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1 GIRIiS

Bu Sikayet Mekanizmasi Prosediri (SMP), isletme Sermayesi Yatirim Projesi (“Proje”)
kapsaminda, Projenin Cevresel ve Sosyal Etkilerinin IFC Performans Standartlar (“PS’ler),
Tuarkiye Kalkinma ve Yatirnm Bankasi (TKYB) Cevresel ve Sosyal Politikasi ve Diinya Bankasi

Cevresel ve Sosyal Standartlarina (“CSS”ler) gore degerlendiriimesi i¢in gerekli calismalari

yerine getirmek Uzere genel bir paydas katilim plani belgesi olarak hazirlanmistir.

Bu S$SMP, Proje operasyonlari sirasinda dikkate alinmasi gereken genel konulari

yansitmaktadir.

Bu dokiman, Proje faaliyetlerinin ihtiyaclari ve degisiklikleri durumunda revizyon ve

guncellemelere tabi tutulan dinamik bir belgedir.
1.1 Bilgi ve Proje Tanimi

1989 yilinda Bursa, Turkiye’de kurulan BEZTAS Group, dinyanin her yerinden en iyi moda
markalarina ve perakendecilere tedarik saglayan kumas Ureticisi tescilli bir sirkettir. Proje,
Bursa Demirtag Organize Sanayi Bolgesi'nde yer almakta olup dokuma, 6érme, boyama, dijital
ve rotasyon baski ve bitirme tesislerini icermektedir. Sirket, 6zellikle pamuk, viskon, polyester,
poli-viskon, viskon karisimlari, keten ve diger yumusak giysiler olmak Uzere baskili ve diz

kumaslarin Uretiminde uzmanlasmistir.

Proje tesisleri sureglerine iligkin detaylar asagidaki tabloda verilmistir.

Tablo 1-1. Tesislerde gerceklestirilen islemler ]
Tesis | islemler

e Boyahane
BEZTAS No 5 o Baski Uretimi
e Kalite Glivencesi Kumas Kontrolii
« Dijital Baski Uretimi
BEZTAS No7 o Orgii ve Ram
BEZTAS Dokuma e Dokuma

Tablo 1-1'de géruldigu gibi BEZTAS In Bursa ili, Demirtas Organize Sanayi Bélgesi'nde
(DOSAB) g tesisi bulunmaktadir. BEZTAS No 5 ve No 7 tesisleri Demirtas Dumlupinar
Mahallesi sinirlar igerisinde, Dokuma tesisi ise Alasarkdy Mahallesi sinirlari iginde yer
almaktadir. Tesislerin konumlarini ve yakin gevresinde bulunan mahalleleri gésteren “Proje

Alani Konum Haritasi” agagidaki Sekil 1-1'de verilmigtir.
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Aciklama

& BEZTAS Tesisleri
¥ Yakin Yerlesimler

Konum Haritasi

BEZTAS tesislerinin ve yakin mahallelerin kanumlar

T

|&:—:» g ) o 4‘: ) ;5 ‘\ﬁ\ ,‘
Sekil 1-1. Mevcut BEZTAS tesisleri ve yakin mahalleler
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1.2 Amag ve Kapsam

1.2.1 Amag

Bu belgenin amaci; i¢ ve dis sikayetlerin giderilmesi konusunda olusturulan mekanizmanin
ilkelerini, standartlarini, ydntemlerini ve sosyal risklerin en aza indirilmesi i¢in uygulanacak olan
sikayet yonetiminin nasil igletmeye entegre edilecegini 6zetlemektir. Sikayet Mekanizmasi
Prosedduru, Proje ile ilgili tim goris ve sikayetlerin seffaf bir sekilde degerlendirilmesini ve ilgili
Onlemlerin alinmasini amaglamaktadir. Bu prosedir kapsamindaki gérev ve sorumluluklar ile
mekanizmanin tim asamalari hem dis paydaslar hem de dogrudan ve dolayl calisanlar icin

tanimlanmaktadir.
Bu prosedurin yonetimi, projenin Sosyal Sorumluluk Personeline (SSP) aittir.
Bu dokiman temel anlamda:

# Sikayet Giderme Mekanizmasi prosedurinin kapsamini ve uygulanabilirligini
tanimlamayi,

B Gorev ve sorumluluklarin belirlenmesini,

# Proje ile ilgili uygulanabilir ulusal ve uluslararasi standartlarin, proje taahhutlerinin,

uygulama asamalarinin ve kilavuz bilgilerin agiklanmasini,

i

Temel Performans Godstergelerine goére olusturuimus izleme ve raporlama

prosedurlerinin belirlenmesini,

8
T

Egitim gerekliliklerini, destekleyici materyal ve bilgileri agiklamayr,

i

Paydaslarin ve galisanlarin sikayetlerini zamaninda ve seffaf bir sekilde dile getirme

prosedurinin tanimlanmasini, ve

i

Sikayetleri sistematik bir sekilde ele alarak toplumsal huzursuzluklarin nasil en aza

indirilecegini aciklamayi hedeflemektedir.

Bu prosedurin amaclari yukaridakilerle sinirli degildir ve gerekli gérulduginde gincellenebilir.
Prosedur, isletme asamasinda en az (¢ ayda bir gézden gegcirilecektir. Kararli hal
operasyonlari sirasinda, dedisen proje tasarimini veya proseddirlerini yansitmak igin daha sik
bir glincelleme gerekmedikce, prosedirde herhangi bir degdisiklik veya gincellemenin gerekli
olup olmadigini belirlemek icin bu prosedur yillik olarak gézden gegirilecektir. Bu prosedtirdeki
herhangi bir degisiklik talebi, bu prosedirin uygulanmasindan sorumlu SSP’ye iletilmelidir ve

uygun inceleme ve onay sureglerine tabi tutulacaktir.
1.2.2 Kapsam

Bu prosedur, tim proje calisanlarinin ve paydaslarin sikayetlerinin giderilmesi ve gerekli
¢6zim adimlarinin atilmasi i¢in olusturulmus bir mekanizmay! agiklamaktadir. Projenin

taahhidu ve yaklasimi, Projenin gevresel ve sosyal performansinin dogrudan veya dolayli bir
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sonucu olarak ortaya cikabilecek tim sikayet ve yorumlarin ele alinmasina dayanmaktadir.

Sikayet Mekanizmasi Prosediri (SMP), paydas katilim faaliyetlerinin yerini almamaktadir.

Bu prosedir (GMP-PLN-SOC-001), yuklenicilerin faaliyetleri de dahil olmak Uzere i¢c ve dis
paydaslar tarafindan dile getirilen tim sikayetleri kapsar. Bu prosedur, Proje icin gelistirilen
Yonetim Planlarinin bir parcasidir. Bu prosedurtn, 6zellikle yiklenicinin faaliyetleriyle ilgili
olarak Paydas Katilim Plani (PKP) ve Cevresel ve Sosyal Yonetim Plani ile iligkilidir ve ¢apraz

baglantilara sahiptir.

1.3 Tanimlar

Bilgilendirmeli | projenin yasam déngiisii boyunca bir projeden etkilenen yerli halklarla bilgi,

Danigma ve danisma ve katilima dayali devam eden iligki.
Katilim

Musteriler, tedarikgiler, topluluk, STK'lar ve hiikimet gibi, isletme tarafindan
dogrudan istihdam edilmeyen veya s6zlesmeli olarak galistirimayan ancak
isletmenin kararlarindan bir sekilde etkilenen isletme disindaki gruplar veya
bireyler.

isimsiz sikayetler génderilebilir ve ¢dziilebilir. Bir sikayette bulunmak, kigisel
bilgi veya fiziksel varligi gerektirmez.

