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TANIMLAR VE KISALTMALAR

Biem ilag Biem ilag San. Ve Tic. A.S.

CSAP Cevresel ve Sosyal Aksiyon Plani
IFC Uluslararasi Finans Kurumu

PKP Paydas Katilim Plani

STK Sivil Toplum Kurulusu

SKF Sikayet Kayit Formu

TKYB Turkiye Kalkinma Yatirim Bankasi
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1 GIiRiS

Paydas katilimi, Faaliyetin ¢cevresel ve sosyal etkilerinin basarili bir sekilde yonetilmesi icin gerekli
olan gugclu, yapici ve duyarl iligkiler kurmanin temelidir. Paydas katihminin amaci, Faaliyetinin
Omru boyunca cesitli i¢c ve dis paydaslarla yapici bir iliski kurmak ve sirdirmektir. Katilim sirecinin

erken agamalarda baslatiimasi, ilgili tim bilgilere halkin zamaninda erigiminin saglanmasina
yardimci olur ve paydaglara Faaliyet tasarimina ve etkilerin degerlendirilimesine girme firsati verir.

PKP, Biem ilag ile farkli paydaslar arasindaki iki yonli iletisime slrekli katki saglayacaktir.
Faaliyetin cevresel ve sosyal riskler ve etkileri, 6nerilen etki azaltma &nlemleri, sikayetlerin
giderilmesi mekanizmasi ile ilgili bilgiler dizenli olarak Faaliyet paydaglariyla paylasilacaktir.

Rapor Faaliyetin paydaslarinin tanimlanmasini icerecek ve paydas katilimi faaliyetlerinin
tanimlanmasi ile guincellenecektir. Paydas katihminin aktif bir sire¢ olmasi, periyodik olarak
glncellenmesi ve Cevresel ve Sosyal Yonetim Planina entegre edilmesi agisindan belirleyicidir.

1.1 Faaliyet Tanimi

Biem ilag, 1990 yilindan bugiine kadar ila¢ sektériinde hizmet vermektedir. Biem ilag, Tekirdag ili
Cerkezkdy ilgesinde Beseri ilag Uretimi ve Ar-Ge Laboratuvarini Projesi'nin ingaatina baglamistir.
insaati devam eden projede, cesiti hammaddeler kullanilarak solid (kapsil, tablet), likit
(enjeksiyon, g6z damlasi, ampul, surup) ilaclarin Uretimi planlanmistir. Tesiste etken
madde/hammadde Uretimi yapilmayacaktir. Uretilecek ilaglar farkli ambalajlar igine doldurularak
paketlenecektir. Faaliyet alani 16.557,37 m2 olup, toplam kapali alan 18.747,38 m2 olarak
planlanmaktadir. Tesiste hammadde, ambalaj ve mamul maddelerin depolanmasi igin 1.561,88
m2°lik yiksek depo yapilmasi planlanmaktadir. Hammadde ve mamul maddeler depoda raf sistemi
ile depolanacaktir. Depolama alaninin toplam palet kapasitesi 4.752 adet (11*3*9*16) olarak
planlanmaktadir.

Tesiste kullanilacak yanici ve parlayici solventler icin depolama alani olarak 18,37 m2 lik konteyner
kullaniimasi planlanmakta olup, Gretim alani disina konulacaktir. Konteynerde depolama yuksekligi
3 m olup, toplam kimyasal madde depolama kapasitesi 55,11 m3 olarak hesaplanmistir.

Beseri ilag Uretimi ve Ar-Ge Laboratuvari hakkinda CED Yénetmeliginin 17.maddesi geregince s6z
konusu projeye Tekirdag Valiligi tarafindan 04.12.2020 tarihinde ‘Cevresel Etki Degerlendirmesi
Gerekli Degildir’ karari verilmigtir.

TKYB ile 27/09/2022 tarihinde sbzlesme imzalanmis olup kredi vade suresi 2+8 yil olarak
anlasiimistir. Kredi, fabrikanin kurulusu igin kullanilacaktir.

1.2 Paydas Katiim Planinin (PKP) Amaglari

Paydas Katilim Plani'nin ana hedefi, Faaliyetten etkilenen ve / veya Faaliyetiyle ilgilenen tum ilgili
paydaslarin (bireyler, gruplar ve organizasyonlar) Faaliyet faaliyetlerinde yer almasini ve bu
paydaslarla bilgi akisinin Faaliyet suresince slrekli olmasini saglamaktir. Paydas katilimi, bu tir
Faaliyetler icin dnemli bir faaliyettir; ¢lnki paydaslarin faaliyetin her asamasinda bilgi sahibi
olmalarini, beklentilerini ve kaygilarini ifade etmelerini ve yatinmci tarafindan ydratilen
faaliyetlerde paydaslarla agik bir iletisim kanal kurmasini saglamaktadir. PKP'nin amaglar genel
olarak asagidaki gibidir:

Dolayli veya dogrudan Faaliyetten etkilenen ve / veya Faaliyet ile ilgili olan paydaslarin
belirlenmesi

Faaliyetin planlanmasi sirasinda bagslayacak ve daha sonraki agsamalarinda devam edecek paydas
katihm faaliyetlerinin belirlenmesi ve planlanmasi

istisare faaliyetlerinin sikiginin belirlenmesi, bilgi paylasimi ve katihm diizeyinin yani sira istisare
faaliyetlerinin iceriginin belirlenmesi
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Faaliyetin her asamasinda paydaslar icin acik bir iletisim kanali yaratacak Sikayet Telafi

Mekanizmasinin kurulmasi

Paydaslarin dile getirdigi endiselerin ve beklentilerin faaliyetin karar verme ve planlama

asamalarinda ele alinmasini saglamak.

