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|ya’re ksl YA TEKSTIL SAN VE TiC LTD STi

DILEK VE SIKAYET PROSEDURU

1. AMAG

Bu proseduriin amaci, kurulusumuzda g¢alisanlarin ve iletisimde bulundugumuz tim firmalarin ( masteriler ve
tiim tedarik zinciri ) ayrica komsularimizin ve Iya Tekstil ile gerek isleyis gerekse cografi konum nedeniyle
iletisimde bulunan herkesin sgikayetlerinin , dilek ve 6nerilerinin degerlendiriimesini, sonug¢landiriimasini; ve

uygulanacak sireci belirlemektir.
2. KAPSAM

Bu prosedur, kurulusumuzda, alinan dilek, éneri , sikayet , ve geri bildirimlerden hareket edilerek sikayet ve
dilek, oneri ile ilgili bagvurularin alinmasi , sikayete konu olan eylem ve kisilerin arastiriimasi , sikayet dilek ve

Onerilerin degerlendiriimesi faaliyetlerini kapsar.
3. SORUMLULUKLAR

3.1. USTYONETIM Etkin ve verimli olarak dilek, 6neri ve sikayetleri ele alma siireci igin ihtiyag duyulan
kaynaklari belirlemek ve temin etmek. Dilek , Oneri ve Sikayetleri ele alma siirecinin etkinligini diizenli olarak

gOzden gecirmek..
3.2. ISVEREN ( YONETIM, SOSYAL UYGUNLUK ) TEMSILCISi

- Dilek , Oneri Sikayetleri ele alma siireg ve prosediirlerini olusturmak, uygulamak ve sirekliligini

saglamak.

- Dilek , Oneri ve Sikayetleri ele alma siirecinin performansi hakkinda diizenli araliklarla ( 6 ayda bir )

ydnetimin gézden gecirmesi toplantilari araciligi ile Gst yonetime rapor vermek.

- Cift tarafli sikayet ve dneri dinleme toplantilarini organize etmek , raporlamak ve duyuru panosunda

paylasmak.

- Ayda bir Dilek /Sikayet ve dneri kutusunu calisan temsilcisi ile beraber agmak ve tutanak olusturmak
- Yilda en az bir kez memnuniyet anketi yapmak ve sonuglarini duyuru panosunda paylasmak

3.3 INSAN KAYNAKLARI SORUMLUSU

- Dilek , Oneri ve Sikayetlerin arastiriimasinda igveren temsilcisi, Calisan temsilcileri ile ortaklasa calismak

- isveren temsilcisinin firmada bulunmadi§i zamanlar da , igsveren temsilcisi gérevlerine vekaleten bakmak
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3.4. GALISAN TEMSILCIiSi/ SOSYAL UYGUNLUK GALISAN TEMSILCIiSi VE SOSYAL UYGUNLUK KURULU

- Dilek , Oneri ve Sikayetlerin dinlenmesi , arastiriimasi ve sonuglandiriimasi siireglerinin tamaminda isveren

temsilcisi ve insan kaynaklari sorumlusu ile ortaklasa ¢alismak .

Sosyal Uygunluk Kurulu ayda bir toplanir ve diger konularin yaninda 6zelllikle dilek , dneri ve sikayetler

gOrasalur ve karar alinir.

4, UYGULAMA
IYA TEKSTIL, asagida yer alan esaslar dahilinde dilek, dneri ve sikayetleri ele alir, izler, elde edilen verileri

degerlendirerek galisan memnuniyeti yonetim sisteminin surekli iyilesmesini saglar.
4.1. ILETiSIM

Dilek , Oneri ve Sikayetlerin degerlendirimesinden birinci derecede isveren temsilcisi sorumludur.. Dilek ,
Oneri ve Sikayetin toplanma merkezi isveren temsilcisidir ...Dilek , Oneri ve Sikayet ilk degerlendiriimeye
alindiginda kaydi yapilir ve arastirilmaya baslanir. Arastirma isveren temsilcisi , Calisan temsilcisi / Sosyal

uygunluk calisan temsilcisi ve insan kaynaklari sorumlusu ile ortaklasa yuratalir

