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PLN Plan

Proje isletme Sermayesi Kredisi Projesi

Proje Sirketi
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Bu Sikayet Mekanizmasi Prosedirii (SMP) (i¢ ve Dis), isletme Sermayesi Kredisi Projesi'nin
olasi gevresel ve sosyal etkilerinin yonetimine yonelik caligsmalari ve dokumantasyonu

tamamlamak amaciyla Eren Holding'e bagl asagidaki Ug¢ sirketin igin hazirlanmistir.

¥ Modern Oluklu Mukavva Ambalaj Sanayi ve Ticaret A.$. (Modern Ambalaj)
U Modern Karton Sanayi ve Ticaret A.S. (Modern Karton)
&  Eren Perakende ve Tekstil A.S. (Eren Perakende)

Cevresel ve sosyal etkilerin yonetimi ile ilgili calismalar ve belgeler, Tirkiye Kalkinma ve
Yatinm Bankasi (TKYB) Cevresel ve Sosyal Politikalarina, AAYB Cevresel ve Sosyal
Standartlarina ve IFC'nin Performans Standartlarina (“PS'ler”) uygun olarak yukarida adi
gecen Ug sirket icin yapilmistir. Bunlarin yani sira Modern Ambalaj ve Modern Karton sirketleri
(Eren Perakende harig) kapsaminda yurutilen tim calismalar Diinya Bankasi Cevre ve Sosyal
Standartlarina (CSS'ler) uygun olarak gerceklestiriimistir. Bu Planin referans numarasi ER-
PRS-SOS-SMP-001'dir.

11 ArkaPlan

1969 yilinda tekstil sektorinde ticari hayatina baslayan enerji, kagit, ambalaj, perakende,
cimento ve turizm alanlarinda faaliyet gosteren Eren Holding ve istirakleri, 6z sermayeye dayali
blylme stratejisi ile Ulkenin en blylk gruplarindan biri olarak kabul edilmektedir. Proje

kapsamindaki sektorler kagit, ambalaj, perakende ve tekstildir.
Modern Ambalaj

Modern Oluklu Mukavva Ambalaj ilk Uretimine 1997 yilinda kurulan Corlu Tesisi'nde
baslamistir. Bursa, Manisa, istanbul, Gebze ve Eskisehir'deki tesislerinin agiimasinin ardindan

yillik 565.000 ton Uretim kapasitesi ile TUrkiye'nin sektérdeki en buylk firmasi olmustur.

Tablo 1-1. Mevcut Tesislerin Kapasitesi

Mevcut tesisler Topl(a:]nz?lan Toplam(rP:]azp;all Alan Kapasite (ton/yil)
Corlu 90.000 44.000 170.000
Gebze 34.400 33.000 85.000
Eskigehir 46.000 27.000 85.000
Manisa 50.000 28.000 85.000
Kayseri 35.000 22.500 85.000
Bursa 17.500 14.500 55.000
Meveut Toplam 272.900 169.000 565.000
Kapasite
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Kayseri fabrikasi ile ilgili 2020 yilinda tamamlanmasi beklenen kapasite artirrminin yani sira
istanbul-Hadimkdy, izmit-Adapazari ve Bursa'da yeni yatirim firsatlarini arastiran sirket, bu

projelerle 2025 yilinda 1.000.000 ton kapasiteye ulasmayi hedeflemektedir.

Tesiste hammadde olarak c¢esitli kagitlar ve nisasta kullanilarak oluklu mukavva ve kutular
uretilmektedir. Tesiste kagit tretimi yapiimamakta olup, oluklu mukavva Uretiminde kullanilan

kagitlar disaridan temin edilmektedir.
Modern karton

Eren Holding Kagit Grubu, Turkiye'nin en buyuk oluklu mukavva uUreticisi Modern Karton tesisi
ve Turkiye'nin gesitli noktalarinda faaliyet gosteren, atik kagitlari toplayan ve depolayan Eren
Kagit Sanayi ve Ticaret A.S. (Eren Kagit ) ile sektor lideridir. Eren Holding'in ¢gevreye duyarli
blylume politikasi, atik kagitlar toplayan Eren Kagit ve toplanan bu atik kagitlarla tretimin
tamamini gerceklestiren Modern Karton tarafindan desteklenmektedir. Modern Karton, son
yillarda yaptigi yatinmlarla yillik Gretim kapasitesini 1.000.000 tonun Uzerine ¢ikarmis ve
dretiminin bir kismini dis pazarlara ihra¢ etmeye baglayarak Ulke ekonomisine Kkatki

saglamistir.

Modern Karton , Tekirdag ili Ergene Mahallesi Ergene-2 OSB'de 561.640 m? alan lizerinde
210.452 m? kapali alan igerisinde yer almaktadir. Tesis, Kraftliner, NSSC (Neutral Sulfite Semi
Chemical), Fluting, Testliner, Beyaz Testliner, Bariyer Kagit, Ambalaj Atiklari Geri Kazanim

(Kagit-Karton), Buhar Enerijisi ve Elektrik Enerijisi tretim faaliyetleri gerceklestiriimektedir.

Tesiste kagit uretimi atik kagit kullanilarak yapilmaktadir. Boylece ihtiya¢ duyulan kagidi
uretirken ayni zamanda c¢evresel bir atik olan ambalaj atiklarinin geri kazanimina da katki
saglamaktadir. Kagit ambalaj atiklarinin geri kazanimi agisindan son derece faydali olan bu

durum, Turkiye'de atik kagit olmamasi nedeniyle ithalati da artirmistir.

Tesiste kagit makinesi, kagit hamuru hazirlama ve kimyasal hazirlama bdéluminde agida gikan
atiksularin tamami kagit hamuru hazirlama bdéliminde toplanarak DAF (C6zinmis Hava
Flotasyonu) sisteminden gecirilerek aritma tesisine goénderilmektedir. Endustriyel atiksularin
yani sira personelin kullandi§i lavabo, yemekhane, tuvalet vb. evsel atiksular da aritma

tesisine gelmektedir.
Eren Perakende

1975 yilinda tekstil sektdriinde ticari hayatina baslayan Eren Perakende, lisans sahibi oldugu
diinya markalarinin tretimini ileri teknoloji ile gergeklestirmektedir. Urettigi Griinleri i¢ piyasada
sattigi gibi, perakende magazalari ile yurt disina da ihrag etmektedir. Eren Perakende , ekolojik

yontemlerle organik trln dretme yetki belgesine sahiptir.
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Eren Perakende'nin penye iplik Gretimi, iplik (bobin) boyama ve kumas boyama islemlerinin
gerceklestirildigi tesis, pamuk ipligi Gretim birimi, iplik boyama birimi ve kumas boyama birimi
olmak Uzere U¢ ana birimden olusmaktadir. Ayrica isletmeden kaynaklanan atiksularin

antilmasi icin kurulmus bir atik aritma Unitesi bulunmaktadir.

Tekirdag ili, Ergene llgesi, Ergene-2 Organize Sanayi Bdlgesi'nde bulunan tesis, 125.558,46
m? alan lzerinde kurulu 59.160 m? kapali alanda faaliyetlerine devam etmektedir . Faaliyet

alanina en yakin yerlesim , tesis alanina yaklasik 2 km uzaklikta bulunan Ulas Mahallesi'dir.

Eren Perakende'nin sahip oldugu tesiste asagida Dbelirtlien doért ana islem

gerceklestiriimektedir.

U Penye iplik Uretim Prosesi

@ iplik (Bobin) Boyama Prosesi
¥ Kumas Boyama Prosesi
o

Kumas Yikama islemi

Proje kapsamindaki tiim tesislerin merkezi Atasehir Caddesi, Metropol istanbul, C-2 Blok,
34758, istanbul, Tirkiye olup, ayni zamanda Eren Holding'in de genel merkezidir. Modern
Ambalaj, Modern Karton ve Eren Perakende tesislerinin konumu, faaliyetleri, CED Durumu,

Cevre izin ve Lisans Konulari Tablo 1-2’de verilmistir.
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Tablo 1-2. Tesislerin Ozeti

Gergeklestirilen

mGS

Cevre izin ve

Istirakler Tesis Adresi Faaliyet CED Durumu Lisans
Corlu Ulas Mahallesi Omurtak Kiime Evler No:25
Ergene 2 OSB Ergene/Tekirdag
Gebze Balc¢ik Mahallesi 3257 Spkak No:1 Hammadde olarak
Gebze/Kocaeli it kadntl H .
Modern N EOSB 21. Sekak No:33 Odunpazari gesitl kagitar ve * hava emisyonu
. Eskisehir s nisasta kullanilarak Kapsam disinda
Ambalaj : [Eskigehir oluklu mukavva ve Atiksu D j
Manisa In6nt Mahallesi Eren Sokak. No:2 kutu tiretimi * Atlksu Lesarl
Muradiye San.Bol.Yunusemre /Manisa
Kayseri OSB 2 Cad. No:3 Melikgazi /Kayseri
CED Olumlu Kararlari
04.10.2016 Tarih ve 4310 | ¢ Hava emisyonu
sayili Karar
12.11.2020 Tarih ve 6093 | e Atiksu Desarjl
. ) Atik kagit Sayil Karar
I&:gtir: Corlu Ulag OSB MaEhraIeliz./l?rl(I)(?g:Ifak No: 77/33 kullanarak kagit e Ambalaj Atiklari
9 g Uretimi CED Gerekli Degildir Geri Kazanim
Kararlari
05.08.2021 Tarihli e Tehlikesiz Atik Geri
18.12.2020 tarihli Kazanimi
29.12.2015 Tarihli
Penye Ipligi Uretimi
iplik (Bobin) GED Olumlu Kararlari « Hava emisvonu
Eren Omurtak Mahallesi Asfalt Boyu Kiime Evler Boyama 30.12.2016 Tarih ve 4476 y
Corlu ) - I
Perakende No:6 Ulas Corlu/ Terkirdag Sayili Karar Atiksu D ;
Kumas Boyama * Aliksu Desari
Kumas Yikama
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icerisindedir. Tesislere en yakin yerlesim yerleri mesafeleri ve yonleri ile Tablo 1-3'te

listelenmigtir.

Tablo 1-3. Proje Alanina En Yakin Yerlesim Yerleri ve Mesafeler

En Yakin

Yerlesim IEEER ()
Cor Kirkgdz 1.250 Bati 621 609 1.230
orlu
Ulas 100 Dogu 3.838 3.171 7.009
Pelitli 2.000 Dogu 1.104 975 2.079
Gebze
Balgik 1800 Kuzey-Kuzeybati 680 606 1.286
Seving 1800 Kuzey 634 595 1.229
Eskisehir | Yassihoylk 3.200 Kuzey Bati 81 76 157
Modern - -
Ambalaj Kanlipinar 3.800 Gliney-guneybati 127 112 239
Muradiye 30 Kuzey Bati 16.524 | 16.817 | 33.341
Manisa Karaali 2.500 Kuzey-Kuzeybati 307 288 595
Guzelyurt 1150 Dogu-gineydogu | 10.987 | 11.294 | 22.281
Tinaztepe 1100 kuzey 5.843 5.757 11.600
Kayseri Kocatepe 1750 kuzeydogu 5,393 5.405 10.798
Sakarya 1800 kuzeydogu 4.852 4.829 9.681
Modern Kirkgdz 550 Bati 621 609 1.230
Karton Corlu ”
Ulas 250 Dogu 3.838 3.171 7.009
Eren Corlu
Perakende Ulas 1150 Kuzey-Kuzeybati | 3.838 3.171 7.009

Proje alaninin konumu asagida Sekil 1-1 ve Sekil 1-5 arasinda verilmistir.