Cinsiyet, etnik koken, yas, fiziksel veya zihinsel engel, ekonomik dezavantaj
veya sosyal statli nedeniyle yeniden yerlesimden digerlerine goére daha fazla
Hassas Kisiler | olumsuz etkilenebilecek ve yeniden yerlesim yardimi ve ilgili kalkinma faydalari
talebinde bulunma veya bunlardan yararlanma yetenekleri sinirl olabilecek

Dis Paydaslar

Gizlilik

kigiler.
ic Paydaslar Qal@anlar ve yukleniciler gibi dogrudan isletme icinde c¢alisan gruplar veya
bireyler
Kulturel Yerel topluluklar tarafindan dile getirilen bir sikdyet veya sorun, bdlgesel
Uygunluk kaygilar gercevesinde degerlendirilir ve uygun ¢6zim sireci baslatilir.
Bir projeyle ilgilenen ve potansiyet olarak etkilenen veya bir projeyi etkileme
Paydas o . L
yetenegine sahip olan tum bireyler, gruplar, kuruluslar ve kurumlar.
Bir projenin uygulanmasinin bir sonucu olarak, insa edilmis bir yapiya, araziye
Projeden (konut, tarim veya mera), yillik veya ¢ok yillik mahsul ve adaclara veya diger
Etkilenen herhangi bir seye sahip olma, kullanma veya baska bir sekilde yararlanma
Kisiler (PEK) hakkini, tamamen veya kismen, kalici veya gegici olarak sabit veya tasinabilir
varliklarini kaybeden herhangi bir kisi.
Seffaflik Tdm sikayetler, agik ve anlasilir bir sekilde sikayet prosediri kapsaminda

degerlendirilir.

Bir topluluk Uyesi, grup veya kurum tarafindan, is faaliyeti ve/veya yuklenici
Sikayet davranisi sonucunda bir tir sug, zarar, bozulma veya kayba maruz kaldiklarina
dair Proje'ye saglanan bir bildirim.

Sirketin, yUklenicilerinin veya c¢alisanlarinin performansi veya davranislariyla
ilgili topluluk sikayetlerini ele almak, degerlendirmek ve ¢ézmek igin acik ve
seffaf bir cergeve saglayan resmi bir yol.

Co6zime yardimci olmasi igin UGglincu taraflarin midahalesini veya karar

Sikayet
Mekanizmasi

Sikayete vermesini gerektiren bir noktaya tirmanan bir sorun, sikayet vel/veya
Sebep Olan o oo o o s
Durum anlasmazlik. Tipik olarak, sikayetlerin bir bltiin olarak toplumu ilgilendirdigi ve

bir stredir resmi bir sekilde ¢ézulmedigi dusunalir. Sikayet.
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Bireysel veya topluluk olarak sunulan her sikayet veya endise icin adil ve esit
bir sikdyet prosedlri uygulanacaktir.
Ulasilabilirlik | TUm calisanlar ve paydaslar kolayca yorum yapabilir veya sikayette bulunabilir.

Tarafsizlik

2 ROLLER VE SORUMLULUKLAR
2.1 Temel ilkeler

ic (Calisan) ve Dis (Paydaslar) Sikayet Mekanizmalari, Proje ile ilgili tim géris, sikinti ve

sikayetler icin i¢c ve dig kaynakl olarak asagidaki temel ilkelere gore uygulanacaktir.

B Seffafhk: Tum sikayetler, sikdyet prosedirlu kapsaminda acik ve anlasilir bir
sekilde degerlendirilir.

# Tarafsizlik: Bireysel veya topluluk olarak sunulan her sikayet veya endise icin adil
ve esit bir sikayet giderme prosedurl uygulanacaktir.

B Gizlilik: Sikayetler anonim (gizli) olarak sunulabilir ve ¢ozimlendirilir. Sikayeti
bildirmek kisisel bilgi saglamayi veya fiziksel olarak yuz ylze gorismeyi
gerektirmez.

# Erisilebilirlik: Tim calisanlar ve paydaslar kolayca yorum yapabilir veya sikayette/
goruste bulunabilirler.

# Kiulturel Olarak Uygunluk: Yerel halk tarafindan dile getirilen bir sikayet veya bir
sorun, bdlgesel kaygilar gercevesinde degerlendirilir ve uygun bir ¢6zim slreci

baslatilir.

2.2 Roller ve Sorumluluklar

Bu bdlim, sikdyet mekanizmasi prosedurinin rol ve sorumluluklarina genel bir bakis igerir.

Tablo 2-1. Kilit Roller ve Sorumluluklar

Roller Sorumluluklar

e Bu SMP'nin Projenin dmri boyunca uygulanmasini saglar

e Bu S$MP'yi onaylar ve prosediriin uygulanmasi igin gerekli
kaynaklari saglar.

e Tesislerin ulusal ve uluslararasi standartlara ve Prosedirde
belirtilen diger sartlara uygunlugunu saglar.

e Projenin proje bilgisi ve sosyal butgesini belirler ve nihai karari
verir.

Ust Yénetim

e Bu Prosedurin uygun sekilde uygulanmasi igin taraflarla
koordinasyon saglar.

o lIsletme asamasinda Yiklenicilerin faaliyetlerinin performansinin

isletme Midiirii periyodik denetimlerini yapar.

e Sistem performansi hakkinda Ust yénetime rapor verir.

« Projenin proje bilgilerini ve sosyal bitge hakkinda Ust Yénetime
Onerilerde bulunur.




BEZTAS Tekstil Sanayi ve Ticaret Ltd. Sti. mc
7/

Sikayet Mekanizmasi Prosediiri Nisan 2022

Roller ‘ Sorumluluklar

e Sosyal Sorumluluk Personeli ve SEGC Departman Sefi
degerlendirmeleri 1s1dinda (gerekirse) ic/dis sikayetlerle ilgili nihai
karar verir.

e Cevresel etkileri ve ISG tehlikelerini, olasi sosyal magduriyetlerin
ortadan kaldirilmasina yonelik eylemler ve olasi hafifletme
Onlemleri dogrultusunda belirler.

e Caliganlar, yerel topluluk ve yerel kurumlar tarafindan dile getirilen
ISG, gevre ve sosyal sikayetlere yanit verir.

e SSP'nin Sikayet Veri Tabaninda sikayetlerin/6nerilerin kaydini
ayrintilariyla birlikte tutmasina yardimci olur.

Saglhk Emniyet ve Cevre |e Toplanan sikayetlerin uygunlugunun ilk degerlendirmesinde SSP'yi

(SECG) Departmani Sefi destekler.

e TuUm resmi ve gayri resmi katihm faaliyetlerini kaydetmek igin
SSP'yi destekler.

e Alinan sikayetlere gére gerekirse cevresel, sosyal ve iSG ile ilgili
dizeltici 6nlemleri belirler.

» Yiklenicilerin/Alt Yiklenicilerin gcevresel, sosyal ve iISG kayitlarini
ve performans incelemelerini kontrol eder.

e Bu prosedirt uygular ve gelistirir.

e Projenin Proje Standartlarina ve bu Prosedirde belirtilen diger
sartlara uygunlugunu saglar.

e Yiklenici iscilerinin sikayet suregleri ve ¢ézimleri de dahil olmak
Uzere tim saha personelinin bu Prosedire uymasini saglar.

o lIscileri sézlesme detaylar ve yasal haklari hakkinda bilgilendirir.

e Calisanlar icin gerekli egitim materyallerini belirler ve temin
edilmesini saglar.

e Prosedurin dogru uygulanmasi igin gerekli kaynaklari belirler ve
ybneticilere sunar.

e Kanun ve yonetmeliklere uygun olarak degerlendirme yapar.

e Proje ve topluluklar arasindaki islerde ve anlasmazliklarda
yaralanmalara, gecikmelere veya iglerin durmasina neden olan
sikayetleri ve sosyal olaylarin nedenlerini arastirir.

e Tum sikayetleri takip ederek tum sikayetlerin ¢ézimlenmesini ve

kapatilmasini saglar.

Sosyal Sorumluluk - . . .

Personeli o I_:_’rosedurun uygulanmasi icin taraflarla koordinasyon saglar.