PKP, IFC ve TKYB'nin Sosyal Standartlarinin yani sira ulusal mevzuatta belirtilen sartlan

karsilamak icin hazirlanmistir.
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2 ULUSLARARASI STANDARTLAR

Biem ilag, fabrikanin kurulus finansmanini TKYB kredisi ile finanse etmeyi planlamakta olup ulusal
ve uluslararasi standartlara ve en iyi uygulamalara uygun bir Cevresel ve Sosyal Aksiyon Plani
(CSAP) gerceklestirmeyi taahhit etmektedir. Dolayisiyla Faaliyet, IFC Performans Standartlar
gerekliliklerine uygun olarak gerceklestirilecektir. Bu standartlar, 06zet olarak asagida
tanimlanmistir.

2.1 IFC Performans Standartlari

IFC Performans Standardi 1, Faaliyet suresince cevresel ve sosyal performansi yonetmenin
onemini vurgular. Etkili bir Cevresel ve Sosyal Yonetim Sistemi, sirket yonetimince hayata gegirilen
ve desteklenen dinamik ve surekli bir surectir ve misteri, calisan, Faaliyetten dogrudan etkilen
yerel topluluk (Etkilenen Topluluklar) ve, varsa, diger paydaslarin katilimini icerir. Bir faaliyetin
cevresel ve sosyal etkilerini basarili bir sekilde yonetmek igin gerekli olan gugll, yapici ve duyarl
iliskilerin kurulabilmesi icin paydaslarin katihmi sarttir. Paydaslarin katilimi surekli bir surectir.
Paydas katilimi, dereceleri degismekle birlikte, paydaslarin analiz edilmesi ve planlanmasi,
paydaslarin bilgilendiriimesi, istisare ve katilim saglanmasi, sikdyet mekanizmasi olusturulmasi ve
Etkilenen Topluluklara surekli rapor veriimesinden olusur. Paydas katiliminin sekli, sikligi ve ¢aba
dizeyi ciddi farklhiliklar gostermekle birlikte faaliyetin yarattigi risk ve olumsuz etkiler ile gelisim
asamasina uygun olmalidir.

Musteriler, faaliyetleriyle ilgilenebilecek paydas gruplarini belirlemeli ve dis iletisimler yoluyla
paydaslarla diyalog baslatmayl degerlendirmelidir. Faaliyette Etkilenen Topluluklar Uzerinde
olumsuz cevresel ve sosyal etki yaratmasi beklenen belirli fiziki unsur, boyut ve/veya tesisler
varsa, musteri, Etkilenen Topluluklari belirleyecek ve asagidaki sartlari yerine getirecektir. Migteri,
faaliyetin risk, etkileri ve gelisim asamasini dikkate alarak, Etkilenen Topluluklarin ézellikleri ve
cikarlarina uygun bir Paydas Katillim Plani hazirlayacak ve uygulayacaktir. Paydas Katilim Plani,
uygun oldugunda, dezavantajli veya hassas oldugu belirlenen kisilerin etkin katilimini saglamaya
yonelik farkli tedbirler icerecektir. Katilim strecinin 6énemli 6l¢lide topluluk temsilcilerine badli
oldugu durumlarda musteri, bu kisilerin Etkilenen Topluluklarin goruslerini gergekten temsil ettigini
ve kendileriyle yapilan istisarelerden gikan sonuglari temsil ettikleri toplulugun tyelerine dogru bir
sekilde aktaracaklari konusunda glvenilir olduklarini dogrulamak i¢cin makul ¢gaba gdsterecektir.

Faaliyetiyle iligkili bilgilerin paylagilmasi Etkilenen Topluluklar ve diger paydaslarin Faaliyetteki risk,
etki ve firsatlari anlamasina yardimci olur. Musteri, Etkilenen Topluluklarin: (i) faaliyetin amaci,
Ozelligi ve olgegi, 6nerilen Faaliyet faaliyetlerinin suresi, (iii) s6z konusu topluluklara getireceqgi
riskler, potansiyel etkileri ve ilgili hafifletme tedbirleri, (iv) 6ngérulen paydas katilm sureci ve (v)
sikdyet mekanizmasina iligkin bilgilere erismesini saglayacaktir.