Modern Ambalaj
Corlu Tesisi

Eren Perakende

Sekil 1-1. Modern Ambalaj Corlu Tesisi, Modern Karton ve Eren Perakende lokasyonlari ve en yakin
yerlesim yerleri
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Modern Ambalaj
@Gebze-Tesisi

< Modern Ambalaj
Eskisehir Tesisi

Sekil 1-3. Modern Ambalaj Eskisehir Tesis konumu ve en yakin yerlesim yerleri
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Modern Ambalaj
Kayseri Tesisi

Sekil 1-5. Modern Ambalaj Kayseri Tesis konumu ve en yakin yerlesim yerleri
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1.2 Kapsam

Bu prosedir, tim proje calisanlarinin ve paydaslarin sikayetlerinin gideriimesi ve gerekli
¢6zim adimlarinin atilmasi igin olusturuimus bir mekanizmay! agiklamaktadir. Projenin
taahhldu ve yaklasimi, Projenin gevresel ve sosyal performansinin dogrudan veya dolayl bir
sonucu olarak ortaya cikabilecek tim sikayet ve yorumlarin ele alinmasina dayanmaktadir.

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

Bu proseddr, yuklenicilerin faaliyetleri de dahil olmak Uzere, i¢ ve dis paydaglar tarafindan dile
getirilen tim gsikayetleri kapsar. Bu prosedur, Proje igin gelistirilen Yénetim Planlarinin bir
parcasidir. Bu prosedurun, 6zellikle yuklenicinin faaliyetleriyle ilgili olarak Paydas Katilim Plani
(PKP) (ER-PLN-SOS-PKP-001) ve Cevresel ve Sosyal Yonetim Plani (ER-PLN-SEC-CSYP-
001) ile iligkilidir.

1.3 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 isletmeye entegre edilecegini 6zetlemektir. Sikayet Mekanizmasi
Proseduru, Proje ile ilgili tim gorls 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 ¢alisanlar igin

tanimlanmaktadir.
Bu prosedirin ydnetimi, 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 taahhitlerinin,
uygulama asamalarinin ve kilavuz bilgilerin agiklanmasini,

7 Temel Performans Gostergelerine goére olusturuimus izleme ve raporlama
proseddrlerinin belirlenmesini,

7 Egitim gerekliliklerini, destekleyici materyal ve bilgileri agiklamayi,

7 Paydaglarin ve ¢alisanlarin sikayetlerini zamaninda ve seffaf bir sekilde dile getirme
prosedlrinun tanimlanmasini, ve

7 Sikayetleri sistematik bir sekilde ele alarak toplumsal huzursuzluklarin nasil en aza

indirilecegini agiklamayi hedeflemektedir.
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Bu prosedurin ele aldigi belirlenen kilit riskler sunlardir:

# Sosyal Sorumluluk Personeli (SSP) katilim faaliyetleri yoluyla dis paydaslara ve
Ozellikle kadinlara ve okuma yazma bilmeyen iscilere sikayetleri kaydetmeleri igin
bir kanal saglamak,

7 Genel olarak calisanlarla seffaf ve karsilikli saygi ¢ercevesinde bir iligki kurmak,

7 Gizli sikayetlerin isgiler tarafindan dile getirilmesine ve ele alinmasina izin vermek,

#Z Caliganlarin sorunlarini, kaygilarini, problemlerini ve iddialarini dile getirmelerine

olanak taniyan kultirel olarak kabul edilebilir ve erigilebilir bir stire¢ olusturmaktir.

Bu prosedir sinirl degildir ancak guncellenebilir. Proseddr, kurulum ve devreye alma
sirasinda en az (i¢ ayda bir gézden gegirilecektir. isletme asamasinda ise, projede herhangi
bir degisiklik, yenilik veya ekleme veya yeni prosedurlerini yansitmak igin daha sik bir
guncelleme gerekmedikge, bu prosedurde herhangi bir degisiklik veya guncellemenin gerekli
olup olmadigini belirlemek i¢cin bu prosedir yillik olarak gézden gegirilecektir. Bu prosedirde
yapilacak olan herhangi bir degisiklik talebi bu prosedirin sorumlusuna yoneltilerek uygun

inceleme ve onay slreclerine tabi tutulacaktir.

14 Tanimlar

Sikinti: Coézllmesine yardimci olmak icin Gglncu taraflarin mudahalesini veya kararini
gerektiren noktaya kadar ylkselen bir sorun ve / veya anlasmazlik. Tipik olarak, sikayetlerin
toplumu bir bitlin olarak dahil ettigi disunulen ve belirli bir stredir resmi olarak bir ¢ézume

kavusturulmamis sorunlar.

Sikayet: Bir topluluk Gyesi, grup veya kurum tarafindan, proje kapsaminda surdurdlen bir is
etkinligi ve/veya yuklenici davranisi sonucunda olusan bir tir zarar, bozukluk veya kayip

yasadiklarina dair bildirim.

Sikayet Mekanizmasi: Projenin, yuklenicilerinin veya c¢aliganlarinin performansi veya

davranisi ile ilgili topluluk sikayetlerini ele almak, degerlendirmek ve ¢dzmek icin agik ve seffaf

bir cergeve igerisinde izlenecek olan resmi yol.

I¢c Paydaslar: Calisanlar ve yUkleniciler gibi, isletmedeki dogrudan veya dolayli yoldan calisan

gruplar veya kisiler.

Dis Paydaslar: isletme digindaki, isletme tarafindan dogrudan istihdam edilmeyen veya

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

(STK) ve devlet birimleri gibi isletmenin kararlarindan etkilenen gruplar veya kisiler.
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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/gegici 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

21 Temel ilkeler

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

sikayetler icin igten ve distan olarak asagidaki temel ilkelere gére uygulanacaktir.

7 Seffaflik: Tum sikayetler, sikdyet prosediiri kapsaminda agik ve anlasilir bir
sekilde degerlendirilir.

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

7 Gizlilik: Sikayetler anonim (gizli) olarak sunulabilir ve ¢ézimlendirilir. Sikayeti
bildirmek kisisel bilgi saglamayi veya fiziksel olarak yiz ylze gorismeyi
gerektirmez.

7 Erisilebilirlik: Tim galisanlar ve paydaslar kolayca yorum yapabilir veya sikayette/
g6riste bulunabilirler.

7 Kiilturel Olarak Uygunluk: Yerel halk tarafindan dile getirilen bir sikayet veya bir
sorun, bdlgesel kaygilar ¢gercevesinde degerlendirilir ve uygun bir ¢6zim streci

baslatilir.

2.2 Gorev ve Sorumluluklar

Bu bolum sikdyet mekanizmasi proseduriniun gérev ve sorumluluklarina genel bir bakis

icermektedir.

Tablo 2-1. Kilit Roller ve Sorumluluklar

Roller Sorumluluklar

7 Bu proseduriin dog@ru bir sekilde uygulanmasini saglamak,

Genel Mudur / Yonetim Kurulu 7 Prosedurin uygulanmasi igin gerekli kaynaklarin saglanmasi.

10
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Roller Sorumluluklar
> - .
Operasyon Miidiirii Bu PIar1|n"onayIanmaS| vg L.Jygulanma5| igin gerekll kaynaklar,
7 Prosedirin uygulanmasi igin taraflarla koordinasyon.

Bu proseduru uygular ve geligtirir,

Projenin, bu Yénetim Planinda belirtilen Proje Standartlarina

ve diger gerekliliklere uygunlugunu saglamak,

7 Taseron isgilerinin sikayet sirecleri ve g¢oézimleri de dahil
olmak Uzere tum santiye personelinin bu Prosediire uymasini
saglamak,

7 Iscilerin sdzlesme detaylari ve vyasal haklari hakkinda
bilgilendiriimesi,

7 Calisanlar igcin gerekli egitim materyallerini belilemek ve
saglamak,

7 Prosediriin dodru uygulanmasi igin gerekli kaynaklari

belirlemek ve ybneticilere sunmak,

Kanun ve yonetmeliklere uygun olarak degerlendirmek,

Proje ve topluluklar arasindaki islerde ve anlasmazliklarda

yaralanmalara, gecikmelere veya iglerin durmasina neden

olan sikayetlerin ve sosyal olaylarin nedenlerinin arastirilmasi,

7 Tum sikayetleri takip ederek tim sikayetlerin ¢oziimlenmesini
ve kapatilmasini saglamak,

7 Prosediiriin  uygulanmasi icin taraflarla koordinasyonun

NN

NN

Sosyal Sorumluluk Personeli

(SSP) g
saglanmasi,

7 Yonetime aylik rapor dahil olmak Uzere gerekli tim isgi
sikayetlerinin raporlanmasini saglamak,

7 Sikayeti ¢dzmek icin uygun metodolojiyi arastirmak ve
onermek,

7 Sahaya 6zel konularda istihdam ve egitim ile ilgili prosedrleri
takip etmek,

7 Sozli olarak gelen veya gozlemlenen genel ve yerel istihdam
oranlarinin ve sikayetlerin kayit altina alinmasi ve
raporlanmasi,

7 “Sikayet Kayit Formu”nun doldurulmasi (bkz. Ek-C),

7 Bu Prosedlriin uygun sekilde uygulanmasi igin gerekli
kaynaklari belirleyerek, bolim ydneticilerine sunar,

7 Haftalik, aylik ve yillik olarak sikayet ve rapor sonuglarini takip
etmek,

7 Yerel topluluklarla is birligi faaliyetleri diizenlemek,

7 Sikayetlere yanitlar gerektigi sekilde aktif olarak toplamak igin
paydas toplantilari dizenlemek.

Saglk ve 7 Topllar.1an sikayetlerin uygunlugunun ilk degerlendirmesinde
Giivenlik ve _ _SSP yi desteklemek,
iISG Uzmani 2 |7 ig denetimler/saha denetimleri yapmak,
Cevre (SEC) .
Uzmant’ 7 (;al.ls.anlgr, yerel toplum ve yerel kurumlar tarafindan dile
getirilen ISG ve sosyal sikayetlere yanit vermek,

1 Su anda Modern Ambalaj'in Gebze, Eskisehir ve Manisa Tesislerinde gecerlidir.
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Roller Sorumluluklar

7 Sikayet/Onerilerin detayli olarak Sikayet Veritabanina kaydinin
tutulmasi igin SSP'ye yardimci olmak,

7 Hukuk departmanlar ile yasa, yoOnetmelik ve Proje
gerekliliklerine uygun olarak degerlendirmek,

7 Uclincu taraf denetciler tarafindan yapilacak denetimlere
katilmak ve desteklemek.

7 Calisanlar, yerel topluluk ve yerel kurumlar tarafindan dile
getirilen ¢evresel sikayetlere yanit vermek,

7 Sikayet/Onerilerin detayli olarak Sikayet Veritabanina kaydinin

Cevre tutulmasi igin SSP'ye yardimci olmak,

Miihendisi? 7 Hukuk departmanlar ile yasa, yoOnetmelik ve Proje
gerekliliklerine uygun olarak degerlendirmek,

7 Uclincu taraf denetciler tarafindan yapilacak denetimlere
katilir ve destek olur.

Bu prosedurun gereklerine ve standartlarina uymak,
Sozlesme kapsamindaki iglerin yerine getirilmesi.

NN

Yukleniciler / Altyikleniciler

2 Su anda Modern Ambalaj ve Modern Karton'un Corlu ve Kayseri Tesislerinde gegerlidir.
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3. PROJE STANDARTLARI

Eren Holding'e Bagli Ug Sirketin isletme Sermayesi Kredisi Projesi icin gelistirilen bu
prosedlrin uygulanmasi sirasinda ilgili ulusal ve uluslararasi gereklilik ve standartlara

uyacaktir. Proje Standartlari asagidakileri icermektedir:

Dinya Bankasi Grubu Standartlari®

Gegerli Turk Standartlari ve Turk CED gereklilikleri,

Tark Hukimeti yetkililerinin diger taahhtleri ve gereklilikleri,

Asya Altyapi ve Yatirnm Bankasi (AAYB) Cevresel ve Sosyal Cergevesi*

Tuarkiye Kalkinma ve Yatirrm Bankasi (TKYB) Cevresel ve Sosyal Politikalari,

NN N N N N

Gecerli uluslararasi standartlar ve yénergeler.

