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1. GIRIS
Sikayet Mekanizmasi (SM), herhangi bir paydasin bir projenin planlanmasi, uygulanmasi veya yonetimi

ile ilgili olarak sikayette bulunmasina, endiselerini dile getirmesine veya Oneriler, sorular ve évgiiler

gibi geri bildirimler saglamasina olanak taniyan bir siregtir.

Sosyal Girisimcilik, Gliclendirme ve Uyum Projesi (SEECO), Sanayi ve Teknoloji Bakanligi (STB), Turkiye
Kalkinma Ajanslari (KA’lar), Topluluk Uygulama Ortaklar (TUOQ'ler) ve Yerel Yoénetimler (YM'lar)
tarafindan (¢ bilesen Uzerinden vyiritilmektedir. Proje, girisimcilere yonelik egitim ve destek
hizmetleri ve sosyal girisimlerin kuluckalanmasi veya hizlandirilmasi icin alt hibeler de dahil olmak
lizere, miilteci ve ev sahibi topluluklarda sosyal girisimciligi desteklemeye yonelik faaliyetleri finanse
edecektir. Sosyal girisim, gecim kaynaklari tesisleri ve kurumsal destek bilesenleri birlikte asagidaki
ekonomik, sosyal ve kurumsal hedefleri karsilar: (i) sosyal girisimlere ve hayati ge¢im kaynaklarina
yonelik destek yoluyla ¢ogunlukla milteci kadinlar ve ev sahibi topluluk Gyeleri igin ekonomik
firsatlarin genisletilmesi; (ii) sosyal girisim gelistirme ve gegim kaynaklari tesislerinde katilimci katihm
yoluyla milteciler ve ev sahibi topluluklar arasindaki sosyal uyumun gelistirilmesi; ve (iii) kadinlarin
sosyal girisimlerini desteklemek igin STB, KA'lar, yerel makamlar, diger ilgili devlet kurumlari ve yerel

kalkinma ortaklarinin kurumsal kapasitelerinin gelistirilmesi.

SEECO halihazirda Diinya Bankasi'nin Cevresel ve Sosyal Standartlarina (CSS) uygun olarak sikayet ve
geri bildirimleri almak, degerlendirmek ve ele almak i¢in seffaf ve kapsamli bir SM olusturmaktadir.
SM, Projenin potansiyel veya gerceklesen etkilerini hafifletmek, yonetmek ve ¢ézmek ve ayrica
uluslararasi standartlar kapsamindaki ytkimlulikleri yerine getirmek ve Projeden etkilenen kisiler,
cahsanlar ve diger ilgili taraflarla olumlu iliskiler olusturmak icin 6nemli bir proje aracidir. Ek olarak,
SM Proje zorluklari hakkinda PUB'a zamaninda veri saglar ve ele alinmasi gereken konularin etkili bir
sekilde belirlenmesine olanak tanir. Bu SM kilavuzu, SEECO Proje Uygulama Birimi (PUB) tarafindan,
projeye 6zgii paydas SM'sinin ve proje ¢alisanlari i¢in ayri SM'nin kritik unsurlarini ana hatlariyla
belirtmek amaciyla hazirlanmistir.

El kitabi, uygun sikayet tirlerini, geri bildirim alma yerleri ve kanallarini, ¢6ziim zaman cizelgelerini,
izlenecek sikayet prosediirlerini, izleme ve raporlama diizenlemelerini ve sikayet yonetimi stirecinde
hesap verebilirligi saglamak icin her gérev icin sorumluluklariicerir. El kitabinin icerigi asagidaki gibidir:
2. Boliimde, SEECO SM'nin kimler icin tasarlandigi agiklanir. 3. Béliimde, SM’nin amaci ve kapsami yer
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alir. 4. Boliim geri bildirim alma kanallarini tanimlar ve 5. Béliim ise proje uygulama ortaklarinin her
birinin SM sorumluluklarini 6zetler. 6. Bolimde, paydaslarin SM’nin kullanilabilirligi ile ilgili nasil
bilgilendirilecegi detaylandirilir. 7. B6liim, projeye 0Ozel sikayet prosedurlerini acgiklar. 8. Boliimde,
Diinya Bankasi Sikayet Giderme Hizmetleri hakkinda bilgi verilmektedir. 9. ve 10. Boliimde ise, SEECO

kapsaminda proje sikayetlerini izleme ve raporlama prosedirleri detaylandirilir.

2. SEECO SIKAYET MEKANIZMASINI KIMLER KULLANABILIR?

Projeden etkilenen taraflari® (miilteciler, ev sahibi topluluk (iyeleri, sosyal girisim calisanlari,
yikleniciler, proje personeli, hikiimet yetkilileri) ve diger ilgili taraflari (6zel sektér, STK'lar, medya

gibi) iceren tiim proje paydaslarinin SM'ye erisimi olacaktir.

SM'nin hedef kitlesini asagidakiler olusturur ancak bunlarla sinirh degildir:

e Proje faydalanicilari

e Binalardaki insaat/yenileme faaliyetlerinden potansiyel olarak etkilenebilecek topluluklar
e TUO ve iY calisanlari

e PUB lyeleri

e Diger taraflar (STK'lar gibi)

Proje paydaslari, digerlerinin yani sira, Proje kapsaminda asagidaki haklara sahiptir:

e Bilgi edinme hakki
e Bir dis tarafin uygunsuz midahalesine karsi hak
e Dolandiricilik ve yolsuzluktan arinmis bir proje hakki

Proje paydaslari, bu haklardan birinin veya daha fazlasinin ihlal edildigine inaniyorsa veya Proje ilke ve
prosedirlerinden herhangi birinin ihlal edildigini distintyorsa sikayette ve geri bildirimde bulunabilir.

3. SM AMAG ve KAPSAMI

SM'nin amaci, sikayetlerin zamaninda, etkin, adil ve seffaf bir sekilde ¢6zilmesine yardimci olarak
surece glvenilirlik katmak ve kalici sonuglara katkida bulunmaktir. Ayrica, proje uygulayici ortaklari ve

paydaslari arasinda gliven ve is birligi olusturmayi da amaclar. SM 6zellikle sunlari amaglamaktadir:
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e Projelerin uygulanmasi sirasinda ortaya ¢ikabilecek bir sikayetin iletilmesi veya herhangi bir
anlasmazhgin ¢o6zlilmesi dahil olmak lzere, etkilenen kisilere geri bildirimde bulunma yollari
saglamak.

o Uygun ve karsilikh olarak kabul edilebilir diizeltici eylemlerin belirlenmesini ve sikayette
bulunanlari memnun edecek sekilde uygulanmasini saglamak.

e Sikayet ve yakinmalarin ele alinmasinda erisilebilirligi, anonimligi, gizliligi ve seffafligi
desteklemek.

e Sikayette bulunan kisinin SM'den memnun kalmamasi durumunda adli kovusturmaya
basvurma ihtiyacini desteklemek.

e Dis midahale, yolsuzluk, sosyal dislanma veya kot yonetim gibi catismalari ve riskleri
azaltmak.

e Proje prosedirlerinin ve uygulama sireglerinin giigli ve zayif yonlerine iliskin olarak proje
yonetimi icin bir geri bildirim ve 6grenme kanali olarak hizmet ederek proje faaliyetlerinin ve
sonuglarinin kalitesini artirmak.

Halihazirda KA'lar ve STB, Cumhurbagkanligi iletisim Merkezi (CIMER), Yabancilar iletisim Merkezi
(YIMER) veya dogrudan KA web kanallari araciligiyla resmi talepler ve sikayetler almaktadir.
CIMER/YIMER'e halktan her tiirli sikdyetin geldigi ve projeye 6zgii talep, endise veya sikayetlerin
takibinin zor olacagi diisinildiginde, Diinya Bankasi CSS10 ile uyumlulugun saglanmasi igin projeden
dogrudan veya dolayl olarak etkilenen tiim paydaslar icin projeye 6zel bir sikdyet mekanizmasi

olusturulmasi gerekli gérilmustar.

SEECO Projesi icin SM, asagidaki yol gosterici ilkelere dayal olarak olusturulmaktadir:

Tarafsizlik: Sikayetler gizli tutulacak, tarafsiz bir sekilde degerlendirilecek ve seffaf bir sekilde ele
alinacaktir.

Objektiflik ve bagimsizlik: SM, her vakanin adil, nesnel ve tarafsiz bir sekilde ele alinmasini garanti
etmek icin tiim ilgili taraflardan bagimsiz olarak ¢alisacaktir. SM yetkilileri, sikayetleri arastirmak igin

yeterli araglara ve yetkilere (6rnegin, taniklarla gériisme, kayitlara erisim) sahip olacaktir.

Basitlik ve erisilebilirlik: Sikayette bulunma ve dava agma prosediirleri, proje faydalanicilarin kolayca

anlayabilecegi ve erisebilecegi basitlikle olacaktir. Proje faydalanicilari, bir telefon numarasi, bir e-
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posta adresi, bir posta adresi ve sikayetlerini sahsen iletme imkani dahil olmak lzere bir dizi iletisim
secenegine sahip olacaktir. SM, yasadiklari bélgenin uzakligina, konustuklari dile ve egitim veya gelir
seviyelerine bakilmaksizin tim paydaslar tarafindan erisilebilir olacaktir. Sikayet Mekanizmasinda,
kafa karisikligina veya endiseye sebebiyet verecek karmasik siiregler (yalnizca resmi goérinimli
standart formlar araciligiyla veya devlet dairelerindeki sikayet kutulari vasitasiyla iletilen sikayetlerin

kabul edilmesi gibi) kullanilmayacaktir.

Cevap Verebilirlik ve etkililik: SM, sikayette bulunan tiim kisilerin gereksinimlerine cevap verecektir.
Bu dogrultuda, sikayetleri ele alan yetkililer, etkili bir sekilde harekete gecmek ve sikdayet ve Onerilere

hizli bir sekilde yanit vermek lzere egitim alacaklardir.

Hiz ve orantililik: Basit veya karmasik tim sikayetler mimkin olan en kisa siirede ele alinacak ve
¢Ozilecektir (talep sahibine aksi bildiriimedik¢e 15 gilin icinde). Sikdyet veya Oneri Uzerine
gergeklestirilen eylemler hizli, kesin ve yapicidir.

Katilimci ve kapsayici: Miilteciler, topluluk Gyeleri, kirllgan gruplarin Gyeleri, proje uygulayicilari, sivil
toplum ve medya gibi projeden etkilenen genis bir yelpazedeki insanlar sikayetlerini ve yorumlarini
proje yetkililerinin dikkatine sunmalari icin tesvik edilecektir. Ozel ihtiyaglari olanlar da dahil olmak
Gzere miltecilerin ve marjinal gruplarin, sikayetlerini dogrudan sahadaki TUQ'lere s6zll olarak iletme

firsati saglayarak SM'ye erisebilmelerine 6zel 6nem verilecektir.

Gizlilik ve anonimlik: Alinan tum sikayetler/geri bildirimler, sikdyette bulunan kisilerin onuruna,
haklarina, isteklerine ve tercihlerine saygi gosterilerek ele alinacak ve siirecin her asamasinda gizlilige
kesinlikle uyulacaktir. SM, hassas konulari veya YBSilleme riski hissedebilecekleri durumlari dile
getirirken tiim insanlarin kendilerini glivende hissetmelerini saglamak icin farkli iletim kanallar

aracihgyla isimsiz sikayetlere izin verecektir.

Proje Paydas SM'si, Proje Paydas Katilim Planinda (PKP) tanimlanan diger projeye 6zgi geri bildirim

alma ve katilim faaliyetlerini tamamlayici niteliktedir. Buna paralel olarak, STB PUB, STB personeli,
KA'lar ve sozlesmeli isciler de dahil olmak {izere tiim proje g¢alisanlari igin bir Sikayet Mekanizmasi
kurmustur. Proje calisanlari igin SM, SM kilavuzunun 5.2. Bélimiinde agiklanan Proje isglicii Yonetimi

Prosediirleri (iYP) ve CSS2 (isgiicii ve Calisma Kosullari) gereklilikleri dogrultusunda olusturulmaktadir.
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4. SIKAYETLERIN UYGUNLUGU

SM'nin farkh alma kanallari tarafindan alindiginda sikayetlerin uygunlugunu degerlendirmek ve

dogrulamak icin asagidaki kriterler kullanilacaktir;

e Konu, Uygulayici Kurumun yetki alanindadir ve SM'nin kapsamina girmektedir.

e Sikayette bulunan kisi anonimdir veya verilen isim ve iletisim bilgileri ile tanimlanabilir.
e Sikayette bulunan kisi SEECO projesinden etkilenmektedir.

e Sikayet nettir;

e Sikayetin SEECO projesi veya faaliyeti ile dogrudan bir iliskisi vardir; ve

e Zorunlu tim 6n bilgiler mevcuttur.

