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Amacg

Bu prosediir, i¢ ve dis paydaslardan gelen sikayetlerin ve oOnerilerin seffaf, adil ve hizli bir
sekilde ele alinmasini saglamak amaciyla olusturulmustur. Mekanizma, Penelope Dokuma
Sanayi ve Ticaret A.S.'nin proje faaliyetleriyle baglantili ¢evresel ve sosyal riskleri en aza
indirirken, paydaslarin proje siireclerinden etkilenmelerini en aza indirmeyi amagclar. Sikayet
mekanizmasi, Diinya Bankas1 Cevresel ve Sosyal Standartlar1 (CSS10) ile tutarli olup, tiim
paydaslarin erisimine agik bir sekilde yapilandirilmistir.

Kapsam

Bu prosediir, Penelope Dokuma Sanayi ve Ticaret A.S.'nin kontrolii altindaki tiim birimlerde
gegerli olup, proje faaliyetlerinden dogrudan veya dolayli olarak etkilenebilecek tiim i¢ ve dig
paydaslar kapsar.

Sorumluluklar
Genel Miidiir: Mekanizmanin etkinligini ve isleyisini denetlemek.

Insan Kaynaklar1 ve Idari isler Boliimii: Sikdyetlerin ve Onerilerin kaydini, izlenmesini ve
¢Oziim siirecini yonetmek.

Sikayet ve Oneri Mekanizmas1 Geri Bildirim Sorumlusu: Paydaslardan gelen sikayetleri ve
onerileri kaydetmek, ilgili birimlere iletmek ve sonuglar1 raporlamak.

Tiim Calisanlar: Sikayetlerin ve Onerilerin ¢oziimii i¢in gerekli is birligini saglamak.
Tammlar

Sikayet ve Oneri Mekanizmasi: Projenin, yiiklenicilerinin veya ¢alisanlarinin performanst,
davranig1 ve faaliyetleri ile ilgili tim topluluk sikayetlerini ve Onerilerini ele almak,
degerlendirmek ve ¢6zmek i¢in olusturulan resmi bir siirectir. Bu mekanizma, sikayetlerin ve
onerilerin adil, seffaf, hizli ve erisilebilir bir sekilde ele alinmasini saglayan standartlar1 ve
yontemleri tanimlar.

Sikayet: Bir topluluk iiyesi, grup, ¢alisan veya paydas tarafindan; proje faaliyetlerinden
dogrudan ya da dolayli olarak kaynaklanan, kisinin veya grubun zarar, kayip veya
memnuniyetsizlik yasadigini bildiren yazili veya sozlii bagvurudur. Sikayetler bireysel ya da
toplu sekilde yapilabilir ve yazili, szl ya da anonim olarak iletilebilir.

Oneri: Bir topluluk iiyesi, grup, galisan veya paydas tarafindan; proje faaliyetlerinden dogrudan
ya da dolayli olarak kaynaklanan durumlar i¢in gortis bildiren yazili veya s6zlii bagvurudur.
Oneriler bireysel ya da toplu sekilde yapilabilir ve yazili, sozlii ya da anonim olarak iletilebilir.

Paydas: Projenin faaliyetlerinden dogrudan veya dolayli olarak etkilenen ya da projeden olumlu
ya da olumsuz sekilde etkilenme potansiyeli bulunan kisi, grup veya kurumdur.

Ornek: Calisanlar, alt yiikleniciler, miisteriler, yerel topluluklar, kamu kurumlar1, STK ’lar.

Erisilebilirlik: Mekanizmanin, okuryazarlik diizeyinden veya teknolojik erisim imkanlarindan
bagimsiz olarak tiim paydaglar tarafindan kolayca kullanilabilir olmasidir. Sikdyetlerin anonim
olarak iletilebilmesi, fiziksel sikayet kutulari, dijital kanallar ve telefon gibi birden fazla iletisim
yonteminin saglanmasi erisilebilirligi artirir.