Dis Sikayet Mekanizmasi: iletisimde bulundugumuz tim firmalar ( musteriler ve tiim tedarik zinciri ) ayrica

komsularimiz ve Iya Tekstil ile gerek isleyis gerekse cografi konum nedeniyle iletisimde bulunan herkes
,Firmamizin resmi internet sitesindeki dilek ve sikayet mail adresini kullanarak sikayet ve dnerilerini bize
ulagtirabilirler. Ayrica Fabrika ziyaretleri, - Misterilerin, tedarik zincirinin iletisimde oldugu Iya Tekstil personel
e-mailleri, Misterilerin , tedarik zincirinin iletisimde oldugu iya Tekstil personel telefon hatlari ile sikayet ve

Onerilerini bize ulastirabilirler.
4.2. SIKAYETIN VE ONERININ ALINMASI :

ANKETLER : IYA TEX. De’de “ CALISAN MEMNUNIYETI ANKETI “ hazirlanmistir. Yilda en az bir kere yapilir

.anketlerde neden sorusu sorulur ve agiklama yazilacak kisimlar mevcut olarak hazirlanmistir.

DILEK VE SIKAYET ONERI KUTUSU : Sikayetler veya Oneriler , Dilek / Oneri Sikayet kutusuna atilarak isveren

temsilcisine ulastirilir

o Dilek / Sikayet Oneri Kutusu idari Katlarda 3. Kat bay ve bayan tuvaletlerde , Uretim alaninda ise bay ve
bayan tuvaletlerde ve soyunma odalarindadir.

» Dilek/Sikayet Oneri kutusuna ayda bir bakilir . ( genel olarak ilgili ayin ilk haftasi )

e Kutunun anahtarlari daima yonetim temsilcisinde bulunur. Yénetim temsilcisinin olmadigr durumlarda
kutu anahtari Calisan Temsilcilerinden birine teslim edilir.
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YUzYUZE SIKAYET : GALISAN GERI BESLEME VE SIKAYET FORMU : Calisan isterse bu formu doldurarak
isveren temsilcisine Calisan temsilcilerine / Sosyal Uygunluk galisan temsilcilerine veya insan Kaynaklari
Sorumlusuna bizzat elden de teslim edebilir .Form Dilek / Sikayet ve Oneri Kutusunun hemen yanindaki form

kutusundan temin edilebilir.

isiMsiz SIKAYET YONTEMI: Dilek ve sikayet kutusuna isimsiz olarak sikayet veya éneri birakilabilir.. isimsiz

Sikayetlerde dikkate ve isleme alinacaktir. Dilek sikayet ve dneri kutularinin bulundugu alan kameralarin gorus
alani disindadir. Herhangi bir kagida yazilip atilabilir , antetli veya logolu olma sarti aranmaz.isveren Temsilcisi
, Calisan ve Sosyal Uygunluk Calisan Temsilcileri , insan Kaynaklari Sorumlusuna isminin gizli tutulmasi sarti

getiren personelin sikayeti ISIMSIZ kabul edilir.
Gelen gikayetler igveren temsilcisi tarafindan kayit altina( s6zlu sikayetler dahil ) alinir.

Duyuru panosuna aslilarak sikayet sonucu duyurulur. Sikayetgci sikayetinin duyuru panosunda yer almasini

istemedigini beyan etmis ise sadece kendisine bildirim yapilir.

WhatsApp Calisan Temsilcisi Sikayet ve Oneri hatti : Sosyal uygunluk isveren temsilcisi , Calisan
Temsilcileri , Sosyal Uygunluk Calisan Temsilcileri ve insan Kaynaklari Sorumlusundan olusur. Personelimiz

Calisan Temsilcileri yoluyla WhatsApp Sikayet éneri hattindan sikayetlerini ve Onerilerini iletebilirler.

