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YONETICI OZETI

Bu Paydas Katiim Plani (PKP), Dis Implanti Uretimi Kapasite Artisi Projesi (bundan sonra “Proje
olarak anilacaktir) uygulanmasi sirasinda projeden etkilenen ve dider ilgili taraflarla sirekli etkilesim
sirecini saglamak lizere gelistirilmistir. Bu PKP'de 6nerilen faaliyetleri listlenerek, Projeyi yiriiten AGS
Medikal Uriinleri A.S. (bundan sonra AGS Medikal olarak anilacaktir), paydaslariyla yapici diyaloga
girme konusundaki acikhdini, yanit verebilirligini  ve istekliligini gostermektedir. PKP'nin
uygulanmasindan AGS Medikal sorumlu olacaktir.

n”

AGS Medikal, Proje yasam dongiisi boyunca bilgilendirilmis istisare, katiim ve iyi niyetli mizakere
sireci araciligiyla paydaslarin yakin katiliminin 6énemini vurgulamaktadir. Bunu basarmak icin PKP,
paydaslarla tartismaya acik olan ve giincel kalmasi ve devam eden katiimin sonuglarini yansitmasi igin
diizenli revizyona tabi olacak bir kamu dokiimani olarak tasarlanmistir.

PKP asadidaki unsurlardan olusmaktadir:

*  PKP hedeflerinin acgiklanmasi;

*  Projenin kisa tanimi;

« IFC gereklilikleri de dahil olmak lzere uygulanabilir paydas katiimi standartlarina genel bakis;

«  Proje tarafindan bugiine kadar gergeklestirilen 6nceki paydas katiim faaliyetlerinin 6zeti;

«  Proje paydaslarinin tanimlanmasi ve siniflandiriimasi;

*  Gelecekte katilim icin ydntemlerin tanimlanmasi;

«  PKP'nin etkili bir sekilde uygulanmasi icin roller ve sorumluluklar;

« Dis paydaslardan gelen sikayetlerin ve geri bildirimlerin yapilmasini ve ele alinmasini saglayan
Kamu Sikayet Mekanizmasi ve

« Izleme ve raporlama araglari

AGS Medikal, paydaslarini bu PKP'nin canl etkilesimli bir belge olarak islev gérmesini saglamaya
katiimaya davet eder ve 6nerilen katihm sireciyle ilgili geri bildirimleri memnuniyetle karsilar.

Baglik: AGS MEDIKAL URUNLERI A.S. DiS IMPLANTI URETIMI KAPASITE | Revizyon: 01
ARTISI PROJESE
Dok.: PAYDAS KATILIM PLANI ve SIKAYET GIDERME MEKANIZMASI Sayfa: 4 of 27




\\‘ CINAKR
ENGINEERING
"L' CONSULTANCY INC.

1.GIRIS

Paydas katihmi, Projenin gevresel ve sosyal etkilerinin basaril bir sekilde yonetilmesi icin gerekli olan
glglu, yapicr ve duyarl iliskiler kurmanin temelidir. Paydas katiliminin amaci, Proje'nin 6mri boyunca
gesitli i¢ ve dis paydaslarla yapici bir iliski kurmak ve siirdirmektir. Katiim siirecinin erken agamalarda
baslatiimasi, ilgili tim bilgilere halkin zamaninda erisiminin saglanmasina yardimci olur ve paydaslara
Proje tasarimina ve etkilerin dederlendirilmesine girme firsati verir.

PKP, AGS Medikal ile farkli paydaslar arasindaki iki yonli iletisime siirekli katki saglayacaktir. Projenin
cevresel ve sosyal riskler ve etkileri, onerilen etki azaltma oOnlemleri, sikayetlerin giderilmesi
mekanizmasi ile ilgili bilgiler diizenli olarak proje paydaslariyla paylasilacaktir.

Rapor Projenin paydaslarinin tanimlanmasini icerecek ve paydas katilimi faaliyetlerinin tanimlanmasi ile
glincellenecektir. Paydas katiliminin aktif bir siire¢ olmasi, periyodik olarak glincellenmesi ve Cevresel
ve Sosyal Yonetim Planina entegre edilmesi agisindan belirleyicidir.

1.1. Proje Tanmimi Ozeti

Tesis Trabzon ili, Besikdiizii Ilcesi, Organize Sanayi ‘mevkiinde, 6.908 m2 yizOlgimli alan Gzerinde,
4.058 m2 yuz6lgumlu kapal alanda yer almaktadir. Isletme Dis Implant ve Pargalari, Dental Implant
Cerrahi Set, El Aleti Uiretimi konularinda faaliyet gostermektedir.

Tesiste Dental implant ve pargalar (Toplam 5 pargadan olugmaktadir. Implant + Healing abutment +
Abutment + Lab analog + Olgii parcasi), Dental implant cerrahi seti ve el aleti tiretimi yapilmaktadir.
Uretim 6ncesi yapilacak hazirlikla Gretilecek {riiniin sekli ve ebadi belirlenmekte ve CNC tezgahina
yuklenmekte ve programa goére Urlinin islenmesi icin makine tarafindan titanyumdan kesilerek
otomatik olarak islenmektedir. Islenen iriinler cesitli yikama, kumlama, yiizey asindirma gibi
islemlerden gegcirilerek nihai Griin haline getirilmekte, son yikamalan yapilarak temiz oda da satis icin
paketlenmektedirler

1.2. Paydas Katilim Planinin (PKP) Amaclan

Paydas Katihm Plani'nin ana hedefi, projeden etkilenen ve / veya projeyle ilgilenen tim ilgili
paydaslarin (bireyler, gruplar ve organizasyonlar) proje faaliyetlerinde yer almasini ve bu paydaslarla
bilgi akisinin proje siiresince sirekli olmasini saglamaktir. Paydas katilimi, bu tiir projeler icin énemli
bir faaliyettir; cinki paydaslarin projenin her asamasinda bilgi sahibi olmalarini, beklentilerini ve
kaygilarini ifade etmelerini ve yatinma tarafindan yiritiilen faaliyetlerde paydaslarla acgik bir iletisim
kanall kurmasini saglamaktadir. PKP'nin amaglari genel olarak asagidaki gibidir:
» Dolayl veya dogrudan projeden etkilenen ve / veya proje ile ilgili olan paydaslarin belirlenmesi
+  Projenin planlanmasi sirasinda baglayacak ve daha sonraki agamalarinda devam edecek
paydas katihm faaliyetlerinin belirlenmesi ve planlanmasi
« Istisare faaliyetlerinin sikliginin belirlenmesi, bilgi paylasimi ve katilim diizeyinin yani sira
istisare faaliyetlerinin igeriginin belirlenmesi
«  Projenin her asamasinda paydaslar icin agik bir iletisim kanall yaratacak Sikayet Telafi
Mekanizmasinin kurulmasi
« Paydaslarin dile getirdigi endiselerin ve beklentilerin projenin karar verme ve planlama
asamalarinda ele alinmasini saglamak.

PKP, IFC ve TKYB'nin Sosyal Standartlarinin yani sira ulusal mevzuatta belirtilen sartlari karsilamak igin
hazirlanmistir.
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2. ULUSLARARASI STANDARTLAR

AGS Medikal, Dis Implanti Kapasite Artisi Projesi’ni kismen TKYB kredisi ile finanse etmeyi planlamakta
olup ulusal ve uluslararasi standartlara ve en iyi uygulamalara uygun bir Cevresel ve Sosyal Aksiyon
Plani (CSAP) gerceklestirmeyi taahhiit etmektedir. Dolayisiyla Proje, IFC Performans Standartlari
gerekliliklerine uygun olarak gergeklestirilecektir. Bu standartlar, 6zet olarak asagida tanimlanmustir.

