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1.0 AMAC
Bu belgenin amaci; i¢ ve dis sikayetlerin giderilmesi konusunda olusturulan mekanizmanin
ilkelerini, standartlarini, yontemlerini ve sosyal risklerin en aza indirilmesi i¢in uygulanacak
olan sikdyet yOnetiminin nasil isletmeye entegre edilecegini Ozetlemektir. Bu prosediir,
sikayetlerin olumsuz algilamaya veya kars1 yaptirima neden olmayacagini, tiim bildirimlerin iyi
niyetle ve yapici, seffaf ve adil bir sekilde degerlendirilmesini ve ilgili dnlemlerin alinmasin
amaclamaktadir. Prosediir kapsamindaki goérev ve sorumluluklar ile mekanizmanin tim

asamalar1 hem dis paydaslar hem de i¢ paydaslar dogrudan ve dolayli olarak tanimlanmigtir.

2.0 KAPSAM & UYGULAMA ALANI
ICDAS Celik Enerji Tersane ve Ulasim Sanayi A!S tiim ¢alisanlari, isletme disindaki, isletme
tarafindan dogrudan istihdam edilmeyen<’veya sozlesme yapilmayan ancak miisteriler,
tedarik¢iler, bolge halki, Sivil Toplum-Kuruluslar1 (STK) ve devlet birimleri gibi isletmenin
kararlarindan etkilenen gruplar veya.kisiler ve vb. dis paydaslar bu prosediiriin uygulama alanu

igindedir.

3.0 TANIMLAR VE KISALTMALAR

4.0 GOREV ve SORUMLULUKLAR
Yonetim Sekreterleri: Gelen tiim sikayetlerin kayit altina alinmasindan sorumludurlar.
Sikayet Kurulu : Gelen tiim sikayetlerin yonlendirilmesi ve aksiyon takibinden sorumludur.
Kurul; Celik Tesisleri Direktorii, Cevre Miidiirii, Proses Kalite Kontrol Miidiirii/Entegre

Yonetim Sistemleri Temsilcisi, Kalite Sistem Giivence Sefi ve Yonetim Sekreterlerinden

olusmaktadir.
HAZIRLAYAN KONTROL EDEN ONAYLAYAN
Biga - Kalite Sistem Giivence Sefi Biga - Kalite Sistem Giivence Sefi Biga - Proses Kalite Kontrol

Miidiirii

Siniflandirma: Internal
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5.0 UYGULAMA

Sikayetler; telefon, posta, sikdyet formlar1 (GKF-02) , web sitesi, vb. gibi mevcut tiim
kanallardan alinmaktadir. Alinan tiim sikayetler i¢in aylik olarak toplanilan sikayet kurulu
tarafindan gerekli yonlendirmeler yapilir. Yonlendirme sonrasi alinan aksiyonlar yonetim
sekreterleri tarafindan GKF-35 nolu form iizerinden kayit altina alinir.

Sikayetler aylik olarak Yonetim Sekreterleri tarafindan, Celik Tesisleri Direktorii’ne
raporlanmaktadir. Sikayet konusu; sikayet kurulu {iyerilerinden birini dogrudan ilgilendiriyor
ise, ilgili iyenin degerlendirme siirecine katilimi engellenir ve s6z konusu sikayet, kurulun
diger lyerleri tarafindan tarafsiz olarak degerlendirilir.

Telefon ile gelen sikayetlerde; santral personeli-sikayeti GKF-02 nolu form iizerinden
kayit altina alinarak yonetim sekreterine iletilmektedir.

Posta ile gelen sikayetler; icdas.iletisim@icdas.com.tr adresine gonderilmektedir. Bu
adrese gelen sikayetler yonetim sekreterine diismektedir.

Web sitesi iizerinden gelen- sikayetler; Yonetim sekreterine otomatik mail olarak
gelmektedir. GKF-35 Sikayet<Takip Formu Uzerinde Kayit altina almarak aylik yapilan
toplantilar i¢in kaydedilir.

Cahisan Tasima Servisi bildiririmleri; Servis hizmetleri i¢in sikayet ve Oneri gibi
bildirimleri olan c¢alisanlarrmiz i¢in karekod sistemi mevcuttur. Olusturulan karekodlar
servislerin 6n ve arka kapilarinda bulunmaktadir. Yapilan bildirimler bir ara yiize aktarilmakta
ve bu arayliz; sikayetin ka¢ numarali servise ait oldugunu otomatik bir sekilde gostermektedir.
Calisanlarin sadece giris-cikis vardiya saatini segerek sikayet ve Onerilerini yazabilecekleri bir
metin kutusu bulunmaktadir Bu sekilde calisanlar anonim bir sekilde geri bildirimde
bulunabilmektedirler. Yapilan bildirimler ICHF-03 Sikayet/Talep Hizmet Takip Formu altinda
I¢ Hizmetler Memuru tarafindan kayit altina alinarak aylik olarak ydnetici sekreterlerine
aksiyon kayitlari ile beraber gonderilmektedir.

