastisoemniste,
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