(SSP) e Ust Ybnetime aylik raporlama da dahil olmak Uzere gerekli tim

¢alisan sikayetlerini raporlar.

o Sikayeti ¢ozmek icin uygun metodolojiyi arastirir ve &neride
bulunur.

e Sahaya 6zel konularda istihdam ve egitim ile ilgili proseddrleri takip
eder.

e SOzlu olarak gelen veya gozlemlenen genel ve yerel istihdam
oranlarini ve sikayetleri kayit altina alir ve raporlar.

o “Sikayet Kayit Formu”nu doldurur (bkz. Ek B).

e Bu Prosediriin uygun sekilde uygulanmasi i¢in gerekli kaynaklari
belirleyerek, bolim yoneticilerine sunar.

e Sikayet ve raporlama sonuglarini haftalik, aylik ve yillik olarak takip
eder.

e Yerel topluluklarla is birligi faaliyetleri dizenler.

o Sikayetlere yanitlar gerektigi sekilde aktif olarak toplamak igin
paydas toplantilari dizenler.

Dokiiman Kontrol Merkezi (¢ Tim Proje belgelerindeki rol ve sorumluluklari bilir.
(DKM) Sorumlusu

10



BEZTAS Tekstil Sanayi ve Ticaret Ltd. Sti.

Sikayet Mekanizmasi Prosediiri

Roller

MmGS

Nisan 2022

Sorumluluklar

Tam yonetim planlarini, politikalari, egitim tutanaklarini, sikayetleri,
kayitlari ve raporlari Dokiiman Kontrol Merkezi'ne yukler ve bu
sistemi glincel tutar.

Proje kapsaminda alinan tim izinleri ve/veya alinan o&lgim
sonuglarini kaydeder ve glincel tutar.

Belgeleri tim Proje galisanlari igin erisilebilir kilar (Yuklenici / Alt
YUklenici ¢alisanlari dahil)

Yikleniciler /
Altylikleniciler &
Calisanlar

ilgili faaliyetlerin bu Prosediire uygun olarak gerceklestirildiginden
emin olur.

Tum personelin iSG, gevresel ve sosyal konularda tam olarak
egitilmesini saglar.

Uygunsuzluklari, kazalari ve ramak kalalari SEC Departman
Sefi'ne bildirir.

Yukleniciler/AltyUkleniciler, paydaslarla olan etkilesimlerinde
yetkileri  6tesinde herhangi bir taahhitte bulunmamakla
yukumladdrler.

Bu SMP’de ve Projenin diger ilgili yonetim sistemi belgelerinde
listelenen kurallari takip ederler.

Sikdyet  mekanizmasi  prosedurinin  gerekliliklerine  ve
standartlarina uyarlar.

3 ULUSAL VE ULUSLARARASI STANDARTLAR

Proje icin geligtirilen bu planin uygulanmasi ve proseduru ilgili ulusal ve uluslararasi gereklilik

ve standartlara uygun olacaktir. Proje Standartlari sunlari igerir:

# uygulanabilir Turk Standartlari,

Tark CED gereklilikleri,

i
B Turkiye HUkuUmeti yetkililerinin diger taahhutleri ve gereklilikleri,
i

uygulanabilir uluslararasi standartlar ve yonergeler.

3.1 Uygulanabilir Ulusal Standartlar

Tiirkiye Cumhuriyeti Anayasasi

Ulusal gereklilikler ve standartlarin ana belgesi, Proje'nin insan ve is¢i haklari, toplum barisi

ve paydas katilimi ile ilgili maddeleri igeren “Turkiye Cumhuriyeti Anayasasi” dir. Bu maddeler

asagidaki gibidir:

X. Kanun Onliinde Esitlik

MADDE 10. Dil, irk, renk, cinsiyet, siyasi gorus, felsefi inang, din veya benzeri sebeplerle ayrim

gbzetmeksizin kanun 6nlnde esittir. Kadinlar ve erkekler esit haklara sahiptir. Devlet, bu

esitligin yasama geg¢mesini saglamakla yukumladur.

Bu maksatla alinacak tedbirler esitlik

ilkesine aykiri olarak yorumlanamaz.
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Il. Zorla Calistirma Yasadi

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

Sekil ve sartlar kanunla dizenlenmek Uzere hukimlllik veya tutukluluk streleri icindeki
calistirmalar; olaganisti hallerde vatandaslardan istenecek hizmetler, Ulke ihtiyacglarinin
zorunlu kildigi alanlarda 6ngoérilen vatandaslik 6devi niteligindeki beden ve fikir calismalari,

zorla galistirma sayilimaz.

VII. Diistince ve Kanaat Hiirriyeti

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

kinanamaz ve suglanamaz.

VIIl. 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 karsilikllik esasi gbzetiimek kaydiyla Tarkiye’de ikamet eden
yabancilar kendileriyle veya kamu ile ilgili dilek ve sikayetleri hakkinda, yetkili makamlara ve

Tarkiye Bayuk Millet Meclisine yazil olarak bagvurma hakkina sahiptir.
Bilgi Edinme Hakki Kanunu

Herkes kamu kurum ve kuruluglarinin 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.
Dilekge Hakkinin Kullanimina Dair Kanun

MADDE 3. 01.11.1984 tarihinde 3071'in resmi gazete numarasiyla cikarilan 4982 sayili
Dilekce Hakkinin Kullanimina lliskin Kanun'un bu maddesine gére, Tiirk vatandaslari
kendileriyle veya kamu ile ilgili dilek ve sikayetleri hakkinda, Turkiye Buyuk Millet Meclisine ve

yetkili makamlara yazili olarak bagvurma hakkina sahiptirler.

12



BEZTAS Tekstil Sanayi ve Ticaret Ltd. Sti. mc
7/

Sikayet Mekanizmasi Prosediiri Nisan 2022
is Kanunu

Esitlik Davranma ilkesi

MADDE 5. is iliskisinde dil, irk, cinsiyet, siyasi goris, felsefi inang, din ve cinsiyet veya benzeri
sebeplere dayali ayrim yapilamaz. isveren, biyolojik veya isin niteligine iliskin sebepler zorunlu
kilmadikga, bir isciye,is so6zlesmesinin yapilmasinda, sartlarinin olusturulmasinda,
uygulanmasinda ve sona ermesinde, cinsiyet veya gebelik nedeniyle, dogrudan veya dolayli,
farkh islem yapamaz. Benzer veya esit 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 tretimin artirimasi gibi nedenlerle

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

Zorunlu Nedenlerle Fazla Calisma

MADDE 42. Gerek bir ariza sirasinda gerek bir arizanin mimkin gérulmesi halinde yahut
makineler veya ara¢ ve gereg icin hemen yapilmasi gerekli acele islerde yahut zorlayici
sebeplerin ortaya ¢ikmasinda, igyerinin normal galismasini saglayacak dereceyi asmamak
kosulu ile iscilerin hepsi veya bir kismina fazla ¢alisma yaptirilabilir. Bu durumda fazla ¢calisma

yapan is¢ilere uygun bir dinlenme suresi verilmesi zorunludur.

Calisma Yasi ve Cocuklari Calistirma Yasadi

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

olmayacak hafif islerde ¢alistirilabilirler.
Sendikalar ve Toplu Is S6zlesmesi 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 dizenlenmis dort tir toplu sézlesme vardir.
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Cevre Kanunu

Ulusal Cevre Mevzuatinin ana kanunu 11.08.1983 tarih ve 18132 sayili resmi gazete ile "2872
sayili Cevre Kanunudur. Bu kanunda, sinirli bir kamuyu aydinlatma surecini iceren Cevresel
Etki Degerlendirmesi (CED) (Resmi Gazete, 17 Temmuz 2008, 26939 Sayih) Turk Yonetmeligi

tanimlanmistir.
3.2 Uygulanabilir Uluslararasi Standartlar

Projenin izleyecegi uluslararasi standartlar ve kilavuzlar, ilgili i¢c ve dis sikdyet mekanizmalari
olan IFC Performans Standartlari ve Kilavuz Notlari ile Dinya Bankasi Performans

Standartlari tarafindan belirlenir:

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

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

# Performans Standardi 2 (PS2): is ve Calisma Kosullari

# |s ve Calisma Kosullarina iliskin Kilavuz Notu 2 (KN2)

# DB Cevresel ve Sosyal Standartlari (CSS10)

3.2.1 IFC Performans Standartlari

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

sunlardir:

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

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

# Performans Standardi 2 (PS2): Is ve Calisma Kosullari

B s ve Calisma Kosullarina lligkin Kilavuz Notu 2 (KN2)

PS1 kapsaminda dis sikayet yonetimiyle ilgili temel hedefler sunlardir:

B Proje ile ilgili yorum/sikayeti olan kisileri/topluluklari belirlemek ve c¢evresel ve
sosyal risklerini degerlendirmek;

B Sosyal riskleri ve etkileri dnlemek ve en aza indirmek;

# Etkilerin tamamen sifirfanmadi§i durumlarda, Etkilenen Topluluklar igin telafi yollari
uretmek;

B Etkilenen Topluluklardan gelen sikayetlerin ve diger paydaslardan gelen dis

yorumlarin uygun sekilde yanittanmasini ve yonetilmesini saglamak;
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B

Proje sirasinda Etkilenen Topluluklari, muhtemel olarak etkileyebilecek konularla
ilgili olarak bilgilendirmek ve yeterli katiimi saglamak;
Proje isletmesi sirasinda yeterli katilimi saglayarak paydaslarla saglikl bir iligki

sUrdidrmek.