Seffaflik: Sikdyet ve Oneri mekanizmasmin isleyisi, degerlendirme kriterleri ve ¢dziim
stire¢lerinin acik ve anlasilir bir sekilde tanimlanmasidir. Tim sikayetler, herhangi bir

HAZIRLAYAN ONAYLAYAN




Dok. No: PR.019

Yay.Tar.: 11.10.2023

DENFLODE SIKAYET VE ONERI oy No: 001

MEKANIZMASI PROSEDURU Rev. Tarihi: 29.11.2024

Sayfa No:2/8

ayrimciliga yol agmadan, adil ve tarafsiz bir sekilde ele alinir. Siire¢ boyunca paydaglara
sikayetlerin ve dnerilerin durumu hakkinda diizenli olarak bilgi verilir.

Yiiksek Oncelikli Sikayet: Kisi veya topluluklarin giivenligi, saghgi veya yasam kalitesini
dogrudan tehdit eden sikayetlerdir. Ornegin, is giivenligiyle ilgili ciddi bir ihmal, ¢evresel zarar
veya kisisel hak ihlali.

Orta Oncelikli Sikdyet: Projenin isleyisi veya faaliyetlerinin beklenen standartlarin altinda
kalmasi durumuyla ilgili memnuniyetsizlikleri ifade eden sikayetlerdir. Ornegin, projede
gecikmeler veya hatali iletigim.

Diisiik Oncelikli Sikayet: Coziimii daha az acil olan 6neri veya genel memnuniyetsizliklerdir.
Ornegin, is ortam1 diizenlemelerine yonelik elestiriler veya oneriler.

Sikayet ve Oneri Mekanizmasi1 Geri Bildirim Sorumlusu: Paydaslardan gelen sikayetlerin ve
onerilerin ilk olarak alindigi, kaydedildigi ve ¢oziim siirecinin koordine edildigi birim veya
kisiyi ifade eder. Bu gorevli, sikayet/Oneri sahibine siire¢ boyunca rehberlik eder ve geri
bildirimlerin zamaninda verilmesini saglar.

Sikdyet ve Oneri Formu: Sikayetlerin veya oOnerilerin yazili olarak iletilebilmesi igin
hazirlanmis, gerekli bilgilerin toplandigi standart bir dokiimandir. Bu form, sikayet sahibinin
kimlik bilgilerini istege bagli olarak belirtmesine imkan tanir.

Uygulama

Paydaslarin tiim sikdyetlerini, 6nerilerini ve geri bildirimlerini iletebilecekleri, erisilebilir ve
seffaf bir sikdyet ve Oneri mekanizmasi olusturulmustur. Bu mekanizma, sikayetlerin ve
Onerilerin etkili bir sekilde ele alinmasini ve paydaslarla acik bir iletisim kurulmasini
amaglamaktadir.

1. Sikayetlerin ve Onerilerin Alinmasi

Paydaslar, sikayetlerini ve Onerilerini kolayca iletebilmeleri igin birden fazla iletisim kanali
sunulmustur. Bu kanallar, farkl: erisim ihtiyaclarini karsilayacak sekilde yapilandirilmistir:

Sikayet ve Oneri Formu: Paydaslar, “FR.013-SIKAYET VE ONERI FORMU” doldurarak
fabrika adresine elden teslim edebilir veya posta yoluyla gonderebilir. Formlar, fabrikanin web
sitesinden indirilebilir ya da ilgili birimlerden temin edilebilir.

Web sitesi: www.penelope.com.tr

Telefon: Paydaslar, [0224 484 3020] numaral1 telefon araciligiyla sikayetlerini ve onerilerini
sozlii olarak bildirebilir.

E-mail: Proje ile ilgili tiim sikayetler, Oneriler ve geri bildirimler asagidaki e-posta adresi
tizerinden iletilebilir. Tim sikayetler gizlilik ilkesine uygun olarak ele alinacak ve anonim
bildirimler kabul edilecektir.

E-posta: penelope@penelope.com.tr

Fiziksel Sikayet ve Oneri Kutulari: Fabrikaya yerlestirilen sikdyet ve 6neri Kutusu araciligryla
sikayetler ve dneriler anonim veya kimlik belirtilerek iletebilir.

