. a .. . Dokiiman No: | IK-PRS04
PAYDAS SIKAYET, ONERI VE TALEP | vayin Tarihi: | 30.09.2025

EMTA YONETiMi PROSEDURU Revizyon Tarihi:
Revizyon No: 00

. AMAC

Bu prosediriin amaci; EMTA’ nin sirekli iyilestirme esasiyla, i¢ ve dis paydaslarinin sikayet, 6neri ve taleplerinin
alinmasi, ilgili sorumlular tarafindan degerlendiriimesi ve belirlenen zaman araliginda etkin bir bicimde
sonuclandiriimasi ve raporlanmasi ile ilgili adimlari, ilkeleri ve sorumluluklari tariflemektir.

. KAPSAM

EMTA’ nin tim paydaslarini kapsar.

. SORUMLULAR

insan Kaynaklar: i¢ ve Dis paydaslardan e-posta, web sitesi, sosyal medya, telefon vb. yollarla iletilen sikayet,
Oneri, talep ve istekleri kayit altina almaktan, ilgili b6lim ve kisiler ile paylasmaktan, sonuglarinin ilgili paydaslara
bildirilmesinden sorumludur.

Kalite Giivence Béliimii: Bu prosedirin hazirlanmasin sorumludur.
Tum galisanlar: Bu prosediiriin uygulanmasindan sorumludur.

TANIMLAR VE KISALTMALAR

EMTA: Emta Elektrik Miihendislik insaat Taahhiit ve Ticaret Anonim Sirketi

iletisim: iletilmek istenenlerin hem gonderici hem de alici tarafindan anlasildigi bir ortamda, bilginin bir
gondericiden bir aliciya aktarilma sirecidir.

iletisim araglarn: Yazismalar, belge, e-posta, telefon, faks, tabelalar, web sitesi, toplantilar, duyurular, ilanlar,
formlar, fuarlar, Uriin brosirleri, ziyaretler, yazili, sozlii ve isitsel medya iletisim araglari, sirket sosyal medya
hesaplari ve dijital platformalar vs.

Sikayet: Hosnutsuzluk belirten s6z veya yazidir.

Talep: Bir kimseden bir sey yapmasini veya yapmamasini isteme

Oneri: Bir sorunu ¢ézmek iizere dne siiriilen goris, disiince, teklif

. UYGULAMA

5.1 ilkeler
Kapsayicilik: Her birey kendisini dogrudan ya da dolayli etkileyen kararlarda s6z sahibi olmalidir.

Gereklilik: Karar alicilar, etkileri kapsamindaki hususlarda farkindalik gostermeli ve paydaslara karsi agik
olmalidir.
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Sorumluluk: Kurumlar, gereklilik gbsteren eylem basliklarinda ve bunlarin etkileri konusunda seffaf olmalidir.

Etki: Her kurulus faaliyetlerinin ¢cevre ekosistemleri ve sosyal gruplari nasil etkiledigini takip etmeli, 6lgmeli ve
bu konularda hesap verebilmelidir.

Seffaflik: Tim sikayetler, sikayet prosediirii kapsaminda agik ve anlasilir bir sekilde degerlendirilir.

Tarafsizlik: Bireysel veya topluluk olarak sunulan her sikayet veya endise icin adil ve esit bir sikdyet giderme
prosediri uygulanacaktir.

Gizlilik: Sikayetler anonim olarak sunulabilir ve ¢éziimlendirilir. Sikayeti bildirmek kisisel bilgi saglamayi veya
fiziksel olarak yiliz ylize gériismeyi gerektirmez.

Erisilebilirlik: Tum calisanlar ve paydaslar kolayca yorum yapabilir veya sikayette/ goriste bulunabilirler.

Kiltirel Olarak Uygunluk: Yerel halk tarafindan dile getirilen bir sikdyet veya bir sorun, bolgesel kaygilar
cercevesinde degerlendirilir ve uygun bir ¢c6ziim sireci uygulanir.