3.1 Uygulanabilir Turk Standartlari

Tiirkiye Cumhuriyeti Anayasasi

Ulusal gereklilikler ve standartlarin ana belgesi, Proje'nin insan ve is¢i haklari, toplum barisi
ve paydas katihmi ile ilgili maddeleri iceren “Tlrkiye 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
g6zetmeksizin kanun 6nlnde esittir. Kadinlar ve erkekler esit haklara sahiptir. Devlet, bu
esitligin yasama gegmesini saglamakla yukimltadir. Bu maksatla alinacak tedbirler esitlik

ilkesine aykiri olarak yorumlanamaz.

Il. Zorla Calistirma Yasadi

MADDE 18. Hi¢ kimse zorla ¢alistirilamaz. Angarya yasaktir.

Sekil ve sartlar kanunla dizenlenmek Uzere hikimlilik veya tutukluluk sireleri igindeki
calistirmalar; olaganistli hallerde vatandaglardan istenecek hizmetler, Ulke ihtiyacglarinin
zorunlu kildigi alanlarda 6ngérilen vatandaslik édevi niteligindeki beden ve fikir galismalari,

zorla ¢alistirma sayiimaz.

3Modern Ambalaj ve Modern Karton firmalari (Eren Perakende hari¢) kapsaminda yirdtilen tim galigmalar Diinya Bankasi Cevre
ve Sosyal Standartlarina (CSS’ler) uygun olarak gerceklestirilmistir.
4 Bu cercevenin gerekleri ve standartlar proje kapsamindaki tim tesisler igin uygulanmugtir.
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VII. Diistince ve Kanaat Hlirriyeti

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

kinanamaz ve suglanamaz.

VIIl. Diistinceyi Aciklama ve Yayma Hiirriyeti

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

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

VII. Dilekce, bilgi edinme ve kamu denetcisine basvurma hakki

MADDE 74. Vatandaslar ve karsiliklilik esasi gézetiimek kaydiyla Turkiye’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 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.
Dilek¢e Hakkinin Kullanimina Dair Kanun

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

yetkili makamlara yazil olarak bagvurma hakkina sahiptirler.
is Kanunu

Esitlik Davranma ilkesi

MADDE 5. i§ iliskisinde dil, irk, cinsiyet, siyasi gorus, felsefi inang, din ve cinsiyet veya benzeri
sebeplere dayall 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,
farkli islem yapamaz. Benzer veya esit degerdeki isler i¢in cinsiyet nedeniyle dusik Ucret

kararlastirilamaz.
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Iscinin Hakli Nedenle Derhal Fesih Hakki

MADDE 24. Siresi belirli olsun veya olmasin is¢i, is s6zlesmesini slirenin bitiminden dnce
veya bildirim slresini beklemeksizin feshedilebilir. is sdzlesmesi, Kanun'da aksine hikiim

bulunmadikca 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 ¢alismak icin is¢inin 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 calismasini saglayacak dereceyi asmamak
kosulu ile iscilerin hepsi veya bir kismina fazla ¢alisma yaptirilabilir. Bu durumda fazla ¢alisma

yapan iscilere uygun bir dinlenme siresi verilmesi zorunludur.

Calisma Yasi ve Cocuklari Calistirma Yasadi

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

olmayacak hafif iglerde galistirilabilirler.
Sendikalar ve Toplu is S6zlesmesi Kanunu

isciler 6356 sayili (07.11.2012 tarihli, 28460 sayili Resmi Gazete) mevzuat kapsamindadir.
isyeri toplu is sdzlesmesi, isletme toplu sézlesmeleri, grup toplu sdzlesmeleri ve cerceve

s6zlesmeleri olmak Gzere dizenlenmis dort tir toplu sézlesme vardir.
Tiirk CED Gereklilikleri ve Cevre Kanunu

Ulusal Cevre Mevzuatinin temel yasasi, 11.08.1983 tarihinde 18132 resmi gazete numarasiyla
cikarilan 2872 sayili GCevre Kanunu'dur. Bu Kanunda, sinirli bir kamuyu aydinlatma sireci
iceren Turkiye Cevresel Etki Degerlendirmesi Yonetmeligi (CED) (17 Temmuz 2008 tarihli

26939 numarall Resmi Gazete) tanimlanmigtir.
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3.2 Uygulanabilir Uluslararasi Standartlar ve Yonergeler

Projenin izleyecegi uluslararasi standartlar ve yoénergeler, Uluslararasi Finans Kurumu (IFC),
Dinya Bankasi Grup Standartlari ve Asya Altyap! ve Yatirm Bankasi (AAYB) tarafindan
belirlenir. ilgili dahili ve harici sikayet mekanizmalari olan IFC Performans Standartlar ve

Kilavuz Notlari sunlardir:

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

7 Cevresel ve Sosyal Risklerin ve Etkilerin Degerlendiriimesi ve Yénetimine iliskin
Kilavuz Notu 1 (GN1)

7 Performans Standardi 2 (PS2): Caligsma ve Caligma Kosullar

7 s ve Calisma Kosullarina lliskin Kilavuz Notu 2 (GN2)

7 Cevresel ve Sosyal Politikalar
7 OP/BP 4.01 Cevresel Degerlendirme

Z 2010 Bilgiye Erisim Politikasi

7 AAYB ESS 1: Cevresel ve Sosyal Degerlendirme ve Yénetim

PS1 kapsaminda dis sikayet yonetimiyle ilgili temel hedefler sunlardir:

7 Proje ile ilgili yorum/gikayeti olan kigileri/topluluklar belilemek ve cevresel ve
sosyal risklerini degerlendirmek;

7 Sosyal riskleri ve etkileri 6nlemek ve en aza indirmek;

7 Etkilerin tamamen sifirlanmadigl durumlarda, Etkilenen Topluluklar igin telafi yollari
Uretmek;

7 Etkilenen Topluluklardan gelen sikayetlerin ve diger paydaslardan gelen dis
yorumlarin uygun sekilde yanitlanmasini ve yonetilmesini saglamak;

7 Proje sirasinda Etkilenen Topluluklari, muhtemel olarak etkileyebilecek konularla
ilgili olarak bilgilendirmek ve yeterli katilmi saglamak;

7 Proje igletmesi sirasinda yeterli katihmi saglayarak paydaslarla saglikh bir iligki

surdurmek.
PS1'in temel gereksinimleri sunlari igerir:

7 Etkilenen Topluluklarin, Projenin c¢evresel ve sosyal performansi ile ilgili
endigelerini ve gikayetlerini almak ve gidermek igin bir gikdyet giderme
mekanizmasi gelistirmek,

7 Etkilenen Topluluklarin ve diger paydaslarin muhtemel sosyal risklerini ve etkilerini

belirlemek,
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7 Erken ve surekli katilim yoluyla paydaslara anlasilabilir, kdltrel olarak uygun,
erigilebilir ve seffaf bir danisma saglamak,

7 Paydas katilim slreci sirasinda Etkilenen Topluluklarn sikadyet giderme
mekanizmasi hakkinda bilgilendirmek,

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

7 Etkilenen Topluluklar ve paydaglar tarafindan gindeme getirilen kayglr ve

sikayetleri izleme ve gdzden gecirme prosedurleri olusturmak.

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

N

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

Ulusal istihdama uyumu tesvik etmek ve galisma yasalarina uymak,

NN N

Guvenilir bir sikayet giderme mekanizmasi gelistirerek; altylklenici ¢alisanlarinin,

tedarik zincirindeki calisanlarin ve hassas kategorilerdeki calisanlarin fikirlerini

korumak ve saglikli iletisim kanali kurmak,

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

7 Dogrudan ve dolayli olarak c¢alisanlara guvenli ve saglikli calisma kosullarini

olusturmak.

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

Insan Kaynaklari Politikasi, Istihdam Sartlari ve Calisma Kosullari & lliskileri

7 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 olarak
calisanlara belgelenmig bilgi ile saglanan insan kaynaklari politika ve prosedurlerini
benimseyecek ve uygulayacaktir.

7 Proje, tum politikalari tim ¢alisanlar i¢in anlasilabilir kilacaktir.

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

ile calisma sartlarini saglayacaktir.

iscilerin Orglitlenmesi

7 Proje, iscilerin isci orgutleri olusturma ve bunlara katilma haklarini igeren ulusal is

kanununa uyacaktir.
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7 Ulusal yasalar érgutlenme hakkini ve is¢i 6rgutlerini kisitliyorsa, Proje isgilerin toplu
gOrisme yapmalarini ve iscilerin sikadyette bulunmalari igin alternatif bir yol
olugturmalarini ve dizenlemelerini saglayacaktir.

7 Proje, érgutlenmeyi ve tim calisanlar icin esit kosullari yaratmayi secen isgilere karsi
ayrimcilik yapmayacaktir.

7 isci temsilcilerine yénetime erigim izni verilmelidir.

Ayrimcilik Yapmama ve Firsat Esitligi

7 Proje, calisanlari yalnizca isi yapma yeteneklerine gore ise alacak, tanitacak ve telafi
edecek ve tim calisanlara egitim, arag ve ilerleme firsatlarina esit erisim saglanacaktir.
7 Proje, tum calisanlarin yonetim veya diger calisanlar tarafindan taciz edilmemesini

saglayacaktir.

Personel Sayisini Azaltma

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

7 Prosedur ayrimcilik yapmama ilkelerini icerecek ve iscilerin, organizasyonlarinin ve

gerektiginde hukumetin girdilerini igerecektir.

Cocuk isci

7 Proje, ulusal yasalarda tanimlandidi Uzere, asgari ¢alisma yasi altindaki ¢alisanlari
istihdam etmeyecektir.
7 Asgari yas ile 18 yas arasindaki isciler, egitimlerine veya gelisimlerine mudahale eden

tehlikeli islerde veya islerde calistirimayacaktir.

Zorla Calistirma

7 Proje, gug veya ceza tehdidi altinda zorla tutulmus bir kisi gonulli olarak yapiimayan
herhangi bir is veya hizmette zorla ¢alistinimayacaktir.

7 Proje, galisanlarin kisisel belgelerini ve paralarini saklama haklarina saygi gosterecek
ve onlari koruyacaktir.

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

Sikdyet Mekanizmasi

Proje, isciler icin bir sikdyet mekanizmasi kurulmasini saglayacak ve is¢ilerin anonim sikayetler

de dahil olmak Gzere endiseleri ve sikayetlerini ifade etmeleri igin seffaf bir stire¢ gelistirecektir.
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7 Proje, sikayetleri ifade edenlere ayrimcilik yapilmamasini, tim sikayetlerin ciddiye
alinmasini ve uygun 6nlemlerin derhal alinmasini saglayacaktir.
7 Herhangi bir sikdyet mekanizmasi, yasa veya toplu is sdzlesmelerinde tanimlanan

diger kanallarin yerini almaz.

is Sadglidgi ve Giivenligi

7 scilerin 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 énlemler.

7 scilere kisisel koruyucu ekipman saglanacak ve bunlarin kullanimi konusunda egitim
verilecektir.

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

raporlayacaktir.

Uciincli Taraflarca Calistirilan isciler

7 Proje, calisma standartlari performans politikalarini ve prosedurlerini, dogrudan veya
istihdam buarolari araciligiyla ise alinan yuklenicilere gore genisletecektir.

