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1.1. Proje’nin Teknik Olmayan Ozeti

Elastron Kimya Sanayi ve Ticaret Anonim Sirketi (Elastron veya Proje Sahibi) Kocaeli ili,
Gebze llgesi, Gebze Organize Sanayi Bdlgesi (GOSB) sinirlari icerisinde 30L2c pafta, 2847
ada, 11 parsel numarasinda kayitl, 12.327 m? yuzolgimlid alan Gzerinde, 7.241 m?
yuzolcimlUu kapali alanda faaliyet gOstermektedir. Elastron, Turkiye merkezli kuresel bir
termoplastik elastomer (TPE) sirketidir. Elastron'un Kuzey Amerika'da bir Gretim fabrikasi ve
Cin ve Alimanya'da ofis ve depo lokasyonlari bulunmaktadir.

Krediye konu olan Proje ile birlikte ilave makine alimi ile mevcut tesisin Uretim kapasitesi
artinlacaktir. Mevcut tesiste Termoplastik Elastomer Kompaund (SBS, SEBS, TPV, TPO) ve
Termoplastik Bazli Toz Boya (Plastik Boyali Kaplama Malzemesi) dretimi yapilmaktadir.
Termoplastik Elastomer (TPE) Kompaund dretim faaliyeti 6zetle; migsteriden gelen
teklif/siparis Uzerine planlama yapilmakta ve regeteler olusturulmaktadir. Bu kapsamda
tesise getirilen hammaddeler, recgetelere uygun olarak otomasyon ve/veya manuel olarak
belirli oranlarla mikserlerde karistirilarak ekstriderlere gonderilmektedir. Burada sikigtirilan,
sekillendirilen ve islenen ara urtn kirma Uniteleri araciliiyla granil haline getiriimektedir.
Filtre sistemi ile sogutma suyundan ayrilarak elde edilen son Uriin ambalajlanarak istenilen
adrese sevk edilmek lzere depolanmaktadir.

1.2. Amag ve Kapsam

Bu Sikayet Giderme Mekanizmasi, CNR-PLN-ELA-PKP-001: Paydas Katiim Plani
uygulanma araglarindan biri olarak i¢ ve dis paydaslari ayri basliklar altinda kapsayacak
sekilde Elastron tarafindan GOSB icerisinde yiiritilecek olan Makine Alimi ile Mevcut Uretim
Kapasitesinin Artirlimasi Yatinmi Projesi (Proje) igin Cinar Muhendislik Muasavirlik A.S.
(CINAR) tarafindan Proje sahipleriyle Proje’den dogrudan vel/veya dolayli olarak
etkilenebilecek paydaslar ve ilgi gruplar arasinda insaat ve isletme ddnemi sUresince
kurulmasi gerekli olan iletisim ve etkilesim sureglerinin nasil yonetilecedi konusunda rehberlik
saglamak Uzere hazirlanmigtir.

Sikayet Giderme Mekanizmasi (SGM), gevresel ve sosyal etki konusundaki sikayet, gorus,
Oneri, geri bildirim ve sorulari binyesinde toplayarak bu amaca hizmet etmektedir.

Birbirine bagli dokumanlar olarak gelistirilen PKP ve $SGM Proje’nin insan ve gevre saglgi
acisindan insan haklar baglaminda uygunlugunu saglamayi hedeflemektedir.

CNR-PLN-ELA-PKP-001: Paydas Katihm Plani igerisinde uluslararasi standartlar ve yerel
mevzuatla Proje’nin paydas katilim boyutu iligki icerisinde “Tablo 5: Paydas Aksiyon Plan/”
Uzerinde detaylandiriimigtir. Asagida listelenen;

Roller ve sorumluluklar

Bilgilendirme ve Agiklama Ydntemleri
ic ve Dis Paydaslarin Tanimlanmasi
Hassas Gruplar

izleme ve Raporlama ile

Egitim Programlari ve Seminerler

konulari yine CNR-PLN-ELA-PKP-001: Paydas Katilim Plani iginde detayl olarak agiklanmig
ve incelenmigtir. CNR-PLN-ELA-PKP-001: Paydas Katihm Plani’na bagli olarak olugturulan
SGM le ilgili detaylar bu raporun “Bélim 2: Sikayet Giderme Mekanizmasi” altinda
sunulacaktir.
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2. SIKAYET GIDERME MEKANIZMASI