5.2 Uygulama Esaslari

EMTA’ nin i¢ paydaslari ve dis paydaslari igin sikayet, talep ve 6neriler iletisim kanallari ile alinmaktadir. Sikayet,
Oneri ve talep Oneri sistemi projelerden ve EMTA faaliyetlerinden etkilenen tim topluluklarin erisimine agik
olarak yénetilmektedir. i¢ Paydas ve dis paydaslar KYS-FRMO1 Paydas Analizi ve Paydas Beklentisi Listesi’'nde
tanimlanmaktadir.

5.2.1 Dis Paydas Sikayet, Oneri ve Talep Yonetimi

Dis paydaslarin sikayet, oneri ve taleplerinin iletmesi icin EMTA tarafindan gerekli sorumluluklar
belirlenmistir ve kaynaklar saglanmaktadir. Dis paydas sikdyet, dneri ve talep yonetimi asagidaki adimlardan
olusmaktadir.

1. Adim: Sikayet, Oneri ve Taleplerin Belirlenmesi ve Kayit Altina Alinmasi:
Herhangi bir iletisim kanaliyla gelen tiim sikayetler insan Kaynaklari Bélimi’ne iletilir ve insan
Kaynaklari tarafindan iK-FRM25 Dis Paydas Sikayet Oneri ve Talep Takip Formu ile kayit altina alinir.
Dis paydas sikayetleri telefon, web sitesi, sosyal medya, paydas toplantilari ve
info@emta.com.tr adresine génderilen e-postalar Gizerinden veya https://emtagroup.com/iletisim/

sayfasinda bulunan éneri formuna yapilan basvurula ile alinir. Sikayet, éneri, talep ve istek icin iK-
FRM25 Dis Paydas Sikayet, Oneri ve Talep Formu kullanilir. Form disinda gelen sikayet, éneri ve
talepler KYS-FRM26 Sikayet, Talep ve Oneri Takip Formu’ na kaydedilir.

HAZIRLAYAN KONTROL EDEN ONAYLAYAN
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Sikayet, talep ve 6neri hangi kanaldan gelirse gelsin insan Kaynaklari Béliimii’'ne bilgi verilerek kayit
altina alinmaktadir. Sikayet, talep ve 6neri olarak belirtilerek kayit altina alinir.

2. Adim: Sikayet, Oneri ve Taleplerin Derecelendirilmesi:
Sikayetler asagidaki gibi 3 seviye olarak gruplandiriimaktadir.
1. Seviye Sikayet: Miinferit ya da 1 defaya mahsus olaylar icin kullanilmaktadir. (Orn. Onlem alinmasina
ragmen bir calisanin dalginhigindan dolayi ortaya cikan, tesisin rutin olmayan ve tekrarlanmayan bir
faaliyetinden kaynaklanan).
2. Seviye Sikayet: Tekrarlanan olaylar icin kullaniimaktadir. Ornegin; tesisin devamli faaliyetlerinden
dolayi ortaya ¢ikan hava, su ya da toprak kirliligi, gtrilta, trafik vb.
3. Seviye Sikayet: Ulusal ya da uluslararasi kanunlarin ihlali sonucu ortaya ¢ikan ya da paydaslardan
herhangi birisinin yogun tepkisine maruz kalmis faaliyetleri tanimlamaktadir. Bu sikayetler acil risk teskil
etmektedir.

3. Adim: Sikayet, Oneri ve Taleplerin ilgili Kisilere Yonlendirilmesi:

Sikayet, talep ve 6neriler 7 is giinii icinde kayit altina alinmasi icin insan Kaynaklari Béliimiine bildirilir.
Bu yiizden Emta ¢alisma alanlarinda bulunan éneri sikiyet kutulari her hafta insan Kaynaklari tarafindan
kontrol edilir. Kayit altina alindiktan sonra sorumlu/ilgili kisiye insan Kaynaklari Bliimii tarafindan 3 is
glni icinde bildirilir. Sikayet, 6neri ve talepler kabul edildikten sonra 14 is glinli icinde ¢6ziim igin gerekli
aksiyonlar alinir ve insan Kaynaklari Béliimi tarafindan ilgili paydasa geri déniis saglanir.

Sikayetin seviyesi insan Kaynaklari Béliimii tarafindan belirlenir. 3. Seviye sikdyet, talep ve istekler insan
Kaynaklari tarafindan Ust yonetime sunulur. Bunlar igin gerekli kaynak (ist ydonetim tarafindan ayrilarak
alinacak 6nlemler ve sorumlular belirlenir.