7 Proje, sdzlesmeyi isci haklarini ve yasalari atlatmanin bir araci olarak kullanmayacak
ve tum c¢alisanlarin bir sikdyet mekanizmasina erismelerini saglayacaktir.

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

baghliklarini dogrulamak adina izleyecektir.
Tedarik Zinciri

7 Tedarikgiler igin uygulanabilir oldugu dlgtide, PS2'nin temel gereksinimlerinin
uygulanmasi genisletilecektir.

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

7 Proje; ¢ocuk isci, zorla ¢alistirma ve dnemli glivenlik konularinda PS2 gerekliliklerine

gOre tedarikgilerin performansini izleyecektir.

Dinya Bankasi Cevresel ve Sosyal Koruma Politikalari, projelerin gevresel degerlendirmelerini
ve cevresel ve sosyal olumsuz etkilerini azaltma ve 6nleme ile ilgili diger politikalari icerir.

Paydas katilimiyla ilgili politikalar asagida listelenmistir:
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OP/BP 4.01 Cevresel Degerlendirme

OP/BP 4.01 Cevresel Degerlendirme'nin temel amag ve goérevleri, dnerilen projelerin ¢evresel
ve sosyal surdurulebilirligini saglamak, karar vericileri ¢cevresel ve sosyal riskler hakkinda

bilgilendirmek ve karar alma sureclerine paydas katilimi yoluyla seffafligi artirmaktir.
2010 Bilgiye Erisim Politikasi

Dunya Bankasi, kalkinma sireci ve yoksullugu azaltma misyonunu gergeklestirmede seffaflik
ve hesap verebilirligin temel bir dneme sahip oldugunun farkindadir. Seffaflik, kamuoyu
diyalogu olusturmak ve slrdirmek ve Banka'nin kalkinma rol ve misyonu hakkinda kamuoyu
bilincini artirmak igin esastir. Ayni zamanda iyi yonetisim, hesap verebilirlik ve geligtirme
etkinliginin arttiriimasi igin kritik 6neme sahiptir. Aciklik, proje ve politikalarin tasarimini ve
uygulanmasini iyilestiren ve kalkinma sonugclarini guglendiren paydaslarla etkilesimi tesvik
eder. Hazirllk ve uygulama sirasinda Banka destekli operasyonlarin kamu tarafindan
gbzetimini kolaylastirir, bu da yalnizca olasi suistimallerin ve yolsuzlugun ortaya ¢ikariimasina
yardimci olmakla kalmaz, ayni zamanda sorunlarin erkenden belirlenip ele alinmasi olasiligini

da artirir.
AAYB CSS 1'de sikayet mekanizmasina iliskin temel konular asagidaki gibidir:

7 Cevre Kapsami:
o Cevresel Riskler ve Etkiler
o Biyocesitlilik Etkileri
o Kiritik Habitatlar
e Dogal Yagam Alanlari
e Korunan alanlar
e Arazi ve Suyun Surdurulebilirligi
e Kirlilik Onleme
o Kaynak Verimliligi
e Iklim degisikligi
e Sera gazlar
7 Sosyal Kapsam
e Hassas Gruplar ve Ayrimcilik
e Cinsiyet
e Arazi ve Dogal Kaynak Erigimi
o Varliklara veya Kaynaklara Erisim Kaybi veya Arazi Kullanimindaki Kisitlamalar

o Kdltlrel Kaynaklar
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7 Calisma Kosullari ve Toplum Saghgi ve Guvenligi
e Guvenli Calhigma Kosullari ve Toplum Sagligi ve Guvenligi
e Cocuk isciligi ve Zorla Calistirma
o Ozel Sektér Projelerinde isglicti Yénetimi iligkileri
e Bina Guvenligi
o Trafik ve Yol Glvenligi

e Guvenlik Personeli

3.3 Diger Taahhutler ve Gereklilikler

Bu proseddirle ilgili olarak Turkiye Hikimeti yetkilileri tarafindan verilmis uygulanabilir herhangi

bir taahhut ve gereksinim yoktur.
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4. iC VE DIS SIKAYET YONETIMI

Herhangi bir sikayeti cdzmek igin izlenecek sireg¢ Sekil 4-1'de agiklanmistir .

Sikayetin Sikayefin Analiz Kok Nedenin
Kaydedilmesi Edilmesi Belirenmesi

Sikayefin Alnmas

Cioziim Onerisi Sunulmas

Cozlmiin
Kabul Edilmesi
Sikayet

Tekrar Kabul Sikayein
Edilmemesi =
Kapatilmzasi
Yasal Yollara .
Basvurulmasi Izleme ve Raporlama

Sekil 4-1. ¢ ve Dis Sikayet Yénetimi Siiregleri

4.1 ¢ (Galisan) Sikayet Yonetim Siireci

Modern Karton, Modern Ambalaj ve Eren Perakende calisanlarinin igyeri veya igle ilgili
sorunlari daire amirleri - is¢i temsilcileri ve personel daire yetkilileri tarafindan ele alinmakta ve

sorunlari giderilmeye ¢alisiimaktadir.

Calisanlarin gun icinde mola saatleri gibi sorunlari dile getirme haklari vardir ve acil durumlarda

sorun derhal ilgili kigilere iletilir ve gerekli aksiyon alinir.

Eren Perakende'de cgalisan tim personelin tim Oneri ve sikayetlerini tespit etmek,
degerlendirmek, sonuglandirmak ve suirekli iyilestirmek icin Dilek ve Sikayet Prosediri

uygulanacaktir.(bkz. Ek-A).

Her turll sikayet ve 6neri, is yeri ve soyunma odalarina yerlestirilen "Dilek ve Sikayet" kutulari
aracihgiyla iletiimektedir. Herhangi bir konuda dilek veya sikayette bulunmak isteyen personel,
sikayetini veya dilegini herhangi bir kagida yazip kutulardan birine atiyor. Sikayette bulunan
kisinin adini yazma zorunlulugu yoktur. Personelimiz dilek ve sikayetlerini sozIi olarak da
iletebilmektedir. Bunu dogrudan amirlerine veya sendika tarafindan secilen sendika
temsilcilerine yapabilir.
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Herhangi bir gikayette bulunan calisanlara misilleme yapilmayacak veya kot muamele
yapilmayacaktir. Tum c¢alisanlar hicbir ayrim gézetmeksizin sikayet ve isteklerini dile
getirebilirler. Herkesin sikayeti ortak neme sahiptir ve esit dnem verilir. Sikayetgiler gizli tutulur

ve gerekli iglemler yapilir.

Her ay sonunda tim sikayet kutular sendika temsilcisi ve ISG uzmani tarafindan agilarak
degerlendirilir. Hangi sikayet veya 6neriye yanit verilecegine degerlendirme ekibi karar verir.
Kutular agildiktan sonra Degerlendirme ekibi kendi aralarinda bir araya gelerek sikayet

hakkinda gerekli karar verir.

Sikayet veya Oneri aninda ¢dzllebilecek tlrden ise sikayete konu olan sorun degerlendirmeyi

yapan kisiler tarafindan ilgili departmanlarla iletisime gecilerek aninda ¢éziime kavusturulur.

Sikayete konu sorun uzun vadede g¢oziilecek tiirden ise haftalik toplantilarda veya iSG
toplantilarinda bu sikayet ele alinir, gerekli ¢ézumler bulunarak sorun giderilir veya yapilan

oneriler degerlendirilir ve iyilestirme yapilir.

Degerlendirme sonugclari bir sonraki ay yayinlanir ve panolara asilarak galigsanlara bilgi verilir.
Dilekge sahibi veya sikayet sahibinin kimligi, dilek veya sikayetlerin aciklanmasindan ilanina

kadar gecen suregte gizli tutulur.

Dogrudan is¢i veya uglncu sahis/taseron isgisi ¢alisanlarin olabilecek yazili sikayet, yorum ve
endiselerini bildirmeleri tesvik edilir (bkz. Ek-B). Sikayet sahibinin gizlilijinin korunmasi
gerektiginden sikayetler, yemek odalari da dahil olmak Uzere calisanlarin kolayca
erisebilecekleri alanlara yerlestirilen sikayet kutularinda toplanir. Bu formlar araciligiyla isgiler
de isimsiz sikayetlerde bulunabilirler. Calisanlara sikayet, goéris ve O6nerilerin nasil ifade
edilecegine dair bilgiler, ise baglama egitim surecinde verilecektir. Yazili bagvurular, sikayette

bulunanlar yildirmak igin hicbir sekilde kullanilmayacaktir.

Sikayet Mekanizmasi slreclerini, daha karmasik sikayetler igin gelistirmek ve glincellenmek
mamkUindir. Calisanlar, siregte degisiklik olmasi durumunda bilgilendirilecektir. TUm taraflar,
¢6zUm slreci boyunca duzeltici eylemler konusunda makul bir anlasma yapmalidir. Sikayet
Yonetim Temsilcisi, ilgili departmanlarla is birlidi igcinde yanit vermeyi ve her bir sikayeti 30 gin
icinde ¢ozumlemeyi hedeflemelidir. Sikayet degerlendirme sureci boyunca, bu proseduirin tim
gereklilikleri yerine getiriimelidir. Sikayet mekanizmasi, kanunla tanimlanan diger kanallarin

yerini alamaz.
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411 Prosedurin Uygulanmasi ve Guncellenmesi

Bu proseddur, ingaat ve igletmeye alma sirasinda en az Ug ayda bir gdzden gecirilecektir. Rutin
isletme déneminde, degisen kosullari veya isletme ihtiyaglarini yansitmak igin bu prosedir
yillik olarak g6zden gegirilecektir. Bu prosedurun revizyonu, prosedurin sorumlusu olan

“Sosyal Sorumluluk Personeli (SSP)” sorumlulugunda olacaktir.

isletme prosediirlerinde dnemli degisiklikler gerekiyorsa, bu prosedir de isletmedeki
degisikliklere gore glincellenebilir ve daha kapsamli hale getirilebilir. Bu prosediirde herhangi
bir revizyon yapilmasi halinde, tim personelin ve paydaslarin bu prosedirtn en glincel haline

erisimlerini saglamak icin Projenin Dokiman Kontrol Sistemine (DKS) yliklenecektir.

4.2 Musteri Sikayet Yonetimi Sureci

Modern Karton, sundugu Uran veya hizmetlerle ilgili talep, sikayet ve musteri geri bildirimlerini
degerlendirerek, Urln ve hizmet kalitesinin surekli iyilestiriimesi icin alinacak aksiyonlara iligkin
yetki, yéntem ve sorumluluklari belirleyen Musteri iligkileri Yoénetimi Prosediiri'nii uygular (bkz.
Ek-G).

Musteri sikayetlerinin alinmasi, ilgili departmanlara iletilmesi ve degerlendiriimesi igin yontem,
yetki ve sorumluluklarin belirlenmesi amaciyla "Musteri iligkileri Yénetim Prosedur("
uygulanmaktadir . Sikayeti aldiktan sonra en gec¢ iki hafta icinde sikayetini ileten musteriye
sikayetin alindigi bilgisi verilir. Sikayet incelendikten sonra énerilen aksiyonlar en geg U¢ ay
icinde musteriye bildirilir. Sikayetin arastiriimasi igin daha fazla zamana ihtiya¢ duyulursa,
magsteri ve belgelendirme kurulusu bilgilendirilir. Sikayete iliskin inceleme sonucunda,

belgelendirme kurulusu ve sikayette bulunan kurulusg, yapilan islemler hakkinda bilgilendirilir.