Etkilenen Topluluklar Faaliyette belirlenen risk ve olumsuz etkilere maruz kaldiginda, musteri,
Etkilenen Topluluklarin Faaliyetteki risk, etki ve hafifletme tedbirleri hakkindaki goriglerini ifade
etmelerini, musterinin de bu goérusleri degerlendirip cevap vermesini saglayan bir istisare sireci
gerceklestirecektir. istisare sireci igin gereken katilimin kapsami ve boyutu faaliyetin riskleri,
olumsuz etkileri ve Etkilenen Topluluklarca dile getirilen endiselerle orantih olmalidir. Etkili bir
istisare sureci: (i) gevresel ve sosyal risk ve etkileri belirleme sirecinin baglarinda gergeklestirilerek
risk ve etkiler olustukga devam etmeli, (ii) kultirel olarak uygun bir yerel dilde veya dillerde ve
Etkilenen Topluluklarin anlayabildigi bir formatta, dnceki paylasimlara ve seffaf, objektif, anlamli,
kolay ulasilabilen bilgilere dayanmali, (iii) kapsayici katilim, dolayli etkilenen kisilerden ziyade
dogrudan etkilenenlere odaklanmali, (iv) disaridan yonlendirme, midahale, zorlama ve sindirme
olmamali, (v) uygun oldugunda, anlamli katilima olanak vermeli ve (vi) kayit altina alinmalidir.
Musteri, Etkilenen Topluluklarin tercih ettigi dillere, karar verme surecleri ve dezavantajli veya
hassas gruplarin ihtiyaclarina gore istisare surecini gerceklestirecektir. Migsterinin halihazirda
bdyle bir sireci igletiyor olmasi halinde, s6z konusu katilimi yeterli olarak kanitlamasi gereklidir.
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Faaliyetlerin Etkilenen Topluluklar Uzerinde potansiyel 6nemli etkileri oldugunda, miusteri,
yukaridaki istisare siirecindeki adimlar (izerine kurulu bir Bilgilendirilmis istisare ve Katilim sireci
gerceklestirecektir. Bu, Etkilenen Topluluklarin bilgilendiriimis olarak slrece katilmalarini saglar.
Bilgilendirilmis istisare ve Katilim sirecinde taraflar gériis ve bilgilerini derinlemesine paylasir,
organize bir sekilde birbirlerine danigirlar. Boylece musteri, 6nerilen hafifletme tedbirleri, kalkinma
yardimlari ve firsatlarinin paylasimi, faaliyetin uygulanmasi gibi Etkilenen Topluluklar dogrudan
etkileyen konularda dile getirdikleri goriisleri karar verme sirecinde dikkate alir. istisare siirecinde,
(i) gerekirse ayri forum veya katilim ortamlari yoluyla, hem erkek hem de kadinlarin gorusleri ve (ii)
erkek ve kadinlarin etki, hafifletme mekanizmalari ve varsa, yararlar konusundaki farkli endise ve
onceliklerini 6grenilmelidir. Musteri, Etkilenen Topluluklar Gzerindeki risk ve olumsuz etkileri
engellemeye veya azaltmaya ydnelik tedbirler basta olmak Uzere, sireci kayit altina alacak ve
etkilenen Kigileri endiselerinin ne sekilde dikkate alindig1 konusunda bilgilendirecektir.

MUHENDISLIK
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3 GERGEKLESTIRILEN PAYDAS KATILIM FAALIYETLERININ KISA OZETI

Biem ilag San. Ve Tic. A.S. (“isletmeci” veya “Biem ilag”), Biem ilag, Tekirdag ili Cerkezkdy
ilcesinde Beseri ilag Uretimi ve Ar-Ge Laboratuvarini Projesi'nin insaatina baslamistir. Fabrika
organize sanayi icerisinde yer aldigindan dolayi sanayi isletmeleri ile ¢evrilidir ve yerlesim yerlerine
yakin degildir. Yakinlarinda yerlesim yerleri olmasina ragmen tesislerin etkilerinin olmayacagi
kadar uzaklikta yer almaktadir.

S6z konusu kredi, Biem ilag’in fabrikanin kurulug yatirmi kapsaminda kullanilacaktir.

Biem llag, ilag sektoriinde benimsedigi, "yedi kita dért yén" anlayisindan yola ¢ikarak Biem iginde
yer aldigi tedavi alanlarinda onder bir firma olmanin yaninda dinyada ¢ok az insanin yakalandigi
hastaliklarin tedavisi icin en son teknoloji ile uUretilen ilaglari, yliksek kar marji gitmeden hastalara
sunmak igin, gerek yurtici gerekse de lisansor firmalarla iletisime gecerek farkli is birliktelikleri
olusturmay1 amaclamaktadir.

Biem ila¢ paydaslarini;
e is dongusulne dogrudan katkisi/etkisi olanlar ile

e is donglslne ddnemsel/Faaliyet bazli/ihtiya¢ durumunda dogrudan/dolayli katkisi/etkisi
olanlar ana basliklarinda ele almaktadir. Tasarlanan bu yaklagsima gore ilk gruptaki
paydaslar ‘ana’ paydaslar; ikinci gruptakiler ise ‘diger’ paydaslar olarak tanimlanmaktadir.

Paydas analizi calismasinda nicel ve nitel perspektifler bir arada kullanilarak sirket-paydas
oncelikleri belirlenmistir. Biem llag’in her bir paydasla gergeklestirilen istisare yontemleri asagidaki
tabloda verilmigtir.

Tablo 1. Biem ilag’in istisare Faaliyetleri

Calisanlar Gunlik is dongusl, departman toplantilar, yonetici toplantilari,
¢alisanlarla paylasim toplantisi, calisanlarla
memnuniyet/degerlendirme anketi

Mdasteriler Her yil planh ve sistematik olarak musteri toplantilar, mugteri
memnuniyet anketi, degerlendirme ve raporlama faaliyetleri

Tedarikgiler ikili toplantilar, memnuniyet anketleri, periyodik raporlamalar ve
degerlendirmeler

Egitim Faaliyet ve mesleki egitim galismalari
kurumlari,
Universiteler

STK Faaliyet bazli galigmalar

Medya Kurumsal iletigim faaliyetleri

Biem ilac tesisinde kadrolu olarak vasifli ve vasifsiz calisan olmak Uizere toplamda 14 personel
gorev almaktadir. Ayrica bu tesiste muteahhit personeli olarak vasifli ve vasifsiz ¢galisan sirasiyla 4
ve 27 kisi bulunmaktadir.