4. Adim: Sikayet, Oneri ve Taleplere C6ziim Bulunmasi:

Sikayet, 6neri, talep ve isteklerle ilgili kisi ilgili bolim ya da kisiye iletilen sikayet, talep ve istekler ile ilgili
is glind icinde ¢dziim bulmalidir. ilgili kisi cdziimle ilgili insan Kaynaklari bélimiine bilgi verir. Céziim igin
oncelikle sikayetin tamamen ortadan kaldirilmasina odaklanilir. Bunun miimkiin olmadigi durumlarda
etkiyi en aza indirme ya da azaltmak icin galismalar yapilr.

5. Adim: ilgili Boliimlerin/Sorumlularin Geri Dénmesi:

Seviye 3 sikayetlerle ilgili Gist yonetim insan Kaynaklarinin bilgi vermesiyle ivedilikle ilgilenir.

HAZIRLAYAN KONTROL EDEN ONAYLAYAN
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Seviye 2 ve seviye 1 sikayetler ilgili bolim/Fabrika muduri/Santiye Sefi tarafindan 14 is glnu iginde
kapatilir. Sikdyetin kapatilmasi hazirlanan onayli bir rapor veya gereken aksiyonlarin alindigini belirten
e-posta ile kapatilir.

6. Adim: Sikayet, Oneri ve Talep Yapan Paydasa Geri Doniilmesi ve Kapatilmasi:

insan Kaynaklari Bolimi belirtilen ¢éziimleri kayit altina alarak ilgili paydasa gerekli bilgilendirmeyi
yapar. Bildirim yapan kisinin anonim olmasi durumunda insan Kaynaklari Bélimii tarafindan belirlenen
uygun bir yontem ile (ilan, sosyal medya paylasimi, ilgili yerel yonetim ile gorlisme, duyuru vb.)
bilgilendirme yapllir.

Sikayetlerin yeniden tekrarlanmamasi ya da tekrarlanmasi durumunda alinacak 6nlemlerin belirlenmesi
icin tim bilgiler kayit altina alinir.

5.2.2 i¢ Paydas Sikayet, Oneri ve Talep Yonetimi

Tum EMTA calisanlari ile birlikte EMTA ¢alisma alanlari icerisindeki tiim taseron (altisveren) ¢alisanlarini da
kapsamaktadir. Sikayet, ©neri ve talep yonetimi risk teskil eden durumlarin erken saptanmasi,
degerlendirilmesi ve ¢6zilmesi amaciyla olusturulmustur. Sikayette bulunan calisanlarin anonim kalma
0zglirlGgl sunulmus olup herhangi bir yaptirnrma maruz kalmayacagi garanti edilmektedir.

ic paydas sikayet, dneri ve talep mekanizmasi insan Kaynaklari Béliimi liderligindeFabrika Mudiirii/Snatiye
Sefleri ve ilgili boliim yoneticileri ile birlikte ydnetilmektedir. Calisanlar iK-FRM23 i¢ Paydas Sikayet, Oneri
ve Talep Formu’nu doldurarak isteklerini iletebilirler. Tuzla Ofis ve Fabrikada, ¢alisanlarin sikayet, 6neri ve
taleplerini iletebilecekleri ve doldurulan formlarin ilgili kisilere ulasmasini saglayacak kutular uygun yerlere
asilmistir. insan Kaynaklari bélimii liderliginde Calisan Memnuniyet Anketi iK-FRM16 Calisan Memnuniyet
Anketi Formu galismalari periyodik olarak paydas sikayet, dneri ve talep yonetimi proseddriinin etkinligini
ve g¢alisan memmnuniyetini dlcimleme adina yapilacaktir. Ek olarak Calisan Memnuniyet anketi Survey
Monkey tzerindende yapilmaktadir.

ic paydas (calisan, altisveren calisanlari) sikayet, dneri ve talep kapsamindaki hususlar; is sagligi ve giivenligi,
Ucretleri, fazla mesai, mobbing, yemek, servis, hijyen kosullari, ¢alisma arkadaslari ile yasanan sorunlar,
calisma ortami vb. olabilir.

i¢ paydas sikayet, 6neri ve talep mekanizmasi calisanlara oryantasyon ve egitimler ile aktariimaktadir.

ic paydas sikayet, 6neri ve talep yénetimi asagidaki adimlardan olusmaktadir.