2.1. IFC Performans Standartlan

IFC Performans Standardi 1, proje siresince cevresel ve sosyal performansi yonetmenin énemini
vurgular. Etkili bir Cevresel ve Sosyal Yonetim Sistemi, sirket yonetimince hayata gegirilen ve
desteklenen dinamik ve siirekli bir slrectir ve mdisteri, calisan, projeden dogrudan etkilen yerel
topluluk (Etkilenen Topluluklar) ve, varsa, diger paydaslarin katilimini icerir. Bir projenin cevresel ve
sosyal etkilerini basarili bir gekilde yonetmek icin gerekli olan gugll, yapici ve duyarh iligkilerin
kurulabilmesi igin paydaslarin katilimi sarttir. Paydaslarin katihmi sdrekli bir stirectir. Paydas katiimi,
dereceleri dedismekle birlikte, paydaslarin analiz edilmesi ve planlanmasi, paydaslarin bilgilendirilmesi,
istisare ve katim saglanmasi, sikdyet mekanizmasi olusturulmasi ve Etkilenen Topluluklara sirekli
rapor verilmesinden olusur. Paydas katiliminin sekli, sikligi ve caba diizeyi ciddi farkliliklar géstermekle
birlikte projenin yarattidi risk ve olumsuz etkiler ile gelisim asamasina uygun olmalidir.

Musteriler, faaliyetleriyle ilgilenebilecek paydas gruplarini belirlemeli ve dis iletisimler yoluyla
paydaslarla diyalog baslatmayi dederlendirmelidir. Projede Etkilenen Topluluklar (izerinde olumsuz
cevresel ve sosyal etki yaratmasi beklenen belirli fiziki unsur, boyut ve/veya tesisler varsa, misteri,
Etkilenen Topluluklar belirleyecek ve asadidaki sartlar yerine getirecektir. Misteri, projenin risk,
etkileri ve gelisim asamasini dikkate alarak, Etkilenen Topluluklarin 6zellikleri ve ¢ikarlarina uygun bir
Paydas Katilim Plani hazirlayacak ve uygulayacaktir. Paydas Katiim Plani, uygun oldugunda,
dezavantajli veya hassas oldugu belirlenen kisilerin etkin katilimini saglamaya yonelik farkli tedbirler
icerecektir. Katihm stirecinin énemli 6lglide topluluk temsilcilerine bagli oldugu durumlarda miisteri, bu
kisilerin Etkilenen Topluluklarin gorislerini gergekten temsil ettigini ve kendileriyle yapilan
istisarelerden c¢ikan sonuclari temsil ettikleri toplulugun Gyelerine dogru bir sekilde aktaracaklari
konusunda giivenilir olduklarini dogrulamak icin makul gaba gdsterecektir.

Projeyle iliskili bilgilerin paylasiimasi Etkilenen Topluluklar ve dider paydaslarin projedeki risk, etki ve
firsatlari anlamasina yardimc olur. Mdsteri, Etkilenen Topluluklarin: (i) projenin amaci, ozelligi ve
Olcedi, onerilen proje faaliyetlerinin siiresi, (iii) s6z konusu topluluklara getirecedi riskler, potansiyel
etkileri ve ilgili hafifletme tedbirleri, (iv) 6ngdriilen paydas katiim stireci ve (v) sikdyet mekanizmasina
iliskin bilgilere erismesini sadlayacaktir.

Etkilenen Topluluklar projede belirlenen risk ve olumsuz etkilere maruz kaldiginda, miisteri, Etkilenen
Topluluklarin  projedeki risk, etki ve hafifletme tedbirleri hakkindaki gdérisglerini ifade etmelerini,
misterinin de bu gorisleri dederlendirip cevap vermesini sadlayan bir istisare sireci
gerceklestirecektir. Istisare siireci icin gereken katiimin kapsami ve boyutu projenin riskleri, olumsuz
etkileri ve Etkilenen Topluluklarca dile getirilen endiselerle orantili olmalidir. Etkili bir istisare sireci: (i)
cevresel ve sosyal risk ve etkileri belileme sirecinin baglarinda gerceklestirilerek risk ve etkiler
olustukca devam etmeli, (ii) kiltirel olarak uygun bir yerel dilde veya dillerde ve Etkilenen
Topluluklarin anlayabildigi bir formatta, ©onceki paylasimlara ve geffaf, objektif, anlaml, kolay
ulagilabilen bilgilere dayanmali, (iii) kapsayic katilim, dolayll etkilenen kisilerden ziyade dogrudan
etkilenenlere odaklanmali, (iv) disaridan yonlendirme, miidahale, zorlama ve sindirme olmamali, (v)
uygun oldudunda, anlamli katilima olanak vermeli ve (vi) kayit altina alinmalidir. Misteri, Etkilenen
Topluluklarin tercih ettigi dillere, karar verme siregleri ve dezavantajli veya hassas gruplarin
ihtiyaglarina gore istisare surecini gergeklestirecektir. Misterinin halihazirda boyle bir sireci igletiyor
olmasi halinde, s6z konusu katiimi yeterli olarak kanitlamasi gereklidir.
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Projelerin Etkilenen Topluluklar (izerinde potansiyel onemli etkileri oldugunda, miisteri, yukaridaki
istisare siirecindeki adimlar {zerine kurulu bir Bilgilendirilmis Istisare ve Katiim siireci
gergeklestirecektir. Bu, Etkilenen Topluluklarin bilgilendiriimis olarak slirece katilmalarini saglar.
Bilgilendirilmis Istisare ve Katiim siirecinde taraflar goriis ve bilgilerini derinlemesine paylasir, organize
bir sekilde birbirlerine danisirlar. Bdylece musteri, dnerilen hafifletme tedbirleri, kalkinma yardimlari ve
firsatlarinin paylasimi, projenin uygulanmasi gibi Etkilenen Topluluklar dogrudan etkileyen konularda
dile getirdikleri gériisleri karar verme siirecinde dikkate alir. Istisare siirecinde, (i) gerekirse ayri forum
veya katilim ortamlari yoluyla, hem erkek hem de kadinlarin gorisleri ve (ii) erkek ve kadinlarin etki,
hafifletme mekanizmalan ve, varsa, yararlar konusundaki farkli endise ve onceliklerini 6grenilmelidir.
Musteri, Etkilenen Topluluklar Gzerindeki risk ve olumsuz etkileri engellemeye veya azaltmaya yonelik
tedbirler basta olmak (zere, siireci kayit altina alacak ve etkilenen kisileri endiselerinin ne sekilde
dikkate alindigi konusunda bilgilendirecektir.