Firma, calisanlarla istisare faaliyetlerini pek ¢ok farkli platformda ylriatmektedir. Bu platformlar; yiz
yuze goérisme/toplantilar, SMS, e-posta, sosyal medya, sikayet/talep formlari gibi pek ¢ok kanali
icermektedir. Isgiler disiincelerini/sikayet veya taleplerini IK uzmanina veya isgi temsilcilerine
iletmektedirler. IK uzmani ve isci temsilcileri, diizenli olarak yapilan iK ve yénetim toplantilarinda

biem g iar
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bu konulari gindeme getirmektedir. Bitlin ¢alisanlar ayrica duyuru panolarindan yapilan duyuru
ve bilgilendirmelerden haberdar olmakta, hem de istedikleri zaman sikayet kutularini talep veya
sikayetlerini, distincelerini serbestce dile getirebilmek icin kullanmaktadirlar. ISG konulu bir sikayet
iletilecegi zaman genellikle “ramak-kala formlari” kullaniimaktadir.

Biem llag, bugline kadar gergeklestirdigi paydas katilim faaliyetlerinde Faaliyet alanina yakin
yerlesim yerleri ile dogrudan bir istisare icerisinde olmamistir. Ancak firmanin, disaridan gelen
sikayet/Gneri ve talepler igin bir iletisim mekanizmasi da bulunmaktadir ve iletisim bilgileri web
sayfasinda yayimlanmaktadir. Ancak bugline kadar yakin yerlesim yerlerinden herhangi bir sikayet
alinmamistir.

Firma ayrica, en 6nemli paydaslarindan biri olan musterilerinin talep/beklenti ve sikayetlerini daha
iyi anlayabilmek icin her yil dizenli olarak Misteri Memnuniyeti anketleri uygulamaktadir.

4 PAYDASLARIN TANIMLANMASI & ANALiZi

Paydas katilimini esit ve adil bir sekilde gerceklestirebilmek icin faaliyetin ilk asamasinda
paydaslarin belirlenmesi gerekmektedir. Bu belirleme sayesinde, dogrudan ve dolayl olarak
faaliyetten etkilenen, faaliyete ilgi duyan / ilgilenen kisi ve gruplar da dahil olmak Uzere faaliyetin
tim paydaslarinin dogru bir sekilde analiz edilmesini saglayacak etkili bir PKP olusturulmasi
saglanacaktir.

Paydas Tanimlanmasi, genel paydas katilim sirecinin yénetiimesinde dnemli bir adimdir. Dar bir
paydas grubunun istisare siirecine hakim olma riskini azaltir. is déngisiine dogrudan katkisi/ etkisi
olan ana paydaslar ve is dongusiine donemsel/Faaliyet bazli/ihtiyag durumunda dogrudan/dolayli
katkisi/etkisi olanlar diger paydaslardir. Bu tanimlama esas alinarak, diger ilgili olabilecek
paydaslar da tanimlanmig ve asagida siralanmistir;

e Ulusal ve yerel devlet kurum ve kuruluslari (T.C. Cevre, Sehircilik ve iklim Degisikligi
Bakanhgi, Saghk Bakanhgi, I Cevre ve Sehircilik Mudurlagu, Cerkezkéy Kaymakamligi,
Cerkezkdy Belediyesi, vb.)

e Faaliyet yerine yakin yerlesimler (Fevzipasa Mahallesi)
o Musteriler, tedarikgiler, bayiler, is ortaklari, lisansorler
o Egitim Kurumlari, Universiteler, STK’lar
e Caliganlar
¢ Medya

4.1 Faaliyetten Etkilenen Taraflar

Bu, yasam standartlari ve gegim / gelir kaynaklari agisindan Faaliyetten dogrudan veya dolayli
olarak etkilenmesi beklenen kisi ve gruplari igerir. Faaliyet yerine yakin yerlesim yerlerinde
(Fevzipasa Mahallesi) yasayanlarin Faaliyet aktivitelerinden etkilenmesi beklenmemektedir. Clnku
Faaliyet organize sanayi iginde yer almaktadir. Faaliyetten dogrudan etkilenebilecek paydas grubu
Faaliyet ve yiklenicilerin ¢alisanlaridir. Faaliyet ve yulklenicilerin g¢alisanlari ¢alisma kosullari
Faaliyetin igverenler tarafindan belirlenen usul ve esaslarina bagl oldugundan Faaliyetten
etkilenen taraflar olarak kabul edilir.