SGM icin temel hedef cevresel ve sosyal etki konusundaki sikayet, gorus, 6neri, geri bildirim
ve sorulari bunyesinde toplamaktir. Paydaglardan gelen gikayet, gorus, oneri, geri bildirim ve
sorulari, i¢ paydaslarin katilmi icin i¢ paydas SGM’de ve dis paydaslarin katihimi icin dis
paydas SGM'de toplamak ve ayri sekilde dederlendirmek ise diger hedeftir.

Ana sorumlu Proje yonetimi olmak (izere insan Kaynaklari (iK) Birimi, Toplululuk irtibat
Gérevlisi (TIG) ve SGM ydriticileridir. SGM yuritiicileri ana SGM sorumluluguna sahip
olan sosyal uzmanlar olmak tizere SGM yiritiicileri ic paydas SGM'de iK calisanlari, dis
paydas SGM’'de kadin ve erkek olmak lizere iki kisiden olusan TiG'lerdir.

SGM ydriticuleri tim i¢c paydas ve dis paydas sikayetlerinden sorumlu olmak Uzere alt
taseron calisanlari ile s6zlesmeli calisan ve stajyerlerin de sikayet iletmelerine olanak
saglayacak sekilde tim Ust ve alt birimleri organize etmelidir.

SGM, i¢ ve dis paydaglari ayri bagliklar altinda siniflandirarak kapsamaktadir. i¢ paydaslarin
ele alindigi dahili ya da ic SGM; is ve ¢alisma kosullari, is ve ¢cevre saghgi ve glvenligi ve
emniyeti, insan kaynaklari yonetimi, egitim ve degerlendirme gibi surecleri basili formlar,
online dokumanlar ve/veya diger sozli/yazih iletisim ydntemleriyle iletilen sikayet, gorus,
Oneri, geri bildirim ve sorularin kaydedilmesi, siniflandiriimasi, degerlendiriimesi,
cevaplanmasi ve analiz edilmesi sureclerini kapsar. Dis paydaslar ise ayni ve benzer
ydntemlerle harici ya da dis SGM’de degerlendirilir.

Musteri iliskileri Birimi Sikayet/istek/Oneri Siiregleri belirlenmistir ve ilgili dokiimantasyon
talebi olusturulmustur. izleme ziyaretinde konuyla ilgili kalite ydéneticisi, insan kaynaklar
madart ve kurumsal iletisim madart ile gérisme saglanmisg, Proje Sahibinin bir suredir
kullandigi sikayet kutularinin tesiste c¢alisanlarin aktif kullanim alanlarina yerlestirildigi
belirtilmistir.

SGM igerisinde sunulan tim islemler hem ic hem de dis SGM igin ayni sekilde
uygulanacaktir. Elastron yetkilileri sikayet kutularini bir stredir kullandiklarini, ancak yeterli
verim alamadiklarini, bununla birlikte internet sitelerinin yenilenme surecinde sikayet iletigimi
igin yeni bir alan olusturma galismasinda olduklarini belirtmislerdir.

Su an igin en optimum sikayet iletim ve ¢dzim mekanizmasi internet sitelerinde var olan
canh destek acilir kutusu oldugu gdértlmektedir. Temel amaci website ziyaretgileri ile hizh
iletisim kurmak olan bu system, ayni zamanda mevcut musterilerin sikayetlerini toplama ve
degerlendirmeye alma imkani da tanimaktadir. Bunun yaninda Gebze OSB igerisinde bir
intranet sistemi bulunmakta ve kurumlar arasi sikayete bagl goérismeler gerek intranet
Uzerinden gerekse Kayitli Elektronik Posta (KEP) sistemi Gzerinden gergeklestiriimektedir.

internet sitesi lzerinden alinan sikayetler SAP (Systemanalyse und Programmentwicklung-
Systems Analysis and Program Development) ortaminda tutulmakta ve degerlendirme
surecine alinmaktadir. SAP blnyesinde veri tabaninda ¢6zilmekte ve ¢6zilmis olan
sikayetler bulunmakta, sikayetlerin hangi alanlarda oldugu konusunda kategorize edilmekte,
sorunun ¢odzulme surecine iliskin detayli bilgi verilmektedir.