PS1'in temel gereksinimleri sunlari igerir:

i

Etkilenen Topluluklarin, Projenin c¢evresel ve sosyal performansi ile ilgili
endiselerini ve sikayetlerini almak ve gidermek icin bir sikdyet giderme
mekanizmasi gelistirmek,

Etkilenen Topluluklarin ve diger paydaslarin muhtemel sosyal risklerini ve etkilerini
belirlemek,

Erken ve surekli katiim yoluyla paydaslara anlasilabilir, kalturel olarak uygun,
erigilebilir ve seffaf bir danisma saglamak,

Paydas katihm slreci sirasinda Etkilenen Topluluklarn sikayet giderme
mekanizmasi hakkinda bilgilendirmek,

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

Etkilenen Topluluklar ve paydaglar tarafindan gindeme getirilen kaygi ve

sikayetleri izleme ve gdzden gecirme prosedurleri olusturmak.

PS2'nin, i¢ sikayet yonetimi ile ilgili temel hedefleri sunlardir:

i

A

i

Her isci icin esit, adil ve ayrim gdézetmeyen calisma firsatlari yaratmak,
Calisan-yonetici iligkisini gelistirmek, stirdirmek ve iyilestirmek,

Ulusal istihdama uyumu tesvik etmek ve ¢alisma yasalarina uymak,

Guvenilir bir sikayet giderme mekanizmasi gelistirerek; altylklenici ¢alisanlarinin,
tedarik zincirindeki calisanlarin ve hassas kategorilerdeki calisanlarin fikirlerini
korumak ve saglikli iletisim kanali kurmak,

Calisanlarin kaygilarini ve sikayetlerini zamaninda tespit etmek, degerlendirmek ve
yanitlamak,

Dogrudan ve dolayl olarak c¢alisanlara guvenli ve saghkh c¢alisma kosullarini

olusturmak.

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

insan Kaynaklari Politikasi, Istihdam Sartlari ve Calisma Kosullari & lliskileri

i

Proje, calisma saatleri, Ucretleri, fazla mesai, tazminat ve sosyal haklarla ilgili haklar

da dahil olmak Uzere, ulusal is ve istihdam hukuku kapsamindaki haklari ile ilgili
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olarak calisanlara belgelenmis bilgi ile saglanan insan kaynaklari politika ve
proseddurlerini benimseyecek ve uygulayacaktir.

# Proje, tim politikalari tim c¢alisanlar icin anlasilabilir kilacaktir.

# Proje, varsa toplu is s6zlesmesi sartlarina saygl gosterecek ve makul calisma

kosullari ile galisma sartlarini saglayacaktir.

iscilerin Orglitlenmesi

# Proje, iscilerin isci 6rgutleri olusturma ve bunlara katilma haklarini iceren ulusal is
kanununa uyacaktir.

# Ulusal yasalar érgutlenme hakkini ve isci 6rgatlerini kisitliyorsa, Proje isgilerin toplu
gorisme yapmalarini ve iscilerin sikdyette bulunmalari igin alternatif bir yol
olusturmalarini ve dizenlemelerini saglayacaktir.

# Proje, orglitlenmeyi ve tim calisanlar icin esit kosullari yaratmay secen iscilere
karsi ayrimcilik yapmayacaktir.

# [sci temsilcilerine yénetime erisim izni verilmelidir.

Ayrimcilik Yapmama ve Firsat Esitligi

# Proje, calisanlan yalnizca isi yapma yeteneklerine gore ise alacak, tanitacak ve
telafi edecek ve tim calisanlara egitim, ara¢ ve ilerleme firsatlarina esit erisim
saglanacaktir.

# Proje, tim calisanlarin ydnetim veya diger calisanlar tarafindan taciz edilmemesini

saglayacaktir.

Personel Sayisini Azaltma

# Proje, personel sayisini azaltmasinin olumsuz etkilerini azaltmak igin bir prosedur
olusturacak ve uygulayacaktir. Personel sayisini azaltma alternatiflerin bir analizi
gerceklestirecektir.

B Prosedur ayrimcihik yapmama ilkelerini igerecek ve isgilerin, organizasyonlarinin ve

gerektiginde hukumetin girdilerini icerecektir.

Cocuk isci

B Proje, ulusal yasalarda tanimlandigi Gzere, asgari galisma yas! altindaki galiganlari
istihdam etmeyecektir.

B Asgari yas ile 18 yas arasindaki isciler, egitimlerine veya gelisimlerine midahale
eden tehlikeli islerde veya iglerde calistinimayacaktir.

Zorla Calistirma

# Proje, gl¢ veya ceza tehdidi altinda zorla tutulmus bir kisi gonulli olarak

yapilmayan herhangi bir is veya hizmette zorla ¢alistiriimayacaktir.
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# Proje, calisanlarin kisisel belgelerini ve paralarini saklama haklarina saygi
gOsterecek ve onlari koruyacaktir.

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

Sikédyet Mekanizmasi

# Proje, isciler icin bir sikdyet mekanizmasi kurulmasini saglayacak ve iscilerin
anonim sikayetler de dahil olmak tzere endiseleri ve sikayetlerini ifade etmeleri igin
seffaf bir sire¢ gelistirecektir.

Proje, sikayetleri ifade edenlere ayrimcilik yapiimamasini, tum sikayetlerin ciddiye
alinmasini ve uygun 6nlemlerin derhal alinmasini saglayacaktir.

# Herhangi bir sikdyet mekanizmasi, yasa veya toplu is sdzlesmelerinde tanimlanan

diger kanallarin yerini almaz.

Is Sadgligi ve Giivenligi

e

# |scilerin isyerinde veya yatakhanelerde makul olmayan bir sekilde tehlike altinda
olmamasi ve isle ilgili riskleri azaltmak ve bir acil durum 6nleme ve eylem sistemi
gelistirmek igin gerekli tim énlemler.

B iscilere kisisel koruyucu ekipman saglanacak ve bunlarin kullanimi konusunda
egitim verilecektir.

B Proje, insaat ve isletme sirasindaki kazalari, hastaliklar ve olaylari belgeleyecek

ve raporlayacaktir.

Uciincli Taraflarca Calistirilan isciler

B Proje, calisma standartlari performans politikalarini ve proseddurlerini, dogrudan
veya istihdam burolari araciliiyla ise alinan yuklenicilere gore genisletecektir.

B Proje, sOzlesmeyi is¢i haklarini ve yasalarn atlatmanin bir araci olarak
kullanmayacak ve tum calisanlarin bir sikdyet mekanizmasina erismelerini
saglayacaktir.

# Proje; istihdam ve ise alim kurumlarini ve yuklenicileri is¢i haklarina ve yasalarina

baghliklarini dogrulamak adina izleyecektir.

Tedarik Zinciri

e

B Tedarikgiler icin uygulanabilir oldugu olclide, PS2'nin temel gereksinimlerinin
uygulanmasi genisletilecektir.

# Proje, tedarik zincirinde gocuk isciligi veya zorla ¢alistirma risklerini belirleyecek ve
bunlari dnlemek igin tedarikgilere PS2 gerekliliklerini bildirecektir.