4.2 Diger ilgili Taraflar

Faaliyetle ilgili diger kisi veya topluluklar “diger ilgili taraflar” olarak tanimlanir. Ulusal ve yerel
devlet kurum ve kuruluslar (T.C. Cevre, Sehircilik ve Iklim Degisikligi Bakanhgdi, Saglik Bakanhgt, I
Cevre ve Sehircilik Muduarlugl, Cerkezkdy Kaymakamligi, Cerkezkdy Belediyesi, vb.) ilgili gruplar
tedarikciler, bayiler, lisansoérler Faaliyetin diger ilgili taraflari olarak kabul edilmektedir.
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4.3 Paydas Matrisi

Paydas katiliminin esit ve adil bir sekilde saglanabilmesi icin paydaslarin faaliyetin ilk agsamasinda
belirlenmeleri gerekmektedir. Ayrica, her bir etkilenen grup icin (dogrudan veya dolayl olarak)

hangi

istisare stratejisinin  uygulanacaginin belirlenmesi

onemlidir.

bilgilendirme sureci ile ilgili bu detaylari 6zetlemektedir.

Tablo 2. Paydas Matrisi

Tablo 4-1, istisare ve

Faaliyetten
etkilenen  veya o oy
Paydas Gruplari diger ilgili Paylasilacak Bilgi Istisare Metodu
taraflar
- istisare toplantilari
Ulusal ve Yerel Devlet . Faalli.yeti.n teknik + Faaliyet Brosiirleri
Kurum ve Kuruluslari (T.C. olmayan ozeti ve Paydas | Sikayet
Cevre, Sehircilik ve Iklim Katim Plan . y
RS L N . Mekanizmasi
Degisikligi Bakanligi, Saglk | jigili Taraf « Faaliyet ile ilgili giincel
Bakanhgi, Il Cevre ve gelismeler . Kanun ve
Sehircilik Madarlagad, o ) mevzuatlarda
Cerkezkdy ~Kaymakamligt, * Sikayet Mekanizmasi | gngoriilen
Cerkezkdy Belediyesi, vb.) Proseduru raporlama

yukimlulkleri

. Faaliyetin teknik

- istisare toplantilar
* Faaliyet Brosurleri

. Sikayet
Mekanizmasi (Satis

olmayan 6zeti ve Paydas | Sonrasi  Hizmet
Katilim Plani Prosedur)
Musteriler Etkilenen Taraf + Faaliyet ile ilgili giincel | * Sektorel
gelismeler bulugsmalar, seminer
. ) ve konferanslar
+ Sikayet Mekanizmasi . o
Prosediirii * Internet sitesi ve
sosyal medya
kanallar
. Memnuniyet
anketleri
o . - istisare toplantilari
. Faaliyetin teknik ] o
olmayan 6zeti ve Paydag | ° Faaliyet Brosrleri
Katilim Plani . S'kéyet
Tedarikgiler Etkilenen Taraf « Faaliyet ile ilgili giincel Mekanizmasi (.Sat|$
gelismeler Sonrasi Hizmet
. ) Prosedurt)
+ Sikadyet Mekanizmasi _
Proseduri . Memnuniyet
anketleri
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Bayiler, is ortaklari

Etkilenen Taraf

. Faaliyetin teknik
olmayan &6zeti ve Paydas
Katilim Plani

* Faaliyet ile ilgili gtincel
gelismeler

+ Sikayet Mekanizmasi
Prosedurt

- Istisare toplantilar
* Faaliyet Brosdrleri

. Sikayet
Mekanizmasi (Satis
Sonrasi Hizmet
Prosedirt)

. Memnuniyet
anketleri

Lisansorler

Etkilenen Taraf

. Faaliyetin teknik
olmayan ozeti ve Paydas
Katilim Plani

+ Faaliyet ile ilgili guncel
gelismeler

+ Sikayet Mekanizmasi
Prosedurt

« istisare toplantilari

* Faaliyet Brosdrleri

. Sikayet
Mekanizmas! (Satis
Sonrasi Hizmet
Proseduri)

. Memnuniyet
anketleri

Fevzipasa Mahallesi

ilgili Taraf

. Faaliyetin teknik
olmayan &6zeti ve Paydas
Katilim Plani

» Faaliyet ile ilgili guncel
gelismeler

* Faaliyet Brosdrleri
. Sikayet
Mekanizmasi

. Halka aclk

yerlerde asllacak
broslr ve posterler

* Faaliyet ve yuklenici
calisanlari igin Sikayet
Mekanizmasi Proseduri

. . (kafe, Muhtarlar
. $|ka>_/ef Mekanizmasi binasl, belediye
Proseduru binas! vb.)
- Is  glvenligi
toplantilari

» Calisma alanlarina
asllacak brosur ve
posterler

. . . L . Sikayet
Calisanlar Etkilenen Taraf F.aallyet ile ilgili guincel Mekanizmasi ve
gelismeler N o e
cevrimigi iletisim
» Calisanlar i¢in Davranig platformlari
Kurallar _r
* Istisare toplantilari
. Memnuniyet
anketleri
. Faaliyetin  teknik | °Istisare toplantilari
Egitim Kurumlari, ilqili Taraf olmayan Ozeti ve Paydas | . Ddnemsel
Universiteler, STK 9 Katim Plani bilgilendirme
- Faaliyet ile ilgili giincel | faaliyetleri

biem

MUHENDISLIK

g{k CUNAR

MUSAVIRLIK A.S.