3. GERCEKLESTIRILEN PAYDAS KATILIM
FAALIYETLERININ KISA OZETI

Proje, Trabzon Besikdiizii Organize Sanayi Bolgesi icerisinde yer almaktadir. Hali hazirda kurulu
fabrikanin Gretim boliminde ilave bir Gnite daha kurulmasini kapsayan kapasite artisi, herhangi bir
yeni arazi alimi veya arazi kullanimina yol agmamaktadir. Projenin OSB igerisinde yer almasi ve
yakindaki yerlesimler (zerinde herhangi bir etkisinin beklenmemesi nedeniyle bugiine kadar
gerceklestirilen paydas istisare faaliyetleri sinirli olmustur. Faaliyetlerin etkileri, alinan onlemler,
kamulastirma veya yeniden yerlesim gibi konular s6z konusu olmadigindan, bilgilendirme faaliyeti
gergeklestiriimemistir. Ancak projenin dodrudan paydasi olan calisanlari ile istisare faaliyetleri
olmaktadir ve bu konuda hali hazirda mevcut uygulamalar s6z konusudur.

Musteri, faaliyetlerin ¢ok genis bir alana yayilmadidi, sinirli bir alanda {retim yapan bir portfoye
sahiptir. Calisanlar ile Proje yetkilileri siklikla temas halindedir ve istisareler genellikle dizenli bir plan
dahilinde degil, anlik ve yliz ylize gergeklestiriimektedir. Calisan sayisinin fazla olmamasi ve fabrikanin
genis bir alana yayllmamasi, sozli iletisimi kolaylikla mimkiin kilmaktadir ve bu nedenle sikayet
yonetimi de genellikle sdzel yollarla islemektedir. Bilindigi gibi diinyanin igerisinde bulundugu COVID-
19 pandemi siirecinde paydas istisareleri igin alternatif metotlar gelistiriimesi ve uygulanmasi 6nem
kazanmig, IFC gibi kredi kuruluslan bu sirecte izlenebilecek vyollarla ilgili rehber dokiimanlar
hazirlamiglardir. Pandemi siirecinde Misteri, calisanlarinin saglik ve glivenligini saglamak adina bir dizi
Onlemler almis ve bu onlemler personel ile diizenli olarak paylasilmistir. Fiziksel temasi azaltmak
amaciyla sosyal iletisim kanallari araciidiyla Misteri-calisan iletisimi saglanmis, bilgilendirmelerin
yapilmasi ve geri bildirimlerin alinmasi bu yolla gerceklestirilmistir.

2020 yih itibariyle Misteri, Personel Memnuniyet Anketi uygulamasina baslamis, 2020 Adustos ayinda
bitiin calisanlara bu anket uygulanarak calisma kosullari, iletisim, is ydnetimi gibi konularda geri
bildirimleri alinmistir. Personel Memnuniyet Anketi 6rnedi Ek-2'de paylasilmistir. Bu anket araciliiyla
alinan cevaplar analiz edilmis, raporlanmis ve geri bildirimlerle ilgili alinmasi gereken aksiyon varsa
planlanmistir.

IFC Performans standartlan ile uyumlu sekilde, Musteri, etkilenen topluluklar Uzerinde herhangi bir
etkisi olmasa da Paydas Katilim Planinin duyurulmasi ve i¢ ve dig paydaslarin katiim sirecinin
saglanmasi amaciyla Bilgilendirme Toplantilari organize etmistir. Bu Paydas Katiim Planinda
tanimlanmis olan ig ve dis paydaslarin firma faaliyetleri hakkinda bilgilendirilmesi, sikdyet mekanizmasi
ve iletisim kanallarinin duyurulmasi amaciyla Misteri tarafindan 12-13.08.2021 tarihlerinde toplantilar
gergeklestirilmis olup, toplantilarin tutanaklar Ek-5'te paylasilmistir. Misteri ayrica Besikdlizi Organize
Sanayi Bolgesi Yonetimi, Corapcilar ve Aksakli kdyleri Muhtarlan ile de bilgilendirme toplantilan
gergeklestirecektir.
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Tablo 1 Gergeklestirilen Paydas istisareleri Ozeti

Tarih/Zaman Metot Paydas Grubu Notlar
01.07.2021 Derinlemesine Firma galisanlari (Calisan [PKP hazirlanmasi kapsaminda
Gorigme [Temsilcisi) Danisman tarafindan galisan temsilcisi
ile yapilan goriismede firmanin gegmis
istisare faaliyetleri, paydas
bilgilendirilme ihtiyaglar ve iletisim
kanallari hakkinda bilgi alindi.
12.08.2021 Bilgilendirme 'Yakin yerlesimlerin [Firmanin faaliyet alani, faaliyetlerinin
Toplantisi Muhtarlari  (Seyitahmet [gevresel ve sosyal etkileri, Sikayet
ve Ambarli kdyleri) Mekanizmasi  ve iletisim  kanallan
hakkinda bilgi verildi.
13.08.2021 Bilgilendirme Trabzon Il Cevre ve [Firmanin faaliyet alani, faaliyetlerinin
[Toplantis Sehircilik MudarlGgu cevresel ve sosyal etkileri, Sikayet
Mekanizmasi ve iletisim kanallari
hakkinda bilgi verildi.

4. PAYDASLARIN TANIMLANMASI & ANALIZI

Paydas katiimini esit ve adil bir sekilde gergeklestirebilmek igin projenin ilk asamasinda paydaslarin
belirlenmesi gerekmektedir. Bu belirleme sayesinde, dogrudan ve dolayl olarak projeden etkilenen,
projeye ilgi duyan / ilgilenen kisi ve gruplar da dahil olmak lizere projenin tiim paydaslarinin dogru bir

sekilde analiz edilmesini saglayacak etkili bir PKP olusturulmasi saglanacaktir.
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Paydas Tanimlanmasi, genel paydas katiim siirecinin yonetilmesinde énemli bir adimdir. Dar bir
paydas grubunun istisare siirecine hakim olma riskini azaltir.

Projeden dogrudan ya da dolayli olarak etkilenmesi beklenen ya da Proje ile ilgili olan paydaslar
asadida liste halinde siralanmistir ve Proje siiresi boyunca ilave paydaslar da eklenecektir;
« Ulusal ve yerel devlet kurum ve kuruluslar (Cevre ve Sehircilik Bakanligi, Saglik Bakanligi,
Il Cevre ve Sehircilik Midirligi, Besikdiizii Belediyesi vb.)
» Proje yerine yakin yerlesimler (Seyitahmet, Aksakli, Corapcilar ve Ambarli kdyleri)
« Universiteler ve onlarin vakiflari, kooperatifler, yerel is kuruluslari, is dernekleri, ticaret
odalari ve digerleri gibi ilgi gruplari;
o Besikdiizli Organize Sanayi Bblgesi Yonetimi
o Trabzon Dis Hekimleri Odasi
o Dental Implant Sanayici ve Is Adamlari Dernegi
»  Proje’nin ve yiklenicilerin calisanlari
*  Proje musgterileri

4.1. Projeden Etkilenen Taraflar

Bu, yasam standartlari ve gecim / gelir kaynaklari acisindan Projeden dodrudan veya dolayli olarak
etkilenmesi beklenen kisi ve gruplar igerir. Proje yerine yakin yerlesim yerlerinde (Seyitahmet, Aksakli,
Corapgilar ve Ambarli kéyleri) yasayanlarin Proje aktivitelerinden etkilenmesi beklenmemektedir, glnku
proje kapsaminda bir insaat aktivitesi s6z konusu degildir ve kapasite artisi yalnizca mevcut tesis icerisinde
yeni Unite alimi ve kurulumunu icermektedir. Tesisin havaya kirletici unsurlar salan bir aktivite icermedidi de
degerlendirildiginde, yakin yerlesimlerin girdiltli, emisyon, titresim vb. gibi dogrudan veya dolayl olarak
etkilenecedi bir etki kaynagi s6z konusu dedildir. Ayrica yeni arazi alimi veya kullanimi da olmayacaktir.
Projeden dogrudan etkilenebilecek paydas grubu Proje ve yiiklenicilerin calisanlaridir. Proje ve yiklenicilerin
calisanlari calisma kosullari Proje’nin igverenler tarafindan belirlenen usul ve esaslarina bagli oldugundan
projeden etkilenen taraflar olarak kabul edilir.