# Proje; cocuk isci, zorla calisirma ve oOnemli givenlik konularinda PS2

gerekliliklerine gére tedarikgilerin performansini izleyecektir.
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3.2.2 Diinya Bankasi Grubu Standartlar

Diinya Bankasi Cevresel ve Sosyal Standart 10 (CSS10) Paydas Katilimi ve Bilgi Aciklamasi,

Proje icin gegerli uluslararasi standarttir.

Bu CSS, iyi uluslararasi uygulamanin temel bir unsuru olarak Proje ve Proje paydaslari
arasindaki acik ve seffaf katilimin énemini kabul etmektedir. Etkili paydas katilimi, Projenin
cevresel ve sosyal surdurilebilirligini iyilestirebilir, Proje kabullna artirabilir ve basaril Proje

tasarimi ve uygulamasina énemli katkilarda bulunabilir. Bu CSS'nin amaglari sunlardir;

# Projenin paydaslan belirlemesine ve 6zellikle Projeden Etkilenen Kisiler olmak tzere
onlarla yapici bir iligki kurmasina ve surdlirmesine yardimci olacak paydas katilimina
yonelik sistematik bir yaklagim olusturmak.

# Paydaslarin Projeye ilgi ve destedinin seviyesini degerlendirmek ve paydaslarin
gOruslerinin Proje tasariminda ve gevresel ve sosyal performansta dikkate alinmasini
saglamak.

# Proje yasam dongusu boyunca, kendilerini potansiyel olarak etkileyebilecek konularda
projeden etkilenen taraflarla etkin ve kapsayici katilimi tegvik etmek ve saglamak.

B Cevresel ve sosyal riskler ve etkiler hakkinda uygun Proje bilgilerinin paydaslara
zamaninda, anlasilir, erisilebilir ve uygun bir sekilde ve formatta agiklanmasini
saglamak.

# Projeden etkilenen taraflara sorunlari ve sikayetleri dile getirmek igin erisilebilir ve
kapsayici araclar saglamak ve Projenin bu tur sikayetlere yanit vermesine ve bunlari

yonetmesine izin vermek.
Ayrica, Projenin kargilamasi gereken CSS10'un genel gereksinimleri asagida agiklanmistir:

B Proje, Proje gelistirme sirecinde ve paydaslarla Proje tasarimi hakkinda anlamh
istisareler yapilmasini saglayan bir zaman ¢ergevesinde, bu tur bir katilimi Proje yagsam
dongusu boyunca baglatacaktir. Paydas katiliminin niteligi, kapsami ve sikligi, Projenin
niteligi ve dlcegi ve potansiyel riskleri ve etkileri ile orantil olacaktir.

# Proje, tum paydagslarla anlamli istisarelerde bulunacaktir. Proje, paydaslara
zamaninda, ilgili, anlasilir ve erisilebilir bilgiler saglayacak ve manipulasyon, midahale,
zorlama, ayrimcilik ve yildirmadan uzak, kulltirel olarak uygun bir sekilde onlarla
istisare edecektir.

# Paydas katihmi sireci, bu CSS'de daha ayrintili olarak belirtildigi Gzere asagidakileri
icerecektir: (i) paydas tanimlama ve analizi; (i) paydaslarla katilimin nasil
gerceklesecegini planlamak; (iii) bilgilerin aciklanmasi; (iv) paydaglarla istisare; (v)

sikayetleri ele almak ve bunlara yanit vermek; ve (vi) paydaslara raporlama.

18



BEZTAS Tekstil Sanayi ve Ticaret Ltd. Sti. mc
7/

Sikayet Mekanizmasi Prosediiri Nisan 2022

# Proje, gevresel ve sosyal degerlendirmenin bir parcasi olarak, danisilan paydaslarin
bir tanimini, alinan geri bildirimin bir 6zetini ve geri bildirimin nasil dikkate alindigina
veya neden dikkate alinmadigina dair kisa bir agiklamayi igeren belgelenmis bir paydas

katilimi kaydini tutacak ve agiklayacaktir.

Ek olarak, CSS10, paydas tanimlama ve analizi, paydas katilim plani, bilgi agiklamasi, anlaml
istisare, dis raporlama, sikdyet mekanizmasi ve kurumsal kapasite ve taahhilt igin

gereksinimleri igerir.
3.3 Proje Standartlari

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

durumunda, en kati gereksinim karsilanacaktir.

4 IC VE DIS SIKAYET YONETIMI

4.1 Sikayet Mekanizmasi

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

(PEK) daha kuguk gunluk anlagmazliklarina kadar uzanmaktadir.

Projenin sikdyet mekanizmasi prosedirl, zorluklarla basa ¢ikmak icin agik ve seffaf bir
cerceve saglar. Sikayet mekanizmasi, sikayetgilerin anlasmazliklari, korkulari ve endiseleri
adil, kolay erisilebilir ve seffaf bir sekilde ele almalarina olanak taniyan yapilandiriimis bir

suregctir.

Sikayet proseddirleri, topluluk ve Proje arasindaki birincil araylzler olan SEC Departman
Sefinin yardimiyla atanan Sosyal Sorumluluk Personeli (SSP) araciliiyla koordine edilecektir.
Sikayetciler, sikayetleri/onerileri hakkinda etkili geri bildirim almak i¢in isimlerini verme sansina
sahip olacaklar, ancak; Sikayetciyi uygun sekilde korumak igin gizlilik prosedurleri
uygulanacaktir. SSP'nin Kurumsal iletisim veya insan Kaynaklari departmanlarindan aday
gosterilmesi 6nerilir. SSP'nin, sikayet surecini ve prosedurlerini resmilestirmek igin sirket ve

calisanlar arasinda bir kdpru kurmasi beklenir.

Sikadyet mekanizmasi paydaslara, slregten haberdar olmalari, sikayette bulunma hakki
konusunda bilgi sahibi olmalari ve mekanizmanin nasil igleyecegini ve gikayetlerinin nasil ele
alinacagini anlamalar icin bilgilendirilecektir. Cogu durumda, bir sikayet veya 6neri, anonim
degilse, bir paydas veya yerel sakin tarafindan telefonla, yazili olarak veya Proje SSP’si veya

SEC Departman Sefi ile konusarak sunulacaktir.
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Ayrica mekanizma calisanlar, altytkleniciler ve Projenin diger tedarikgileri icin 6zel olarak

yurutulen bir dahili sikayet surecini de olusturacaktir.

Herhangi bir sikayeti ¢dzmek icin izlenecek slre¢ asagidaki Sekil 4-1'de tanimlanmistir.

3.
1. Sikayetin Degerlendirme
Alinmasi ve Sorumlu
Atama

4. Bilgilendirme

6. Paydas! 7. lyilestirmenin So Gl

Yanitlandiniima Uygulanmasi

Kapatma ve
Izleme

Sekil 4-1. I¢ ve Dig Sikayet Yénetimi Siiregleri
411 Sikayet Mekanizmasinin ilkeleri
Sikayet mekanizmasi asagidakileri kapsayacak sekilde geligtirilmigtir:

# Basitlik ve gereklilik: Prosedurler, gereksiz idari agamalardan kaginarak olabildigince
basit tutulacaktir. Ayni zamanda adil, seffaf ve ilgili kisiler igin bilgilendirici olacaktir.

# Giincellik: Sireg, SSP tarafindan ortaklasa dizenli olarak gdzden gegirilecektir. izleme
ve degerlendirme surekli olarak yapiimalidir.

8 Gizlilik ve tarafsizlik: Sire¢ gizli ve tarafsiz olacaktir, calisanlar higbir kosulda
korkutulamaz, misilleme yapilamaz.

# Makul zaman cizelgesi: Yanitlarin verilmesi ve belirtilen sorunlarin ¢ézilmesi igin belirli
bir zaman gergevesi takip edilecektir; sikayet ¢6zimu igin belirlenen sure 30 glnddr.

i Kayitlarin tutulmasi: Sikayetler takip edilir ve mumkunse yazih bir sekilde basili ve
elektronik kopyalarla kaydedilir.

i isciler, bu tir mekanizmalar yoluyla endiselerini dile getirdikleri igin herhangi bir ithamda

veya yaptirirmda bulunulmayacaktir.