Bu adimin amaci, glindeme getirilen konunun SEECO veya faaliyetleri ile ilgili olmasini saglamaktir.
Sikayet uygun degilse, sikdyet sahibi derhal nedenleri hakkinda bilgilendirilir. Bu adimdaki
degerlendirme, sikayetin farkl bir kuruma yénlendirilip yonlendiriimeyecegi konusunda karar vermeyi

de kolaylastiracaktir.

5. SIKAYET/GERI BILDIRIM ALMA KANALLARI

SM, geri bildirim saglamak i¢in birka¢ farkh kanal sunar. Faydalanicilar ve diger ilgili taraflar,
tercihlerine gore sikayetlerini, endiselerini veya taleplerini dile getirmenin en uygun yolunu
belirleyebilirler. Proje kapsaminda alinan sikayetleri tespit etmek ve takip etmek igin 6zel bir Geri

Bildirim Yonetim Bilgi Sistemi (FYBS) kurulacaktir.

SEECO kapsaminda sikayetler/endiseler/6neriler asagidaki dort kademede ele alinacaktir: (a) topluluk
kademesi; (b) insaat ylklenicilerinin kademesi; (c) bolgesel KA’lar kademesi (d) merkezi kademe STB
Proje Uygulama Birimi (PUB). Geri bildirim veren kisiler/sikayetciler, endiselerini/sikayetlerini
CIMER/YIMER veya yargi makamlari gibi, proje diizeyindeki Sikayet Mekanizmasinin disinda kalan

mevcut diger kanallar/yollar araciligiyla da iletebilir.

A. Topluluk Kademesi. SM'nin topluluk kademesinde insanlar tarafindan erisilebilir olmasini

saglamak icin, sikayetlerini/geri bildirimlerini TUO'lerde belirlenmis sikdyet odak kisilerine

bildirme secenegine sahip olacaklardir. Kadinlarin geri bildirimde bulunmalarini desteklemek
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icin TUO'ler, kirllgan kadinlarin ortaya ¢ikan sorunlari bildirmelerini desteklemek Uzere
topluluk kademinde kadin ombudsmanlar (bunlar SM Ekipleri de olabilir) atayacaktir.

insaat Yiiklenicileri (IY) Kademesi?: iY'ler, KA'lar/STB PUB ile yakin is birligi icinde ve onun

|oo

talimatina uygun olarak ingaat faaliyetlerinden kaynaklanan sikayetleri iletmek ve ¢ézmek igin

SM odak kisileri atayacaktir.

O

Bolgesel/KA Kademesi. KA'lar, paydaslardan dogrudan geri bildirim alabilecek ya da topluluk

kademesindeki SM odak kisilerinin sorunlari/sikayetleri iletebilecegi SM odak kisileri

atayacaktir.

|©

Merkezi/PUB Kademe. Geri bildirim saglayicilar, daha diistik bir SM seviyesinde ele alinmamis

bir sorunu gindeme getirmek amaciyla da dahil olmak tizere, projeyle ilgili herhangi bir sikayet
icin dogrudan PUB ile iletisime gegcme secenegine sahiptir. PUB'nun Sosyal Uzmani, SM odak
kisisi olarak atanir ve SM'nin genel koordinasyonundan ve izlenmesinden sorumlu olacaktir.
STB/ PUB Ekibi, sorusturma ve dogrulama bulgularinin kapsamh bir incelemesinden sonra
nihai karari verecek ve gerekirse, daha karmasik vakalar icin PUB Uyelerinden (SEECO Proje
Koordinatori, SEECO Sosyal Uzmani, STB Uzmani ve sikdyetin alindigi bolgeden KA Uzmani)

olusan bir sikayet koYBSyonu kurulacaktir.

Her kademedeki SM odak kisisi, ileriki bolimlerde ayri ayri agiklanacak olan tiim sikdyet turleri (paydas
sikayetleri, isci sikdyetleri ve CSi/CT ile ilgili sikdyetler) icin gerekli islevleri yerine getirmekten sorumlu
olacaktir. iletisim bilgileri de dahil olmak {izere her kademede atanan $M odak kisilerinin listesi Ek 5'te

verilmistir.

Ek 3'te verilen sikayet formu sikayetlerin iletilebilmesi icin standart formdur. Ancak sikayetler sahsen
s6zIi olarak da sunulabilir (KA, iY ve TUO'lerin SM Odak Kisilerine). isimsiz sikayetlerin sunulmasi,

talepte bulunanin gizlilik ihtiyaci duymasi durumunda da mimkiinddr.

Sikayet sayilari ve konulari tger aylik donemler halinde toplu olarak ve sikayet sahibinin 6zellikleri
belirtiimeden kamu ile paylasilacaktir. Sikayette bulunan herkesin kimligi gizli tutulacaktir. Sikayette

bulunmak icin herhangi bir icret alinmayacaktir.

ili geri bildirimleri/sikayetleri almak igin bir ofis saglayacaktir.
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6. SORUMLU TARAFLAR

Sanayi ve Teknoloji Bakanligi Proje Uygulama Birimi (STB/PUB),> SM'nin genel sorumlulugunu

Ustlenecek ve ana uygulayici taraf olarak hareket edecektir.

Asagidaki taraflar, Tablo 1'de aciklandigi gibi her birine atanan farkl roller ve sorumluluklarla Projenin
sikayet yonetimi slirecine dahil olacaktir.

e STB

o KA'lar

e  Topluluk Uygulama Ortaklari (TUQ'ler)

e Yerel makamlar

e insaat Yiklenicileri (iY'ler).

SM odak kisileri her kademe icin atanacaktir. Odak kisileri sikayet sorusturmasina (gerektiginde)
liderlik edecek veya ilgili belgeleri toplama, saha ziyaretleri yapma, uygun i¢c personele danisma, harici
paydaslarla iletisime gecme ve sikayeti ele almak icin gereken diger faaliyetleri icerebilecek sekilde
sorusturmay 6zel bélimlere iletecektir. Sorusturma bulgulari, karar verme siirecini belgelemek ve
Onerilen ¢6zim vyolunu bilgilendirmek icin kullanilacaktir. SM odak kisileri, 6zellikle topluluk
kademesinde olanlar, sikayetlerini iletmek icin SM basvuru slrecinde yardima ihtiyaci olan iddia

sahiplerine de yardim edecektir.

Bu SM el kitabi, SM prosediirlerinin basaril bir sekilde uygulanmasini saglamak igin her sikayet alma
seviyesinin rollerini ve sorumluluklarini ayrintili olarak agiklar. STB, genel proje sikdyet yonetimi ve
raporlamasina liderlik edecek ve gerektiginde diger tim sikayet alma kademelerine egitim ve destek

saglayacaktir.

Tablo 1 SM uygulamasi igin sorumlu taraflari ve onlarin rollerini/sorumluluklarini sunar.

Tablo 1. Tanimlanan Her Kademede SM Uygulamasindan Sorumlu Taraflar

Sorumlu Taraf Sorumluluklar

Sanayi ve Teknoloji e Paydaslarin Proje SM'sine ve PUB danismanlarinin galisan SM'sine

3 SM Odak Kisilerinin listesi, STB/SEECO/KA'dan uzmanlari igeren Ek 5'te verilmektedir.
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Bakanhgi

ve Proje Uygulama
Birimi (STB/PUB)

erisimi olmasini saglar.

SM'nin genel uygulamasi, yonetimi ve koordinasyonunun bu el kitabi ile
uyumlu olmasini saglar.

Bu SM El Kitabinin basarili bir sekilde uygulanmasini saglamak igin tiim
SM taraflarinin egitilmesi, yonlendirilmesi ve yardimci olunmasi.
Sikayetlerin bu El Kitabinda aciklanan prosedirler dogrultusunda
yonetilmesini saglamak icin SM sisteminin siirekli izlenmesi.

Dinya Bankasi'na Ug¢ ayda bir sikayet verilerinin raporlanmasi ve toplu
sikayet verilerinin Proje web sitesinde yayinlanmasi.

PUB'nun SM Odak
Kisisi

PUB Sosyal Uzmani, Projede SM odak kisisi olarak hareket edecektir.
Sikayetlerin (uygun ve/veya Proje faaliyetleriyle ilgili) PUB'nun ilgili
Uyeleriyle birlikte gozden gecirilmesi, siniflandiriimasi ve uygun sekilde
yanit verilmesi.

Ana SM kayit ve izleme sisteminin olusturulmasi ve Proje ile ilgili tim
sikayetlerin takip edilmesi.

Proje kapsamindaki sikayetlerin ¢6zimdiniin yonetilmesi ve koordine
edilmesi.

Paydas katilimi ve diger Proje faaliyetleriyle ilgili 6nemli uyumsuzluk
konularini veya tekrar eden sorunlari géstermek icin sikayet kayitlarinin
incelenmesi ve dizeltici eylemler gelistirilmesi.

Sikayet/Oneri Formu (Ek 3) ve Sikayet Kapanis Formu (Ek 4) araciligiyla
sozlu iletilen endiselerin ve sikayetlerin kaydedilmesi.

Sozel olarak alinanlar da dahil olmak tizere tiim sikayetlerin YBS'e dogru
bir sekilde kaydedilmesinin saglanmasi.

Endiselerin ve sikayetlerin kaydinin Proje Y6neticisine sunulmasi.

Diger kademelerdeki SM odak kisilerinin koordine edilmesi ve
desteklenmesi.

Farkli SM asamalarindan alinan Proje ile ilgili taleplerin birlestirilmesi.
Cozlim sireci hakkinda PUB ve yonetimin bilgilendirilmesi.

Projenin birlestirilmis SM raporlarinin hazirlanmasi.

Projenin Paydas Katilim Planinda (PKP) belirtildigi sekilde paydas katilim
faaliyetlerinin koordine edilmesi.

Kalkinma Ajanslarinin
SM Odak Kisileri

Paydaslarin Proje SM'sine erisebilmesinin saglanmasi.

Proje ile ilgili taleplerin alinmasi (sikayetler, évgiler, geri bildirimler, bilgi
talepleri vb.).

Sorumluluk alanina giren sikayetlerin degerlendirilmesi ve ele alinmasi.
Sikayet/Oneri Formu (Ek 3) ve Sikayet Kapanis Formu (Ek 4) araciligiyla
sozll iletilen endiselerin ve sikdyetlerin kaydedilmesi. Ardindan bu
sikayetlerin YBS'e kaydedilmesi.

Endiselerin ve sikayetlerin kaydinin Proje Yoneticisine sunulmasi.

Ele alinsin ya da alinmasin her talebin kayit altina alinmasi ve dizenli
olarak YBS araciligiyla sistemin izlenmesi.

e Hassas sikayetlerin derhal STB/PUB'ya bildirilmesi (CSi/CT sikayetlerinde
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iddia sahibi tarafindan izin verildiginde).

Yerel Makamlar

Proje ile ilgili taleplerin alinmasi (sikayetler, 6vgiiler, geri bildirimler, bilgi
talepleri vb.).

Proje ile ilgili taleplerin, karsilkli mutabik kalinan prosedirlere gore ilgili
Kalkinma Ajanslarina iletilmesi.

Gerekli olmasi durumunda KA'lar ve TUQ'ler tarafindan diizenlenen
paydas katilm faaliyetlerine katiim saglanmasi.

Topluluk Uygulayici
Ortaklarinin Gevresel
ve Sosyal (C&S)
Uzmanlari

Paydaslarin Proje SM'sine erisebilmesinin saglanmasi.

Endise ve sikayetlerin alinmasi, kaydedilmesi ve varsa ¢oziime
kavusturulmasi.

Sikayet/Oneri Formu (Ek 3) ve Sikayet Kapanis Formu (Ek 4) araciligiyla
sozll iletilen endiselerin ve sikayetlerin kaydedilmesi. Ardindan bu
sikayetlerin YBS'e kaydedilmesi.

Endiselerin ve sikayetlerin kaydinin Proje Yoneticisine sunulmasi.
Sikayetlerin ¢6zimiiniin kaydedilmesi ve bunlarin dizenli ilerleme
raporlarinda KA/PUB'nun SM Odak Kisisine bildirilmesi.

Sikayetlerin i¢  kaynaklarla ¢oOzilememesi durumunda (ciddi
yaralanmalar, hassas sikayetler vb.) KA’larin ivedilikle bilgilendirilmesi.

insaat Yiiklenicisi

Paydaslarin Proje SM'sine erisebilmesinin saglanmasi.

Endiselerin ve hem iscilerin hem de paydaslarin sikayetlerinin alinmasi,
kaydedilmesi ve miimkiinse ¢dzlime kavusturulmasi.

Sikayet/Oneri Formu (Ek 3) ve Sikayet Kapanis Formu (Ek 4) araciligiyla
sozli iletilen sikayetlerin kaydedilmesi.

Alinan bagvurularin Yiklenicinin C&S uzmani/iSG Uzmani ile birlikte
degerlendirilmesi, ele alinmasi veya gerekli gérilmesi halinde yuklenici
yonetimlerinin ve Proje Yoneticilerinin basvurularin ¢éziim siirecine
dahil olmasi.

Sikayetler hassas sikayetler ise derhal Kalkinma Ajanslarinin (sonrasinda
STB/PUB’nun) bilgilendirilmesi.