4.2. Diger Ilgili Taraflar

Projeyle ilgili diger kisi veya topluluklar “diger ilgili taraflar” olarak tanimlanir. Ulusal ve yerel devlet
kurum ve kuruluglar (Cevre ve Sehircilik Bakanllg”jl Saglik Bakanligi, il Cevre ve Sehircilik Midirliga,
Besikdiizi Belediyesi vb.), ilgili gruplar érnegin Begikdlizii Organize Sanayi Bolgesi Yonetim, Trabzon
Dis Hekimleri Odasi, Dental implant Sanayici ve i Adamlar Dernegi Projenin diger ilgili taraflari olarak
kabul edilmektedir.

4.3. Paydas Matrisi

Paydas katiiminin esit ve adil bir sekilde saglanabilmesi igin paydaslarin projenin ilk asamasinda
belirlenmeleri gerekmektedir. Ayrica, her bir etkilenen grup icin (dogrudan veya dolayl olarak) hangi
istisare stratejisinin uygulanacadinin belirlenmesi 6nemlidir. Tablo 4.1.1, istisare ve bilgilendirme siireci
ile ilgili bu detaylar 6zetlemektedir.

Tablo 4-1 Paydas Matrisi

. »  Projenin teknik olmayan dzeti « Istisare toplantilari
Ulusal ve yerel devlet Diger Iigili ve Paydas Katilim Plani «  Proje Brostirleri
kurum ve kuruluslari Taraf «  Proje ile ilgili glincel gelismeler «  Sikayet Mekanizmasi
Baslik: AGS MEDIKAL URUNLER] A.S. DIS IMPLANTI URETIMI KAPASITE | Revizyon: 01
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(Cevre ve Sehircilik
Bakanligi, Saglk
Bakanhg, Il Cevre ve
Sehircilik Mudarliga,
Besikd(izii Belediyesi

vb.)

o . o s *  Projenin teknik olmayan &zeti « Istisare toplantilari
Besikduizi Organize Diger Iigili ve Paydas Katilim Plani +  Proje Brosiirleri
Sanayi Bolgesi Yonetim,  Taraf +  Proje ile ilgili giincel gelismeler <  Sikdyet Mekanizmasi
Trabzon Dis Hekimleri
Odasl, Dental Implant
Sanayici ve Is Adamlari
Dernedi gibi ilgili gruplar

. . »  Projenin teknik olmayan &zeti . Istisare toplantilari
Seyitahmet, Aksakli, Projeden

Corapgilar ve Ambarli
koyleri

Etkilenen Taraf .

ve Paydas Katiim Plani
Proje ile ilgili giincel gelismeler

Sikayet Mekanizmasi Proseduir(i

Halka acik yerlerde
asllacak broslr ve
posterler (kafe,
Muhtarlar binasi,
belediye binasi vb.)
Proje brostirleri
Sikayet Mekanizmasi

Proje ve yiklenicilerinin

calisanlari

Projeden
Etkilenen Taraf

Proje ve yuklenici galisanlari

igin Sikayet Mekanizmasi
Proseduiri

Proje ile ilgili glincel gelismeler
Calisanlar icin Davranis Kurallari

Is givenligi
toplantilari

Calisma alanlarina
asllacak brosir ve
posterler

Sikayet Mekanizmasi
Istisare toplantilari
Memnuniyet anketi

Proje musterileri

Diger lgili
Taraf

Proje ile ilgili glincel gelismeler
Sikayet Mekanizmasi Proseduirii

Sikdyet Mekanizmasi
Memnuniyet anketi
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5. PAYDAS KATILIM PROGRAMI VE YONTEMLERI

Paydas katimi, bu PKP'nin gelistiriimesinden 6nce baslayan ve Proje'nin d6mrii boyunca devam edecek olan
surekli bir sirectir. AGS Medikal, projenin édmrii boyunca belirlenen paydaslarla aktif iletisim halinde
olacaktir. Projede, ozellikle projeden etkilenen taraflari etkileyecegi yerlerde, ilave riskler ve etkilerle
sonuglanan onemli dedisiklikler varsa, AGS Medikal bu riskler ve etkiler hakkinda bilgi saglayacak ve bu
risklerin ve etkilerin nasil hafifletilecedi konusunda projeden etkilenen taraflara danisacaktir.

Mimkin oldudu 6lclide, AGS Medikal, pandemi sona erene kadar basili materyal géndermek ve
dagitmaktan kaginacaktir. CSS10 gerekliliklerine gére AGS Medikal, COVID-19 pandemi dnlemlerini
uygulayarak istisare faaliyetleri gergeklestirecektir.

Projenin gelistirilme asamasindan isletme siiresi sonuna kadar paydas katiimi kapsaminda asadidaki
yontemler ve materyaller kullanilacaktir.

Istisare Toplantilar: Projeden etkilenen paydaslarla en az ii¢ ayda bir diizenli olarak istisare
toplantilari yapilacak, mevcut faaliyetler hakkinda bilgi verilecek ve paydaslarin soru ve gérisleri
dederlendirilecektir.  Projedeki giincel gelismeler hakkinda bilgi verilecek ve paydaslarin
memnuniyetleri hakkinda geri bildirim alinacak ve kayit edilecektir.

Memnuniyet Anketi: Proje calisanlarina ve misterilerine uygulanacak olan memnuniyet anketleri,
proje faaliyetleri ve Urlnleri ile ilgili geri bildirimler almayi ve bu geri bildirimlerin dederlendirilerek
gerekli aksiyonlarin alinmasini saglamayi amaglayacaktir.

Proje Brosiirii: Ilk asamada paydaslara sunulacak olan proje tanitim brostirlerinde, proje ilgili genel
bilgiler ile sikdyet mekanizmasi ve irtibat kanallari hakkinda bilgi verilecektir.

Sikayet Mekanizmasi: Sikdyet Mekanizmasi, projenin siiresi boyunca tiim paydaslara acik olacak,
sikayetleri kaydetmeyi, ¢oziim icin harekete gecmeyi ve gerekli bilgileri kanitlayarak sikayetleri
kapatmay: icerecektir. SCM iletisim kanallan ile ilgili bilgiler Projenin ilk asamasinda yakin yerlesimlere
de (ozellikle halka aclk yerlerde, kahvehanelerde, Muhtarliklar vb.) verilecek ve gerektiginde
glincellenecektir.

Kurumsal Internet Sitesi: Kurumsal internet sitesi, daha fazla bilgi talebi icin duyurulari, Proje
dokiimanlarini, raporlari ve iletisim bilgilerini saglamaktadir.
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6. PAYDAS KATILIM FAALIYETLERININ
UYGULANMASI ICIN ROLLER VE
SORUMLULUKLAR

6.1. Uygulama Diizenlemeleri

AGS Medikal bu Planda belirtilen paydas katiim faaliyetlerini gerceklestirmenin ana sorumlusu olacaktir.
Sikayetlerin, sorularin ve geri bildirimlerin toplanmasi dogrudan AGS Medikal ekibinin sorumlulugunda
olacaktir. Projenin sosyal yonetimi icin ekibin detayl rolleri ve sorumluluklar asagidaki tabloda verilmistir.