Paydas Katiim Plani ve Sikayet Giderme Mekanizmasi CNR-PLN-PKP-1
Rev: 00 Ocak 2023 Sayfa 14/ 20

gelismeler

+ Sikadyet Mekanizmasi
Proseduru

. Faaliyetin teknik
olmayan 6zeti ve Paydas

Medya _ Katihm Plani - Basin toplantilari
ilgili Taraf - Faaliyet ile ilgili giincel | Ve bulusmalari
geligmeler - Soylesiler
+ Sikadyet Mekanizmasi
Proseduru

5 PAYDAS KATILIM PROGRAMI VE YONTEMLERI

Paydas katilimi, bu PKP'nin geligtirimesinden énce baglayan ve Faaliyet’ in Gmri boyunca devam
edecek olan sirekli bir sirectir. Biem ilag, faaliyetin émrii boyunca belirlenen paydaslarla aktif
iletisim halinde olacaktir. Faaliyette, 6zellikle Faaliyetten etkilenen taraflari etkileyecegi yerlerde,
ilave riskler ve etkilerle sonuglanan énemli degisiklikler varsa, Biem ilag bu riskler ve etkiler
hakkinda bilgi saglayacak ve bu risklerin ve etkilerin nasil hafifletilecedi konusunda Faaliyetten
etkilenen taraflara danisacaktir.

Faaliyetin geligtiriime asamasindan isletme slresi sonuna kadar paydas katilimi kapsaminda
asagidaki yontemler ve materyaller kullanilacaktir.

istisare Toplantilari: Faaliyetten etkilenen paydaslarla en az alti ayda bir diizenli olarak istisare
toplantilari yapilacak, mevcut faaliyetler hakkinda bilgi verilecek ve paydaslarin soru ve gorisleri
degerlendirilecektir. Faaliyetteki gincel gelismeler hakkinda bilgi verilecek ve paydaslarin
memnuniyetleri hakkinda geri bildirim alinacak ve kayit edilecektir.

Memnuniyet Anketi: Faaliyet calisanlarina ve musterilerine uygulanacak olan memnuniyet
anketleri, Faaliyet faaliyetleri ve Urunleri ile ilgili geri bildirimler almayr ve bu geri bildirimlerin
degerlendirilerek gerekli aksiyonlarin alinmasini saglamayi amaclayacaktir.

Faaliyet Brosiirii: ik asamada paydaslara sunulacak olan Faaliyet tanitim brosiirlerinde, Faaliyet
ilgili genel bilgiler ile sikdyet mekanizmasi ve irtibat kanallari hakkinda bilgi verilecektir.

Sikayet Mekanizmasi: Sikayet Mekanizmasi, faaliyetin suresi boyunca tim paydaslara agik
olacak, sikayetleri kaydetmeyi, ¢ozum icin harekete gecmeyi ve gerekli bilgileri kanitlayarak
sikayetleri kapatmay: igerecektir. SCM iletisim kanallari ile ilgili bilgiler Faaliyetin ilk asamasinda
yakin yerlesimlere de (Ozellikle halka acik yerlerde, kahvehanelerde, Muhtarliklar vb.) verilecek ve
gerektiginde glincellenecektir.

Kurumsal internet Sitesi: Kurumsal internet sitesi, daha fazla bilgi talebi icin duyurulari, Faaliyet
dokUmanlarini, raporlari ve iletigsim bilgilerini saglamaktadir

6 ROLLER VE SORUMLULUKLAR

6.1 Uygulama Diizenlemeleri

Biem ilag bu Planda belirtilen paydas katihm faaliyetlerini gergeklestirmenin ana sorumlusu
olacaktir. Sikayetlerin, sorularin ve geri bildirimlerin toplanmasi dogrudan Biem ilac ekibinin
sorumlulugunda olacaktir. Faaliyetin sosyal yonetimi icin ekibin detayl rolleri ve sorumluluklari
asagidaki tabloda verilmigtir.

Tablo 3. Sosyal Yonetim i¢in Roller ve Sorumluluklar
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ilgili Personel/Birim Sorumluluk
idari Igler Amiri e Sikayet mekanizmasi ve paydas katilimi konularina iligkin

sureglerin uygun sekilde uygulanmasi igin ekibi koordine
eder, izler, takip eder

o Sikayet mekanizmasi ve paydas katilimi konularina iligkin
sureclerin  uygun sekilde uygulanmasi icin taraflarla
koordinasyon saglar

o Faaliyet faaliyetlerinden kaynaklanan olaylarin veya
sorunlari belirler ve uygun dizeltici faaliyetlerin gelistiriimesi
veya gerektiginde yonetim ekibine yonlendirilmesini saglar

insan Kaynaklari Birimi | e  Faaliyet kaynakli sikayetleri diger Faaliyet birimleriyle
koordineli olarak ¢ozmek igin harekete gecer.

o Sikayetlerin ve yapilan katilim faaliyetlerinin kayitlarini tutar

e Faaliyet calisanlarina ve musterilerine  memnuniyet
anketlerinin uygulanmasi, sonuglarin analiz edilmesi ve
duzenli olarak raporlanmasi

Finansman Uzmani e Tim islerin kalite, guvenlik, bltce ve zamanlama
gereklilikleri ile sirket prosedurlerine ve sézlesme sartlarina
uygun olarak uretilmesi

e Tanimlanan tim belgelerin basarili bir sekilde teslim edilmesinin
saglanmasi;

o Istigare toplantilarini ve ile ilgili diger faaliyetleri ydnetmek;

e PKP kapsaminda yapilan bilgilendirme faaliyetlerini takip
etmek;

e Kredi Verenlerin Faaliyet standartlarinin kargilandigina emin
olmak ve denetim ekipleriyle bir araya gelmek, sorularini gerektigi
gibi yanitlamak

7 IZLEME VE RAPORLAMA

Biem llag, topluluklardan, yerel ydnetimlerden, diger sirketlerden, STK'ardan, Medya'dan,
akademik kurumlardan ve diger ilgili gruplarindan aldiklar geri bildirimleri etkin bir istisare ve
Sikayet Mekanizmasi yoluyla sistematik bir temelde kaydedecek ve raporlayacaktir. Sikayetlerin
takibi ve yonetimine dair bir 6zeti Biem llag tarafindan hazirlanacak alti aylik izleme raporlari ile
Bankaya sunulacaktir.