Masteri ile ilgili bu sikayet mekanizmasi prosediriine ek olarak, yerel topluluklar, resmi veya
sivil toplum kuruluglari, Gniversiteler, medya vb. tim paydaslar tarafindan dile getirilen

sikayetler icin asagidaki dis sikayet yonetimi sireci uygulanacaktir.
4.3 Dis Sikayet Yonetim Sureci

Sikayet Mekanizmasi surecinin uygulama adimlari; sikayetin alinmasini, degerlendiriimesini,
onaylanmasini, arastiriimasini, paydaglara geri bildirilmesini, iyilestirme faaliyetlerinin

uygulanmasini ve kapanisini kapsamaktadir.

4.3.1 Sikayetlerin Alinmasi

Sikayetler; telefon, posta, sikdyet formlari, web sitesi, ylkleniciler vb. gibi mevcut tim
kanallardan alinacaktir. Paydas, sikdyet formunu doldurarak bir sikayet olusturabilir. Form

doldurulduktan sonra SSP, formu sikayet prosedtrine gore isleme koyacaktir.
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Tablo 4-1. iletisim Bilgileri

Modern Oluklu Mukavva Ambalaj Sanayi ve Ticaret A.S. Proje Sahasinda irtibat

Kisisi

Web sitesi: http://www.modern-ambalaj.com.tr/

Corlu Tesis Adresi: Ulas Mahallesi Omurtak Kiime Evler No:25
Ergene 2 OSB Ergene/Tekirdag

Telefon : + 90 (282) 655 62 79

Gebze Tesis Adres: Balgik Mahallesi 3257 Sokak No:1

Gebze/Kocaeli
Telefon : +90 (262) 751 39 99 Telefon: Belirlenecek.
Eskisehir Tesis Adresi: EOSB 21. SckakNo:33 Odunpazari

o E-Posta : Belirlenecek.
/Eskisehir
Telefon : +90 (222) 322 21 11 Adres: Belirlenecek.

Manisa Tesis Adresi: inénii Mahallesi Eren Sokak. No:2 Muradiye
San.Bol.Yunusemre /Manisa

Telefon : +90 (236) 214 01 66

Kayseri Tesis Adresi: OSB 2.Cad . No:3 Melikgazi / KAYSERI
Telefon :+ 90 (352) 322 21 05

E-posta: info@modern-ambalaj.com.tr

Modern Karton Sanayi ve Ticaret A.S. Proje Sahasinda Irtibat

Kisisi

Web sitesi: http://www.modern-ambalaj.com.tr/
Adres: Ulas OSB Mahallesi. D100Sokak No: 77/33 Ergene /

Telefon: Belirlenecek.

Tekirdag E-Posta : Belirlenecek.
Telefon : +90 (282) 655 58 21
E-posta: modernkarton@modernkarton.com.tr Adres: Belirlenecek.

Eren Perakende ve Tekstil A.S. Proje Sahasinda lrtibat

Kisisi

Web sitesi: https://www.erenperakende.com/
Adres: Omurtak Mahallesi Asfalt Boyu Kiime Evler No:6 Ulas Corlu/

Telefon: Belirlenecek.

Tekirdag E-Posta : Belirlenecek.
Telefon : +90 (282) 655 53 16
E-posta: info@erentekstil.com.tr Adres: Belirlenecek.

Sikayet Kayit Formu (bkz. Ek-C) sikayetleri, endiseleri ve sikayetci hakkinda bilgiyi toplamak
icin kullanilacaktir . TUum sikayetler, Sikayet Veritabanina kaydedilecek ve toplanacaktir (bkz.
Ek-F). “Agik kapi politikasi” tek ve tek iletisim yolu olarak tesvik edilmeyecektir, bu nedenle
isimsiz olarak (veya anonim olarak) yazili sikayetler de tesvik edilmelidir.

25



Eren Holding'e Bagli U¢ Sirket / isletme Sermayesi Tesis Projesi mCS
Sikayet Mekanizmasi Proseduru 7

4.3.2 Sikayetlerin Degerlendirimesi ve incelenmesi

Her sikayet degerlendirme ve sorusturma adimi, bir sikdyet/6neri alindiginda ve Sikayet Veri
Tabanina kaydedildiginde son durumu takip edilecektir (bkz. Ek-F). Sosyal Sorumluluk
Personeli gikayeti arastiracak ve diger ilgili departmanlarin yardimiyla ilk degerlendirmeyi
yapacaktir. Proje; her bir sikayeti degerlendirecek ve uygun departmanlari sikayeti arastirmasi

ve bir ¢bzim Uretmesi amaciyla arastirma ve karar verme surecine dahil edecektir.

Daha fazla bilgi toplamak icin “Toplanti Kayit Formu” kullanilarak anonim degilse sikayetciyle
birebir irtibata gecilebilecektir (bkz. Ek-E). Sikayetci ile yazigmalar Sikayet Kayit Veri Tabanina
kaydedilecektir. Sikayet konusunda nihai karar verildiginde paydaslara geri bildirim

yapilacaktir.

4.3.3 Paydaslara Geribildirim

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

sekilde arastirilacak, ancak resmi bir yanit verilmeyecektir.

4.34 Cdzim/Dizeltici Eylem Onerin

Sikayetin alinmasindan itibaren 30 takvim gund icinde, Projeden sorumlu Kisi, 6énerilen bir
¢6zUma veya dlzeltici eylemi (isimsiz degilse) sikayetciye resmi olarak iletecek ve sikayetciyle
gorusme saglanacaktir. Sikayetci, takip edilen metodoloji hakkinda bilgilendirilecektir. Tim

iletisim “Sikayet Kayit Veri Tabani”na kaydedilecektir.

4.3.5 Sikayetlerin Kapatiimasi

Projenin sikayet proseduru, sikayet sahibi ile alternatif bir anlasma yapilmadigi surece, her
sikayeti aldiktan sonra 30 takvim gunl i¢inde resmi olarak kapatmayi amaglamaktadir.
Alternatif anlasma saglanacaksa da bu 30 gun icinde yapilmasi gerekmektedir. Sikayeti
kapatmak icin, sikayetcinin (anonim degilse), kararlastirilan karari detaylandiran Sikayet
Kapatma Formu’nu imzalamasi gerekmektedir. imzali Sikayet Kapatma Formu, Sikayet Kayit

Veri Tabanr'na kaydedilecektir.

4.3.6 Cozimlenmemis Durum

Belirlenen zaman cgercevesinde sikayeti/sikintiyl ¢ézmek igin gaba gdsterilmesine ragmen
sikayet ¢ozulemez boyutta ise, Proje gerekli ve uygun sekilde diger dis uzmanlari, tarafsiz

kisileri veya yerel ve bolgesel yetkilileri sirece dahil edecektir.
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5.1 izleme Gereksinimlerine Genel Bakis

Bu prosedirin 3. bdliminde agiklanan Proje Standartlarina uygun olarak, benzer sikayetlerin
olusmasini énlemek ve takip yénetimi icin izleme faaliyetleri uygulanacaktir. Bu nedenle, bu
Sikayet Mekanizmasi, sistemik olarak sorunlari azaltmak ve ¢6zim surecini verimli bir sekilde

surdirmek icin periyodik incelemelere tabi tutulacaktir.

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

Gostergelerine (KPI) gore izlenecek ve degerlendirilecektir.

5.2 Temel izleme Faaliyetleri

Temel izleme faaliyetleri, sikdyet yonetimini degerlendirmek i¢in kullaniimaktadir. Proje ayrica
uclncu taraf sikdyet mekanizmasinin verimliligini ve uygulamasini izleyecektir. Prosedurler ve
sikayet yonetimi araci gerektigi sekilde ayarlanacaktir. Temel izleme tedbirleri agagidaki Tablo

5-1. Temel izleme OnlemleriTablo 5-1’de belirtiimigstir.

Tablo 5-1. Temel Izleme Onlemleri

Gosterge
Sikayetler/ Proje, en az ayda bir olmak lzere 30 gunlik
Endiseler dénem basina kapatilan ve ¢dzilmeyen

sikayetler dahil edilerek Sikayet GUnlugina /
Veri Tabanini asagidakileri icerecek sekilde
inceleyecektir:

7 Bir ay icinde agilan veya bekleyen
sikinti ve sikayetlerin sayis, Sikayet Aylik Proje

7 Bir ay iginde acillan sikinti ve | Kaytlar Sahasi
sikayetlerin sayIsl ve Proje
baslangicindan bu yana yasanan
kaydedilen sureg (grafik sunumu),
7 Bir ay icinde kapatilan sikinti ve
sikayetlerin sayisi,
7 Gikayet turd.
Musteri
Miisteri Sikayet Yonetimi Temsilcisi, misteriler Kfi:fc:lr?tve ik Proje
Memnuniyeti ta.lraﬂndar? dile getirilen yazili ve sézlu M Yy _ Yy Sahasi
sikayetleri kayit altinda tutacaktir. emnuniyet
Anketleri
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Gosterge Yoéntem
_ , Ziyaret nedeni, ziyaret amaci vb. bilgiler dahil Ziyaretgi Aviik Proje
yh
Zlyaretcller | oimak iizere kayit tutulacaktir. Kayitian Sahasi
Halkin .

Halkin SSP, yerel topluluklarla resmi ve resmi Katil Avlik Proje
Katihm olmayan isbirligi faaliyetlerini kaydedecektir o 7 Sahasi
Faaliyetleri yan 1ghirlg y y ' Kayitian
Bilgilendirme ) ) Web .
Materyalleri / SSP,. hgznl'lanan ve dagitilan brosur, haber Sitesindeki | Ug ayda Proje
Topluluklara :/b.lb:lgllllerm ka).”:)l?(;l.n.l trtggalktlr. Sir yerel _T(?plyluk | bir Sahasi
Geri Bildirim | toP!uluklara geri bildirimleri izleyecekdir. Bilgi Sistemi

5.3 Temel Performans Gostergeleri (KPI'lar)

Asagidaki Tablo 5-2 temel performans gdstergelerini ve ilgili temel izleme faaliyetlerini
Ozetlemektedir. Bu faaliyetler, nerilen problem azaltma ve engelleme stratejilerinin gosterdigi

ilerlemeleri ve verimini degerlendirmek icin kullanilacaktir.

Tablo 5-2. Temel Performans Gdéstergeleri (KPI'lar)

KPI'lar Hedef izleme Onlemleri
Toplumsal sikayet/ sikintilarin Toplam sayiyi her yil azaltmak Sikayet Veri Tabani
toplam sayisi
5 giin igcinde yanitlanan Hedef %70

sikayetlerin yuzdesi Sikayet Veri Tabani

30 gin icinde kapatilan
sikayetlerin yuzdesi

Hedef %100 Sikayet Veri Tabani

insaa/ kurulum dénemi boyunca

Uygulandigindan ve altl ayda bir ve igletme donemi
sikayetlerin yeterince ele boyunca her yil, sikayetci
alindigindan emin olmak igin memnuniyetini ve 30 gln iginde Denetim Raporu
Sikayet Prosediri‘niin sikayetlerin %100 anun
Denetimi kapatiimasi hedefini
denetlemek.

6. EGITIM
Projenin tim cahliganlari ve yiklenicileri igin genel farkindalik saglamak amaciyla gerekli tim

egitimler ve giris egitimi verilecektir. Sikayet yonetimi kapsaminda da sorumlu kisilere ise 6zel

egitimler verilecektir. Bu Sikayet Mekanizmasinin uygulanmasi, Sikayet Yonetim Temsilcisi,
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Sosyal Sorumluluk Personeli ve Projenin diger sorumlu personelleri tarafindan takip

edilecektir. Yukleniciler de Sikayet Mekanizmasinin uygulamasina dahil edilecektir.