Yemekhane Hizmeti bildirimleri; Yemekhane hizmeti ve yemek memnuniyetinin
Olgiilebilmesi icin karekod sistemi mevcuttur. Bunun haricine 3 aylik periyotlarla ¢alisanlara

HAZIRLAYAN KONTROL EDEN ONAYLAYAN

Biga - Kalite Sistem Giivence Sefi Biga - Kalite Sistem Giivence Sefi Biga - Proses Kalite Kontrol
Miidiirii
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SMS vyoluyla iletilen anketler vasitasiyla yemekhane hizmeti ve yemek memnuniyeti geri
bildirimi alinmaktadir. Yemek hizmeti i¢in bildirilen memnuniyetler Gida Miihendisleri
tarafindan aylik olarak olarak yonetici sekreterlerine aksiyon kayitlar1 ile beraber
gonderilmektedir.

Sikayetler anonim olarak iletilebilir. Iletisim bilgileriyle yapilan bildirimlerde, sikayetin alindigim
teyit eden bir bildirim, bildirim tarihinden itibaren 10 giin i¢inde sikayetciye iletilir.

Sikayetin alinmasindan sonraki en ge¢ 60 is giinii i¢inde kapatilmasi amag¢lanmaktadir.

Yonetim sekreteri Onerilen bir ¢oziimii veya diizeltici eylemi sikayetciye iletisim bilgilerini vermesi
durumunda geri doniis yapmaktadir.

Isletme icindeki tiim calisanlarimiza sikayet sistemi is basi egitimleri ve yillik yapilan farkindalik
egitimlerinde anlatilmaktadir.

Tiim Tedarikg¢ilerimiz, web sitemizde yer alan iletisim formu araciligiyla seffaf bir sekilde her tiirlii
geri bildirim ve sikayetlerini iletebilmektedir. Tiim’ tedarikgilerimizin bu tiir bir iletisimin farkinda
olmasi i¢in, ICDAS Tedarik¢i El Kitab'miz SAP modiilii {izerinden her yil
paylasilmaktadir.(TEK_SMM)

Diger tiim paydaslarimiz i¢in internet sitemizde bilgilendirme yapilmaktadir.

Yolsuzluk, usulsiizliik, goreviniz kotiiye kullanma, ayrimcilik, mobbing, taciz ve etik ilkelere
aykwrt davraniglarin bildirilmesi amaciyla web sitemizde etik hat olusturulmustur. Etik hat iizerinden
gelen bildirimlerin degerlendirilmesi ile ilgilienen etik kurulun ¢alisma ve esaslart IDP-02 Etik Kurul
Calisma ve Esaslar1 Prosediiriinde yayinlannugstir.

Sikayet ve geri bildirimler tek tek alindigi zaman olmasa da, bir biitiin olarak degerlendirildigi
zaman orta ve uzun vadede sosyal ve yonetimsel siireclerde daha biiylik sorunlarin itibar risklerinin ya
da istenmeyen adli islemlerin habercisi olabilir. Bu nedenle Yonetimin Goézden Gegirme topantisina

girdi olarak olusturulur.

6.0 ILGILIi (REFERANS) DOKUMANLAR

HAZIRLAYAN KONTROL EDEN ONAYLAYAN
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BM iS DUNYASI INSAN HAKLARI REHBER_ILKELER-BM Is Diinyas: ve insan Haklarina

dair Rehber [lkeler
GKF-02-ONERI VE SIKAYET FORMU
GKF-35-SIKAYET TAKIP FORMU
ISO_26000-Sosyal Sorumluluk icin Rehber

TEK_SMM-ICDAS TEDARIKCI EL KiTABI
Yapilan degisiklik;
Yolsuzluk, usulsiizliik, gorevini koétiiye kullanma, ayrimeilik, mobbing, taciz ve etik ilkelere aykiri

diger davraniglar bildirmesi i¢in kullanilan etik hat konusu eklenmistir.

HAZIRLAYAN KONTROL EDEN ONAYLAYAN
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