Tablo 6-1 Sosyal Yonetim icin Roller ve Sorumluluklar

Personel Sorumluluk

. .. . + Tum paydas katihm faaliyetlerini genel gevresel ve sosyal

AGS Medikal Idari Isler ve Kalite ybnetim sistemlerine dahil eder; Ust yodnetim ve ekip

Yénetim Midari liyelerine ilerleme ve paydas katilimi sonuglarini iletmek

icin bir i¢ sistem gelistirir

+ Sikayet mekanizmasi ve paydas katiimi konularina iligkin
slireclerin uygun sekilde uygulanmasi igin ekibi koordine
eder, izler, takip eder

+ Sikayet mekanizmasi ve paydas katiimi konularina iligkin
siireclerin uygun sekilde uygulanmasi icin taraflarla
koordinasyon saglar

 Proje faaliyetlerinden kaynaklanan olaylarin veya sorunlari
belirler ve uygun diizeltici faaliyetlerin gelistiriimesi veya
gerektiginde yonetim ekibine yonlendirilmesini saglar

+ Proje kaynakl sikayetleri diger Proje birimleriyle koordineli
olarak ¢ézmek icin harekete gecer.

«  Sikayetlerin ve yapilan katilim faaliyetlerinin kayitlarini
tutar

* Proje calisanlarina ve miusterilerine memnuniyet
anketlerinin uygulanmasi, sonuglarin analiz edilmesi ve
dizenli olarak raporlanmasi

idari Isler Sorumlusu

« Tum iglerin kalite, glvenlik, biitce ve zamanlama
gereklilikleri ile sirket prosedirlerine ve sdzlesme sartlarina
uygun olarak Uretilmesi

«  Tanimlanan tim belgelerin basaril bir sekilde teslim
edilmesinin saglanmasi;

. Istisare toplantilarini ve ile ilgili diger faaliyetleri ydnetmek;

«  PKP kapsaminda yapilan bilgilendirme faaliyetlerini takip
etmek;

«  Kredi Verenlerin proje standartlarinin karsilandigina emin
olmak ve denetim ekipleriyle bir araya gelmek, sorularini
gerektidi gibi yanitlamak

Kalite Yonetim Sorumlusu
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7. IZLEME VE RAPORLAMA

AGS Medikal, topluluklardan, yerel yonetimlerden, diger sirketlerden, STK'lardan, Medya'dan, akademik
kurumlardan ve dider ilgili gruplarindan aldiklari geri bildirimleri etkin bir istisare ve Sikdyet Mekanizmasi
yoluyla sistematik bir temelde kaydedecek ve raporlayacaktir. Sikayetlerin takibi ve yonetimine dair bir 6zeti
AGS Medikal tarafindan hazirlanacak alti aylik izlieme raporlari ile Bankaya sunulacaktir.

8. SIKAYET C6ZUM MEKANizZMASI

8.1. Amacg ve Kapsam

Diinya Bankasi Grubu'nun (IBRD ve IFC) gerekliliklerine uygun olarak, projeden dogrudan veya dolayli
olarak etkilenen tiim paydaslarin (proje calisanlari dahil) kullanmina acgik bir sikdyet ¢6ziim
mekanizmasi (SGM) kurulacaktir. Etkili SCM’ler genellikle alti temel ilkeyi igerir:

« Adillik: Sikayetler gizli bir sekilde ele alinir, tarafsiz ve seffaf bir sekilde degerlendirilir.

« Obijektiflik ve bagimsizlik: SCM, her bir vakaya adil, objektif ve tarafsiz muameleyi garanti
etmek igin tim ilgili taraflardan bagimsiz olarak calisir. SCM vyetkilileri, sikayetleri arastirmak
igin yeterli araglara ve yetkilere sahiptir (6rnedin, taniklarla goriisme, erisim kayitlar)

« Sadelik ve erisilebilirlik: Sikayette bulunma ve eyleme gegme proseddirleri, proje paydaslarinin
bunlar kolayca anlayabilecegi kadar basittir. Proje paydaslari, en azindan bir telefon numarasi
(tercihen (cretsiz), bir e-posta adresi ve bir posta adresi dahil olmak Uzere bir dizi iletisim
secenedine sahiptir. SCM, yasadiklari bolgenin uzakligindan, konustuklar dilden ve egditim veya
gelir diizeylerinden bagimsiz olarak tim paydaslarin erisimine agiktir. SCM, karisiklik veya
endise yaratan karmasik siirecler kullanmaz (6rnedin, sikayetleri yalnizca resmi gorinimli
standart formlarda veya devlet dairelerindeki sikayet kutulari araciidiyla kabul etmek gibi).

« Duyarlilk ve verimlilik: SCM, tum sikayetcilerin ihtiyaclarina cevap verecek sekilde
tasarlanmistir. Buna gore, sikayetleri ele alan yetkililer, sikdyetler ve 6neriler (izerinde etkili bir
sekilde harekete gegcmek ve hizl bir sekilde yanit vermek (izere gérevlendirilmistir.

« Hiz ve orantililik: Basit veya karmasik tim sikayetler, miimkiin olan en kisa stirede ele alinir ve
¢ozulur. Sikayet veya Oneri Uzerine alinan eylem hizli, kararl ve yapicidir.

« Katihmalhk ve toplumsal kapsayicilik: Projeden etkilenen genis bir yelpazedeki insanlar -
topluluk Gyeleri, hassas gruplarin Gyeleri, proje uygulayicilari, sivil toplum ve medya -
sikayetlerini ve yorumlarini proje yetkililerinin dikkatine sunmaya tesvik edilir. Ozel ihtiyaclari
olanlar da dahil olmak lizere yoksul insanlarin ve marjinal gruplarin SCM'ye erisebilmelerini
saglamaya 6zel 6nem verilmektedir.

8.2. Prosediir ve Sorumluluklar

Sikayetlerin (cevresel konular dahil) kaydedilmesi ve izlenmesi AGS Medikal'in baslica sorumlulugunda
olacaktir. Roller ve Sorumluluklar'da (Bélim 6) tanimlandigi gibi, Idari Isler Sorumlusu ve Kalite
Yonetim Sorumlusu o6ncelikle sikdayet yonetiminden sorumlu olacaktir. Goérevlendirilen bu Kisiler,
paydaslardan gelen tiim sikayetleri kaydetmek ve ¢6zmek ve kurulan diizeltici onlemleri takip etmek
icin kurulan Sikayet Giderme Mekanizmasini takip edeceklerdir. Iletisim bilgileri, farkindalidi artirmak
ve paydagslarin sikdyetlerini nasil dile getirebilecedine dair seffaflik sunmak igin istisare toplantilari,
Proje brogiirleri, Proje web sitesi araciidiyla saglanacaktir. Paydaslarin sikayetlerini resmi olarak dile
getirmeleri igin kullanilacak yollar asagidaki gibidir:
»  Telefon hatti: (Paydaslar dogrudan AGS Medikal ilgili birimini arayabilir (0462 248 50 47) ve

irtibat sorumlusu ile gértsebilir: Zuhal Esmer [........... ] ya da Gamze Kurt [........... D
«  E-posta: (Sikayetler info@agsmedikal.com ya da ........ adreslerine e-posta yoluyla génderilebilir)
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Yiiz-yiize: (Paydaslar sikayetlerini AGS Medikalin fabrikadaki ilgili personeline yiiz yiize
iletebilirler)