Sikayetlerle ilgili belgelerin aylk olarak YBS'e kaydedilmek Gizere KA'lara
sunulmasi.

7. SM'YE iLiISKIiN BILGILERIN YAYGINLASTIRILMASI

SM'nin seffafligini ve erisilebilirligini saglamak icin, Proje paydaslarini (hikiimet personeli, kamu

idareleri, vatandaslar ve Proje iscileri) hedefleyen kapsamli bir iletisim araclari seti (hem Tirk¢e hem
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de Arapca) kullanilacaktir. SM hakkinda bilgilendirme yapmak igin kullanilacak iletisim araglari
asagidakileri icerecek ancak bunlarla sinirli kalmayacaktir;

e Bilgilendirici brosdrler, afisler

® Resmi mektuplar, yazismalar

e Duyuru panolari, halka acik yerler ve projenin resmi web sitesi tizerinden duyurular

e Proje faydalanicilari, isciler ve diger paydaslarla istisare toplantilari

e Faydalanicilar, TUO'ler ve iY'ler ile egitimler

Yerel halkin sikayet giderme kanallarini ve proseddrlerini tanimasina yardimci olmak icin 6zel iletisim
materyalleri (brosurler, afisler) olusturulacaktir. Yiz ylze goérismelerde okuma ve yazmasi
olmayanlara SM ve detaylari sozIi olarak da iletilecektir. Projenin uygulanmasi sirasinda,
Sikayet/Oneri Formunun basili niishalari KA'larda, TUO'lerde ve iY'lerin santiyelerdeki ofislerinde ve
ilgili hikimet yetkililerinde ve mahalle temsilcilerinde (Muhtarlar) bulunacaktir. Ayrica, projeye iliskin
Sikayet/Oneri Formu, proje web sitesinde ve Proje KA'larina dahil olan ilgili devlet kurumlarinin ve
belediyelerin web sayfalarinda kamuya agiktir. STB/PUB ayrica faydalanicilarin, TUO'lerin ve iY'lerin
temsilcileriyle yilda iki kez SM egitimleri diizenleyecektir. iletisim bilgileri de dahil olmak lizere SM
hakkindaki bilgiler, mimkin oldugu 6lctide Tirkce ve Arapga brosurler/el ilanlari araciligiyla tim
katihmci bolgelerde halka agik toplantilarda dagitilacak ve Tirk Kalkinma Ajanslari (KA) binalari,
Topluluk Uygulama Ortaklari (TUO) egitim mekanlari, faydalanici belediyelerin binasi ve finanse edilen

gecim kaynaklari merkezleri gibi ilgili proje yerlerine asilacaktir.

8. SIKAYET PROSEDURLERI

Proje paydaslari (projeden etkilenen taraflar ve diger ilgili taraflar) ve Proje isgileri igin sirasiyla Bolim
7.1 ve 7.2'de acgiklanan ayri SM prosedirleri bulunmaktadir. Bélim 7.3, hassas sikayetlerin

yonetilmesine yonelik 6zel hususlar hakkinda bilgi saglar.

https://sosyalgirisim.gov.tr/
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7.1. Paydas Sikayetleri

Sikayet yonetimi slireci 6 adimdan olusur: (1) sikayeti alma; (2) siniflandirma ve isleme; (3) onaylama
ve takip; (4) dogrulama, sorusturma ve harekete gecme; (5) yanitlama; ve (6) geri bildirim ve izleme.
Bu siiregler asagida ayrintili olarak tanimlanmis ve Ek 1'de Sikdayet Mekanizmasi Akis Semasi’'nda

Ozetlenmistir.

Sekil 1, proje paydaslariigin Sikayet Mekanizmasinin operasyonel akisini géstermektedir.

SIKAYET MEKANIZMASI
e —> Qe —> P ->-@ R - - o
Sikayetin alinmasi Siniflandiriimasi ve Sikayet Sahibine Dogrulama, Arastirma ve Yanit Verme Geribildirim ve izleme
islenmesi Bildirim ve Konunun Harekete Gegme
Takibi

Sekil 1. SM Operasyonel Akigi

1. Adim Sikayeti Alma: Proje paydaslari, farkl iletisim kanallari (ylz ylize gorlisme, e-posta, telefon,
proje web sitesi, CIMER/YIMER) araciligiyla farkh sekillerde geri bildirimde bulunma ve sikayetlerini

bildirme firsatina sahip olacaktir. Her bir iletisim kanali icin sorumlu taraflar asagida tanimlanmistir.

e Sahsen: KA'lar, TUO'ler, Yiikleniciler ve ilgili Resmi Daireler®

e Proje E-postasi ve Web Sitesi: PUB, KA'lar, TUO'ler SM Ekibi

e Telefon: PUB, KA'lar, TUO'ler SM Ekibi®
e Ucretsiz Yardim Hatti: 0 312 201 66 20 (PUB SM Ekibi)
e CIMER ve YIMER: PUB SM Ekibi

2. Adima Siniflandirma ve isleme: Proje ile ilgili sikayetler ve geri bildirimler, SM'nin her seviyesinde
alindiginda/iletildiginde kayit altina alinacak ve siniflandirilacaktir. Tim sikayetlerin kayit altina
alinmasinin 6nemi, sorunlarin dogru bir sekilde anlasilmasini, ilgili Proje birimine iletilmesini ve uygun

sekilde ele alinmasini saglamaktir. Proje faaliyetleriyleilgili tiim Proje ile ilgili geri bildirimler/sikayetler

5 Buytiksehir ve ilge belediyeleri, valilikler ve kaymakamliklar ile il madarlukleri.
6 Igili iletisim bilgileri Ek 5'te paylasilmistir. Bilgiler giincellenecektir.
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YBS'ye kaydedilecek ve kayit altina alinacaktir. YBS kurulana kadar, alinan sikayetler Ek 2'de verilen
sikayet kayit tablosuna kaydedilecektir. YBS'nin sikayet modilli, bu sikayet kayit tablosunun

yansitilmasiyla gelistirilecektir.

3. Adim Onaylama ve Takip: Bir sikdyetin/geri bildirimin alinmasindan sonraki 5 giin icinde, sikayet
mekanizmasi odak kisisi sikayetin alindigini onaylayacak ve sikayet sahibinin tercihine gére harici
sikdyet sahiplerini telefon/e-posta/SMS/WhatsApp yoluyla tahmini yanit stresi (15 gtin) hakkinda

bilgilendirecektir.

4. Adim Dogrulama, Sorusturma ve Harekete Gegme: Dogrulama ve sorusturma, sikayetin gecerliligini
belirlemek ve incelenmekte olan konuyu cevreleyen kosullarin net bir resmini olusturmak icin sikayet
hakkinda bilgi toplamayi icerir. Bu siireg, saha ziyaretlerini, belge incelemelerini, sikayet sahibi ile bir
toplantiyi (biliniyorsa ve katilmaya istekliyse) ve konunun ¢éziimiine yardimci olabilecek kisi ve/veya
kuruluslarla toplantilari igerebilir. Sikayetin alindigi kanala bagh olarak, dogrulama ve sorusturma o

kurulustaki SM odak kisisi tarafindan yirutilebilir.

5. Adim Yanitlama: SM odak kisileri, geri bildirimi/sikdyeti aldiktan sonraki 15 giin iginde (iddia sahibi
tarafindan tercih edilen iletisim kanalini kullanarak) sikdyet sahibi ile dogrudan iletisime gecerek geri
bildirimde bulunacaktir. Gizlilik goz 6niinde bulundurularak, SM odak kisileri sikayet sahibini yalnizca
sorusturmalarin sonuglari ve alinan eylemler hakkinda bilgilendirecektir. Alternatif bir ¢6ziime ihtiyag
duyuldugunda, bu siire 30 gline kadar uzatilabilir ve bu durumda iddia sahibine slire uzatimi hakkinda

bilgi verilir. Sikayet sahiplerine verilen tiim yanitlar belgelenir ve dosyalanir.

6. Adim Geri Bildirim ve izleme: Bu, sikdyetlerin ydnetiminin izlenmesi ve bunlarin ¢éziime
kavusturulmasi i¢in ne olglide ilerleme kaydedildiginin degerlendirilmesi siirecini ifade eder. Sonug
olarak PUB, Proje hakkinda topluluk, iY'ler, KA ve STB kademelerinde alinan, ¢éziime kavusturulan ve
beklemede olan toplam sikayet, sorusturma ve diger geri bildirimlerin birlestirilmesinden,
izlenmesinden ve raporlanmasindan sorumlu olacaktir. iY'ler, TUO'ler ve KA'lar tarafindan toplanan

sikayet bilgileri, PUB tarafindan YBS araciligiyla her ayin sonunda rapor edilmek tizere derlenecektir.
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PUB, SM'nin uygulanmasina iliskin (¢ aylik raporlar hazirlayacak ve bunlari Dinya Bankasi ekibine
sunacaktir. STB, mekanizmanin isleyisine iliskin seffaflik ve bilgi saglamak icin SEECO web sitesinde

toplu proje sikayet verilerini yayinlayacaktir.

SM ayrica isimsiz sikayetlerin glindeme getirilmesine ve ele alinmasina izin verecektir. Bir Proje

politikasi olarak sikayette bulunan kisilerin isimleri gizli tutulacaktir.

7.2. Galisan Sikayetleri

SEECO projesinin SM'si, Projenin iYP ve PKP belgelerinde agiklandigi gibi, Proje calisanlari tarafindan
sikayetlerin/geri bildirimlerin/is yeri endiselerinin iletilmesi icin ayri iletim kanallarina sahip olacaktir.
SM, Bakanlik diizeyinde memurlarin kullanimina sunulan mevcut sikdyet mekanizmalariyla birlikte
cahisacaktir. Devlet Memurlari Kanunu ve ilgili yonetmeligi, memurlar icin bir sikayet prosedri saglar.
657 Sayili Kanun'un (Devlet Memurlari Kanunu) 21. Maddesi geregince; Devlet memurlarinin kendi
kurumlarina karsi sikdyette bulunma ve dava agma haklari vardir. itiraz ve sikayetler (dilekge, talep
vb.) calisanin bir Gist amirinden sonra hiyerarside bir tst amirine iletilerek yapilir. Basvuru ve sikayetler
incelenerek en kisa siirede ilgili tarafa bildirilir. Sikayet, karar vermeye vyetkili ilk disiplin amiri
tarafindan sikayetin alindig1 tarihten itibaren 30 giin iginde sonuglandiriimalidir. Sikayet hakkini
kullanan Devlet Memurlari sikayetlerinden dolayl cezalandirilamaz. Proje isgilerinin sikayet
mekanizmasi, iscilerin Tirk is Mevzuatinda éngériilen uzlastirma prosediriinii (25.10.2017 tarihli
Resmi Gazete'de yayimlanan 7036 sayih is Mahkemeleri Kanunu- Madde 3) kullanmalarini

engellemeyecektir.

7.2.1 Galisan Sikayet Mekanizmasini Kimler Kullanabilir?

Proje Calisanlari icin Sikayet Mekanizmalari, tim dogrudan ve sozlesmeli iscilerin isyeri ile ilgili
endiselerini dile getirebilmeleri icin ilgili kurumlar (STB, KA'lar, TUO'ler ve yikleniciler) blinyesinde

kurulacaktir’. SEECO kapsaminda,_isgiicii Yénetim Planinda(iYP) asagidaki proje iscisi kategorileri

tanimlanmistir:

Dogrudan Calisanlar: Bu Projede dogrudan calisanlar;

7 5 Sorumlu Tarafta detayl bilgi verildi.
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e PUB'nun bir pargasi olarak projede yer alan STB (devlet memurlari) personeli
e STB ve KA'lar tarafindan goérevlendirilecek teknik konular (sosyal girisimcilik, toplumsal
cinsiyet, cevresel ve sosyal konular gibi) icin harici danismanlar
e Alt projeler kapsamindaki il bazh faaliyetleri ylirtitmek Gzere gorevlendirilecek KA'larin kendi
faaliyet alanlarindaki personeli. Kalkinma ajanslari personeli memur statiisiinde degildir® Bu
kisiler, 4857 sayili Turk Is Kanunu ile diizenlenen agik uglu sdzlesmelere sahip kamu iscisi
statusiindedir.
PUB'da gbrev yapacak olan STB personeli memurdur. STB personeli 657 sayill Devlet Memurlari
Kanunu ile diizenlenmistir. Proje faaliyetlerinde yer alan kamu gorevlileri igin, tam zamanli veya yari
zamanl c¢alisip ¢alismadiklarina bakilmaksizin, kamu sektériindeki mevcut sozlesmelerinin veya
atamalarinin usul ve esaslari gegerli olacaktir. Dis danismanlar gorevlendirilirken, Proje igin hazirlanan
isglicii yonetimi prosediriiniin gerekliliklerine uyulmasina paralel olarak ulusal galisma mevzuati
hikiimleri uygulanacaktir. Bu danismanlar, gérev ve sorumluluklarin belirli bir sekilde tanimlandigi,

bazilari yari zamanl olmak lizere zamana dayali sézlesmeler kapsaminda ise alinabilir.
Sozlesmeli isgiler: Bu projede sdzlesmeli calisanlar;

e KA'lar tarafindan s6zlesmeli TUO personeli/uzmanlari. Bu sozlesmeli calisanlar arasinda
miilteciler ve kadinlarla ¢calisma konusunda bilgi sahibi olan ve toplum katilimi, hibe yonetimi,
sosyal uyum ve girisimcilik gibi alanlarda engin deneyime sahip uzmanlar ve egitmenler yer
alacaktir. TUO’in sozlesmeli ¢alisanlari, Bilesen 1 ve 2 kapsamindaki proje uygulama
faaliyetlerini yuritecektir.

e Bilesen 2 kapsamindaki insaat, yenileme ve rehabilitasyon islerini ylirlitmek Uzere insaat isleri
yiklenici firmalari tarafindan istihdam edilen isciler. S6zlesmeli isgilerin cogunlugunun vasifsiz
ve yari vasifli insaat isgisi olacagi tahmin edilmektedir.

e SoOzlesmeli iscilere, insaat yiklenicisi sirketler tarafindan gorevlendirilen potansiyel alt

ylklenici sirket personeli de dahildir.