4.1.2 Sikayet Mekanizmasi iletisimleri

Calisanlar, herhangi bir sikdyet durumunda, sikayetlerini kime bildireceklerini bilmeleri
saglanacaktir ve bununla ilgili devamli bir destek mevcut olacaktir. Yoneticiler prosedurlere
agina olmalidir. Prosedurlerle ilgili ayrintilar, 6rnegin calisan el kitaplarinda veya yerel
yerlerdeki akis semalarinda kolayca erigilebilir olmalidir.

Calisanlardan gelen i¢ sikayetlerin toplanmasi igin:
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# Sikayet mekanizmasi slreci, ise alim slireci boyunca tim c¢alisanlarla (yuklenicinin
calisanlari dahil) iletilecektir ve ilk HSE egitim oturumlari ayrica paydas katilimi ve
sikdyet mekanizmasi surecini de icerecektir;

# Toolbox egitimleri ile gsikdyet mekanizmasi ile ilgili iletisim dizenli olarak
tekrarlanacaktir;

# Sikayet/oneri kutulari, ic sikayetler icin Proje tesisi sahalarinda kullanima sunulacaktir;
ve

B TOm calisanlar, sikdyet/Oneri kutularinin yerini ve gikayetlerini nasil ileteceklerini (web

sitesi veya sikayet/Oneri kutulari araciligiyla) bilecektir.

Topluluktan gelen dis sikayetlerin toplanmasi igin:

# Sikayet mekanizmasi sureci, paydas katiim toplantilari sirasinda (sikayet/6neri
kutularinin yerleri dahil) dis paydaslarla iletilecektir;

# Sikayet/oneri kutulari, en yakin yerlesim yerlerindeki muhtarliklarda veya koylilerin
toplanma noktalarinda (kahvehaneler vb.) hazir bulundurulacak; ve

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

veya sikayet/dneri kutulari araciligiyla) 6greneceklerdir.

Sikayet mekanizmasi iki bolimden olusur: Dis ve i¢c (Projenin iscileri, taseronlar ve
tedarikgileri). Bu iki mekanizmanin farkli yanitlayicilari olacaktir: Dis Sikayet Mekanizmasi
dogrudan SSP ve SEC Departman Sefi tarafindan yudrGtalirken, dahili sikayetlerin ilk
yanitlayicilari isletme Sefleri olacaktir. Dahili sikayet prosediirii daha sonra SSP ve SEC
Departman Sefi tarafindan ydratilecektir. Dahili sikdyet formunun bir érnedi Ek E'de

sunulmustur.
4.2 g (isci) Sikayet Yonetim Siireci

Dogrudan is¢i veya uglncl sahis/taseron isgisi olabilecek ¢alisanlarin yazil sikayet, yorum ve
endigelerini iletmeleri tesvik edilir (Bkz. Ek A). Sikayet sahibinin gizliliginin korunmasi
gerektiginden sikayetler, yemek odalart da dahil olmak Uzere calisanlarin kolayca
erisebilecekleri alanlara yerlestirilen sikayet kutularinda toplanir. Bu formlar aracihgiyla isgiler
de isimsiz sikayetlerde bulunabilirler. Calisanlara sikayet, goéris ve Onerilerin nasil ifade
edilecegine dair bilgiler, ise baglama egitim surecinde verilecektir. Yazili bagvurular, sikayette

bulunanlar yildirmak igin hicbir sekilde kullaniimayacaktir.

Yonetim, sikayetleri ciddiye alacak ve hizli, uygun o&nlemleri alacaktir. Sikayetlerin
toplanmasinda esas sorumlu “Sosyal Sorumluluk Personeli” olacaktir. Belirli bir sikayet
hakkinda dogru bilgi toplamak igin sikayetler yonetimle tartisilacaktir. Sosyal Sorumluluk

Personeli sikayeti/endiseyi isleyecek ve bir ¢ézim sunacaktir. Sikayetlerin géztmleri, ilgili Tlrk
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yasalari, ydnetmelikleri ve uluslararasi gerekliliklere uygun olarak gelistirilecektir. ilgililere geri

donls yapilacaktir.

Karmasik sikayetler icin sireci uzatmak mumkindir ve isciler slirecin programi hakkinda
bilgilendirilecektir. C6zim slrecinde tim taraflar duzeltici faaliyetler konusunda makul bir
anlasmaya varmalidir. Sosyal Sorumluluk Personeli, ilgili departman ile is birligi icinde yanit
vermeyi ve her sikayeti 30 is glinl icerisinde ¢bzmeyi amaclar. Sikayet mekanizmasi, kanunda
tanimlanan diger kanallarin yerini almaz ve sikayet sirecinde bu prosedurin tim gereklilikleri

yerine getirilmelidir.
4.2.1 Prosediirin Uygulanmasi ve Glincellenmesi

Bu prosedir, igsletme asamasinda en az U¢ ayda bir gézden gecirilecektir. Kararli hal
operasyonlari sirasinda, bu prosedur yillik bazda gdézden gecirilecek ve degisen kosullari veya
operasyonel ihtiyaglari yansitmak igin gerekli revizyonlar yapilacaktir. Bu prosedirin revize
edilmesi prosedurin sorumlusu olan “Sosyal Sorumluluk Personeli’nin sorumlulugunda

olacaktir.

isletim prosedirlerinde dnemli degisiklikler gerekiyorsa, prosedir “gerektigi  gibi”
guncellenebilir. Bu prosedirde herhangi bir revizyon varsa, tim personelin bu prosedirin en
son surimine erisimini saglamak icin Projenin Dokiman Kontrol Merkezine (DKM)

yuklenecektir.
4.3 Dig Sikayet Yonetim Sireci

Sikayet yonetimi slUrecinin adimlarn; sikdyetin alinmasi, degerlendiriimesi, onayin
gonderilmesi, arastiriimasi, paydaslara geri bildirim verilmesi, iyilestirme faaliyetlerinin

uygulanmasi ve kapatilmasindan olusgur.
4.3.1 Sikayetlerin Alinmasi

Sikayetler telefon, e-posta, sikayet formlari, web sitesi, yukleniciler vb. mevcut tum kanallardan
alinmaktadir. Paydas, sikayet formunu doldurarak sikayette bulunabilir. Form doldurulduktan
sonra “Sosyal Sorumluluk Personeli” formu sikdyet mekanizmasi prosediriine gore

isleyecektir.

Tablo 4-1. irtibat Detaylari

BEZTAS Tekstil Sanayi ve Ticaret Ltd. Sti.

Demirtag Organize Sanayi, Zambak Sokak, No.5-7 Bursa/TURKIYE
Telefon: +90 (224) 261 15 95

Faks: +90 (224) 261 15 96

E-Posta: beztas@beztas.com

Cevrimici Sikayet Formu: https://www.beztas.com/iletisim
dilekveoneriler@beztas.com
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Sikayet, talep ve 6neriler igin;
Nilay Handan OZMEN
Sosyal Sorumluluk Personeli / Sosyal Uygunluk Uzmani

E-posta adresi: nilay@beztas.com

Sikayet Kayit Formu (Bkz. Ek B) sikayetler, endigeler ve sikayetci hakkinda bilgi toplamak icin
kullanilacaktir. Tim sikayetler, Sikayet Veri Tabanina kaydedilecek ve toplanacaktir (Bkz. Ek
E). “Acik kapi politikas!” tek iletisim yolu olarak tesvik edilmeyecektir, bu nedenle isimsiz olarak

(veya anonim olarak) yazili sikayetler de tesvik edilmelidir.
4.3.2 Sikayetlerin Degerlendirilmesi ve incelenmesi

Her degerlendirme ve sorusturma adimi, bir sikdyet/endise alindiginda ve “Sikayet Veri
Tabanina” kaydedildiginde izlenecektir (Bkz. Ek E). Sosyal Sorumluluk Personeli, sikayeti
inceler ve ilgili diger departmanlarin yardimiyla ilk degerlendirmeyi yapar. Proje, sikayeti

arastirir ve uygun departmanlari incelemeye ve bir ¢ozim formile etmeye dahil eder.