Sikayet Kayit Formu: (Fabrikada ve paydaslarin erisebilecedi diger kamusal alanlarda hazir
bulunacak olan Sikayet kayit formlarini doldurabilirler)

Sikayet yonetimi sirasinda izlenecek adimlar asagidaki gibi olacaktir;

8.2.1. Sikayetin Alinmasi ve Kayit Edilmesi

Tum seviyelerdeki Proje Personeli tarafindan telefon hatti, e-posta veya dider kanallardan
alinan tiim sikayetler Sikayet Kayit Formu (SKF) kullanilarak kaydedilir ve formun basili bir
kopyas! Sikayetciye verilir. Tamamlanan form, ayni Is Giinii icerisinde AGS Medikal sikayet
kayit sistemine girilir.
SKF doldurulamazsa, asadidaki temel bilgiler kaydedilir:

o Sikayet sahibinin adi ve soyadi (sikayet sahipleri isimsiz sikayet kaydi birakma

hakkinda da sahiptir);

o Sikayet konusu;

o Sikayet Yeri;

o Iletisim bilgileri (telefon / cep telefonu numarasi, adres, e-posta vb.);

o Organizasyon ad (ilgili ise)

o Tarih ve saat
AGS Medikal Ekibi, SKF'yi verilen bilgilere gére tamamlar ve Sikayeti kaydeder.
Sikayetci tarafindan 6nerilen tiim dizeltici eylemler SKF yoluyla kayit altina alinir.

8.2.2. Sikayetin dederlendirilmesi

Tim Sikayetler, gercek olup olmadiklarina ve Proje faaliyetleriyle ilgili olup olmadiklarina
gore siniflandiriimak tzere gbzden gecirilir. Ortaya konan konular / uyusmazliklar Proje ile
ilgili degilse, ilgili kisi ile iletisime gecmek icin Sikayet Eden kisilere rehberlik saglanir. Uygun
Sikayetler, Proje sosyal ve gevresel gereksinimlerine gore cevaplandirilacaktir.

Telefon hatti, e-posta, yiiz yiize toplantilar / iletisimler tizerinden alinan tim Sikayetler kayit
altina alinir ve AGS Medikal Ekibi, kayit isleminin ardindan iki (2) Is Giini icerisinde Proje
yanit slirecini agiklamak igin Sikayet sahibi ile iletisime geger.

AGS Medikal'in Sikayetleri arastirmak ve cevaplamak icin on (10) Is Giini bulunmaktadir.
Durum daha karmagik bir sorusturma gerektiriyorsa, Sikayetin giderilmesi icin gerekli
eylemleri ve olasi zaman cizelgesini aciklayan giincellenmis bilgiler Sikayet Eden kisiye verilir.

8.2.3. Sikayetin Cozimii

Gerekli diizeltici faaliyetler sikdyetgiyi tatmin edecektir.

Cozim siireci boyunca tim taraflar dizeltici faaliyetler konusunda bir anlasma yapar.
AGS Medikal her sikdyeti yanit verdikten sonra otuz (30) Is Giinii icinde ¢dzmeyi
hedeflemektedir ve bu siire Genel Midur'lin yazih talimatiyla uzatilabilir.

Sikayet sahipleri, Sikayetleri konusunda AGS Medikal ve / veya Yiiklenicilerin verdikleri
karardan memnun olmadiklarinda mahkemeye bagvurabilirler.

8.2.4. Sikayetin Kapatiimasi

Alinan diizeltici faaliyetlerin kanitlari (konuya ait olmak lizere Sahada yer alan fotograflar veya diger kanit
belgeleri) toplanir ve AGS Medikal ve Sikayetgci arasinda bir “Sikayet kapatma protokold” imzalanir.
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8.3. Calisanlar igin Sikayet Mekanizmasi

AGS Medikal, taseron iscileri de dahil olmak Uzere iscilerden alinan Sikayetlerin ele alinmasi ve
izlenmesi icin slirec ve sorumluluklar olusturmayi amaglamaktadir. AGS Medikal, asadida belirtilen
amaclara uymay taahhiit eder:

«  Alt yUklenicilerin iscileri de dahil olmak tizere tiim calisanlar icin ¢alisma kosullarina iliskin

goruslerini, endiselerini ve sikayetlerini dile getirme mekanizmasina olanak saglamak.

«  Ayni konularla ilgili Sikéyetlerin tekrarlanmasini 6nlemeyi saglamak.

« Anlagmazlidin erken asamalarinda endiseleri g6zmeyi hedefleyen, calisanlarla aktif ve seffaf bir
iligki kurmak.

AGS Medikal, Calisan Sikayet Mekanizmasini, iscilerin endiselerini ve Sikayetlerini dile getirme firsati
saglamak icin uygulayacaktir. Ise baslama egitimi ve istisare toplantilari sirasinda calisanlara nasil
Sikayette bulunacaklari hakkinda bilgi verilecek ve iscilerin sosyal birimler ve yemek alani gibi insaat
kampinda kullandiklari alanlarda istek, 6neri ve Sikayet formlari saglanacaktir. Tim calisan Sikayetleri,
diizeltici eylemler ve sonuclari belgelemek icin bir Sikdyet kayit sistemi kullanilacaktir. Ugiincii sahislar,
calisanlar ve taseron iscileri ve yanitlar da dahil olmak Uzere tim Sikayetleri kaydetmek, izlemek,
raporlamak ve dederlendirmek igin kullanilacak olan bu sisteme tiim Sikayetleri kaydedilecektir. AGS
Medikal ve alt yiiklenici iscilerine talep, endise ve Sikayet formu ve doldurulmus formlarin, calisanlarin
tesis icerisinde sosyal birimler ve yemek alani gibi alanlarda kullandiklari alanlarda birakilabilecegi bir
sikayet kutusu tedarik edilecektir.

Baglik: AGS MEDIKAL URUNLERI A.S. DI IMPLANTI URETIMI KAPASITE | Revizyon: 01
ARTISI PROJESE
Dok.: PAYDAS KATILIM PLANI ve SIKAYET GIDERME MEKANIZMASI Sayfa: 15 of 27




O, A
%“ EN‘GINEQ\IG
L."CONSULTANCY INC.

EKLER

EK-1 SIKAYET KAYIT FORMU

Baglik:

Dok.:

AGS MEDIKAL URUNLERI A.S. DI IMPLANTI URETIMI KAPASITE
ARTISI PROJEST
PAYDAS KATILIM PLANI ve SIKAYET GIDERME MEKANiZMASI

Revizyon:

Sayfa:

01

16 of 27




O, A
%“ ENGlNEE)ﬁ\JG
L‘." CONSULTANCY INC.

(O‘S. |§ AGS MEDIKAL DiS IMPLANTI URETIMi KAPASITE ARTISI PROJESI

medikal

SIKAYET KAYIT FORMU / COMPAINT REGISTER FORM
Sikiyetin Alindig Yer / Tarih/
Location ofComplaints Date
Received
Alan Yetkilinin Ad1/ Sikayet Kayit No /
Name of Person In charge Complaint Register
Number

Sikayete  Konu Alanin
Koordinatlar: /

Coordinates  of the area
subject to complaint

SIKAYET SAHiIBi HAKKINDA BiLGi/ COMPLAINANT INFO

this form the Complainant should indicate the feedback mechanism to respond.