8 Kalkinma Ajanslarmin Kurulusu, Koordinasyonu ve Gérevleri Hakkinda Kanun (5449 sayili Kanun), Madde 18: "Ajansin hizmetleri, is mevzuati hiikiimlerine
gore istihdam edilen uzman personel ve destek personeli eliyle yiirtitiliir".
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7.2.2 is¢i Sikayetini Alma Kanallari

Dogrudan Calisanlar icin Sikayet iletme Kanallari:

Danismanlar (dogrudan calisanlar) ve KA c¢alisanlar, devlet memurlarina saglanan sikayet
mekanizmasini kullanamazlar. Kalkinma Ajanslari Personel Yonetmeligi, her KA personelinin karar
alma sireclerine aktif katilimini saglamak icin gerekli tedbirleri gelistirmesi ve diisiince, goris ve
sikayetlerini Ustleriyle paylasmak igin etkin bir geri bildirim mekanizmasi kurmasi gerektigini

belirtmektedir (madde 5/1-f).

ic mekanizmalardan tatmin edici bir sonu¢ alinamamasi durumunda, KA personelinin
Cumhurbaskanligi iletisim Merkezi sistemi (CIMER) lizerinden STB’ye bireysel olarak basvurma hakki
vardir. Cumhurbaskanligi iletisim Merkezi'ne talep ve sikayetler e-devlet uygulamasi, telefon, e-posta
veya dilekce yoluyla alinabilmektedir. isimsiz sikiyetler de génderilebilir. STB, gelen talebe 15 is giinii

icerisinde cevap vermekle ylikumludur.

STB, danismanlarla yapilan sézlesmelere, danismanlarin gorevlerini yerine getirirken sikayet ve
itirazlarini nasil dile getirebilecekleri hususunu da dahil ederek, bu hususu KA calisanlariyla uyumlu
hale getirecektir. Bu hiklimler, bir sikayetin hangi slre icinde yapilabilecegini, kime yapilacagini ve
hangi zaman diliminde ¢6ziime kavusturulacagini tanimlamalidir.

Bu nedenle, sikdyet formlari, 6neri kutulari, e-posta, telefon hatti vb. yoluyla sikdyetleri almak tzere
KA calisanlari ve danismanlari icin Proje dizeyinde bir SM kurulacaktir. STB PUB tarafindan
gorevlendirilen danismanlar tarafindan iletilen sikayetler, PUB'nun SM Odak Kisisi tarafindan alinir ve
kaydedilirken, KA calisanlari/danismanlari tarafindan iletilen sikayetler, KA'nin SM Odak Kisisi
tarafindan alinir ve kaydedilir. Asagida, bir dogrudan calisanin sikayette bulunmak istemesi halinde

kullanabilecegi iletisim kanallari yer almaktadir:

e Posta kutusu: STB PUB ofisine ve KA'larin ofislerine® yerlestirilen posta kutulari (gizli
gonderime imkan saglayacak yerlerde), sikayette bulunmak isteyen personel icin mevcut

olacaktir.

e E-posta: info@seeco.com® / KA'nin e-posta adresi Ek 10'da verilmistir.

9 KA'larin ilgili iletigim bilgileri Ek 10'da verilmistir.
10 Belirlenen e-posta adresi giincellenecektir.

") KALKINMA AJANSLARI @ THE WORLD BANK

GENEL MUDURLUGU IBRD « IDA | WORLD BANKGROUP



mailto:info@seeco.com

This project is funded by the European Union.
Bu proje Avrupa Birligi tarafindan finanse edilmektedir.

9290981 31031 U8 oo alisei 3 &9 5dall 133

e Web sitesi: www.seeco.gov.tr / KA'nin web siteleri Ek 10'da verilmistir.

e Resmi mektup: Kalkinma Ajanslari Genel MudurlGga SEECO Projesi Sikayet Birimi — Mustafa
Kemal Mahallesi Dumlupinar Bulvari (Eskisehir Yolu 7.km) 2151. Cadde No:154/A 06530 /

KA'nin posta adresleri Ek 10'da verilmistir.

Dogrudan c¢alisanlarin sikdyetlerinin hangi sorumlu taraf¢a nasil ele alinacagina iliskin ayrintilar

asagidaki Tablo 2'de detaylandiriimistir.

KA’lar, iscilerin sikayetleri de dahil olmak (izere tim sikdyetlerin kaydedilmesini ve ¢o6ziime
kavusturulmasini izleyecek ve bunlari aylik ilerleme raporlarinda STB’ye bildirecektir. isci sikdyetlerinin

izlenmesine iliskin genel sorumluluk, STB'nin SM Odak Kisisinde olacaktir.

Sozlesmeli Calisanlar icin Sikayet iletme Kanallari:

Proje calisanlari, ise alim sirasinda oryantasyonlar, egitimler ve/veya genel katilimli toplantilar
araciligiyla sikayet mekanizmasi hakkinda bilgilendirilecektir. SM, tim Proje ¢alisanlarinin kolayca
erisebilecegi sekilde tasarlanacaktir. Proje ¢alisanlari, is saghg ve glvenligi, istihdam kosullari,
o6demeler, yerel toplulukla veya is arkadaslariyla yasanan catismalar, hijyen, gida kalitesi ve/veya
iscilerin glvenligine iliskin endiseler ile calisma kosullari ve haklariyla ilgili diger konulardaki
sikdyetlerini/geri bildirimlerini sunabilirler. Sikayet mekanizmasiyla ilgili tim iletisimler, isgilerin
rahatlikla anlayabilecegi bir dilde olacaktir. iscilerin endiselerini dile getirmeleri ve belirlenen iletisim
kanallari araciligiyla isimsiz sikayetler de dahil olmak lizere sikayetlerini bildirmeleri icin seffaf bir siireg

olusturulacaktir.

TUO'ler ve insaat Yiiklenicilerinin (iY'ler) harekete gegmeden ve en geg sahada islerin baslamasindan
dnce bir Calisan Sikdyet Mekanizmasi olusturmalari istenecektir. TUO'lerdeki ve iY'lerdeki sézlesmeli
iscilerin sikayetleri, atanmis SM Odak Kisisi tarafindan alinacak, kaydedilecek ve TUOiYele
alinacak/yonetilecektir. Asagida, bir sozlesmeli iscinin sikayette bulunmak istemesi halinde

kullanabilecegi iletisim kanallari yer almaktadir:

e Posta kutusu: TUO’lerin ve IY’lerin ofislerine yerlestirilen posta kutulari (gizli ggnderime imkan

saglayacak yerlerde), sikayette bulunmak isteyen personel icin mevcut olacaktir.
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e E-Posta: Proje e-postasi; https://www.seeco.gov.tr/contact.php / TUO e-postalari Ek 11'de

verilmistir / iY'nin e-postasi; (daha sonra belirtilecektir)

e Web sitesi: Proje web sitesi; www.seeco.gov.tr / TUO'lerin web siteleri Ek 11’de verilmistir /

iY’lerin web sitesi; (daha sonra belirtilecektir)
e Resmi mektup: Kalkinma Ajanslari Genel Midiirligii SEECO Projesi Sikayet Birimi — Mustafa
Kemal Mahallesi Dumlupinar Bulvari (Eskisehir Yolu 7.km) 2151. Cadde No:154/A 06530 /

TUO’lerin adresleri Ek 11’de verilmistir / [Y’lerin adresi ve ilgili kisi daha sonra belirtilecektir.

7.2.3. isci Sikayetlerinin Yénetimi

Bu boliim, iscilerin sikayet mekanizmasi prosediirinin rollerine ve sorumluluklarina genel bir bakis

icerir.
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| e Alan | Degerlendire | cperg sikayetlerin Ele Alinmasinda Yapilacaklar Onay Kapatma S S el Itiraz Makamlar
Alim Bolimi Kisi n Birim Sorumiu Birimi Yapilacak Islem
] Sikdyet, yuklenicinin yonetimine
yonlendirilecektir. . CIMER
®  Alinan sikdyet hakkinda iY proje ydneticisi A.nlasmazllk durumunfia, o Asliye
derhal bilgilendirilecektir. §|‘I‘<a|yetd. lecekti PUBYa Hukuk
L Sikayetin aninda ¢6zulebilmesi halinde, s peisld ece. - Mahkemele
Yuklenici gerekli adimlari belirleyip E;LT;:X:(E:"‘ ZiLszBe,lticia;LIi?rl:II:;e\I/(e u;glzi: ri
Bir ylklenici Proje uygulayacakbir. Aninda ¢6zlemiyorsa, oldugu takdirde saglanacak | ° [BEIT
i§giZi iY’nin YénJeticisi ilgili KA'min atilmasi gereken adimlarin belirlenmesi ve ) . ;T:fr:r;::r:;ls?as' M ok Silgileri daha gayrlntlll Mahkemesi
iY iscileri sikayette SM ve/veya SM odak e IY..PrOJ.e. . | durumunda degerlendirmek igin isci ile | © Asliye
bulundugun | odak iY’nin SM kisisi ve/veya PUlefiam 1) ek L e Letlzzs dir Yoneticisi sikayetci tarlaflndan bir toplanti Ticaret
da kisisi odak kisisi STB/PUB'un ®  sikayet, Projeyi veya Banka’nin itibarini diizeltici adimi ve diizenleyecektir. Mahkemele
SM gdak ;‘(ehl'kzle atab.!lkecekk §fkf'_||(|:|_e_ tekrékrlay?n, aciklamalariigeren Atilacak adimlardan ve ri
e Pinl:'aa ille\fcﬁgcuel:\e;e Ztﬁrrllz;slfe;ikz]eadlmlar Kapanis Formu agiklamadan i vl.ﬁla * Is
belirl\énecektir g imzalanacaktir. ?er(l;_nyn " degullse,. Mahkemele
: endisine itiraz  slreci i
* Uygun ¢éziimleri ve atilacak adimlari iceren hakkinda bilgi verilecektir. "
bir yanit hazirlanacak ve sikayet sahibi ile ® Ombudsman
paylasilacaktir.
o Sikayetin aninda ¢6ziilebilmesi halinde, o Diger diizeltme adimlarini . CIMER
TUO'nin Proje Yoneticisi veya SM Odak Kisisi Is¢inin yapilan tartismak, &nermek ve | ® Asliye
atilmasi gereken adimlari belirleyip aciklamadan Trarile ’ anlasmaya Hukuk
Bir TUO Proje uygulayacaktir. Aninda ¢6ziilemiyorsa, TUO memnun kalmasi ve varmak icin isci ile sanal Mahkemele
, iscisi Yéneticisi ilgili KA'nin atilmasi gereken adimlarin belirlenmesi ve Proje adim atilmasi veya yiiz yiize toplantilar ri
TUO'ler sikayette TUQ’in ve/veya SM odak uygulanmast icin sikiyet KA ve/veya PUB'nun | Yéneticisi | durumunda, vapilacaktir. . idare
isciler bulundugun SM TUO'in SM kisisi ve/veya SM Odak Kisisine iletilecektir. $i_|féVeF9_i tarafindan Anlasma saglandig Mahkemesi
da Odak 0dak Kisisi STB/PUB'un *  Sikayet, Projeyi veya Banka’nin itibarini dizeltici adimi ve takdirde, atilacak diizeltme | o Asliye
Kisisi SM odak tehlikeye atabilecek sekilde tekrarlayan, agiklamalariiceren adlmlara’ iliskin ~ kanrt Ticaret
kisisi kapsamli ve yuksek profilli ise, sikdyet .Kapalnls FoLmu belgeleri toplanacak ve isci Mahkemele
Euls'lya iIetLIscek ve atilmasi gereken adimlar P2 BTNl e tarafindan  imzalanacak fi
elirlenecektir.
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®  Uygun ¢oziimleri ve atilacak adimlari igeren Sikayet Kapanis Formuna is
bir yanit hazirlanacak ve sikayet sahibi ile eklenecektir. Mahkemele
paylasilacaktir. . Onerilen adimlardan ve ri
aciklamadan  is¢ci  hala Ombudsman
memnun degilse, kendisine
itiraz streci hakkinda bilgi
verilecektir.
Sikdyette bulunan kisi sonugtan
memnun kalmazsa, sikayet daha
ayrintih bir degerlendirme igin
PUB/STB'ye iletilecektir.
e Uygun olmasi halinde, CIMER
. konu/anlagmazlik hakkinda Asliye
i.lk.ayettle bulunan daha fazla bilgi toplamak igin Hukuk
Bir cevabin/diizeltici adimin hemen alinabilmesi aliLT:ilaa:jr;nve saha ziyareti Mahkemele
durumunda; sorumlu kisi sikdyeti ¢dzmek igin afllan diizeltici gergeklestirilecektir. o
KA Genel gerekli duzeltici adimi atacak ve PUB/STB'yi * Miimkiinse baska bir dizeltici id
e s adimlardan e — are
Bir KA iscisi Sekreteri sikdayet ve atilan dizeltici adim hakkinda pUB/stai | memnun kalirsa EClm CASHE: [H HlEyEis Mahkemesi
Lo sikayette ve/veya KA bilgilendirecektir. Agiklama ve atilacak gereken ! atllacakduzeltici, bulunan kisi ile sanal veya yuz Adii
KA Igcileri bulundugun ve PUB'nun diizeltici adimlar iceren geri bildirim sikayet sahibi | " odak yuze gériigme yapilacaktir. sllye
KA ve . kisisi adimlarive - P Ticaret
da SM Odak ile paylasilacaktir. $ . e Nihai yanit, (varsa) ek duzeltici
ilgili o PUB'nun $M o agiklamalarticeren RIED dogrultusunda Mahkemele
P Kisisi Odak Kisisi Am.nda gozu.lemlyorsa, atllma.5|.ger.eken adimlarin Kapanis Formu e B R U TS ri
SM belirlenmesi ve uygulanmasi icin sikdyet PUB'nun sikayetci tarafindan sunulacaktir i
SM Odak Kisisine iletilecektir. imzalanacaktir o 3
Odak : Anlagsma saglanirsa, atilan Mahkemele
Kisisi diizeltici adimlara iliskin ri
kanitlayici be!gf/er Ombudsman
toplanacak  ve  sikdyet
sahibi tarafindan
imzalanacak Sikayet
Kapanis Formuna
eklenecektir.
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Sikayet
memnun kalmazsa, itiraz stireci
hakkinda kendisine bilgi verilir.