Asagida yer alan durumlarda yapilan sikayetlerin aciliyeti 6nemi yiiksek olarak kabul edilir

o Sikayetcilerin Uretim ve/ya ¢alisma verimliligi durduran problemler
e Uretim ve verim kaybi yaratan kalite problemleri

e insan sagligini riske eden problemler

o  Sdrekli ayni konuyu dair iletilen problemler

e Cinsiyet ayrimcihdi ile ilgili sikayetler

- Dilek ve sikayet kutusunu kontrol eden isveren Temsilcisi ile ilgili bir sikayet olmasi durumunda

personel ; Calisan temsilcilerinden hepsi veya birkagi ile goriiserek , insan Kaynaklari Sorumlusu ile veya
Bolum sefleri ile goriserek ya da direkt Genel Mudur yardimcisi ile gériserek sikayetini Ust ydnetime

ulastirabilir. Ragvet aldigi veya yolsuzluk yaptiginin tespiti halinde durum Etik Kurul’a bildirilir.
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4.3. SIKAYETIN iLK DEGERLENDIRILMESI

Dilek , Oneri ve sikayet kutusuna atilan sikayetler ayda bir agilarak isveren temsilci tarafindan kontrol edilir
.Calisan temsilcisi de kendisine eslik eder , ayrica acil ¢6zim gerektiren durumlarda sikayetci isterse “
CALISAN GERI BESLEME VE SIKAYET FORMU” nu doldurarak isveren temsilcisine, Calisan / Sosyal
Uygunluk Calisan temsilcisine veya insan kaynaklari sorumlusuna teslim edebilir. Dig Sikayet

mekanizmasinda sikayet ve oneriler e mail yolu ile alinir.

Sikayetin ilk degerlendiriimesini takiben (mevcutsa) acil gozum Onerileri sikayetcilere iletilir. C6zim onerisi
sikayetci tarafindan kabul edilirse, sikayetle ilgili sonug raporlarini yazar ve bu dogrultuda gikayeti

yoénlendirir/kapatir.

Sikayetci ile yapilan gériismeler belli bir nezaket ¢cercevesinde yapilir. sikayetgiye ait kisisel bilgiler bu kisilerin

rizasi olmadan agiklanmaz
4.3.1 ONERININ iLK DEGERLENDIRILMESI

Dilek , Oneri ve sikayet kutusuna atilan éneri ve istekler ayda bir agilarak igveren temsilci tarafindan kontrol
edilir .Calisan temsilcisi de kendisine eslik eder , ayrica éneri sahibi isterse “ CALISAN GERiI BESLEME VE
SIKAYET FORMU” nu doldurarak isveren temsilcisine, Calisan / Sosyal Uygunluk Calisan temsilcisine veya

insan kaynaklari sorumlusuna teslim edebilir.
Onerinin / istegin ilk degerlendiriimesini takiben oneri tist yonetime bildirilir

Oneri Sahibi ile yapilan gériismeler belli bir nezaket gergevesinde yapilir. Oneri Sahibine ait kisisel bilgiler bu

kisilerin rizasi olmadan agiklanmaz
4.4. SIKAYETIN ARASTIRILMASI

Sikayet ile ilgili hizli bir 6zUm bulunamiyorsa, sikayetginin yerinde incelemelerde bulunmak igin igveren
temsilcisi ,Calisan temsilcisi / Sosyal Uygunluk Calisan Temsilcisi veya insan kaynaklari sorumlusu gerekli

goriisme ve incelemeleri yapar...isveren Temsilcisi bu bilgiler 1siginda raporu hazirlar ve (ist ydnetime sunar
4.5. GALISAN ILE MUTABAKATIN SAGLANMASI ve iZLEME

isveren temsilcisi sikayet ile 6nerdigi cozimiin galigan tarafindan uygun bulunmasi halinde mutabakat saglanir

ve mutabik kalinan ¢6zum en kisa surede ilgili bolim tarafindan uygulamaya alinir.