HAZIRLAYAN KONTROL EDEN ONAYLAYAN
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1. Adim: Sikayetin Belirlenmesi ve Kayit Altina Alinmasi:

Sikayet, 6neri ve talepler iK-FRM23 i¢ Paydas Oneri ve Sikayet Formu doldurularak tesislerde bulunan
kutulara birakilarak ya da hr@emta.com.tr adresine gonderilen e-postalar Uzerinden alinir. Tim

sikayet, &neri ve talepler insan Kaynaklari Bélimi tarafindan iK-FRM27 i¢ Paydas Sikayet, Oneri ve
Talep Takip Formu’ na kaydedilerek takip edilir.

Adim: Sikayet, Oneri ve Taleplerin Degerlendirilmesi:

ic paydas sikayet, &neri ve talepleri insan Kaynaklari Bélimii ve ilgili bélim yéneticileri ile birlikte
degerlendirilir ve analiz edilir. Bu analiz; ¢alisanin ge¢misi, sikayetin ortaya ¢ikma sikligl, yonetim
uygulamalari, is yerinde meydana gelen son gelismeler vb. icerir.

ihtiyag duyulan hallerde, insan Kaynaklari ve Hukuk Boélimi tarafindan sikayet sorusturmasi
kapsaminda mevcut konunun daha ayrintili bir sekilde anlasilmasini saglamak adina ilgili taraflarla gizli
gorismeler de yapabilir. Sikayetin niteligini ilk elden anlamak, gecerliligini ve 6nemini dogrulamak icin
Fabrika ya da Santiye ziyareti gerekli gorilebilir. Sikayete iligkin veriler ilgili insan Kaynaklari tarafindan
st yonetime aktarilir. Sorusturma asamasi, sikayetin alinmasinin ardindan en fazla 5 is giini icinde
tamamlanmalidir.

Degerlendirilen ve analiz edilen sikayet, 6neri ve talepler baska bdlim yada tesis ile ilgili olmasi
durumunda insan Kaynaklari tarafindan ilgili kisiler ile iletisime gecilir ve bilgilendirme yapllir.

Adim: Sikayet, Oneri ve Taleplere Coziim Bulunmasi:

insan Kaynaklari tarafindan degerlendirilen sikayet, dneri ve talepler ilgili bélimlerle ya da (ist ydnetim
ile paylasilir. Ust yonetimin kararina gore aksiyon alinir ve ilgili paydas insan Kaynaklari tarafindan
bilgilendirilir.

Aksiyon almasi gereken bagska bir béliim ise 7 is giinii icinde gereken aksiyonlari alip insan Kaynaklarina
e-posta ile iletir.

Adim: Sikayet, Oneri ve Talebin Kapatilmasi:

insan Kaynaklari tarafindan kapatilan sikayet, &neri ve talepler kayit altina alinir ve bildirim yapan kisiye
bilgilendirme yapilir. Sikayet, 6neri ve talep isim belirtiimeden yapilmis ise insan Kaynaklari ve
yonetimin uygun bulacagi sekilde ilgili yerlere duyuru asilarak ya da toplanti, egitim araciligiyla
bilgilendirme yapilir.

6. iLGiLi DOKUMANLAR

KYS-FRMO1 Paydas Analizi ve Paydas Beklentisi Listesi

IK-FRM23 ¢ Paydas Oneri ve Sikdyet Formu
iIK-FRM25  Dis Paydas Sikayet Oneri ve Talep Formu
IK-FRM26  Dis Paydas Sikayet Oneri ve Talep Takip Formu
IK-FRM27 ¢ Paydas Sikayet Oneri ve Talep Takip Formu
HAZIRLAYAN KONTROL EDEN ONAYLAYAN
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IK-FRM16  Calisan Memnuniyet Anketi Formu
7. DAGITIM
Degisen Yayinlayan/Degisikligin
83 Revizyon No Tarih Degisiklik yiniay /, 'gs &
Sayfa Sahibi
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