sahibi ¢oziimden

Bir PUB
galisani
sikayette
bulundugun
da

PUB iscileri

Fonlar
ve
Teknik
is Birligi
Dairesi/
STB SM
Odak
Kisisi

STB Fonlarve
Teknik Is
Birligi Dairesi
Baskani
ve/veya SM
Odak Kigisi

PUB Bagskani

Aninda bir cevabin/duzeltici adimin  hemen
alinabilmesi durumunda, sorumlu kisi durumu
dizeltmek igin yasal islem baglatacak ve islem
hakkinda PUB/STB'yi bilgilendirecektir. Agiklama ve
atilacak gereken duzeltici adimlari igeren geri
bildirim sikayet sahibi ile paylasilacaktir.

PUB
Bagkani/
SBT

Sikayette bulunan
kisi yapilan
aciklamadan ve
atilan duzeltici
adimlardan
memnun kalirsa,
atilacak duizeltici
adimlarive
aciklamalariigeren
Kapanis Formu
sikayetci tarafindan
imzalanacaktir.

Sikayet sonucu
tatmin edici
bulunmazsa, daha
fazla degerlendirme
igin kisi PUB/SBT'ye
yonlendirilecektir.

Mimkinse  baska  bir
diizeltici adim 6nermek igin
isci ile sanal veya yuz ylze
gorisme yapilacaktir.

Nihai yanit, (varsa) ek
duzeltici adimlar
dogrultusunda
hazirlanacak ve sikayet
sahibine sunulacaktir.
Anlasma saglandigi
takdirde, atilacak diizeltme
adimlara  iliskin ~ kanit
belgeleri toplanacak ve isgi
tarafindan imzalanacak
Sikdyet Kapanis Formuna
eklenecektir.

Sikayet sahibi ¢6ziimden
memnun kalmazsa, itiraz
sureci hakkinda kendisine
bilgi verilir.

CIMER
Asliye
Hukuk
Mahkemele
ri

idare
Mahkemesi

Asliye
Ticaret
Mahkemele
ri

is
Mahkemele
ri

Ombudsman

Tablo 2. iscilerin Sikayetlerini Ele AiImada Farkli Asamalar
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7.3. CSi/CT ile ilgili Sikayetleri Ele Alma Mekanizmasi

Cinsel sémiirii veya istismar (CSi), cinsel taciz (CT) ve diger toplumsal cinsiyete dayali siddet (TCDS)*!
bicimleriyle ilgili sikayetlerin yonetilmesi, konunun hassas yapis;; magdurlarin etiketlenme,
reddedilme veya zarar gérme potansiyeli ve magdurlarin bircogunun 6ne cikip vakalari bildirme
konusundaki isteksizligi nedeniyle proje diizeyindeki sikayet mekanizmalari araciligiyla dile getirilen
diger endise tiirlerinden farkl bir yaklasim gerektirir. CSi ve CT’nin 6zgiin yapisi, bu tiir iddialarin
sikayet mekanizmalari yoluyla bildirilmesi ve giivenli ve etik bir sekilde ele alinmasi igin 6zel tedbirler
alinmasini gerektirir.*? Bu ihtiyaca yanit olarak, SEECO projesi, CSi/CT ile ilgili sikayetler icin 6zel isletim
prosediirleri ve miidahale protokolleri ile hassas sikayetlerin alinmasina izin vermek icin Proje

diizeyinde sikdyet mekanizmasini uyarlayacaktir.

Projelerdeki CSi/CT sikayetleri, ikincil magduriyet, tekrarlanan travma ve magdura veya bu tiir vakalar
bildiren diger kisilere karsi YBSilleme riski nedeniyle hassastir. Bu nedenle, Proje diizeyindeki sikayet
mekanizmasi CSI/CT magdurlarinin ihtiyaclarina duyarli olacak sekilde yapilandirilmistir. SEECO PUB
tarafindan temsil edilen STB, yiklenicileri ve STB projelerinde/operasyonlarinda yer alan alt
yiikleniciler, proje faydalanicilarina ve etkilenen topluluklara yénelik CSi eylemlerine karsi sifir tolerans

politikasina sahiptir ve proje iscilerinin CSi’ye maruz kalmasini yasaklar.

SM, CSi ve CT sikayetlerini ele alirken sunlar saglayacaktir: (i) Magdurun, rizasi, ihtiyaglari ve istekleri
temelinde ilgili destek hizmetlerine (saglik, psikolojik, adli yardim vb.) yénlendirilmesi, (ii) i¢c hukuk
sistemi ile baglanti, (iii) iddianin SEECO projesiyle ilgili olup olmadigini belirlemek icin STB, yiiklenicileri
ve alt ylklenicileri tarafindan yapilan i¢ sorusturma. Bireyler veya gruplar bu tir hassas konulari
glindeme getirdiginde, sorumlu SEECO personeli asagidaki bolliimlerde tanimlanan yéntemleri

izleyerek bu sikayetlerin SM'de giivenli ve gizli bir sekilde dosyalanmasini saglayacaktir. SEECO projesi,

11 Cinsel sémiirti: Cinsel yollarla bir baskasindan mali, sosyal veya siyasi avantaj elde etmek dahil ancak bunlarla sinirli olmamak tzere, kirilganlk konumunun,
gug farkinin veya guven iligkisinin cinsel bir amag icin gergek veya tesebbus halinde kotlye kullaniimasi.

Cinsel istismar: Zorla veya esit olmayan ya da zorlayici kosullar atlinda cinsel nitelikte fiili fiziksel miidahale veya buna yonelik tehdit.

Cinsel taciz: ise engel olan, istihdam kosulu haline getirilen veya goz korkutucu, diismanca veya saldirgan bir galisma ortami yaratan cinsel yaklasimlar, cinsel
iyilik talepleri veya bir baskasini incitmesi veya asagilamasi makul olarak beklenebilecek veya algilanabilecek cinsel nitelikteki diger s6zlii veya fiziksel davraniglar.
12 Gegici Teknik Not, Diinya Bankas tarafindan finanse edilen projelerde Cinsel Sémiirii ve istismar ve Cinsel Tacize yénelik Sikdyet Mekanizmalari, Diinya
Bankasi, Nisan 2020.
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CSi/CT sikayetlerinin gizli bir sekilde ele alinmasini ve bu tiir sikayetleri bildiren kisi veya gruplara karsi

herhangi bir intikam igerisine girilmemesini saglayacaktir.

CSi/CT sikayet mekanizmasi, Tiirkiye Cumhuriyeti kanunlarina uygun olarak isleyecek ve {lkenin yasal
sistemiyle baglantilar saglayacaktir. Vakalar, magdurun rizasinin alinmasi halinde islenmek (izere
tlkenin diizenleyici cercevesine yonlendirilecektir. CSi/CT sikdyetinde bulunulmasi, magdurun yargi
sisteminde de dava agmasina engel degildir. CSi/CT ile ilgili Tirkiye'de yiiriirliikte olan kanunlar asagida
listelenmistir. Bu kanunlarin genel amaci ve ilgili hiikimleri, Proje kapsaminda hazirlanan TCDS Eylem

Planinda sunulacaktir.

e Tirkiye Cumhuriyeti Anayasasi

e MedeniKanun (Kanun No: 4721, Yayin Tarihi: 22/11/2001)

e s Kanunu (Kanun No: 4857, Yayin Tarihi: 22/5/2003)

e Turk Ceza Kanunu (Kanun No: 5237, Yayin Tarihi: 26/9/2004)

e Turk Borglar Kanunu (Kanun No: 6098, Yayin Tarihi: 11/01/2011)

e Ailenin Korunmasi ve Kadina Karsi Siddetin Onlenmesine dair Kanun (Kanun No: 6284, Yayin

Tarihi: 08/3/2012)

7.3.1. CSi/CT ile ilgili Sikayetlerin Ele Ainmasina Yoénelik Kilavuz ilkeler

Magdurlarin zarar gormesi, etiketlenmesi, reddedilmesi veya yeniden travmatize edilmesi olasiligini
dnlemek icin CSI/CT sikdyet mekanizmasi ii¢ temel kilavuz ilkeyi uygulayacaktir: magdur merkezli
yaklasim, gizlilik ve magdurun giivenligi. Bu kilavuz ilkeler asagida aciklanmaktadir. CSi ve CT vakalarini
ele alan personel, magduru merkeze alan bir yaklasim, giivenlik ve gizlilik ilkelerine baghlik ve destek

hizmetlerine yonlendirme konularinda temel ve sirekli egitim alacaktir.

Madgdur merkezli yaklasim: Magdur merkezli yaklasim, magduru kendi yasamlari icin ana karar mercii

olarak gorir. Magdurun haklari, istekleri ve se¢imleri sikayet prosediirlerinin ve karar verme siirecinin
merkezinde yer almalidir. Bu yaklasima gore, sikdyet prosediiriiniin tiim asamalarinda (iddianin
kaydedilmesinden davanin kapatilmasina kadar) magdurun bilgilendirilmis onayinin alinmasi gerekir.
Saygili, kiltlirel ve sosyal agidan duyarl ve yargilayici olmayan bir yaklasim saglamak icin vakalari ele

alan SM gérevlileri, CSi/CT’nin magdurlar Gzerindeki etkileri, travma, magdur ile iletisim, hizmet

) KALKINMA AJANSLARI @THE WORLD BANK

./ GENEL MUDURLUOGU IBRD « IDA | WORLD BANKGROUP




This project is funded by the European Union.
Bu proje Avrupa Birligi tarafindan finanse edilmektedir.

9290981 31031 U8 oo alisei 3 &9 5dall 133

saglayicilar, gérevleri ve ilgili yasal diizenlemeler konusunda egitim alacaktir. CSi/CT’ye duyarli SM'yi
destekleyen personel, magdurlarin haklarinin korundugu ve onlara onurlu ve saygili davranildig

destekleyici bir ortam olusturmaktan sorumlu olacaktir.

Gizlilik: CSI/CT ile ilgili sikayetlerin ele alinmasinda gizlilik son derece &nemlidir, ¢linkii CSi/CT
magdurlar suclanma, utan¢ duyma veya YBSilleme korkusu nedeniyle sikdayette bulunmaktan
kacinabilirler. Sikdyet mekanizmasi, bu tir vakalarin kaydedilmesi, kayit altina alinmasi ve her asamada
etik ve gizli bir sekilde ele alinmasi icin kanallar olusturacaktir. isimsiz sikayetler de dahil olmak {zere,
sikayetcilerin CSi/CT vakalarini kamuya agiklanmadan bildirebilmelerini saglamak, bir CSi/CT iddiasiyla
ilgili bilgileri -6zellikle de magdurun veya bu tiir vakalari bildiren diger kisilerin kimligini- korumak gibi
gizlilik prosediirleri CSi/CT sikayetlerine uygulanacak ve sorumlu kisiler bu prosediirler hakkinda

egitilecektir.