6.1 Girig Egitimi

Girig egitimi; tim dogrudan ve dolayl olan ¢alisanlara, i¢ Sikayet Mekanizmasi hakkinda bilgi
saglayacaktir. Egitimler ilk olarak “Giris Egitimi® oturumunda verilecektir. Projenin tim
calisanlarinin ve yuklenicilerinin, toplumsal iligkiler ve insan haklari egitimine katiimalari
gerekmektedir. Bu egitim kapsaminda, farkli kultdr ve fikirlere anlayis ve saygi gosteriimesi,

ayni zamanda yerli halka ve meslektaglara uygun davraniglarda bulunulmasi gerekliligi ve

nasil etkili bir ekip Uyesi olunabilecegi hakkinda bilgi saglayacaktir.

6.2 ise Ozgii ve Diger Egitim Gereksinimleri

Proje kapsaminda calisan kilit personel icin ise 6zgl egitim ve varsa ek uzman egitimi
saglanacaktir. Sikayet Yénetiminin uygulanmasina iligskin 6zel egitim ayrica Sosyal Sorumluluk
Personeline (SSP) ve Projenin diger personeline ve denetcilerine ve ilgili yuklenicilere

verilecektir.
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7. DENETIM VE RAPORLAMA

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

temelleri agiklanmaktadir.

7.1 ic ve Dis Denetim

Mekanizmanin etkinliginin Sosyal Sorumluluk Personeli tarafindan degerlendiriimesini
saglamak amaciyla i¢ ve Dis Denetimler yapilacaktir . Diizenleyici denetimlere tabi olan bu
prosediiriin uygunlugu ve ydnleri Projenin Cevre, is Saghigi, Guvenligi ve Sosyal Yonetim
Sistemine goére ve ayrica Proje kreditérlerince izlenecektir. Gunluk uygunluk izlemesi, Projenin
Yonetim Sistemi dogrultusunda yapilacaktir. Yukleniciler, ilk ise baslamadan énce Proje

tarafindan teftis edilecek ve denetlenecektir.
7.2 Kayit Tutma ve Raporlama

Asagidaki durumlarda (bunlarla sinirli kalmamakla birlikte) kayit tutulacaktir:

7 Danismanlik toplantilari,
Halkin katihmi faaliyetleri,

Sikayet islemleri ve sikayetlerin kapatilmasi,

NN N

Paydaslarla istisare toplantilari ve paydas katilim faaliyetleri sirasinda yerel halkin

endiseleri / gorusleri / dnerileri,

W

Basin haberleri ve roportajlar (imkanlar dogrultusunda),

7 Proje prosedurlerine gore yonetilecek olan denetimler, arastirmalar ve olaylar.

Aylik olarak, kaydedilen gikayetlerin sayisi ve turiG gbzden gecirilecektir. Devam
eden/kapanmis sikayetlerin  durumu periyodik olarak incelenecektir ve Sikayet
Mekanizmasinin performansi geligtirilecektir. Sosyal Sorumluluk Personeli (SSP), is Saghg
ve Guvenligi (ISG) Mudiirii ve Cevre Mudiri, aylik ilerleme toplantilarinda proje yonetimi ile

bu incelemeleri degerlendirecek ve sonuglandiracaktir.
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Ek - A: Dilek ve Sikayet Proseduirii

Dokiiman No I | il
llk ¥ayin Tarlhl = 3104720240
_erem | pijek ve Sikayet Prosediiril | RevizyonTarhl @ 03.09.2021
PERAKENDE VE TEKSTIL
Reavizyon Ha A .
Sayfa Mo = 2

1. Amag

Bu prosed(rliin amaci, Eren Perakende ve Tekstil AS'de caligzan tiim personelin, her
tirlll Gneri ve sikayetlerinin tespit edilmesi, degerlendiriimesi, sonuglandirilmas) ve
slirekli iyilestirimesini saflayacak bir sistem belilemektir

2. Kapsam
Kurulusumuzda, tespit edilen veya sikayet deferlendirme ekibine iletilien, her tirlQ
sikayet ve Onerinin degerlendirilmesi faaliyetlerini kapsar.

3. Sorumluluklar
Bu prosediirin uygulanmasindan, Insan Kaynaklar, Sendika Temsilcisi sorumludur.

4. Tammlar
Sikayet: Yazili olarak hildirilen, her tidl hosnutsuzluk-clumsuziuk  belirten
dokiimanlardir.

Oneri: Bir sorunu gtizmek veya incelenmesiicinileri siirlilen gbriis, diistince ve teklif.

5. Uygulama

Firmamizda, her tirli sikayet ve Oneri igin, isletme ve soyunma odalarina konulan,
"Dilek ve Sikayet” kutular vasitas ile saglanmaktadir. Her hangi hir konuda, dilek veya
sikayette bulunmak isteyen personel, sikayetini veya dilegini her hang hir kagida
yazarak, kutulardan birisine atar. Sikayette bulunan kisinin ismini yazma zorunlulugu
yoktur. Personelimiz dilek ve sikayetlerini sdzlli olarak' da yapahilir. Dofrudan
amirlerine veya sendika tarafindan segilen sendika temsilcilerine yapabilir..

Herhangi hir sikayette bulunan calisana misilleme veya kétl davranista bulunulmaz.
Tim galiganlar, herhangi aynmecilik yapilmaksizin, sikayetlerini ve dileklerini dile
getirebilir. Herkesin sikayeti ortak Sneme sahip olup, esit dnem verilir. Sikayet sahipleti
gizli tutularak gerekli islemler yapilir.

Her ayin sonunda sendika temsilcisi, ISG uzman tarafindan biitln sikayst kutular)
acilarak, defjerlendirmeye alinir. Degerlendirme ekibi, hangi sikayete veya Oneriye geti
dénls yapilacagina karar verir. Kutular agildiktan sonra, Defjerlendirme ekibi, kendi
aralarinda toplanti yaparak, sikayet ile ilgili gerekli kararini verir.

Sayet sikayet veya Gneri hamen giderilecek tirden ise, deferlendirmeyi yapan kisiler
tarafindan, sikayete konu olan problem, ilgili bélimlerle gorislilerek hemen giderilir.

Hazirlayan Kontrol Eden Onaylayan
Siirdiiriilebilirlik Sorumlusu Insan Kaynaklan Miidiri Genel Miidiir Yardimeisi
Arcan Aman Esra Gbger Giirkan $enel
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Dokiiman No I | tdld ]
lik ¥ayin Tarihl = 304720240
eren 2 . . o ;
el NP Dilek ve Sikayet Prosediirii |RevizyonTarhl @  03.03.201
PERAKENDE VE TEKSTIL
Revizyon No = a2
Bayfa Ho z A2

Sayet, sikayete konu olan problem, uzun vadede giderilecek tirden ise, bu sikayet,
haftalik  toplantilarda veya ISG  toplantlarinda ele  alinarak  gerekli
gozlimler bulunarak sorun giderilir veya yapilan oneri deferendirmeye alinarak,
iyilestirme yapilir.

Deferlendirme sonuglart  bir sonraki ay yaynlanarak panolara asilarak
galiganlara kilgi wverilir.

Dilek veya sikayetlerin beyan edilmesinden duyurulmasina kadar olan siiregte,
dilek veya sikayet sahibinin kimligi gizli tutulur.

Hazirlayan Kontrol Eden Onaylayan
Siirdiiriilebilirlik Sorumlusu Insan Kaynaklan Miidirii Genel Miidir Yardimeisi
Arcan Aman Esra Gbger Giirkan Senel
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Ek - B: i¢ Sikayet Formu

i¢ Sikayet Formu

Referans Numarasi:

Not: Kimliginizi rizaniz
olmadan (igiincii sahislara ifsa
etmemeyi tercih ederseniz veya
talep ederseniz, anonim

Ad Soyad Ad Soyad:

L_| Sikayetimi anonim olarak dile getirmek istiyorum

telefon, e-posta).

kalabilirsiniz . __| iznim olmadan kimligimi agiklamamay talep ediyorum
iletigim bilgileri || Postaile:
Posta adresi:
LI Telefonla:
Sikayetci ile nasil iletigime
ecilmek isteniyor osta,
o8 y (P LI E-mail ile

__| iletigim kurmak istemiyorum.

Sikayetle ilgili Detaylar:

Olayin veya Sikayetin Agiklamasi:

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

nedir?
Durum dzeti:
Olay/Sikayet Tarihi
LI Tek seferlik olay/sikayet (Tarih )
LI Birden fazla oldu (kag kez? )
L_| Devam ediyor (Ayrintilari belirtin)

Sorunu ¢6zmek igin ne oldugunu gérmek istersiniz?

Yalnizca dahili kullanim igin: Sikayet durumu

Tarih: imza:

Sikayet kapatilir:

Alinan dnlemler (Ayrintilar saglayin):
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Ek - C: Sikayet Kayit Formu

Sikayet Kayit Formu

Referans Numarasi:

Ad Soyad Ad Soyad:

Not: Kimliginizi rizaniz LI Sikayetimi anonim olarak dile getirmek istiyorum .
olmadan digiincii
sahislara ifsa etmemeyi
tercih ederseniz veya

talep ederseniz, anonim L_| Rizam olmadan kimligimi ifsa etmemeyi talep ediyorum.

kalabilirsiniz.
iletigim bilgileri L_| Postaile:
Posta adresi:
L_| Telefonla:
L_| E-mail ile

Sikayet¢i ile nasil iletisime
gecilmek isteniyor (posta,

telefon, e-posta). L1 iletigim kurmak istemiyorum.

Sikayetle ilgili Detaylar:

Olayin veya Sikayetin Agiklamasi: Ne oldu? Nerede oldu? Kimin bagina geldi? Sorunun
sonucu nedir?

Durum 0zeti:

Olay/Sikayet Tarihi

LI Tek seferlik olay/sikayet (Tarih )
LI Birden fazla oldu (kag kez? )
|| Devam ediyor (Ayrintilar belirtin)

Sorunu ¢6zmek igin ne oldugunu gérmek istersiniz?

Yalnizca dahili kullanim igin: Sikayet durumu

Tarih: imza:

Sikayet kapatilir:

Alinan énlemler (Ayrintilari saglayin):
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Ek - D: Sikayet Kapanis Formu

MmGS

Sikayet Kapanig Formu

Referans Numarasi:

Diizeltici Faaliyet(ler)in Belirlenmesi

1

Sorumlu Departmanlar

Sikayeti Kapatin

Bu  bélim,  "Sikayet  Kayit
Formunda  belirtilen  sikayetin
¢bziimlenmesi durumunda
sikayetci tarafindan doldurulacak
ve imzalanacaktir.

Tarih:

Adi Soyadi / Adi, Soyadi/
Sahsin Imzasi Sikayetginin Imzasi
Sikayetin Kapatiimasi
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Ek - E: Danisma Formu

Danigma Formu

Referans Numarasi:

Formu Dolduran Kisi: Tarih:

Mulakat Gindemi: Referans Numarasi:

Danigmanlik Bilgileri

Goriigiilen Kurum: iletigim Tiirii

Gorisilen Kisinin Adi-Soyadi: Telefon/Ucretsiz Hat |:|

Telefon: Yz ylze gérisme |:|

Adres: Web sitesi / E-Posta |:|

E-posta: Diger (Agiklayin) |:|
Paydas Tiirii

S Olme™ OGOl O™

e Olgm, O O= O O

Danigmanhk Hakkinda Detayh Bilgi

Proje ile ilgili sorular

Projeyle ilgili
endiseler/geri bildirimler

Yukarida ifade edilen
goruslere verilen
yanitlar:
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Ek - F: Sikayet Veritabani

SIKAYET VERITABANI

Raporlama Donemi
Sikayetcinin ic di Alinan Alindigi Uyumlu/ Sorumluluk Sikayetgi ile Alinan | Céziilme Sikayetgi ile
Ady/iletisim Bilgileri § s Sikayet Tarih Yorum (ilgili Birim) iletisim* onlemler | Tarihi iletisim**

* Bildirim tarihi ve yontemi (arama/yiiz yiuze): Sikayetgi isim ve iletisim bilgilerini vermisse, sikayet ¢6ziim slrecinin basladigi 5 is guni icinde kendisine
bildirilecektir.