Daha fazla bilgi toplamak icin “Istisare Formu” (bkz. Ek C) kullanilarak sikayetciyle (isimsiz
degilse) iletisime gecilebilir. Sikayet Eden ile yapilan tim yazismalar “Sikayet Veri Tabani’na

kaydedilecektir. Sikayetle ilgili nihai karar verildiginde, paydaslara geri bildirim verilecektir.
4.3.3 Paydaslara Geri Bildirim

Sikayetciler, sikayeti ilettikten sonra 5 is guinu iginde Projenin sikayeti aldigini bildiren resmi bir
yanit alacaktir. isimsiz olarak alinan sikayetler, isimsiz olmayan sikayetlerle ayni sekilde

arastirilacaktir, ancak resmi bir yanit verilmeyecektir.
4.3.4 Onerilen Céziim / Diizeltici Faaliyet

Sikayetin alinmasindan itibaren 30 is ginu icinde, Projenin SSP'si, dnerilen bir ¢ézimi veya
dizeltici eylemi (isimsiz degilse) sikayetciye resmi olarak iletecek ve sikayetci ile tartisacaktir.
Sikayetci izlenen metodoloji hakkinda bilgilendirilecektir. Tum iletisim “Sikayet Veri Tabanina”

kaydedilecektir.
4.3.5 Sikayetlerin Kapatilmasi

Projenin sikayet prosediri, sikayet sahibi ile alternatif bir anlagsma yapilmadigi sirece, her
sikayeti aldiktan sonra 30 is glinl iginde resmi olarak kapatmayi amaglamaktadir. Bu alternatif
anlasmaya bu 30 is gunu icinde ulasiimasi gerektigi unutulmamalidir. Kapatma, Uzerinde
anlagsmaya varilan ¢6zimu ayrintilandiran Sikayet Kapanis Formu (bkz. Ek D) sikayetcinin
(anonim degilse) imzasini gerektirir. imzalanan “Sikayet Kapatma Formu”, “Sikayet Veri

Tabani”na kaydedilecektir.
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4.3.6 Goézumlenmemis Durum

Belirlenen zaman dilimi icinde sorunu ¢ézmek icin caba godsterilmesine ragmen bir sikayet
¢cozllemezse, Proje, gerekli ve uygun oldugu sekilde diger dis uzmanlari, tarafsiz taraflari veya

yerel ve bolgesel yetkilileri dahil edecektir.

Ayrica, sikayet sahibine sikayetin neden ¢bzllemedigine dair (anonim degilse) bir aciklama

yapilacaktir.
5 IZLEME
5.1 izleme Gereksinimlerine Genel Bakis

Bu prosedirin 3. Boliminde agiklanan Proje Standartlarina uygun olarak, sikayetlerin
tekrarlanmasini 6nlemek icin izleme dnlemleri ve izleme ydnetimi uygulanacaktir. Bu nedenle,
bu sikdyet mekanizmasi, sistemik sorunlari azaltmak ve ¢6zUm surecini verimli bir sekilde

surdirmek icin periyodik olarak gézden gegcirilecektir.

izleme, Proje Standartlarina uygunsuzluk tespit ederse, bunlar arastirilacak ve uygun diizeltici

faaliyetler belirlenecektir. Genel sikayet yonetimi performansi, temel performans

gostergelerine gore izlenecek ve degerlendirilecektir.
5.2 Temel Performans Gostergeleri (TPG’ler)

tablo,

Ozetlemektedir.

Asagidaki temel performans gdstergelerini ve temel izleme eylemlerini

ilgil

Bunlar, sikdyet mekanizmasi prosediridndn ilerlemesini ve etkililigini

degerlendirmek i¢in kullanilabilir.

Tablo 5-1. Temel Performans Gdstergeleri

izleme Onlemi

I:;I:Imk sikayetlerinin | 1o513m sayiyi her yil azaltmak Sikayet Veri Tabani
v 'S gunu - |g|n(je Sikdyet Mekanizmasi sonuglari  hakkinda
yanitlandirilan sikayetlerin . ; Raporlama
- , paydaslara duzenli raporlar sunulmasi
yluzdesi

30 is glinli iginde kapatilan
sikayetlerin ylzdesi

Sikayetlerin  %100°Gnin 30 is gund iginde
kapatiimasi

Sikayet Veri Tabani

Tum ziyaretciler, ziyaret nedeni vb. bilgileri de

sikayetlerin yeterince ele
alindigindan emin olmak
icin Sikayet Prosedurinin
Denetlenmesi

i Ziyaretci Kayitlar
;—iezlrsel;teri?erin savisi gelen icerecek sekilde kayit altina alinacak ve istisare . y. ¢ hay
yarele y formlari doldurulacaktir. Istisare Formlari
Uygulandigindan ve

Yilhk denetimde tim sikayetlerin %100
oraninda ve tam memnuniyet ile 30 is gunu
icinde kapatilmasi

Denetim Raporu

* her TPG her bir tesis igin ayri olarak tutulacaktir.
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5.1 Temel izleme Faaliyetleri

Kilit izleme faaliyetleri, sikdyet yonetimini degerlendirmek icin kullanilir ve bunlar, temel
performans gostergelerini kullanarak bu Prosedirde belirtilen gerekliliklere uygunlugu

saglamaya odaklanacaktir.

Tablo 5-2. Temel [zleme Faaliyetleri

izlemenin

Yapilacagi
Yer

izleme Yéntemi izleme Sikhg:

izleme Gostergesi

Ay icinde agilan bekleyen sikayetlerin Sikayet Veri Tabani Aylik Proje Ofisi
sayisl,
Ay i.(;inde acllan sikayetlerin sayls.| Ye Sikayet Veri Tabani Aylik Proje Ofisi
Proje baslangicindan bu yana gelisim

Sikayet Kapatma Proje Ofisi
Ay icinde kapatilan sikayetlerin sayisi Formlari Aylik

Sikayet Veri Tabani

Sikayet turleri Sikayet Veri Tabani Yilhk Proje Ofisi
Sikayet Yénetimi Temsilcisi, miisteriler Miisteri Sikayet Proje Ofisi
tarafindan iletilen yazih ve so6zli Kayitlar ve Aylik
sikayetlerin kayitlarini tutacaktir. Memnuniyet Anketleri
Ziyaretgiler, ziyaret nedeni vb. bilgileri de Ayhk Proje Ofisi
icerecek sekilde kayit altina alinacak ve Ziyaretgi Kayitlari
istisare formlar1 doldurulacaktir.
SSP, yerel topluluklarla resmi ve gayri Topluluk Katilm Aylik Proje Ofisi
resmi etkilesimi kaydedecektir. Kayitlari
SSP, hazirlanan ve dagitilan brogur, Ug Ayda Bir Proje Ofisi
brosur, haber bulteni tirlerinin kayitlarini Web Sitesindeki
tutacaktir. SSP, yerel topluluklara verilen | Topluluk Bilgi Sistemi
geri bildirimleri izleyecektir.

6 EGITIM

Projenin tum calisanlari ve yuklenicileri i¢cin genel farkindalik saglamak icin gerekli tim
egitimler ise baglama egitimi olarak sadlanacaktir. Sikayet ydnetimi prosediri de dahil olmak
Uzere gerektiginde ise 6zel egitim de saglanacaktir. Bu sikdyet mekanizmasinin uygulanmasi,
Sosyal Sorumluluk Personeli ve BEZTAS'In diger personeli ve denetgileri tarafindan takip

edilecektir. Yukleniciler ayrica paydas katihm faaliyetlerine ve sikdyet mekanizmasi

prosedurtne dahil olurlar.
6.1 ise Baslama Egitimi

Goreve baglama egitimi, tim dogrudan ve dolayli isgilere isci sikdyet mekanizmasi hakkinda
bilgi saglayacaktir. Egitimler, ise yeni baglayan calisanlar igin ik “ise Baslama Egitimi’
oturumunda ve tim ¢alisanlar igin tazeleme egitiminde verilecektir. Projenin tim ¢alisanlarinin

ve yuklenicilerin toplumla iligskiler ve insan haklari editimlerine katilmalari gerekmektedir. Bu
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egitim, farkli kualttrleri ve goérusleri nasil anlayip saygi duyulacagini ve yerel halk ve

meslektaslara uygun davranarak etkili bir ekip Uyesi olmay1 dgretecektir.
6.1 Ise Ozgii ve Diger Egitim Gereklilikleri

Toplumla ilgili olan kilit personel igin ise 6zel egitim ve ek uzmanlk egitimi (varsa) sikayet
yonetimi igin bu Kigilere ve ¢alisanlara saglanacaktir. Sikayet Yonetimine uygulanmasina iliskin
O0zel egditim ayrica Sosyal Sorumluluk Personeline ve Proje'nin diger personeline ve

denetgilerine ve ilgili yuklenicilere verilir.