Tim sikayetlerin ve Onerilerin anonim olarak yapilabilmesi miimkiindiir. Sikayetlerin ve
onerilerin alinmasinda herhangi bir ayrimeilik yapilmaz ve sikayet/6neri sahibinin mahremiyeti
korunur.
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2. Sikdyet ve/veya Onerinin Kayit Altina Ahnmasi

Alman her sikayet/Oneri, standart bir protokol cergevesinde kaydedilir. Sikayetler/Oneriler,
form numarasi verilerek ve sikdyet/Oneri sahibinin tercihine gore anonimlik ilkesine uygun
olarak kayda alinir.

Sikayet ve Oneri Mekanizmasi Geri Bildirim Sorumlusu, fabrikadaki sikayet ve 6neri kKutusunu
her giin saat 16.00°da kontrol edecektir. Gelen sikayet ya da Oneri, form numarasi verilerek
kaydi yapilacaktir. Kayit esnasinda sikayetler yiiksek, orta, diisiik seviye oncelik kategorisine
ayrilacaktir. Ornegin; bir bireyin veya bir grup insanin saghg, giivenligi, refah1 veya esyalari
iizerinde 6nemli etkileri olabilecek konular Yiiksek Seviye olarak kategorize edilecektir.

Kayit i¢in belirlenen siire 3 is giiniidiir. Kaydin ardindan form 1 is giinii igerisinde komiteye
gonderilecektir. Sozlii bir sikdyet / talep gelmesi halinde bir Sikayet ve Oneri Mekanizmasi
Geri Bildirim Sorumlusu tarafindan form araciligiyla kayit olusturulacaktir (sikayet/oneri
sahibinin isim belirtme zorunlulugu yoktur).

Sikayetler, etkilerine gore ii¢ kategoriye ayrilir:

Yiiksek Oncelikli Sikayetler: Insan saghg, giivenligi veya miilkiyet iizerinde ciddi bir tehdit
olusturan sikayetler.

Orta Oncelikli Sikdyetler: Projenin operasyonel siiregleriyle ilgili memnuniyetsizlikler ve
aksamalar.

Diisiik Oncelikli Sikayetler: Oneri, geri bildirim veya genel memnuniyetsizlik bildirimleri.

Bu siniflandirma, sikayetlerin ele alinmasinda onceliklendirme yapilmasmi saglar ve
kaynaklarin verimli kullanilmasina katki saglar.

3. Sikiyet ve Oneri Mekanizmasi Yonetimi

Sikayet ve Oneri Mekanizmas1 Komitesi, insan Kaynaklar1 tarafindan atanir ve komite
iiyelerinin listesi tiim ¢alisanlara duyurulur. Komite iiyeleri en az {i¢ kisi olmak {izere atanir ve
farkl1 departmanlardan temsilciler igerir. Komite yapisi; Komite Baskani, Komite Bagkan
Yardimcisi, Komite Sekreteri ve Uyelerden olusmaktadir.

Sikayet ve Oneri Mekanizmas1 Komitesi, her ayin ilk haftasi diizenli olarak toplanir. Her
toplantida glindem konulari ele alinir, ¢alisanlarin ilettigi sikayet ve onerileri degerlendirilir.
Toplanti tutanaklar1 diizenli olarak tutulur ve kayit altina alimir. Tutanaklar, Insan Kaynaklari
biriminde saklanir ve gerektiginde denetimlerde sunulmak iizere hazir bulundurulur.

Caliganlar gikayet ve Onerilerini, belirlenen giivenli ve erisilebilir bir kanal araciligiyla
“FR.013-SIKAYET VE ONERI FORMU?” kullanarak komiteye iletebilir.