8 SIKAYET GOZUM MEKANIZMASI

Firma bunyesinde, galisanlar/musteriler ve diger paydaslar igin sikdyet mekanizmalar kurulmus
olup, paydaslarin ulasabilecekleri farkli iletisim kanallari bulunmaktadir. Mevcut durumda kullanilan
sikayet iletim kanallari; Satis Sonrasi Hizmet Prosedurl, e-posta, Ucretsiz gagr hatti, sosyal
medya ve sikayet/talep formlaridir. Ayrica galisanlar isgi ve birim temsilcileri araciigiyla sézlu
olarak da istek ve sikayetlerini iletebilmektedirler.
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Biem ilag, Calisan Sikayet Mekanizmasini, iscilerin endiselerini ve Sikayetlerini dile getirme firsati
saglamak icin uygulamaktadir. ise baslama egitimi ve istisare toplantilari sirasinda galisanlara
nasil Sikayette bulunacaklari hakkinda bilgi verilmekte ve iscilerin sosyal birimler ve yemek alani
gibi kullandiklari alanlarda istek, oneri ve S$ikayet kutulari saglanmaktadir. Batin calisanlar
bilgilendirme panolarindan hem yapilan duyuru ve bilgilendirmelerden haberdar olmakta, hem de
istedikleri zaman sikayet kutularina talep veya sikayetlerini, duslncelerini serbestce dile
getirebilmektedirler. iISG konulu bir sikayet iletilecedi zaman genellikle “ramak-kala formlars”
kullaniimaktadir.

Firmada ayrica insan Kaynaklari Birimi sendika yoneticileriyle birlikte her giin iletisim halinde olup
sikayet, talep ve Oneri kutularini ginlik agarak kontrol etmektedir. Herhangi bir sikayet durumunda
aninda ¢6zum uretmektedirler.

Firmanin, disaridan gelen sikayet/6neri ve talepler icin bir iletisim mekanizmasi da bulunmaktadir
ve iletisim bilgileri web sayfasinda yayimlanmaktadir. Disaridan gelen sikayetler Satis Birimi ve iK
Departmanina ulasmaktadir ancak bugutine kadar yakin yerlesim yerlerinden herhangi bir sikayet
alinmamistir.

Biem ilag, i¢ ve dig paydaslardan gelen sikayetleri bugiine kadar kayit altina almamistir. Simdiye
kadar yarattigu sikayet ¢d6zim mekanizmasini daha da gelistirerek, tium calisan sikayetleri,
diizeltici eylemler ve sonuglari belgelemek icin bir Sikayet kayit sistemi kullanilacaktir. Uglincii
sahislar, ¢alisanlar ve taseron iscileri ve yanitlari da dahil olmak Gzere tim Sikayetleri kaydetmek,
izlemek, raporlamak ve deg@erlendirmek icin kullanilacak olan bu sisteme tim Sikayetler
kaydedilecektir. Ayrica Biem ilag, ilgili bitin paydaslarina sikayet mekanizmasi kanallari hakkinda
bilgi verecek ve iletisim bilgilerini saglayacaktir.

Paydaslarin sikayetlerini resmi olarak dile getirmeleri icin kullanilacak yollar asagidaki gibidir:
e Telefon hatti: Paydaglar Biem ilag'in agagdidaki iletisim numarasindan ulasabileceklerdir.
Biem ilag Merkez: 0 312 230 29 29

e Yiiz-yiize: (Paydaglar sikayetlerini Biem ilag’'in tesislerindeki ilgili personeline yiiz yiize
iletebilirler)

o Sikdyet Kayit Formu: (Tesislerde ve paydaslarin erisebilecegi diger kamusal alanlarda
hazir bulunacak olan Sikayet kayit formlarini doldurabilirler)

e Web sayfasi iletisim formu: https://www.biemilac.com.tr/iletisim/ web sayfasi Uzerinden
iletisim formunu doldurabilirler.

Sikayet yonetimi sirasinda izlenecek adimlar asagidaki gibi olacaktir;
8.1 Sikayetin Alinmasi ve Kayit Edilmesi

e llgili frma personeli tarafindan telefon hatti, iletisim formu veya diger kanallardan alinan
tim sikayetler Sikayet Kayit Formu (SKF) kullanilarak kaydedilir ve formun basili bir
kopyas! Sikayetgiye verilir. Tamamlanan form, ayni is Giini icerisinde Biem ila¢ sikayet
kayit sistemine girilir.