Calisanin sunulan ¢éziim énerisini uygun bulmamasi ve mutabakat saglanamamasi halinde isveren temsilcisi

varsa alternatif ¢c6zim dnerisini sikayetciye sunar
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Aclik kalan sikayetler degerlendirme donemlerinde izlenmeye devam edilir ve gikayet tarihinden itibaren 1 yil

icerisinde tekrarlanmamasi halinde sikayet kapatilir.

Oneri ve Dilekler konusunda (st yénetim ; firmanin yapabilecegi eylemleri kararlastirir ve firma duyuru

panosunda ilgili dilek ve dneriye yonelik yapilacaklar tim ¢alisanlara ilan edilir
4.6 RAPORLAMALAR

isveren temsilcisi sikayetlerle ilgili en az 6 aylik periyotlardan az olmamak sarti Yénetimi Gézden Gegirmesi

Toplantisi ile sikayetler ve Oneriler hakkinda bilgilendirmeler ve degerlendirmeler yapar.. Sikayetlerle veya
Onerilerle ilgili olarak fabrikada toplanti diizenleyebilir ve bir dnceki déneme ait durumu katilimcilarla

paylasabilir.
4.7. SIKAYETLERI VE ONERILERI ELE ALMA SURECI ILE iLGILIi MEMNUNIYET SEVIYESININ OLGCULMESI

IYA Tex. De sikayetgilerin veya éneri sahiplerinin memnuniyet seviyelerini belirlemek igin anket dizenlenir.
Anket sonuglari isveren temsilcisi tarafindan degerlendirilir ve tespit edilen uygunsuzluklari Diizeltici/Onleyici
Faaliyetler baslatilabilir. Ayrica yilda bir kereden az olmamak kaydiyla cift yonlG sikayet ve éneri dinleme

toplantilarinda bir dnceki doneme ait durumu katilimcilarla paylagarak memnuniyet seviyesi olgular.

Yapilan anketler, anket degerlendirmeleri ve alinan aksiyonlar duzenli olarak Yonetimi G6zden Gegirmesi

toplantilarinda gorusulur/degerlendirilir.
4.8. GALISAN MEMNUNIYET ANKETLERININ DEGERLENDIRILMESI

Calisan memnuniyet anketleri yilda en az bir defa olarak isveren Temsilcisi organizasyonunda gerceklestirilir.

insan Kaynaklari Sorumlusu ve Caligsan temsilcisi ile ortak hareket edilir.
4.9. KAYITLARIN SAKLANMASI

IYA TEX.. de caligan sikayetleri ile ilgili tiim kayitlar 2 yil stireyle saklanir...

HAZIRLAYAN ONAYLAYAN
is Gelistirme Uzmani : Elif CETIN IYA TEKSTIL SAN. VE TiC. LTD. STi.
Calisan Temsilcisi : Elvan OZASCI YONETIM
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“ REVIZYON NEDENLERI

1) Calisan temsilcileri prosedure dahil edilmistir. 04/12/2015

2) Prosedure cift tarafli sikayet dinleme toplantilari eklenmigtir. 13/03/2017

3) Dis Sikayet mekanizmasi ilave edilmistir. 13/03/2017

4) Isimsiz sikayet , sozli sikayet ve dilek sikayet kutularini calisan temsilcisi ile birlikte agan kisi
hakkinda bir sikayet olmasi durumunda izlenecek yol eklenmistir. 03/09/2018

5) Amag ve kapsam genisletilmistir.3 /4 . Maddeye Sosyal Uygunluk kurulu eklenmistir. Dilek
Oneri ve Sikayet Kutularinin yeri degismistir. 4/3.1 maddesi eklenmistir. Aciliyet dnemi yliksek
sikayetlere cinsiyet ayrimciligi eklenmigtir. 01/07/2022

6) Calisan Temsilcileri Sikayet / Oneri whatsapp hatti eklenmistir.20/10/2022
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