Sikayet Sahibi kimlik bilgilerini vermeden anonim olarak doldurabilir, ancak kendisine geri doniis seklini
bu formda belirtmesi gerekmektedir. / The Complainant may submit application anonymously, however in

Identification Number

Ad Soy ad / Sikayetin Gelis Yolu /
Name Surname Form of Complaint:
TC Kimlik No/

B Telefon- Ucretsiz hat /
Phone —Free phone line

Telefon / E-posta Telephone
/ E-mail

= IstisareToplantisy/
Consultation meeting

Koy- Tlge- 11/

Village — District - Province

= Dilekge / Petition

SIKAYET DETAYLARI / DETAILS OF COMPLAINT

Sikayet Konusu /
Complaint

Sikéyet sahibi tarafindan talep edilen ¢6ziim /
Solution requested by the Complainant

Surname and Signature of the Registerer Name Surname and Signature of Complainant

Sikdyeti Alan Yetkilinin Ad Soyad ve imzas1 / Sikdyet Sahibinin Ad Soyad ve imzas1 / Name
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EK-2 MUSTERI SIKAYET FORMU

| Dokiiman No FR.04.04
h Yayin Tarihi 2.07.2020
O . MUSTERI SIKAYET FORMU Revizyon No 0
medikal -
| Revizyon Tarihi
Musteri Adi Soyadi Sehir
E-mail Telefon
Sikayet Tarihi Kayit No
sikayet Kanalr D E-mail |:| Telefon |:| [D]]={=1 (S )

SIKAYET KONUSU

SIKAYETIN KALITE YONETIM BiRiMiNDE DEGERLENDIRILMESi

Sikayet Konusundan Sorumlu Personelin

Adi Soyadi Goriigleri:
Gorevi
Tarih
imza

< < ! |

X o o

Sikayet
Sikayet Kabul [ |
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Duzeltici Faaliyet Gerekir I:l Duizeltici Faaliyet Gerekmez |:|

KARAR
GEREKCESi:

Yapilacak islem
Sikayetin
Kapanma Tarihi
ACIKLAMA KALITE YONETIM TEMSILCISI ONAY
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EK-3 PERSONEL MEMNUNIYET ANKETI

Dokiiman No | FR.11.18

Yayimn Tarihi | 16.01.2020

Personel Memnuniyet

. Rev No 1
(()K. '@ Anketi —
Rev Tarihi 25.08.2020

medikal

AGS Medikal Uriinleri iTH. IHR. TIC. A.S. wovivveivieieiee e yili i¢ kontrol sisteminin olusturulmasi

¢alismalari kapsaminda, Kalite Yonetim Sistemi ¢alisma ekibi tarafindan yiritilen Personel Memnuniyet Anketi
¢alismasina katilmaniz ve objektif degerlendirmeleriniz; ¢alisanlar agisindan son derece énemlidir. Calisanlarimiz
olarak daha iyi hizmet verebilmemiz icin goriis ve degerlendirmelerinize biyik 6nem veriyoruz. Bu nedenle anketi
dogru bir sekilde doldurmaniz i¢ Kontrol calismalarimizin daha giivenilir, etkili, ekonomik ve verimli temellerde
ylritilmesini saglayacaktir. Simdiden anket ¢alismamiza ilginizden dolayi tesekkiir eder ¢alismalarinizda basarilar
dileriz (anket calismalari tamamen gizlilik esaslari cercevesinde yiritiilmektedir).

Kesinlikle Katiliyorum 5
Katiliyorum 4 .
Not: Yandaki likert 6lgegini dikkate alarak ; En yiiksek puan (5)
Kismen Katiliyorum 3 olmak lizere (4), (3), (2) ve en diisiik puan (1) olacak sekilde her bir
satirdaki kutunun yalnizca bir tanesini isaretleyiniz.
Katilmiyorum 2
Kesinlikle Katilmiyorum 1

BOLUM 1
KiSiSEL BILGILER

AGS Medikal'deki Caligma Siireniz:

BOLUM 2
CALISMA ORTAMI VE KOSULLARI

5 4 3 2 1

1.) Calistigim ortam isin kolay, rahat
yapilabilmesine ve saglik kosullarina
uygundur.
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2.) Birimimizde temizlik hizmetleri
yeterlidir.(kurum tuvaletleri,
yemekhane vb.)

3.) Birimimizde ¢aligma ortaminin
gelistirilmesi i¢in gerekli duyarlilik
gosterilmektedir.

4.) Birimimizde ¢alisanlarin sagligi
ile ilgili hizmetler (isyeri hekimi,
hemsire, revir , ambulans vb.)
yeterlidir.

5.) Birimimizde ¢alisma ortami ve
kosullarinin diizenlenmesinde
calisanlarin goriisiine basvurulur.

6.) Calisma ortaminda giivenlik
onlemleri alinmaktadir (su baskini,
hirsizlik, elektrik kagaklart vb.).

BOLUM 3
iS YONETiIMi ve CALISAN BiLiNCi

5 4 3 2

1.) Yaptigim igle birimin hedefleri
arasinda uyum vardr.

2.) Yaptigim iste kalite birinci
siradadir.

3.) Boliimiimiizde is arkadaglarim,
yaptiklar islerin kalitesine kisisel
olarak 6nem ve oncelik vermektedir.

4.) Birimimizde boliimler arasi
iliskiler ¢ok sagliklidir.

5.) Yaptigim is ile ilgili benden ne
beklendigini iyi biliyorum.

6.) Bilgi ve yeteneklerime uygun
iste/islerde ¢alistyorum.

7.) Boliimiimiizde ¢aliganlara gorev
ve sorumluluklar objektif ve adil bir

sekilde dagitilmaktadir.

8.) Yaptigim isle ilgili inisiyatif
kullanabiliyorum.
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9.) Yaptigim isin, kurum ve birim
hedeflerine biiyiik dl¢iide katkisi
vardir.

10.) Tiim ¢alisanlarimizda tasarruf
bilinci vardir.

11.) Birimimizde “Bu benim isim
degil” yaklagimina rastlanmaz.

12.) Boliimiimiizde kisiler arasi
iletisimde yapici rol segilir.

13.) Boliimiimiizde vizyon, misyon
ve degerler bilinmektedir

BOLUM 4
iLETiSIM

5 4 3 2

1.) Boliim yoneticimiz, Birimdeki
gelismeler hakkinda bizi
bilgilendirir.

2.) Birim/ Boliim ydneticimiz bizi
elestirirken davranislari olumludur.

3.) Boliimiimiizde, iliski i¢erisinde
oldugumuz béliimler arasi
iliskilerde isbirligi vardir.

4.) Boliim yoneticimiz bizimle ilgili

bir sikayeti objektif olarak
degerlendirir.

5.) Boliimiimiizde yetki
belirsizlikleri yiiziinden sorunlar
yasanmaz .

6.) Boliimiimiizde normal olarak
¢Oziimlenebilecek sorunlar iletisim
kopuklugu nedeni ile bir iist
kademeye ulagmasi s6z konusu
degildir.

7.) Boliimiimiizde, yoneticilerimiz ile
iletisimimiz tatmin edici bir
diizeydedir.