Mdisteri olmayan Kisilerin (firma faaliyetlerinden etkilenen topluluk Uyeleri veya firma ve alt
yuklenicilerin gahiganlari) sikayetlerini ulastirabilecedi en etkin kanalin mail adresi oldugu
belirtilmistir.
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2.1. Bilgilendirme ve Agiklama Yontemleri

Projede insaat dénemi bulunmamaktadir. Makine alimi ve igletme dénemi icin ayri ayri
hazirlanacak olan bilgilendirme ve agiklama yontemleri basili ve online olmak Uzere
bilgilendirici dokumanlar ve istisare toplantilarini kapsamaktadir. Bunlar;

X Proje, ylklenici ve tesis hakkinda glincel bilgileri iceren brosir, poster, el ilanlari vb.
seklinde uretilen ve bilgi verici kisa notlari iceren tanitici dokumanlar

ilgili dokiimanlarin online olarak yer aldi§i Proje’nin resmi internet sayfasi

Proje’nin resmi internet sayfasindaki gincel duyurular

Proje’nin sosyal medya hesaplarindaki giincel duyurular

Tesis icine ve cevresine yerlestirilecek olan is ve cevre sagligr ve guvenligi ve
emniyeti ile atik yonetimi konusundaki uyari ve bilgilendirme notlarinin yer aldig
duyuru panolari

Tesis igine ve gevresine yerlestirilecek istek, sikayet ve 6neri kutulari

is ve gcevre sagligi ve glvenligi ve emniyeti ile atik yonetimi konusunda paydaslarla
dizenli igbirligi ve istisare toplantilari

Yereldeki ve bdlgedeki kurum ve kuruluslarla yapilacak dizenli istisare toplantilari
istihdama yénelik olarak yereldeki ve bélgedeki ilgili kurumlarla igbirligi ve istisare
toplantilari

X Derinlemesine goérusmeler ve mulakatlar

X Odak grup toplantilari

X Tedarik zinciri ve potansiyel alicilari kapsayacak bilgilendirme ve isbirligi toplantilari

XX XX

X X

gibi maddeleri icermektedir.
2.2. lletisim Kanallari

Proje sahibinin 2023 yilina ait kurumsal iletisim planinda tanimlanmigs iletisim yontemleri
asagidaki gibi siralanmaktadir:

¥ Sosyal medya (linkedin, facebook, instagram)

Web sitesi

Intranet’

Etkinlikler (konferans, seminar, webinar, Universite gunleri)
KEP

Mdsteri iliskileri telefon numarasi

XXX XX

ic paydas iletisiminde kendi biinyesinde cevrimici olarak ulasilabilecek, internet sitelerine
entegre bir sikayet formu gelistirmektedir. Internet sitesi henliz sunucuya yiklenmedigi igin
belgelenememisgtir.

2.2.1. Resmi internet Sayfasi

Proje sahibi olan Elastron’a ait bir internet sayfasi hizmet vermektedir?. Elastron 6zelinde
glincel haberler ve resmi bloga internet sayfasi Uzerinden erisim saglanabilmektedir.
LinkedIn platformundaki resmi hesabi ve iletisim formu da internet sayfasinda
paylasiimaktadir.

" Dabhili iletisim ag:
2 Proje sahibi internet sayfasi. Baglanti igin;

https://www.elastron.com/tr
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Proje sahibinin kurumsal internet sayfasi adresleri asagidaki 2.2.2. igerisinde verilmistir.
2.2.2. Telefon Hatti, Mail Adresi ve Adresler

Paydas katilim faaliyetleri icin internet sayfasinda yazigma adresi, telefon ve faks bilgisi ile
elektronik posta adresi ve musteri hizmetleri numarasi paylasiimistir. Ayni sayfada online
olarak iletisim kurmaya imkan saglayan bir form da yer almaktadir®. Detayl iletisim bilgileri
asagida verilmistir.