Maddurun giivenligi: CSi/CT magdurlari, fail ve/veya failin aile {iyeleri tarafindan YBSillemeye maruz

kalabilir veya aile liyeleri tarafindan goérdikleri siddet nedeniyle suglanabilirler. Bu nedenle, magdurun
fiziksel ve psikolojik glivenligine yonelik potansiyel risklerin degerlendiriimesi ve magdurun rizasi
dogrultusunda bir glivenlik planinin yapilmasi 6nemlidir. Bunun igin, magdurun rizasi ile magdur, olasi
risklerin degerlendirilmesi ve gerekli tedbirlerin alinmasi icin en kisa siirede TCDS hizmet saglayicilarina
(polis, jandarma veya SONIM gibi) yénlendirilebilir. Magdurun proje ¢alisani olmasi halinde, magdurun
ihtiyag ve talepleri dogrultusunda galisma ortaminda veya galisma programinda glivenligin saglanmasi
icin gerekli diizenlemeler yapilir. Bu diizenlemeler, gizliligi ihlal etmeden ve magdurdan cok failin

calisma durumuna iliskin tedbirler alinarak/degisiklikler yapilarak saglanir.

7.3.2. CSi/CT ile ilgili Sikayetlerin Ele Ahinmasina Yonelik Adim Adim izlenecek Prosediir

1.Adim- Sikdyetlerin Sunulmasi / iletim Kanallan: Giivenli ve gizli sikayet iletim kanallari, sikayet

sahibinin kendini daha rahat hissettigi her asamada sikayetlerin sunulmasini saglamak igin her
kademede (PUB/STB, KA'lar, TUO'ler ve Yikleniciler) faaliyet gosterecektir. Ancak, KA, TUO ve
Yiiklenici kademelerinde yer alan personel yalnizca CSI/CT ile ilgili sikayetleri almak, gerekli temel
bilgileri kaydetmek ve daha sonra ydnetim icin PUB/STB'deki sosyal uzman/CSi/CT Odak kisisine
iletmek ve magduru Tirkiye'deki zorunlu raporlama yikimlaliukleri (vaka icin gecerliyse), TCDS

hizmetlerinin sinirlamalart ve kullanilabilirligi de dahil olmak tzere SM isleyisi hakkinda
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bilgilendirmekle sorumlu olacaktir. CSi/CT sikayetlerinin her kademede ele alinmasinda yer alan tiim
personel, magdur merkezli bir yaklasim, giivenlik ve gizlilik ilkelerine baglilik dahil olmak tizere CSi/CT

konularinda egitilecektir.

CSI/CT sikdyetleri, SM'nin asadida aciklanan iletim kanallari araciligiyla yapilabilir.

v" PUB tarafindan kullanilan giivenli hat (PUB SM Odak Kisisini GSM*? hattindan arama, SMS,
WhatsApp veya gizli e-posta'?). SM Ekibinin dikkatine bashg ile birlikte PUB adresine®® gizli bir
mektup da gonderilebilir.

v' TUOQ'ler, KA'lar ve Yiikleniciler tarafindan olusturulan giivenilir yardim hatlari ve/veya belirli e-
posta adresleri

v (a) PUB'da bir CSi/CT Odak Kisisi olarak ve her bir TUO'de proje uygulama ¢alisma sahalarini
diizenli olarak ziyaret eden ve TCDS sikdyetlerini almak, magdurlarin gerekli hizmetlere
erismesine yardimci olmak ve magdurun rizasiyla bilgileri SM'ye iletmek lzere egitilmis olan
CSi/CT Odak Kisileri olarak sosyal uzman(lar); (b) yiiklenici(ler)in ofislerinde isle ilgili cinsel taciz

iddialarini almakla goérevlendirilmis 6zel personel ile yiz yiize iletisim.

is yerinde cinsel tacize ugrayan magdurlar, kendilerini rahat ve giivende hissettikleri takdirde,
iddialarini amirleri veya isyeri hiyerarsisindeki diger yetkililer araciligiyla da bildirebilirler. Magdurlarin
bir iddianin sorusturulmasina resmi olarak devam etmek istememeleri halinde, cinsel tacize iliskin
gayri resmi sikayetlerde bulunmalari da mimkindir. Konuyu gayri resmi olarak ¢ézmeye yonelik

basarisiz bir girisim, sikayet sahibinin iddiayi resmi olarak bildirmesini engellemez.

Faydalanicilar ve proje iscileri dahil olmak lizere tiim proje paydaslari proje CSi/CT SM'ye
erisebilecektir. Projenin ana faydalanicilari kadin ve geng¢ miilteciler oldugundan, SM siireci 6zellikle
kadinlar, kiz cocuklari, erkek cocuklari ve erkeklerin karsilastigi farkli sosyo-kiiltiirel baglamlari ve

kisitlamalari dikkate alacaktir. Farkli kademelerdeki tiim proje calisanlarina (ytiklenici, TUO'ler, KA'lar

13 00 90 536 773 01 47

14 info@seeco.com (will be updated)

15T.C. Sanayi ve Teknoloji Bakanhgi Mustafa Kemal Mahallesi Dumlupinar Bulvari (Eskisehir Yolu 7.km) 2151. Cadde No:154/A 06530 Gankaya/ANKARA
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ve STB/ PUB) STB'nin is yerinde cinsel taciz ve istismara karsi sifir tolerans yaklasimi, her tiirli TCDS,
yonetmelikler, yasaklanan davranislar, hizmet saglayicilar ve cinsel taciz, somiiri ve istismar
durumunda izlenecek siire¢ hakkinda bilgi verilecektir. Projenin isgiicii Yonetimi Prosediiriinde (iYP)
tanimlandigi gibi, STB, CSi/CT konulari ve ihlaller icin cezalar ile ilgili kurallari belirten bir Davranis
Kurallari (DK) gelistirecek ve uygulayacak ve tim proje c¢alisanlarinin (s6zlesmeli isciler dahil) islerin
baslamasindan 6nce DK’yi imzalamalari istenecektir. Yukleniciler, ihale belgeleri araciligiyla iscileri icin
bir DK benimsemek ve tiim isgilere CSi/CT bilinglendirme egitimleri verilmesini ve DK’yi imzalamalarini

saglamakla yukimlu olacaktir.

CSI/CT sikayetlerinin hassasiyeti nedeniyle Proje, CSI/CT'ye duyarli SM'yi destekleyen her kademedeki
personelin kadin olmasini ve CSi/CT konularinda egitimli olmasini saglayacaktir. Sikdyet iletilmesi
suresince, sorumlu personel magdurlarina onuruna, haklarina, isteklerine ve segimlerine saygi
gosterecek ve siirecin her asamasinda gizlilige kesinlikle riayet edecektir. CSi/CT sikayetlerini almaktan
sorumlu her kademedeki personel, CSi/CT magdurundan bir sikayet almadan &nce, magduru
Tarkiye'deki zorunlu bildirim yikimlillkleri (vaka igin gegerliyse) ve TCDS hizmetlerinin sinirlamalari
ve kullanilabilirligi de dahil olmak tGzere SM isleyisi hakkinda bilgilendirecektir. Bu, magdurun Proje SM

aracihgiyla resmi bir sikayette bulunma konusunda bilingli bir se¢cim yapmasini saglayacaktir.

2. Adim- Sikayetlerin Kaydedilmesi: CSi/CT iddiasinin iletildigi personel, 6ncelikle sikayetin alindigini

kabul edecek ve magdura yardimci olabilecek cesitli kurumlarin sundugu hizmetler ve bunlara nasil
erisilebilecegine dair ayrintilar hakkinda diiriist, acik ve eksiksiz bilgi verecektir. CSi/CT magdurlari, tim
hizmet saglayicilar ve disiplin prosedirleri hakkinda bilgilendirilecek ve sikayette bulunmak isteyip

istemedigi sorulacaktir. Tim islemler, magdurun bilgilendirilmis onayi ile gerceklestirilecektir.

Projenin YBS sistemi, CSi/CT iddialarinin kaydedilecegi ayri, parola ile korumali bir elektronik sistem
giinliigiine sahip olacak ve bu sistem giinliigii PUB/STB'deki CSi/CT odak kisisi tarafindan tutulacaktir.
Her seviyedeki sikayetleri almakla gorevli personel, kayit isleviyle sinirli olarak bu sistem giinliigline
erisebilecek ve gizlilik ilkesine uymakla sorumlu olacaktir. PUB'deki sosyal uzman/CSi/CT Odak kisisi,

sikayetlerin siniflandiriimasindan, islenmesinden ve izlenmesinden sorumlu olacaktir.

725 KALKINMA AJANSLARI @THE WORLD BANK

./ GENEL MUDURLUOGU IBRD « IDA | WORLD BANKGROUP



This project is funded by the European Union.
Bu proje Avrupa Birligi tarafindan finanse edilmektedir.

9290981 31031 U8 oo alisei 3 &9 5dall 133

Her kademedeki sorumlu personel, sikayetleri standart bir giris formatinda kaydedecek ve sikayetleri
dahili olarak islemek ve magdurlari harici hizmetlere yonlendirmek i¢in magdur oldugu iddia edilen
kisilerden onay alacak (bkz. Ek-8'deki Onay Formu). Sikdyetleri alan personelin, CSi/CT olasi gercekleri

hakkinda sorusturma yapma ve daha fazla kanit/bilgi toplama yetkisi yoktur.

Sikayet mekanizmasi tarafindan toplanan bilgiler, magdurun gizliligini korumak icin asgari diizeyde
tutulacaktir. Her kademede CSI/CT sikayetlerini alan personel, yalnizca asagidaki bilgileri talep

edebilecektir:

v' Magdur ve fail oldugu iddia edilen kisinin yasi/cinsiyeti (mimkiinse),

v"iddianin niteligi - dogrudan sorgulanmadan magdurun kendi sézleriyle aktardiklari ve

v' Magdur, olayin Proje ile ilgili oldugunu belirtirse, hizmetler magdura saglanir ve magdur

tarafindan kabul edilir.

Ek bilgiler, mevcut magdur destek protokollerini kullanarak TCDS hizmet saglayicilari tarafindan
toplanacaktir. Higbir sekilde kisisel meraktan dolayi soru sorulamaz. Sikayeti alan sorumlu personel,
magdurun ifadesinin dogrulugunu sorgulayamaz veya sikayet icin bir kosul ileri siremez. Personel
magdura herhangi bir taahhitte bulunamaz, sikayete aracilik edemez veya sikdyeti gérmezden

gelemez. Ayrica magdurun yalan séyledigini ima edecek s6z ve davranislarda bulunulamaz.

Sikayetleri sisteme kaydeden personel, magdurun sikayet formunda anlattiklarini oldugu gibi
kaydetmekle yikimladar. Sikayetin yiiz yize iletiimesi halinde, magduru mahremiyetin saglandigi bir
yerde dinlemek, kaydedilen bilgileri uygun kosullarda saklamak ve gondermekle gorevli personel
sorumludur. Magdurun Tirkce bilmedigi durumlarda profesyonel terciman saglanacak, magdurun
yakini veya baska bir kisiden ceviri icin yardim istenmeyecektir. Kayitlarin gizliligi icin asagidaki islemler

kesinlikle uygulanacaktir:

= CSi/CT sikayetleri ayri bir forma kaydedilir ve bu formlar kilitli bir yerde saklanir.
* simlericin bir kodlama sistemi olusturulmustur.

=  Sisteme girilen bilgilere erisim sinirh ve sifrelidir.
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=  Magdurun bilgilerinin bir kurulusla paylasilmasi ancak zorunlu hallerde ve magdurun rizasi ile
yapilabilir.

= Sadece magdurun degil, sikayete dahil olan herkesin bilgilerinin gizli tutulmasi saglanir.

=  Veriler dijital ortamda sifreli olarak saklanmaktadir.

= Kullanicilarin verilere erisimi kisitlanmistir.

= Veriler yedeklenerek korunur.

= AntivirUs ve glvenlik yazilimi kullanilmaktadir.

= Alfanimerik sifreler, sifrelerin periyodik olarak degistirilmesini gerektirir.

= Kullanicilar, veri glivenligini ve gizliligini saglamak icin egitilir.

=  Gereginden fazla bilgi kaydedilmez ve paylasiimaz.

CSi/CT iddiasinin iletildigi personel, olayin tiirii, iddia edilen failin Proje ile iliskili olup olmadigi,
magdurun yasi ve cinsiyeti (varsa) ve magdurun hizmetlere yoénlendirilip yonlendirilmedigi ile ilgili bazi
tanimlanamayan verileri uygulayici kurum ve Diinya Bankasi ile paylagsmak i¢cin magdurun onayini talep
edecektir. Muvafakat alinmamasi durumunda, magduru merkeze alma ilkesi dogrultusunda kesinlikle

veri paylasimi yapilmayacaktir.