8.) Boliimiimiizde, mesai
arkadaglarimiz ile iletisimimiz tatmin
edici bir diizeydedir.

9.) Boliimiimiiziin diger boliimlerle
iletisimi ¢ok iyidir.
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10.) Birimimizde normal olarak
bolimler arasi ¢oziimlenebilecek
sorunlar iletisim kopuklugu nedeni
ile daha {ist kademelere ulastiriimasi
s6z konusu degildir.

BOLUM 5

Not: Litfen bu bolimde bir (ist yoneticinizi degerlendiriniz.

5 4 3 2

1.)Yoneticim bizi egiterek bilgi ve
becerilerimizi gelistirir.

2.) Yoneticim yaptigimiz isi izler,
sonucunu degerlendirir ve bizi
yonlendirir.

3.) Yoneticim yaptigim isi takdir
| eder ve tesvik ederek cesaretlendirir.

4.) Yoneticim tutum ve davramslari
ile bize 6rnektir.

5.) Yoneticim karsilasilan sorunlar
karsisinda bize karsi acik fikirli,
yapict yaklasir ve sorunlari tartisarak
cozer.

6.) Yoneticimin beni bir birey
olarak 6nemsedigini hissediyorum.

7.) Yoneticim boliimiimiizde yapilan

islerin sonucu ile ilgili tiim
sorumlulugu istlenir.

8.) Yoneticim, isleri ilgili kisilere
verdikten sonra sonucunu izler.

9.) Boliimiimiizde herkesin esit
agirhkta cahstigim diisiiniiyorum.

10.) Yoneticim beni ¢alisma
arkadaglarimin ya da astlarimin
yaninda elestirmekten kaginir.

11.) Yoneticim boliimiimiizdeki yetki
devrini objektif bir sekilde yapar.

12.) Yoneticim, yaptigim isle ilgili
inisiyatif kullanabilme ortami saglar.

BOLUM 6
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1.) Birimimizde ¢alisanlara kendi
gorevleri disindaki projelerde de yer
verilir.

2.) Caliganlarin Birimimizde
aidiyetlerini ve motivasyonlarim
arttirmak icin ¢alisma ve egitimler

yapilir.

3.) Birimimizde takim cahismasi
becerilerinin gelistirilmesi icin
gerekli egitimler ve tegvikler saglanir.

4.) Birimimizdeki egitim
calismalarindan memnunum.

5.) Birimimizde terfi i¢in verimlilik,
yetenek, ise istekli olma ve basari
esas almnir.

6.) Ust yoénetimin kurumun
gelecegine iliskin goriisleri agik ve
nettir.

BOLUM 7

1- Biriminizde sizi en gok mutlu eden konular nelerdir? Genel olarak memnuniyetinizi belirleyen agagidaki
faktorlerden sizce en 6nemli bes tanesini 6nem sirasina gore asagidaki kutulara numarasini yazarak seginiz.

1. Ust Yonetim 16. Sosyal faaliyetler

2. Yoneticinin tutum ve davraniglar 17. Kaliteli hizmet

3. Isbirligi ve ekip calismasi 18. Ucretler

4. Tyi arkadashk iliskileri 19. Sorumluluk verilmesi

5. Is huzuru 20. ilgi gdrmek

6. Calisanlar1 takdir ve tesvik edilmesi 21. Ust ydnetimin basarist

7. 1s giivencesi 22. Tletisim

8. Ucretlerin zamaninda ve diizenli 6denmesi 23. Basarili olmak

9. Egitim ¢alismalari 24. Kurum ¢aligan1 olmaktan memnuniyet
10. Motivasyon 25.Terfi etmek
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11. Toplam kalite ¢alismalar1

26. Is tatmini

12. Kalite yonetim sistemi ¢aligsmalari

27. Sosyal haklar

13. Calisma ortami

28. Misyon ve politikalarin anlasilmasi

14. Terfi, ilerleme ve gelisme i¢in firsat
taninmast

29. Yemekler ve yemekhane ortami

15. Ast - iist iligkisi

30. Diger (Agiklayiniz)

1. ONEM 2. ONEM

3. ONEM

4. ONEM

5. ONEM

Litfen agsagidaki sorulardan sizin icin en 6nemli olani daire igine alarak isaretleyiniz.

1) Mevcut isiniz hakkinda ne hissediyorsunuz?

a) Baska bir isi tercih ederim
b) Cok az seviyorum

c) isimi kabullendim, ne seviyorum, ne de sevmiyorum

d) isimden hoslaniyorum
e) isimi cok seviyorum

2) Su andaki isimde yetenek ve becerilerimi;

a) Hig kullanmiyorum

b) Cok az kullaniyorum

c) Arada sirada kullaniyorum
d) Sik sik kullantyorum

e) Her zaman kullaniyorum

3) isinizi yaparken karsilastiginiz zorluklar

nelerdir? a) i¢ iletisim
b) Zamanlama

c) Planlama

d) _DokiJmantasyon

e) Insan iliskileri

f) Bolumler arasi iletisim
g) Kaynak ihtiyaci
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4) isbirligi icinde bulundugunuz béliimlerle iletisim
sekliniz. a) SozIu

b) Yazih

c) Telefonla

d) Mail

e) Hepsi

5) Veriminizi gok daha artiracagini diisiindtigiiniiz etkenler
nelerdir? a) Maasinizdaki artis

b) isinizi daha iyi yapmanizi saglayacak egitim.

c) Diger bolimlerin daha hizli galismasi

d) Farkli is bolimu

e) Kisisel iligkilerin daha iyi olmasi

NOT: Firma ve ¢alisma ortaminiz hakkinda duygu ve diisiinceleriniz nelerdir?
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EK-4 MUSTERI MEMNUNIYET ANKETI

Firma :
1lgili Kisi

Yoénetimimiz ve galisanlarimiz olarak daha iyi hizmet verebilmemiz i¢in gorus ve degerlendirmelerinize

blylk 6nem veriyoruz. Bu sebepten bu formu doldurup, tarafimiza geri géndermenizi rica ediyoruz.

iiginize simdiden tesekkdirler.

Derecelendirme 5 — Cok lyi 4- lyi 3-Orta 2- Kotii 1- Cok Kétii

A- Liitfen Hizmetlerimizi Degerlendiriniz 5 4 3 2 1
1 Uriin Kalitemizi Degerlendirir misiniz? oOoligorgl.
2 | Siparisleriniz zamaninda teslim ediliyor mu? HEIERIEREEREN
3 | Teslim miktarlar siparisinize uygun oluyor mu? HEIERIEREEREN
4 | Fiyat Politikamiz sizi memnun edebiliyor mu? Omglioigolig
5 Uriin gesitliligimiz ihtiyaclarini karsilayacak kapasitede mi? HEIERIEREEREN
6 Personelimizin size yaklagimi nasildir? Ottt
7 | Sizlerle olan iletisimimizi degerlendirir misiniz? Ottt

Asadida verilenlerden hangisi ya da hangileri bizi secmenizde etken oldu

O Tavsiye Uzerine ] Karsilikli Given Yaklagimi ] isletmemizin yakinligi
[[] Hizmet anlayisi [] maliyet [] piger
Diger yorum ve gOrUSIeriniz: ............ocooeeveveinereirece ettt et

Formu dolduranin Adi SOYadi: .....eeeeeveeecinecevessrsveseeneens IMza:

E-mail adresi: .....ccceeeeeeecciiieeeee e @ Firma Kasesi
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