Adres Gebze Organize Sanayi Bélgesi (GOSB) Tembelova Alani 3200 Sokak No: 3201 Gebze/Kocaeli
Telefon +90 262 643 00 01
Fax +90 262 542 99 92

E-Posta elastron@elastron.com

2.2.3. CiIMER

Tirkiye Cumhuriyeti Cumhurbaskanhg iletisim Bagskanligi biinyesindeki Cumhurbagkanlig
iletisim Merkezi (CIMER) * ve ALO150 Dogrudan Cumhurbaskanligi Hatti® Proje disinda
paydaslarin yararlanabilecedi bir bagvuru merkezidir. 4982 No’lu 2003 tarihli Bilgi Edinme
Hakki Kanunu® kapsaminda, paydas iliskilerinde sikayetlerin iletimesi icin CIMER
kullaniminin mdmkin oldugu tim paydaslara hatirlatiimahdir.

2.2.4. Halkla iligkiler Ofisi

Tdm paydaslar icin yukarida verilen iletisim kanallari disinda yuzylze iletisim kurma
olanaklari saglanmalidir. Bunun igin atanacak olan sosyal uzmanlarin ve TIG’lerin saha
¢alismalarinda aktif olarak gorev almalari gerekmektedir.

Halkla iliskiler Ofisi bos sikayet kayit formlarinin saglandigi ve dolu formlarin teslim alindigi
bir calisma alani olarak hizmet vermenin yani sira ancak ytzylze iletisimi kullanarak sikayet
iletebilecek kisilere sikayet formunu doldurmakta destek saglanacak Proje birimi olmalidir.

2.3. Referans Dokumanlar

Ozellikle i¢ paydaslarla iligkileri diizenleyen ve hali hazirda kullanilan dokumanlar asagida
listelenmistir. PKP icerisinde sunulan planlar dahilinde kullanilan dokumanlar detayl olarak
CNR-PLN-ELA-PKP-001:Paydas Katilimi Plani ile sunulmustur.

Elastron’un hali hazirda uyguladigi sikayet mekanizmasina dair mevcut bir Sikayet Yonetim
Prosedird bulunmaktadir.

Musteri iligkileri Birimi Sikayet/istek/Oneri Siiregleri belirlenmistir ve ilgili dokumantasyonu
hazirlanmistir. MUsteriler icin memnuniyet anketi olusturulmus ve kullaniimaktadir.

3 Proje sahibi iletigim bilgileri. Baglanti igin;

https://www.elastron.com/tr/lkonumlar

4Tirkiye Cumhuriyeti Cumhurbaskanligi iletisim Bagkanligi Cumhurbagkanlidi iletisim Merkezi (CIMER). Baglanti igin:
CIMER - T.C. Cumhurbagkanhg lletisim Merkezi (cimer.gov.tr)

5 ALO150 Dogrudan Cumhurbaskanhigi Hatti. Baglanti igin:

CIMER - T.C. Cumhurbaskanhg iletisim Merkezi (cimer.gov.tr)

8 Bilgi Edinme Hakki Kanunu. Tirkiye Cumhuriyeti Cumhurbaskanligi Mevzuat Bilgi Sistemi. Baglanti igin:
https://www.mevzuat.gov.tr/mevzuatmetin/1.5.4982.pdf
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Sikayet Giderme Mekanizmasi icin halihazirda kurum tarafindan kullanilan dokumanlar Ek-1
ve Ek-2 kapsaminda sunulmus olup, danisman tarafindan onerilen faaliyetler asagidaki
basliklar altinda siralanmistir.

2.4. Sikayetlerin Alinmasi ve Kaydedilmesi

SGM yiritiictist olarak sosyal uzmanlarin atanmasi ve bu kisilerin IK birimi ve TIG'ler ile
birlikte hareket etmesi gerekmektedir.