** Bildirim tarihi ve yontemi (arama/ytz ylze): Sikayetci isim ve iletisim bilgilerini vermisse, sikayetin 30 is ginu icerisinde ¢6zimlenmesinden sonra
kendisine ilgili bilgiler iletilecektir.
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Ek - G: Modern Karton Miisteri iliskileri Yonetim Prosediirii

DOKUMAN NO | MI-PR-002
modern MUSTERI ILiSKILER] YONETIM PROSEDURU LKHAINTARH. 10000589
KARTON REVIZYON TARIHI [ 20.01.2021

REVIZYON NO 12

1. AMACQ

Modern Karton olarak miisteriye sunulan Griin ya da hizmetler ile ilgili talepleri, sikayetleri, misteri geri
beslemelerini degerlendirerek ve mdsteri memnuniyeti Slellerek, Ordn ve hizmet kalitesinin strekli gelismesine
yonelik yapilacak islemler icin yetki, yontem ve sorumluluklan belirlemektir.

2 KAPSAM

MOsteri ile agagidaki konulardaki iliskileri kapsar.
s fidsteriden gelenyazill ve sdzl0 sikayetler,
s [isteri ziyaretlerive ziyaret raporlarn,
& NMOsteri talep ve geri beslemeleri,
& NOsteri iadeleri,
& NOsteri memnuniyeti 8lclm anketi,
e [Midsteri denetimleri.

3. TANIMLAR

MEK: Modern Karton San.ve Tic, AS

DF: Dilzeltici Faaliyet

GDMS: Dokiman Y&netim Programi

FSC: Orman Yonetim Konseyi

PEFC: Orman Belgelendirme Onay Programi

4. UYGULARMA
4.1. Miisteriden gelen yazihve sézlii gikayetler

4.1.1. MK’ da yazili veya sozlu.mdsteri sikayetleri, Genel MUddr, Satis Madarldgd, Masteri Temsilcileri, Kalite
sistem Madariaga tarafindan alinir,

A.1.2. MOsteriden, sikayete konu olan Urinya da hizmet ile ilgili belirleyici, geriye donik izlenebilirli i saglayacak
hilgiler {bobin-numaras,, sevk tarihi, arag plakas vb.} alimir. Misterimizden Urin/levha numunesi
gondermesi iskenir. Numune meveut degil ise mutlaka sikayetin gdrzeli istenir.

4.1.3. Alinan gikayet =6zIU ise yazili hale getirilic ve Masteri Temszilcileri tarafindan QDS programina girilir,
OOMS programina girilen tim sikayetler Kalite Sistemn Madarl0ga tarafindan onaylanir ve gzim ekibi
olarak sikayet ile ilgili bolim secilir. Sikayetlerin takibi (kok neden analizi- aksiyon acma-aksiyon
gerceklestirme- sonug raporu-degerlendirme] bu program Uzerinden, QDMS Misteri Sikayetleri Modulu
Talimat!” na gore yapilir.

A.1.4. Kalite Sistem MadarlGga, ilgili balimler ile poragerek firmaya zivaretin gerekli olup olmadigin belirler.
Ziyaret gerekli ize, msteri ile haberlesmeyi saglayarak uygun organizasyonu yapar.

4.1.5. Kalite Sistem Maddrl0aa tarafindan, sikayete konu olan Grin ya da hizmetile ilgili alinan bilgilerden geriye

Hazirlayan Craylayan Kalite Sisterm Onay Sayfa
Tugha GAKMAKE Emine i5CAN TURKDEMIR Emine {5CAN TURKDEMIR 15
Kalite Sisterm Uzman Mihendisi Kalite Sistem MGdird Kalite Sistern Mudird

SBL-GlRew.iZ

ey
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doniik inceleme, gerekirse ilgili birimlerden ayrintil rapor istenerek arasgtirma yapilir.

4.1.6. MOsterinin zarar varsa kargilanmasi, Urlnde kalite dasarGimesi veya reklamasyon kabul karan
‘Maliyet/iadeye Dondsen Sikayet Onaylama Akigl Destek Dokimant’ na gare verilin. Gerekli islemler;
aretimin-sevkiyvatin tekrarlanmasi, fiyat indirimi gibi zarari tazmin edici islemler Kalite Sistem MGdarlaga
tarafindan Fabrika Madurl, Mali islerden Sorumlu Genel Madir Yardimeisi, Satis Madarlago ve gerekli
birimlere bildirilir. QOMS Tisteri sikayetleri modllinde ilgili sikayete sikayet maliyeti girisi mutlaka
yapilr.

4.1.7. lasteri sikayetleri ile ilgili, isletme calisanlanndan ve ydneticilerinden de kathm olacak sekilde aylk
toplantilar yapilir. Bu toplantilarda onceki aya ait gelen sikayetler konusunda Kalite Sistem MadarlGga
tarafindan bilgilendirme yapilir. Sikayetin tekrar etmmemesi igin kararlar alinie ve toplant tutanagina
kaydedilir. Toplant) tutanagl Kalite Sistem tarafindan ilgili bolimlere duyurulur. Toplant) tutanaginda
belirtilen kararlar igin QOMS Aksiyon Yonetimi modullUnden aksiyonlar agilir. Alinan kararlann takibi Kalite
Sistem MOdarlagi tarafindan yapihr.

4.1.8. F5C CoC sertifikas kapsamiyla ilgili sikayetler asagidakiler dahil olmak Uzere yeterince degerlendirilir ve
ilgili sikayet icin QOMS kaydi olusturulur;

& Sikayette bulunan misteriye, sikayetin alindigini en ger 2 haftaicinde bildirmek,

# Sikayeti arastirmak ve 3 ay icinde dnerilen eylemleri belirlemek, {daha fazla streye iktiyag var ise,
misteri ve belgelendirme kurulusuna bildirmek}

& Belgelendirme sartlanna wpunlugu etkileyen sireglerde bulunan sikayet ve eksikliklere kars wygun
onlemleri almak,

& Sikayet, basaril bir sekilde kapatldginda, sikayet sahibi misteriyi ve belgelendirme kurulusunu
hilgilendirmek.

4.1.9. PEFC CoC sertifikas kapsamiyla ilgili sikayetler asagidakiler dahil olmak lzere yeterince degerlendirilir ve

ilgili sikayet igin QOMS kaydi olugturalur:

»  Sikayette bulunan masterive, sikayetin alindiging 1015 glndl icerisinde resmen bildirmek,

»  Sikayeti degerlendirmek, dogrulamak ve gerekli tim bilgileri toplayarak sikayet hakkinda bir karar
vermek,

»  Sikayete ve sikayetiele alma slrecine iliskin kararlan sikayette bulunan miisteriye resmi olarak il etmek,

& Gerekirse uygdn dlzeltici faaliyetierin alinmasim salamak.
4.2 Miigteri zivaraetleri ve ziyaret raporlan

4.2.1. MK adina yapilan misteri zivaretlerinde;
= DMisterinin istek ve talepleri,
=« Bugunve gelecekte MK nin Urln ve hizmetlerinden beklentileri,
& Varsa yatinm planlar,
»  MK'va genel bakis,

Hazirlayan Craylayan Kalite Sistern Onay Sayfa
Tugba CAKMAKCI Emine i3CAN TURKDEMIR Emine | 3CAN TURKDEMIR a/s
Kalite Sistem Uzman Mahendisi Kalite Sistem Midird kg lite Sistem MOddri

SBL-G1 Rev.O2
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kanularinda masteriden bilgi alinmaya caligilarak zivaret sonrasinda yapilan tonaf anlasmasi varsa fiyat ve tonaf
bilgileri aylik olarak dizenlenen tabloya islenir.

4.2.2. Misteri ziyaretlerinde Kalite Sistem MadGrldgd'na ilgilendiren konulann ggrasdlmesi durumunda
midsteri zivaret raporu, zivareti gerceklestirenler tarafindan dizenlenerek Kalite Sistem MOdarlaga balimiine
iletilir.

4.2.3. MOsteri ziyaret raporu Kalite Sistern MOdarlGga tarafindan incelenerek, gerekli ggrilen konular
perivodik ilk toplantida girise acilir. Yapilacak islemler toplanti kararlarina gore takip edilir.

4.3, Miisteriiade talepleri

4.3.1. Misteri iade talepleri satis Madarlagiave/veya Kalite Sistem Madarlogabalumine gelir. Maliyet/fiadeye
donisen sikayetler icin TWalivet/iadeye Donlsen Sikayet Onaylama Akisl Destek Dokimanrnda belirtilen
adimlar izlenerek misterinin iade istemi kabul veya red edilir.

4.3.2. Sikayet nakliye firmasi kaynakl ise, yapilan hasar tespitleri Satis departmani aracil@i ile muhasebeye
iletilir. Onay geldiginde Satis departmani onayl hasar bedelini Kalite ve Sevkiyat departmanlarina kildirir.
Hasar bedeli olmayip sadece uyan yapilacak ise Sevkiyat departmani tarafindan nakliye firmasina yazil olarak
uyarida bulunulur.

4.3.3. lade alinan Grinler, Kalite Sistem MGdOAGE0 sorumlulugunda Hurda ve iadelerin degerlendirilmesi
prosedlrine gére islem gorlr.

4.4. Miisteri Memnuniyeti Anksti

4.4.1. Misteri memnuniyeti anketi wilda 1 defa Kalite Sistem MGdarlGad ve Satis MGdarlGaa tarafindan Misteri
Memnuniyeti Olelim talimatina gore vapilir.,

4.4.2. ic Piyasa miisteri memnuniyeti ahketleri misteri zivaretleri ile yapilir. hracat miisteri memnuniyeti
anketleri ise soru listesi olarak misteriyesiletilir ve cevaplanmasi istenir. Salgin hastalik we mchir sebepler ile
zivaret yapilamayan misterilere mail yolu ile anketler iletilir.,

4.4.3. Alinan cevaplar Kalite SistennMadarlGgo tarafindan degerlendirilerek rapor haline getirilir ve ilk Yénetimin
G8zden Gecirmesi toplantisinda glindem maddesi olarak raporlanir.

4.4.4. Yapilacak degerlenditme sonucunda memnuniyetin gok disik oldugu konulann dizeltilmesi icin gerekli
islemler baslatilir. iyilestirilmesi we gelistirilmesi gereken konular icin de gerekli faaliyetler belirlenerek toplanti
kararlannda yer ¥erilic.

4.4.5. Yapilan islemlerve memnuniyetin gelisim durumu Kalite Sistemn Madarlaga tarafindan takip edilir.

4.5, Misteri sikayetleri ve iadeleri ile ilgili islemler igin gereken tlm arastirma, inceleme, degerlendirme, yazisma
ve pnuglandirmaislemleri maksimum 1 hafta icerisinde tamamlanarak mbsteriye dénllir.