SKF doldurulamazsa, asagidaki temel bilgiler kaydedilir:

e SJikayet sahibinin adi ve soyadi (sikadyet sahipleri isimsiz gsikdyet kaydi birakma
hakkinda da sahiptir);

o Sikayet konusu;
o Sikayet Yeri;
e lletisim bilgileri (telefon / cep telefonu numarasi, adres, e-posta vb.);

e Organizasyon adi (ilgili ise)
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e Tarih ve saat

e Biem ilag Ekipleri, SKF'yi verilen bilgilere gére tamamlar ve Sikayeti kaydeder.

o Sikayetci tarafindan onerilen tim dizeltici eylemler SKF yoluyla kayit altina alinir.
8.2 Sikayetin degerlendirilmesi

e Tum Sikayetler, gercek olup olmadiklarina ve firma faaliyetleriyle ilgili olup olmadiklarina
goére siniflandiriimak Gzere gdzden gegirilir. Ortaya konan konular / uyusmazliklar firma
faaliyetleriyle ile ilgili degilse, ilgili kigi ile iletisime gecmek icin Sikayet Eden Kisilere
rehberlik saglanir. Uygun S$ikayetler, firmanin sosyal ve c¢evresel standartlarina gore
cevaplandirilacaktir.

e Telefon hatti, e-posta, yuz yize toplantilar / iletisimler Uzerinden alinan tum Sikayetler kayit
altina alinir ve Biem llag Ekipleri, kayit isleminin ardindan iki (2) Is GUna icerisinde Faaliyet
yanit slirecini agiklamak icin Sikayet sahibi ile iletisime gecer.

e Biem ilag’'in Sikayetleri arastirmak ve cevaplamak icin on (10) is Gini bulunmaktadir.
Durum daha karmasik bir sorusturma gerektiriyorsa, Sikayetin gideriimesi icin gerekli
eylemleri ve olasi zaman cizelgesini agiklayan glincellenmis bilgiler Sikayet Eden kisiye
verilir.

8.3 Sikayetin Coziimii
o Gerekli duzeltici faaliyetler sikayetciyi tatmin edecektir.
e (Cozum slreci boyunca tum taraflar dizeltici faaliyetler konusunda bir anlagsma yapar.

e Biem llag her sikayeti yanit verdikten sonra otuz (30) is GUni iginde g¢dzmeyi
hedeflemektedir ve bu sire Genel Mudur'an yazili talimatiyla uzatilabilir.

o Sikayet sahipleri, Sikayetleri konusunda Biem ilag ve/veya Yiiklenicilerin verdikleri karardan
memnun olmadiklarinda mahkemeye basvurabilirler.

8.4 Sikayetin Kapatiimasi

Alinan duzeltici faaliyetlerin kanitlari (konuya ait olmak Gzere Sahada yer alan fotograflar veya
diger kanit belgeleri) toplanir ve Biem lla¢ ve Sikayetci arasinda bir “Sikayet kapatma protokold”
imzalanir.

EKLER

EK-1 SIKAYET KAYIT FORMU
EK-2 SIKAYET KAPATMA FORMU
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EK-1
BIEM ILAG SAN. VE TiC. A.S.

SIKAYET KAYIT FORMU / COMPAINT REGISTER FORM

Sikayetin Alindig: Yer/

Location of Complaints
Received

Tarih/
Date

Alan Yetkilinin Adi/

Name Of Person In Charge

Sikayet Kayit No/

Complaint Register Number

Sikayete Konu Alanin
Koordinatlar/

Coordinates Of The Area
Subject To Complaint

SIKAYET SAHIBI HAKKINDA BILGi / COMPLAINANT INFO

Sikayet Sahibi kimlik bilgilerini vermeden anonim olarak doldurabilir, ancak kendisine
geri donus seklini bu formda belirtmesi gerekmektedir. /| The Complainant may submit
application anonymously, however in this form the Complainant should indicate the
feedback mechanism to respond.

Ad Soyad/

Name Surname

Sikayetin Gelis Yolu /

Form of Complaint:

TC Kimlik No/
Identification Number

Telefon- Ucretsiz hat [_]
Phone —Free phone line I:I

Telefon/ E-Posta

Telephone/ E-mail

istisareToplantisi/ ]

Consultation meeting

Mahalle-Kdy-ilge-il/

Neighborhood-Village -District
- Province

Dilekge / Petition

SIKAYET DETAYLARI / DETAILS OF COMPLAINT

Sikayet Konusu /

Complaint
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Sikayet sahibi tarafindan talep edilen ¢6ziim /

Solution requested by the Complainant

Sikayeti Alan Yetkilinin Ad Soyad ve imzasi / Sikayet Sahibinin Ad Soyad ve imzasi /
Name Surname and Signature of the Registerer Name Surname and Signature of Complainant
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EK-2
BIEM ILAG SAN. VE TiC. A.S.
SIKAYET KAPATMA FORMU
Sikayet Kapatma Numarasi:
Alinmasi Gereken Acil Onlemleri
Tanimlayin:
Alinmasi Gereken Uzun Vadeli Onlemleri
Tanimlayin (Gerekli Ise):
Tazminat Talebi Bulunuyor Mu? Evet Hayir

DUZELTICI FAALIYETIN KONTROLU VE KARARI

Diizeltici Faaliyetin Asamalari

Verilen Siirenin Sona Erdigi Tarih Ve Yetkili
Kurulusglar

10.
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