Sikayetler yukarida verilen iletisim kanallarinin tGma kullanilarak iletilebilir. Bos sikayet
formlari online bir sisteme aktarilarak kaydedilecek ve diizenlenecektir. ilk kayit islemi
sikayet formunun ulasti§i sosyal uzman / TiG/ IK birimi tarafindan yapilabilir. Bu anlamda
tum iletisim kanallarinin sikayet formunu ilgili birimlere iletebilecek sekilde kurgulanmalidir.
Ornegin mail yoluyla iletilen bir sikayet uygun sekilde IK birimine iletilerek SGM sistemine
kaydediimesi saglanmalidir. Buna telefon, dilekgce, CIMER, yiiz yize iletisim vb de dahil
olmahdir.

Sikayet kayit formunun bir érnegi sikayet sahibine de sunulmalidir. Uygun bir sikayet formu

Sikayet sahibinin isim ve iletisim bilgilerini,

Sikayet tarihini,

Sikayet konusunu,

Sikayetcinin ¢6zim 6nerisi,

Sikayeti alan kisinin isim ve iletisim bilgilerini ve

Eger gerekliyse sikayetin aktarilacagi birimin ve Kiginin iletisim bilgilerini

XXXXXX

icermelidir. ilgili sikayetin konusu tesis disinda bir kamu kurum ve kurulusu ise sikayetin ilgili
kuruma aktarilmasi konusunda sikayet sahibine rehberlik edilmelidir.

Formla birlikte iletilen sikayetcinin ¢ézim 6nerisi mutlaka ¢6zim ve degerlendirme slrecinde
dikkate alinmalidir.

Sikayetin, iletildigi andan itibaren bir (1) is gunu igerisinde kayit altina alinmasi gerekir.
2.5. Degerlendirme ve Gozum Sireci

Tum iletisim kanallar Gzerinden iletilen tum sikayetler kayit alina alindiktan sonra iki (2) is
glnu icerisinde sikayet sahibiyle iletisime gecilmelidir. Bu iletisim sirasinda sikayetin ¢ézimu
konusunda uygulanacak yontemler hakkinda sikayetciye bilgi aktarimi  yapilir ve
degerlendirme strecinin on (10) is glnu icerisinde gerceklesecegi iletiimelidir.

Buradaki 6nemli hususlardan biri Tdrkiye Cumhuriyeti Anayasasi Madde 20 ve Kisisel
Verilerin Korunmasi Kanunu’ geregince kaydedilen tim verilerin gizli tutulmasi gerekliligidir.

Degerlendirme ve ¢6zum surecinde PKP icinde kapsaml olarak aktarilan ¢evresel ve sosyal
standartlar, performans standartlari, Turkiye Cumhuriyeti Anayasasi ve Banka'nin
surduradlebilirlik ilkeleri g6z 6ntinde bulundurulur ve PKP ile uyumlu bir sireg izlenir.

CozUm sureci igin en ¢ok otuz (30) isglini hedeflenmelidir. Bu sure igerisinde sikayete uygun
onerinin sunulmasi gerekir. Uretilen ¢ozUmun kisilik haklarina saygi ¢cergevesinde kalmasi ve
sikayetciyi tatmin etmelidir.

"Kigisel Verilerin Korunmasi Kanunu. Tirkiye Cumhuriyeti Cumhurbaskanligi Mevzuat Bilgi Sistemi. Baglanti igin:

https://www.mevzuat.gov.tr/mevzuatmetin/1.5.6698.pdf
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Sikayetciye sunulan ¢6zim o6nerisi konusunda karsilikli mutabakat saglandiktan sonra
aksiyon isleme alinmalidir.

C6zim oOnerisinde mutabakat sadlanamazsa sikayetciye yasal kanallara bagvuru yapma
hakkinin sakh oldugu bilgisi aktariimalidir.

2.6. Sikayetin Kapatilmasi

Mutabakat saglanan ¢6zim o6nerisi isleme alindiktan sonra sonugclariyla birlikte sistemde
kaydedilir. Sikayete konu olan tim belgeler ve ¢b6zim slrecinde yapilan iglemlerin bir
kopyasi sikayetci tarafa aktarilarak bir mutabakat anlagsmasiyla sikayet kapatilir.