4.6. Masteri iliskileri faaliyetierine ait risk ve firsatlar ilgili streglerde ele alinmistir,
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5. REFERANS DOKUMANLAR

KK-PR-006-HURDA YE iADELERIN DEGERLENDIRILMESI PROSEDURD, MI-DD-001-MALIYET/IADEYE DONDSEN
SIKAYET ONAYLAMA AKISI DESTEK DOKUMANI, MI-FR-002-003-MUSTERI ZIVARET RAPORU, MI-FR-002-006-
MALIYET/IADEYE DEONDSEN SIKAYET ONAYLAMA AKIS FORMU, MI-SY-TL-001-GDMS MOSTERI SiKAYETLERI
MODILD TALIMATI, 56-MM-TL-001-MUSTERI MEMNUNIYETI (LCUM TALIMATI, SG-PR-001-DCKUMAN VE
VERI KBNTRCL PROSEDURL, 5G-PR-004-KAYITLARIN KCGNTROLD PROSEDIURL

o, KAYITLAR

QS D Magteri Sikayetleri Modulu
Masteri Memnuniyet Anketleri
Magteri Sikayetleri Toplant Tutanaklan
lsteri Sikayet Maliyet Tablolan

¥ SORUMLULUKLAR
Genal Midir: Yiksek malivet/iadeye dinGgen sikayetlerin kabulinlin onayinin verilmesinden,

Mali islerden Sorumlu Genel Miidiir Yardmeisi: Msterinin.Zaran varsa karsilanmasi, Griinde kalite disirilmesi
veya reklamasyon kabul karannin verilmesinden,

Fabrika Mudiirii: fMisteri sikayetleri toplantisina katihm saglanmaszindan,

ic Piyasa Sabiy Midirii/ Dis Piyasa Satiy Midiiri: Mosteri sikayetlerinin alinmasindan, miisteri sikayetleri
toplantilanina katim saglanmasindan,, misteri memnuniyet anketlerinin yapilmasindan, mdsteri istek ve
taleplerinin alinmasindanve misteri iade taleplerinin onaylatiimasindan,

ic Piyasa Miisteri Temsilcisi/Dis Piyasa Miisteri Temsilcisi: Misteri sikayetlerinin alnmasindan, QDMS Dig
Masteri Sikayetleri Modiltne girisinin yapimasindan, masteri sikayetleri toplantilanna katilim saglanmasindan,
incelemefiyilestirme senusunun masteriye iletiimesinden, mister ziyaretierinin gerceklestirmesinden, masteri
memnuniyet anketlgrinin yapilmasindan, mdsteri istek ve taleplerinin alinmasindan ve msteri iade taleplerinin
organizasyonunun yapiimasindan,

Kalite Sistem Miidiri/yéneticisifUzman  MiihendisifMiihendisi: Misteri  sikayetlerinin  alinmasindan,
sikayetlerin ilgili balumlere bildiriminin saglanmasindan, sikayet ile ilgili gerek poraldaga takdirde misteri
ziyaretlerinin yaplimasindan, ziyaret raporu olusturulmasindan, sikayet cevaplannin misteri temsilcizine
iletiimesinden, aylik misteri sikayetleri toplantilaninin organize edilmesi ve yapilmasindan, FSC ve PEFC ile ilgili
alinan sikayetlerin inceleme sonucunu masteriye ve belgelendirme firmasina iletmekten, misteri memnuniyeti
anketleri degerlendirme raporunun olusturulup YGG'de degerlendirimesinden ve iade alinan Urinlerin
degerlendiriimesinden,
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PM isletme Miidirii/Uretim Miidiirii/voneticisifUzman Mihendisi/Mithendisi: Sikayetlerin incelenerek gerekli
aksiyonlann alinmazindan, iade/malivete dindsen sikayetlerin kalite ve satig ile birlikte onaylanmasindan, mdsteri
sikayet ziyaretierine katihm =aglamaktan ve mlsteri sikayet toplantilanina katiimdan sorumludur.,
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1LAMAG
Bu prosedlrln amac Modern Oluklu Mukavva Ambala] San. ve Tic. AS.de mlsteri gsikayetlerinin alinmasi, ilgili
bolumlere iletilmesi ve degerendirilmesinin yapilmasi icin yontem, yetki, sorumluluklan belirlemektir,

ZKAPSAM
Bu prosedir, Modern Ambalajdaki her tirll misteri sikayetini ve bu sikayetlerin degerlendirilmesi faaliyetlerini
kapsar.

L. TANIMLAR
Milsteri Sikayeti: TUketicinin ya da mlsterinin alumsuz geri bildirimidir

4. iLGILi DOKUMAN ve VERILER

Kalite Excel Kayitlar Listesi

Performans Hedefleri Listesi

Uygun Qlmayan Urinin Kontroli Prosediri
Kalite Kayitlarinin Kortrolu Prosediri

5. SCRUMLULAR
Bu prosedUrin weulanmasindan satis ve kalite departmanlan basta elmak Uzere tim birimler sorumludur.

6. PROSEDURUN UYGULANMASI

6.1. Sikayetin Allnmasi

Sikayetler =6zI0 veya yazl clarak mlsteri tarafindan satis temszilcizine bildirilir, Sikayetler, kalite birimi tarafindan
incelendikten sonra gerekli gérilen durumlarda satis Birimine QDMS sistemi Uzerinden DOF actinlir, Bu DOF Uzerinde
misteri, isyeri, uygunsuzluk tanimi vb. detay bilgiler tammlanir.

6.2. Sikayetin incelenmesi

Sikayet konusu bir Urdn kusuru ise kalite bitimi ve satig temsilcisi problemi yerinde incelemek, tespit yapmak ve
misteriyi bilgilendirmek Ozere misteriyi ziyaret edilebilecedi gibi, sikayetin konusuna gére fotograf ve hatal Urin
mumunesi istenerek sahit numune ile kiyaslanarak sikayet degerlendirebilir. Gida gdvenligi ile ilgili masteri sikayetleri,
HACCP ekip lideri tarafindan incelenip ilgili belimler ile birlikte sikayete yBnelik en kisa slrede aksiyon alinmasi
saglanir ve HACCP toplantilarnda gida givenligine yénelik misteri sikayetleri degerlendirilir. FSC kaynakli masteri
sikayetleri, F5C ¥onetim temsilisi tarafindan degerlendirilir. FSC sertifikali Grin tedarigi saglanan misterilerin, fatura
ve tasima dokamanlanyla ilgili bir sikayet alinmas durumunda, drinle ilgili geriye dénlik tUm kayitlar incelenerek
Urtndn tim Gretim sOrec FSC Yonetim Sistemine wygun bir sekilde perceklestirildi ise ilgili dokimanlann tadil
edilmesi teklif edilir.

6.3.5ikayetin Degerlendirilmesi

Wygunsuzlugun Modern Ambalaj'dan kaynaklandiginin kabul edilmesi durumunda kalite sefifyoneticisi ve satis
temzilcisi malin degerlendirilebilmesi ya da kallaniminin saglanabilmesi icin misteriye alternatifler sunar. Masteri
wunulan alternatifler uygun gérlrse mutabakat saglamir. MOsgteri ile mutabakat saglanamamas durumunda malin
iadesine kalite birimi tarafindan karar verilir. Gerektigi takdirde fabrika midirlinden de onay alinabilir. Bundan
sonraki islemler Uygun Olmayan Urlinin Kontrol( Prosedirine uygun olarak yapilir,

6.5.5ikayetin Cevaplandiriimasi

Hazirlayan Kontrol Eden Cnaylayan

Kalite Uzmanmi/Miihendisi Yinetim Temsilcisi GMY

44



Eren Holding'e Bagli Ug Sirket / isletme Sermayesi Tesis Projesi mcs
Sikayet Mekanizmasi Proseduru 7

‘faymn Tarihi: 09.01.2017

modern | mosteri sikavETLERIVE SUREKLI [—
n‘Q'-MB-':'ﬂLﬂ'L] GELisiM PROSEDLUR Dokiman Kodu: PR-KB-005

Revizyon TarihitNo: |26.02.2013/1

Kalite birimi gerekli incelemeyi yaptiktan sonra, DOF ilgili birime y#nlendirilir. iletilen sikayetin alinmasina sebep olan
bolim sefligi/madarldga hatanin tekrarlanmamasi igin yapacagl calismalan QDS sistemi Uzerinden tekrar kalite
birimine iletir. Sikayetin edzUmine iliskin cevabin takibini kalite birimi yapar. Sikayet cevaplama siresi, sikayete bagli
olarak degisebilir. Eger masterinin bu konuda belirttigi gin varsa bu sUreye uygun olarak masteriye donds yapilir.

6.6.Miigterinin Geri Bilgilendirilmesi

fGsterilerden bazilan, sikayet bildirimini kendi formatlarinda yapip bu formatta yanit isteyehilirler. Bu durumda
kalite hirimi, QOMS sisteminin yaninda misteriden  gelen tutanad da doldurup satis birmi vastasiyla masteriye
iletilir.

6.7. F5C Gereksinimlerini Karsilamayan Uygunsuz Mamiil Sikayetleri
kKurulug, sikayetlerin kurulusun kapsam igin gecerli olan gerekliliklere uygunlugunu kuralusun Col sertifikasinin
yeterince degerlendirildigini, asagidakiler dahil:
& Sikayet alindiktan sonar en geq 2 hafta icinde sikayeti ileten magterive gsikayetin alindigi ile ilgili bilgi verilir,
s Sikayet arastinldiktan sonra onerilen onerilen aksiyonlar en gec Ggeay iginde misteriye bildirilir. Eger,
sikayetin arastinlmasi icin daha fazla zamana ihtivag varsa, masteri ve belgelendirme kurulusuna bilgi verilir.
s Sikayetle ilgili arastirma sonucu belgelendirme kurulusu wedsikayet eden kurulug aksiyonlarla ilgili
bilgilendirilir.

6.8.D8nemsel Raporlar Ve Raporlarin Ele Alinmasi

Tam masteri sikayetleri, kalite excel kayitlan formu/QDMS sistemi Uzerinden takip edilir. Performans kriterleri ve
hedeflerin degerlendiriimesi amaciyla masteri sikayetleri ilgili veriler Performnans Kriterleri ve Hedefler Tablosunda
belirtilerek aylik yapilan degerlendirme toplantizinda degedendirilir.

Yilda bir yapilan yoénetim gézden gecirmesi toplantilarinda mdsteri sikayetleri (st yonetime raporlanir. Sonucglar
incelenir ve degerlendirilir.

6.9. Siirekli Gelisimin Saglanmasi

8.9.1. Modern Oluklu Mukavva Ambalaj A.5. yénetim sisteminin slrekli gelisiminin saglanmasi ve takibi igin agsagidaki
sireglerde toplanan veriler anagirdi saglar.

[iizeltici ve Onleyici Faaliyet sanuclannin degerlendirilmesi,
& Misteri sikayetler,
& Egitim kayitlar,
& Kalite kayitlar,
& Misteri memnuniyeti ve personel memnuniyeti &lelim sonuglari,
»  Standart digi (uygunsuz) drinler ve hurda kayitlar,
»  Uretim ve makine performanslan,
= Satig-pazarlama verileri,
= Bakim kayitlan,
&« da glvenligine iliskin veriler,
s Satinalma performansin etkileyen veriler,
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& Lojistik kaytlar,

kKonulanndan yola gkarak modern ambala] kalite politikasi ve hedeflerine, stratejik is planlanna paralel firma
performans hedefleri Ust yonetim tarafindan belirlenir.

6.9.2.TUm bélimleri we slrecleri kapsayacak sekilde belirlenmis olan firma performans hedeflerine yanelik
veriler b8lUm yoneticileri tarafindan performans kriterleri ve hedefler tablosuna girilir. Kalite birimi tarafindan da
takibi saglanir.

6.9.3.Gelistirilmesi gereken konularda kalite yonetim temsilcisi tarafindan QDMS Uzerinden dizeltici ve onleyici
faaliyet baslatihr.

6.9.4.Firma Performans Hedeflerine ait gergeklesmeler yonetimin gézden gecirmiesi.toplantilannda  incelenir.
Hedeflerin yakalanmasinayonelik calismalar baslatilir. Hedeflerden sapmalar oldugandaénlemler alimir.

6.9.5.Bu prosedir kapsamunda tutulan kayitlar ve olusturulan raporlar Kalite Kayitlannin Kontreld Frosedirine gore
saklanir.

7. DAGITIM
Bu dokiiman QOMS Ozerinden tim birimlerin gorebilecegi sekilde paylasima aglmistir.
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