7 DENETIM VE RAPORLAMA

Bu bdélimde i¢ ve dis denetim yer almaktadir. Proje faaliyetleri icin kayit tutma ve raporlama

temelleri agiklanmistir.

7.1 ic ve Dis Denetim

Sosyal Sorumluluk Personeli tarafindan, SMP'nin uygun sekilde uygulanmasiyla ilgili olarak
isletme asamasinda rutin i¢ denetimler gerceklestirilecektir. Uygunluk, bu Prosediirde belirtilen

gerekliliklere gore izlenecektir. Bu prosedurin unsurlari duzenleyici denetimlere tabidir.

Ayrica, bu Sikayet Mekanizmasi Prosedurine uygunluk, Proje denetim programinin bir parcasi
olarak ve Proje Kredi Kuruluslari tarafindan ayri olarak periyodik degerlendirmeye tabi

olacaktir.

7.1 Kayit Tutma ve Raporlama
Asagidaki durumlarda kayit tutulacaktir:

# |stisare toplantilari,

Topluluk katilim faaliyetleri,

Sikayetler, eylemler ve sikayetlerin kapatiimasi,

istisare toplantilari ve paydas katilim faaliyetleri sirasinda yerel halkin dile getirdigi
endiseler/gorisler/Oneriler,

# Proje prosedurlerine gore yonetilecek olan denetimler, sorusturmalar ve olaylar.

Aylik olarak, kaydedilen sikayetlerin sayisi ve tlru acgisindan genel bir incelemesi yapilacaktir.
Sikayetlerin agik/kapali olarak durumu periyodik olarak gelistirilecektir. Sosyal Sorumluluk
Personeli (SSP) ve SEC Departman Sefi, bu genel bakisi aylik ilerleme toplantilarinda proje

yonetimi ile degerlendirecek ve sonuclandiracaktir.
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Ek A: i¢ Sikayet Formu

Nisan 2022

Referans No:

Tam Adi

Not: Kimliginizin rizaniz diginda
liglincli sahislara agiklanmamasini
tercih ediyorsaniz veya talep
ediyorsaniz, anonim segenegini
isaretleyebilirsiniz.

Ad & Soyad:

Isikayetimi isimsiz (anonim) olarak dile getirmek istiyorum.

liznim olmadan kimligimin agiklanmamasini talep ediyorum.

irtibat Bilgileri

Sikayetci, kendisi ile nasil
iletisime  gegilmesini  istiyor
(posta, telefon, e-posta).

0 Postaile:
Posta adresi:

[ Telefon ile:

[ E-posta ile:

0 Benimle irtibata gegilmesini istemiyorum.

ilgili Sikayetin Detaylari:

Olayin veya Sikayetin Agiklamasi:

Ne oldu? Nerede oldu? Kimin basina geldi? Sorunun sonucu nedir?

Olayin 6zeti:

Olayin/Sikayetin Tarihi:

0 Tek seferlik olay/sikayet (Tarih
0 Birden fazla kez olan olay/sikayet (kag kez tekrarlandi? )
1 Devam eden olay/sikayet (Lutfen detay veriniz)

Sorunun ¢oziilmesi i¢in ne yapildigini gormek istersiniz?

Yalnizca dahili kullanim igin: $ikayetin durumu

Tarih:

Sikayeti kapatan:

Sikayeti kapatan:

Gergeklestirilen Eylemler (Ayrintilari belirtiniz):
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Sikayet Mekanizmasi Prosedri

Nisan 2022

Ek B: Sikayet Kayit Formu

Sikayet Kayit Formu

Referans No:

Tam Adi

Not: Kimliginizin rizaniz
disinda lglincti sahislara
aciklanmamasini tercih
ediyorsaniz veya talep
ediyorsaniz, anonim
segenegini
isaretleyebilirsiniz.

Ad & Soyad:

Isikdyetimi isimsiz (anonim) olarak dile getirmek istiyorum.

liznim olmadan kimligimin agiklanmamasini talep ediyorum.

irtibat Bilgileri

Sikayetci, kendisi ile nasil
iletisime  gegilmesini istiyor
(posta, telefon, e-posta).

0 Postaile:
Posta adresi:

0 Telefon ile:

0 E-posta ile:

0 Benimle irtibata gegilmesini istemiyorum.

ilgili Sikayetin Detaylar:

Olayin veya Sikayetin Agiklamasi:

Ne oldu? Nerede oldu? Kimin bagina geldi? Sorunun sonucu nedir?

Olayin 6zeti:

Olayin/$ikayetin Tarihi:

0 Tek seferlik olay/sikayet (Tarih
0 Birden fazla kez olan olay/sikayet (kag kez tekrarlandi? )
0 Devam eden olay/sikayet (Liitfen detay veriniz)

Sorunun ¢oziilmesi igin ne yapildigini gérmek istersiniz?

Yalnizca dahili kullanim igin: Sikdyetin durumu

Tarih: imza:

Sikayeti kapatan:

Gergeklestirilen Eylemler (Ayrintilari belirtiniz):
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Sikayet Mekanizmasi Prosediri Nisan 2022
Ek C: istisare Formu
istigare Formu
Referans No:
Formu Dolduran Kisi: Tarih;

Istisare/ Gériisme Glindemi:

Referans No:

istigare Bilgileri

Goriisilen kurum:

iletigim Sekli

Goriisiilen Kisinin Adi-Soyadi:

Telefon/Ucretsiz Hat

L]
Telefon: Yiiz ylize gorlisme |:|
Adres: Web-sitesi/ E-posta |:|
E-Posta: Diger (Belirtiniz) |:|
Paydag Tiirii
o O™ O[3 Olsemw O™ O
S O o OBy, O™ O O

istisare Hakkinda Detayl Bilgi

Proje ile ilgili sorular:

Projeyle ilgili endiseler /
geri bildirimler:

Yukarida ifade edilen
gorislere verilen
yanitlar:
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Sikayet Mekanizmasi Prosediri

Ek D: Sikayet Kapatma Formu

Nisan 2022

MmGS

Sikayet Kapatma Formu

Referans No:

Diizeltici Faaliyet(ler)in Belirlenmesi

1

Sorumlu Departmanlar

Sikayetin Kapatiimasi

Bu bélim, "Sikayet Kayit Formu'nda
belitilen  sikayetin  ¢6ziimlenmesi
durumunda  gsikdyetci  tarafindan
doldurulacak ve imzalanacaktir.

Tarih:

Sikayeti kapatan personelin
Adi Soyadi ve Imzasi

Sikayet Sahibinin
Adi Soyadi ve Imzasi
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Sikayet Mekanizmasi Prosedirii Nisan 2022

Ek E: Sikayet Veri Tabani

Sikayet Veri Tabani
Raporlama Zamani

Sikdyet / Sorumluluk
Yorum (ilgili
Detaylari Departman)

Sikayetcinin Adi /
iletisim Bilgileri

Sikayeti | Alindigi
Alan Kisi Tarih

Sikayetciyle Yapilan | Kapatma Sikayetciyle

Lot iletisim* Eylemler Tarihi iletisim**

* Bildirim tarihi ve yontemi (arama/yuz yize): Sikayetci isim ve iletisim bilgilerini vermisse 5 gin icinde sikdyet ¢dziim sirecinin basladigl kendisine
bildirilecektir.

** Bildirim tarihi ve yontemi (arama/yuz yuize): Sikayetci isim ve iletisim bilgilerini vermisse, sikdyetin 30 takvim gtinl icinde ¢6ziimlenmesinden sonra ilgili
bilgiler kendisine bildirilecektir.
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