Magdurun rizasi belgelenecektir. Magdur, vakayla ilgili bilgilerin diger kurumlarla veya kisilerle
paylasilip paylasiimayacagina ve hangi amacla paylasilacagina iliskin tercihlerini 6zetleyen onay

formunu (Ek 7) doldurmayi, imzalamayi veya parmak izi vermeyi secebilir.

Magdur riza gdsterirse, CSI/CT iddiasini alan kisi anonimlestirilmis CSi/CT vakasinin STB’ye bildirecek
ve ardindan STB de Diinya Bankasini bilgilendirecektir. Yalnizca asagidaki baslica bilgiler
paylasilacaktir: (1) iddianin niteligi; (2) magdurun bildigi kadariyla, fail oldugu iddia edilen kisi Proje ile
iliskiliyse (evet/hayir); (3) magdurun yasi ve/veya cinsiyeti (mevcut ise); ve (4) magdurun servislere

sevk edilip edilmedigi.

3. Adim - Magdurun Destek Hizmetlerine Yonlendirilmesi: Tum TCDS magdurlari, destek hizmetleri

hakkinda yeterli, anlasilir bir sekilde ve kendi dillerinde bilgilendirilecektir. Glivenlik ve tibbi bakim gibi
acil ihtiyaglar oncelik olarak kabul edilecektir. Magdurun destegi alip almayacagina, destegin tiiriine

ve destegi nasil ve ne zaman almak istedigine kendisinin karar vermesine izin verilecektir. Sikayeti alan
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personel, magduru rizasi ve talepleri dogrultusunda 6zellestirilmis TCDS hizmetlerine (saglik, hukuki,
psikososyal, glivenlik ve diger yardimlar) yoénlendirecektir. Magdur 18 vyasindan kiglk ise

velisinin/vasisinin muvafakati gerekir. Hizmet saglayicilarin listesi Ek 6'da sunulmaktadir.

CSi/CT iddialarinin zorunlu raporlamaya yol acabilecegi baglamlarda magdur merkezli yaklasimi
korumak icin, ilgili mevzuatla ilgili bilgiler, 6rnegin ilgili iletisim ve farkindalik artirma faaliyetleri
yoluyla, magdurlara erkenden ulastirilacaktir. Magdurun c¢ocuk veya zihinsel engelli olmasi halinde,
durumun gecikmeksizin Aile ve Sosyal Hizmetler il Miidiirligi'ne bildirilmesi kanunen zorunludur.
Yetiskinler icin zorunlu bildirimin gerekli oldugu durumlarda (yani cinsel saldiri durumunda), magdur
herhangi bir iddiayi agiklamadan 6nce bu konuda bilgilendirilmelidir. Bildirimin Tirk yasalarina gére
zorunlu oldugu durumlarda, sorusturma yirtitmek, herhangi bir duyuru yapmak veya bir iddianin

dogrulugu hakkinda yargida bulunmak CSi/CT SM'nin yetkisi dahilinde degildir.

4. Adim - CSi/CT Vakalarinin ve Disiplin Yaptirimlarinin Degerlendirilmesi: Magdur sikayetini resmi

kanallardan siirdiirmeyi tercih ederse, PUB'deki sosyal uzman/CSi/CT Odak kisisi, inceleme ve
degerlendirme icin ve iddianin Proje ile baglantili olup olmadigini belirlemek igin iddiayr CSi/CT
Komitesine iletir. Komite, iddiayi aldig tarihten itibaren 5 giin iginde ivedi bir sekilde degerlendirir.
Eger magdur sikayetini sirdiirmek istemezse, saglik ve tibbi hizmetler, psikososyal destek ve barinma
da dahil olmak lizere gesitli alanlarda destek alabilecegi hizmet saglayicilar hakkinda bilgilendirilir ve
bu hizmet saglayicilara (kendi rizasiyla) yonlendirilir. Magdur bilgilendirildikten ve hizmet saglayicilara
yonlendirildikten sonra, PUB'daki sosyal uzman/CSi/CT Odak kisisi sadece sonuglari kaydederek

sikayeti kapatacak ve vakayl Komiteye aktarmayacaktir.

Magdur sikayetini siirdiiriir ve CSi/CT Komitesi iddianin Proje ile baglantisini tespit ederse; komite ilgili
isveren temsilcileriyle bir araya gelecek ve onlardan vakayi sorusturmalarini ve faile karsi disiplin
prosedirlerini isletmelerini talep edecektir. STB, sorumlu isverenin Tiirk mevzuatina (ceza, idare ve is
hukuku dahil), is sozlesmesine ve davranis kurallarina uygun olarak faile karsi yeterli telafi edici/disiplin
cezasl almasini saglayacaktir. Davranis kurallarina uygun olarak failler icin alinacak disiplin 6nlemleri,
vakanin ciddiyetine bagh olarak (I) gayri resmi veya resmi uyarilar, (Il) ek egitim, (Ill) maas kaybi, (1V)
is akdinin askiya alinmasi veya feshedilmesi (maas 6demeli veya 6demesiz), (V) polise veya gerekli

gorilen diger makamlara bildirimde bulunmay icerebilir. STB, Yiklenicilerden bu tir vakalarin
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sorusturulmasi icin bir ic mekanizma kurmalarini ve CSi/CT vakalarinin ele alinmasinda rol ve
sorumluluklari, izlenecek prosedirleri ve alinacak disiplin dnlemlerini agikga tanimlayan bir plan

gelistirmelerini isteyecektir.

5. Adim - CSi/CT Vakalarinin Kapatilmasi ve Geri Bildirim Saglanmasi: ilgili taraflarca bir eylem

onaylanip uygulandiginda ve alinan énlem CSi/CT Komitesine gére uygun bulundugunda, vaka
PUB/STB'deki CSI/CT Odak kisisi tarafindan kapatilacaktir. Baska bir deyisle, (i) magdur ilgili TCDS
hizmet saglayicilarina yonlendirilmisse, yeterli yardimi almissa ve artik destege ihtiyac duymuyorsa; ve
(ii) faile karsi uygun aksiyonlar alinmis ise veya (iii) magdur isverenle resmi bir sikayette bulunmak
istemiyorsa, vaka kapatilacaktir. PUB'deki CSI/CT odak kisisi, vakanin ¢éziimiini, ¢6ziim tarihini
kaydedecek ve olayi kapanmis olarak isaretleyecektir. iddianin yanitlanmasindaki ilerlemeyi CSi/CT-
SM sistem glinliglindeki her adimi (6rnegin vakanin kaydi, hizmet saglayici kuruluslara
yonlendirmeler, CSi/CT Komitesi ile iletisim, vb) yansitarak takip edecek ve siire¢ boyunca her adim
hakkinda magdura siirekli geri bildirimde bulunacaktir. Diinya Bankasi'na da dosyanin kapatildigi STB

tarafindan bildirilecektir.

Magdur CSi/CT Komitesinin i¢ sorusturmasinin sonucu hakkinda bilgilendirilecektir. CSi/CT
sikayetlerinin i¢ disiplin sorusturmalari, magdurun glivenligi, mahremiyeti ve ihtiyaclari g6z 6niinde
bulundurularak magdura zarar verilmeden vydratidlmelidir. Bir sorusturma sonuclandiginda,
sorusturmanin sonuglari faile iletiimeden oOnce, o6zellikle de disiplin cezalari 6ngoriliyorsa,

glvenliginin degerlendirilmesi icin 6ncelikle magdur bilgilendirilmelidir.

7.3.3. CSi/CT Sikayet Mekanizmasinin izlenmesi ve Raporlanmasi

PUB/STB'deki CSi/CT odak kisisi, rapor edilen projeyle ilgili CSi/CT iddialarina iliskin verileri derleyecek
ve bu verilerin, magdurlarin, ailelerinin veya fail oldugu iddia edilen kisilerin isimleri ve adresleri de

dahil olmak Gzere, kimligi tespit edilebilecek hicbir bilgi icermediginden emin olacaktir.

PUB/STB'deki CSi/CT odak kisisi, anonimlestirilmis CSi/CT vakasini (magdurun rizasiyla) aldiktan
sonraki 24 saat icinde STB/PUB st yonetimine bildirecek ve onlar da Diinya Bankasi'ni iddia hakkinda
bilgilendirecektir. PUB/STB, li¢ ayda bir DB'ye génderdigi raporlara CSi/CT ile ilgili istatistikleri de dahil

edecektir.
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Vakalari cevreleyen baglam Banka'ya iletilebilirken, sikayetin taraflarindan herhangi birinin kimliginin
belirlenmesine yol agabilecek hicbir 6zel ayrinti iletiimemelidir (6rnegin, isimler, olay yerleri hakkinda

ayrintilar, sikayetin taraflarinin pozisyonlari vb.) Bilgiler Banka'ya doért baslik altinda raporlanmalidir:
e Davanin niteligi,
e Vaka proje ileilgili ise,

e Magdurun mevcut TCDS hizmetlerinin faydalarini anlamasinin saglandigini, belirlenen
sevk prosediriine goére ve her bireyin ihtiyaclarina ve segimlerine gore destek

hizmetlerine yonlendirildigini;

e Vakanin yuklenicinin hesap verebilirlik ve miidahale ¢ergevesi tarafindan nasil

islendigi ve zamani geldiginde bu slirecin sonuglari.

7.3.4. CSi/CT Sikayet Mekanizmasinin ve Sorumluluklarinin Yénetisimi

PUB/STB, CSi/CT sikdyet mekanizmasinin yani sira Projenin genel sikdyet mekanizmasinin
yonetiminden genel olarak sorumlu olacaktir. PUB/STB saha bazli faaliyetlerden &nce bir egitim
programinin yiritiilmesini saglayacaktir. KA’lar ve TUO'ler gibi CSi/CT mekanizmasina dahil olan farkli
taraflarin tim personeline bu tiir iddialarin nasil ele alinacagi, cinsel sdmiirii ve istismar, cinsel taciz
ve toplumsal cinsiyete dayal siddet arasindaki farklar, yetiskinlere karsi kiguklerle nasil basa
cikilacagini 6gretmek, ilgili ulusal ve yerel yasal cerceveler, magdurlarla empati kurarak ve yargilayici
olmayan bir sekilde nasil etkilesim kurulacagi, gizlilik ve glvenligin 6nemi ve nasil garanti altina
alinacagl, hangi prosedirlerin izlenecegi, hangi sevk yollarinin mevcut oldugu, verilerin nasil

toplanacagi ve bir vakanin ne zaman ve nasil kapatilmis sayilacagi konularinda egitim verilecektir.

CSi/CT Komitesi STB tarafindan kurulacak ve PUB/STB temsilcilerinden olusacak ve KA'larin, TUO'lerin
veya Yiklenici(ler)in temsilcileri duruma gore komiteye davet edilecektir. STB komitede kadin

temsilcilerin olmasini saglayacaktir.
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Proje uygulamasinda farkli taraflar yer alacagindan ve hepsinin CSI/CT ile ilgili sikdyetlerin ele

alinmasinda bazi sorumluluklari olacagindan, her bir tarafin rol ve sorumluluklari asagidaki Tablo 3'te

ayri ayri tanimlanmaktadir.

Tablo 3. CSi/CT Sikayet Mekanizmasina iliskin Rol ve Sorumluluklar

PUB/STB'de CSi/CT Odak kisisi

Tim CSi/CT iddialarinin alinmasi ve SM sistem
ginltigine kaydedilmesi
CSi/CT iddialarinin alindiginin ve CSI/CT SM

sistem glinltglne
kaydedildiginin/siniflandinildiginin/islendiginin
onaylanmasi

Magdurun  Tiarkiye'deki  zorunlu  bildirim
yukdmlulakleri (vaka icin gecerliyse), TCD$S
hizmetlerinin sinirlamalari ve kullanilabilirligi de
dahil olmak (izere SM isleyisi hakkinda
bilgilendirilmesi

Magdurun (rizasi gereklidir) hizmet saglayici
kuruluslara sevk edilmesi

Asagidaki durumlarda iddialarin polise veya
jandarmaya bildirilmesi: (i) Tirk mevzuatina gore
bildirimin zorunlu olmasi; (ii) magdurun rizasinin
alinmis olmasi

iddialarin Proje cahsanlariile ilgili olup olmadigini
belirlemek icin STB tarafindan kurulan CSI/CT
Komitesine havale edilmesi.