2.7. Sikayetlerin Genel Degerlendirmesi

Tarkiye Cumhuriyeti Anayasasi Madde 20 ve Kigisel Verilerin Korunmasi Kanunu geregince
kaydedilen veriler anonimlestirilerek raporlanir ve benzer slreglerin yonetiminde bir althk
olarak kullanilir. Sikayet siniflandirma ya da analiz sistemi denilebilecek bu altlik, Proje’'nin
cevresel ve sosyal olumsuz etkilerini azaltmada ve olumlu etkileri gelistirmede bir araci
olarak igleyisi hizlandiracaktir. Benzer konularda gelen sikayetlerin ve taleplerin
degerlendirme ve uygulama slreclerinde hiz kazanarak Proje’nin paydaslarla iligkileri
guglendirilebilir.

2.8. Akis Diyagrami ve Formlar

Sikayet giderme mekanizmasinin igleyisini 6zetlemek icin sunulan akis diyagrami ile (Bkz.
Sekil 3) suregte kullanilacak sikayet kayit formu (Bkz. Sekil 1) ve sikayet kapatma formu
(Bkz. Sekil 2) icin taslaklar asagida sunulmustur.

KAYIT FORMU
Kayit No: Tarih:

Basvuru Sebebi [ 1 Sikayet [ ] Istek/talep ] Soru
Basvuru Alma Yontemi [ | Telefon [] Dilekge / Form (] E-posta

Basvuran Bilgileri

isim ve Soyisim

iletisim Bilgileri

[ 1 Telefon
[ 1 Adres
[ ] E-posta
iletisim Tercihleri [ Adrese bildirim
[ 1 Telefon
[ ] E-posta
[ Ylzylze
Basvuruya Konu Olan Olayin
Detaylari
Konu sikayet ise sikayetcinin
c6ziim Onerisi
Kayit Alan Birim Bilgileri
Sekil 1. Kayit Formu
e®e
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SIKAYET KAPATMA FORMU
Kayit No: Tarih:
Basvuru Sebebi [1  Sikayet (1 istek / talep [l Soru
Basvuru Alma Yontemi [ ] Tglefon [1 Dilekge / Form [] E-posta
Basvuran Bilgileri
isim ve Soyisim
iletisim Bilgileri [1 Telefon
[] Adres
[ 1 E-posta
iletisim Tercihleri [1  Adrese bildirim
[] Telefon
[ 1 E-posta
[ 1 Ylzylze
Basvuruya Konu Olan
Olayin Detaylari
Konu sikayet ise
sikayetcinin ¢oziim
Onerisi
Kayit Alan Birim ve Kisi
Bilgileri
Aksiyon Bilgileri
Tarih Aciklama Sonug
1)
2)
3)
Sikayeti Kapatan Birim
Bilgileri
Notlar
Sekil 2. Sikayet Kapatma Formu
:o . ...a'.’o:
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Sikayet alinir
(Sozlii veya
yazih olarak)

1 Giin iginde sikayet formuna
tarihli olarak giris yapilir.

10 giin siirecek olan sikayetin
arastirima, degeriendirme ve
goziim siireci isletilir.

Paydas ile

mutabakatin
saglanmasi igin
eyleme gegilir.

2 gan icerisinde sikayet sahibine sikayetin
alindigina dair geri donus yapilir

TiG'ler en gec 20 gin icerisinde
sikayet c6zum formu hazirlar ve
paydasa teslim eder

e®e
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30 gline kadar duzeltici

eylem miizakereleri
baslatilir.

Sikayet acik kalir ve
takibi yapilir.

Coziim igin sikayetci tarafin bagvurusu
dahilinde hukuki siireg isletilir.

Sikayetginin talebi dogrultusunda
sivil temsilciler ile list yonetim ile
goriisiulmesi gerceklestirilir.

Paydasa yeni
¢ozum onerileri
sunulur.

@ Ortaya cikis

Mutabakat metni imzalanir

ilgili belgeler bir
kopyas! paydasa
sunularak arsivienir.

Sturec
0 Yan islem

< Kosul

[ Gecikme
AW Sonug

Sekil 3. Sikayet Mekanizmasi Akig Diyagrami
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