Penelope, gelen sikdyet ve Onerilerin kayit altina alinarak degerlendirilmesini, miimkiin
olanlarin en kisa silirede c¢oziilmesi ve geribildirim siireglerini titizlikle yonetmeyi
amaglamaktadir. Tiim sikayet ve Onerilerin rahatlikla iletilebilmesi i¢in gerekli mekanizmalarin
olusturulmasi ve uygulanmasini bu prosediir anlatmaktadir.

Komite, degerlendirilen sikayet ve Oneriler i¢in aksiyon plani olusturur. Gelistirilen aksiyon
plani, insan Kaynaklar1 Birimi ve ilgili departmanlar tarafindan takip edilir ve siire¢ boyunca
ilerleme kaydedilir. Aksiyonlar tamamlandiginda, ¢oziim siireci ¢alisanlara “FR.014 SIKAYET
VE ONERI CEVAP FORMU?” ile bilgilendirilir.
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Sikayet ve Oneri Mekanizmas1 Komitesi, ¢alisanlara sikayet siireci ve haklar1 konusunda
bilgilendirme yapar. Sikayet ve Oneri Mekanizmasi Prosediirii, tim ¢aligsanlara elektronik posta
ve sirket i¢i duyuru panolari araciligiyla iletilir.

4. Coziim ve Geribildirim Siireci

Sikayetlerin/6nerilerin ¢6ziimii, sikayetin/Onerinin oncelik derecesine gore asagidaki siirelerde
gerceklestirilir:

Yiiksek Oncelikli Sikayetler: En ge¢ 3 is giinii igerisinde ¢dziim saglanir.
Orta Oncelikli Sikayetler: 7 is giinii icerisinde ¢oziiliir.

Diisiik Oncelikli Sikayetler: En gec 15 is giinii icerisinde ele alinir.
Oneriler: En geg 15 is giinii igerisinde ele alinir.

(Cozliim sonrasinda ya da ¢6ziimiin miimkiin olmadigr durumlar gecerli nedenleriyle birlikte
sikdyet/Oneri sahibine degerlendirmeyi takiben 1 is giinii igerisinde Sikdyet ve Oneri
Mekanizmasi Geri Bildirim Sorumlusu tarafindan bildirilecektir. Sikayetlerin/6nerilerin ¢6ziim
stiresi en fazla 15 is giinii, geribildirim siiresi ise en fazla 20 is glintidiir.

Sikayet ve/veya Oneri sahibi sikdyetinin gizli olmasini istiyorsa kisisel bilgiler boliimiinii bos
birakabilir. Cevaplar, firmada yer alan duyuru panolar1 ve sosyal medya hesaplari araciligi ile
paylasilacaktir.

Calisanlarin sikayet ve onerileri gizli tutulur, yalnizca komite iiyeleri ve ilgili yonetim kadrosu
tarafindan erisilebilir. Calisanlara kars1 misilleme yapilmamasi i¢in sikdyet ve Oneri siirecleri
giivenli bir sekilde yrtitiiliir.

5. izleme ve Raporlama

Sikayetlerin/Onerilerin ¢oziim siirecleri diizenli olarak izlenir ve analiz edilir. Cozlime
ulagtirilan tiim sikayetler/oneriler, “FR0.60 Sikayet ve Oneri Takip Tablosu Formu’na
kaydedilir. Mekanizmanin etkinligini artirmak i¢in asagidaki siirecler uygulanir:

Haftalik raporlamalar hazirlanir ve yonetimle paylasilir.

Sikayetlerin ¢ozlim siiresi ve geri bildirim stireleri izlenerek stirekli iyilestirme saglanir.
Sikayetlerin ¢oziimlenmesiyle ilgili genel bir analiz, paydaslara agik bir sekilde duyurulur.
6. Sikayetlerden Sorumlu Kisinin Iletisim Bilgileri

Sikayet mekanizmasini koordine etmekle sorumlu kisi ve iletisim bilgileri, paydaglarin kolayca
erisebilecegi yerlerde (fabrika girisindeki ilan panosu, web sitesi) paylasilir:

Sikayet ve Oneri Mekanizmas1 Geri Bildirim Sorumlusu:

Ad1 Soyadi: Aysel ARSLAN

Telefon: 0224 484 3020

E-posta: penelope@penelope.com.tr

Adres: Hasanaga OSB Mabhallesi 14.Cadde No:4 Niliifer/BURSA
7. Siirekli Iyilestirme

Sikayet ve Oneri Mekanizmasinin etkinligi, diizenli araliklarla gdzden gegirilir. Yapilan
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degerlendirmeler sonucunda siireglerde gerekli 1iyilestirmeler yapilir. Bu, paydas
memnuniyetini artirmak ve mekanizmanin Diinya Bankas1 Cevresel ve Sosyal Standartlarina
(CSS10) uyumlu olmasini siirekli kilmak i¢in 6nemlidir.

EKLER

EK-1 FR.013 SIKAYET VE ONERI FORMU

EK-2 FR.014 SIKAYET VE ONERI CEVAP FORMU

EK-3 FR.060 SIKAYET VE ONERI TAKIP TABLOSU FORMU
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DENELODE SIKAYET VE ONERI
SRRV MEKANIZMASI PROSEDURU

EK-1 FR.013 SIKAYET VE ONERi FORMU

Dok. No: FR.013

Yay. Tar. |[11.10.2023

DENELOPE SIKAYET VE ONERI FORMU Rev. No: -
Rev. Tar. -
Sayfa: 11
1 Kayit Numarasi
2 Tarih
oA e Sikayet ve/veya Oneri sahibi sikAyetinin gizli olmasmu istiyorsa bu bolimii bos
zllll(;f:rt Sahibi Hakkinda brrakabilir. Cevaplar, firmada yer alan duyuru panolar1 ve soyal medya

hesaplar1 araciligl ile paylasilacaktir.

Isim-Soyisim

Cahsan ise Cahstig1 Boliim/Birim

3 Telefon Numarasi:

Iletisim Bilgileri |E-posta Adresi:

Adres:

Sikayetin Tanimm
4 (konusu, zamam
ve detaylan):

Sikayetin
Ortadan
Kalkmasi icin
Oneriler:

Sikayetcinin
imzast:

Sikdyeti Kayit  |isim-Soyisim:

7 Altina Alan Proje
Gorevlisi Gorevi:

HAZIRLAYAN ONAYLAYAN

HAZIRLAYAN ONAYLAYAN
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EK-2 FR.014 SIKAYET VE ONERi CEVAP FORMU

Dok. No: FR.014

Yay. Tar. [11.10.2023
PENELOPE SIKAYET VE ONERi CEVAP FORMU  [Rev.No:

Rev. Tar. -

Sayfa No: 11

1 Kayit Numarasi

2 Tarih

Cevaplayan Bilgileri

Adi Soyadi:

Unvam:
3 Telefon Numarasi:

iletisim Bilgileri E-posta Adresi:

Adres:
Sikayetle Tlgili
4
Cevap:
HAZIRLAYAN ONAYLAYAN
HAZIRLAYAN ONAYLAYAN
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EK-3 FR.060 SIKAYET VE ONERIi TAKiP TABLOSU FORMU

Dok. No: FR.060
- . Yay. Tar. 11.10.2023

PENELODPE SIKAYET VE ONERI TAKiP TABLOSU FORMU Rev.No: 5

Rev. Tar. -

Sayfa No: 1/1

Oncelik Derecesi
. ) Sikayet Sahibi o © Yonlendirilme | _ oo || Sonug (Coildii
Sikayet Numarasi Tarih ( A:;nir:VA J Su'y; o Sikayet Konusu (Viksek, Orta, T:r”;' Sorumlu Kisi/Birim| Coziim Tarihi ';e(vcan“'; Agiklama
Diisiik)
HAZIRLAYAN ONAYLAYAN

Sikayet sahibinin adi (istege bagh) veya "Anonim" olarak belirtilir.

in ana konusu kisa ve 6z bir sekilde yazlr.

in oncelik derecesi (Yiiksek, Orta, Diisiik) belirtilir.

HAZIRLAYAN

ONAYLAYAN