Magdurlara geri bildirim saglanmasi

Gerekli raporlama protokollerine uygun olarak

Dinya Bankasi'nin bilgilendirilmesi.
IzZleme, takip etme ve diizenli raporlar sunulmasi

KA, TUO ve Yiiklenici kademelerinde yer alan

personel

Tim CSI/CT iddialarinin alinmasi ve SM sistem
ginligine kaydedilmesi

CSI/CT iddialarinin alinmasinin onayi

Magdurun  Tarkiye'deki  zorunlu  bildirim
yukamlalikleri (vaka icin gecerliyse), TCDS
hizmetlerinin sinirlamalari ve kullanilabilirligi de
dahil olmak (izere SM isleyisi hakkinda
bilgilendirilmesi

Magdurun (rizasi gereklidir) hizmet saglayici

kuruluslara sevk edilmesi
Magdurlara geri bildirim saglanmasi

CSi/CT Komitesi

Sikayetlerin gozden gegirilmesi ve projeyle iliskili
olma olasiliklarinin belirlenmesi.
Fail icin uygun yaptirimlarin is sézlesmesi ve yerel

yasalar uyarinca uygulandiginin dogrulanmasi ve
saglanmasi
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v Vakayl kapatmak icin PUB'daki CSi/CT Odak

Kisisine rapor verilir.

Asagidaki Sekil 2'de yer alan akis semasi, CSi/CT vakalarinda izlenecek mekanizmayi ve her asamada

tanimlanan proje personelinin sorumluluklarini gostermektedir.
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Sekil 2 CSi/CT Sikayet Mekanizmasinin Akis Semasi

9. iTIRAZ MEKANIZMASI

Sikayet, gosterilen tiim cabalara ve alinan dnlemlere ragmen ¢ozlilemezse, PUB'nin SM odak kisisi,
alinan dizeltici 6nlemleri 6zetleyerek ve sikayetin ¢6ziim slirecini aciklayarak ve sikayet sahibini diger
alternatifler konusunda haberdar ederek sikayet sahibini ¢6ziim konusunda bilgilendirecektir. Sikayet

sahipleri her zaman Tirk yasal cercevesine uygun olarak diger yasal yollara basvurabilirler.

Sikayetleri mevcut SM araciligiyla ¢éziimlenemeyen veya sikdyetleri hassas konular iceren basvuru

sahipleri her zaman ilgili yasal kurumlara basvurabilirler. Bu kurumlar su sekilde 6zetlenebilir:

CIMER
Asliye Hukuk Mahkemeleri

idare Mahkemesi

Asliye Ticaret Mahkemeleri

is Mahkemeleri

Ombudsman

10.DUNYA BANKASI SIKAYET COZUM SERViSi

Diinya Bankasi (DB) tarafindan desteklenen bir projeden olumsuz etkilendiklerine inanan topluluklar
ve bireyler, sikayetlerini mevcut proje dizeyindeki sikdyet giderme mekanizmalarina veya Diinya
Bankasi'nin Sikayet Coziim Servisi'ne (GRS) iletebilir. GRS, alinan sikayetlerin projeyle ilgili endiseleri
gidermek icin derhal gozden gecirilmesini saglar. Projeden etkilenen topluluklar ve bireyler
sikayetlerini, Dliinya Bankasi'nin politika ve prosediirlerine uymamasinin bir sonucu olarak zararin
olusup olusmayacagini belirleyen bagimsiz Teftis Paneline iletebilir. Sikayetler, endiseler dogrudan
Dinya Bankasi'nin dikkatine sunulduktan ve Banka Yonetimine yanit verme firsati verildikten sonra
herhangi bir zamanda sunulabilir. Sikayetlerin Diinya Bankasi'nin kurumsal Sikayet Coziim Servisi'ne

(GRS) nasil iletilecegi hakkinda bilgi icin litfen http://www.worldbank.org/en/projects-

operations/products-and-services/grievance-redrCSS-service adresini ziyaret edin. Sikayetlerin Diinya

Bankasi Teftis Paneline nasil iletilecegi hakkinda bilgi icin litfen www.inspectionpanel.org adresini

ziyaret edin.
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11.iZLEME VE RAPORLAMA

STB SM odak kisisi asagidaki hususlardan sorumlu olacaktir:

e Sikayetlerin sayisi, kategorisi, icerigi ve durumuna iliskin sikayet giderme odak kisilerinden
elde edilecek nitel ve nicel verilerin toplanmasi ve analiz edilmesi, ayrica zamaninda
mudahalenin saglanmasi, uygun dokiimantasyon ve bunlarin tek bir proje veri tabanina
yuklenmesi;

e (Cozilmemis sorunlariizlenmesi ve bunlari ¢6zmek icin 6nlemlerin énerilmesi;

e PUB'deki Proje Koordinatériine SM mekanizmalari hakkinda Gg aylik raporlar sunulmasi.

PUB tarafindan sunulacak (g aylik raporlar, asagidakiler hakkinda giincel bilgiler saglayan SM ile ilgili
bir bollim icerecektir:

e GRM uygulamasinin durumu (prosedirler, egitim, halki bilinglendirme kampanyalari,
bitceleme vb.);

e Alinan sikayetlerin sayisina iliskin nitel veriler \ (basvurular, 6neriler, sikayetler, talepler,
olumlu geri bildirimler), ¢éziilen sikayetlerin sayisi;

e Sikayetlerin ve yanitlarin tiirQ, iletilen konular ve ¢oziilmemis sikdyetler hakkinda nicel veriler;

e Alinan tedbirlere iliskin (yanit) memnuniyet diizeyi;

e Her turla dizeltici tedbir alinir.

SM raporlamasi ile ilgili sorumlu taraflar ve raporlama siirecine iliskin gereklilikler Tablo 4'te

verilmektedir.

Tablo 4. SM Raporlamasi ve Raporlama Siirecine iliskin Gereklilikler

Sorumlu Taraf Raporlama Siirecine iliskin Gereklilikler

TUO'ler ve iY'lerden Alinan sikayetlerin yonetimine iliskin asagidaki veri listesi, asagida tanimlandigi
Cevresel ve Sosyal sekilde ilgili taraflara sunulacak dizenli raporlarda her raporlama kademesinde
(C&S) Sorumlusu saglanacaktir.

e Alinan sikayetlerin sayisina iliskin nitel veriler \ (basvurular, éneriler,
Bolgesel Kalkinma sikdyetler, talepler, olumlu geri bildirimler) ve ¢ozilen sikayetlerin
Ajanslan saylsi;
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PUB'nun $M Odak Kisisi

STB/PUB

o Sikayetlerin ve vyanitlarin tird, iletilen konular ve ¢6ziilmemis
sikdyetler, alinan tedbirlerden (yanit) memnuniyet dizeyi hakkinda
nitel veriler,

e Alinan diizeltici tedbirlerin 6zeti,

e  Alinan sikayetler hakkinda ayristiriimis veriler (cinsiyet, sehir vb.).

TUOQ'ler ve iY'ler KA'lara ve STB/ PUB'ya aylik raporlar sunacak, kkA'lar ve PUB SM
Odak Kisisi STB/ PUB'ya aylik raporlar sunacak ve STB PUB Diinya Bankasi'na (g
ayda bir ve alti ayda bir rapor sunacaktir.

SM sonug raporlari, lic ayda bir giincellenecek olan SEECO ve KA web sitelerinde yayinlanacaktir.

10.1. YBS Araciligiyla Sikayet izleme

SM raporlama yapisi (Ek 2), heniiz gelistiriimemis olan Proje YBS’e yansitilacaktir. Mevcut oldugunda,

PUB, TUO'ler, KA'lar ve iY'ler sikayetleri/geri bildirimleri dogrudan YBS'e kaydedecektir. Sikayet

alindiktan sonra, ilgiliyse siniflandirip sorumlu tarafa aktaracak veya davaciya yanit verecek ve

ardindan sikayeti ¢oézmek icin yapilan islemleri YBS’e kaydedeceklerdir. PUB, bu bilgileri YBS'deki

ayrintili bir listeye/rapora kaydederek toplam sikayet bildirimi ve ¢6ziim sayisini yonetecektir.
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SIKAYET MEKANIZMASI

= —> O —> P —> Q —>@ EBE @Y =

Sikayetin alinmasi Siniflandiriimasi ve Sikayet Sahibine Bildirim Dogrulama, Arastirma ve Yanit Verme Geribildirim ve izleme
islenmesi ve Konunun Takibi Harekete Gegme
Belirlenmis iletisim kanallari Kayit altina alma, siniflandirma Sikayet Mekanizmasi Ekipleri, Bilgi toplama Sikayet Mekanizmasi Sikayetlerin ve geri
araciligiyla sikayetin / geri ve projeyle ilgiliyse sorumlu proje harici sikayet sahiplerini kullanicilarinin, incelemelerin bildirimlerin izlenmesi ve
bildirimin alinmasi taraflara aktarma 5 glin iginde e- Gegerliligin tespiti sonuglari ve alinan 6nlemler degerlendirilmesi
posta/SMS/telefon yoluyla hakkinda bilgilendirilmesi
iletisim Kanallari: bilgilendirir. Uygun diizeltici eylemlerin Topluluk ve DA diizeylerinde
belirlenmesi Sikayeti/geri bildirimi aldiktan alinan, ¢éziimlenen ve
© $ahsen Sikayet/geri bildirim sonra 15 giin iginde sikayet beklemede olan tiim
TCDS/CSI/CT ile ilgiliyse, ilgili Diizeltici eylemlerin sahiplerine sikayetin ¢éziim sikayetleri PUB yénetecek ve
* E-posta adresi tuzel kisiler bilgilendirilecektir. uygulanmasi yollari hakkinda bilgi verilmesi ilgili raporlar YBS tarafindan
(Basvuru Sahibi ile alternatif bir duzenli olarak saglanacaktir.

. Telefon Proje calisanlarina (STB, KA'lar,

. Sahsen: KA'lar, TUO'ler,
insaat Yiiklenicileri ve
ilgili Devlet Daireleri

. KA, CIP ve ilgili Devlet . KA, CIP ve ilgili Devlet . KA, CIP ve ilgili Devlet . KA, CIP ve ilgili Devlet . KA, CIP ve ilgili Devlet
Dairelerindeki Sikayet Dairelerindeki Sikayet Dairelerindeki Sikayet Dairelerindeki Sikayet Dairelerindeki Sikayet
f—————————— ] _———— —_———————— =] = e
; hY
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No
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Grievance
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Source

Opening Date

Notification
Type [,
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Topic | Project Activity

DA

Location

Name of
Complainant | _

Sex

Citizenship
Status,

Grievance
Type |,

Grievance
Status

Opening
Date |,

Receiver Extity

Receiver
Person’

Date of

Acknowledgeme
v

Grievance
Statug

Corrective Actions
and Commen’ ,

Action
TakenDa ,

Closing Date

Stakeholder

Example 1

00.00.2022

Grievance

Constructi
on Related

Livelihood
Traffic | Facility - Name
of the faclity

Silkroad

Gaziantep

External

Closed

00.00.2022

PIU

Agelya
Duman

Closed

Related Action
Were Taken

00.00.2022

Workers

Example 2

Request

SGM

Subgrants -

Payment
4 Name

Cukurova

Adana

Internal

Open

Open

SEA/SH

Pending

Pending

Cancellced

Cancellced
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1
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EK 3 ORNEK SiKAYET FORMU
SIKAYET FORMU
Sikayeti alan kisinin ad:: Tarih:
Baslk:
SIKAYET SAHIBI iLE iLGILi BILGILER Sikayet Alma Yollari
(Sikdyet sahibi isminin gizli kalmasini istiyorsa bu kisim
doldurulmayabilir)
Ad -- Soyad Tel
Telefon numarasi Bilgilendirme toplantilari
Adres Ofise Basvuru
ilce/Mabhalle Posta/e-posta
imza (miimkiinse) Saha ziyareti
Diger

SIKAYET DETAYLARI
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EK 4 ORNEK SIKAYET KAPATMA FORMU

SIKAYET KAPATMA FORMU

SIKAYETIN DEGERLENDIRILMESi

Diizeltici Eylem Talebi O EVET o HAYIR

Sikayetin kapatilmasi igin
gerekliyse, ilgili eylemi
aciklayiniz.

SONUC

KAPANIS

Bu béliim, diizeltici eylem alindiginda veya dosya kapatildiginda sikayetgi ve sikayet dederlendirme komitesi
tarafindan doldurulacak ve imzalanacaktir. (Sikdyet sahibinin imzasi yerine, dosyanin kapatildigini
dogrulamak igin tutanak veya diger ek belgeler forma eklenebilir.)

Sorumlu Kisi ’ Sikayetci
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Ad Soyad

Tarih ve imza

Ad Soyad

Tarih ve imza (Miimkiinse)

EK 5 $M ODAK KiSILERINE GENEL BAKIS

N isim Unvan Cep telefonu E-posta Kurum
1 \S(:;ngne Hazinedar Uzman +90546 963 10 14 |safiyetugce.hazinedayaman@sanayi.gov.t| STB/ PUB
r
2 | Evin Emir Uzman +90 539 680 59 62 evin.emir@dogaka.gov.tr Dogu Akdeniz KA
3 | Cihan Ardili Uzman +90 506 381 43 03 cihan.ardili@ika.org.tr ipekyolu KA
4 | Armagan TANRIKULU Uzman +90 50537092 92 acelik@karacadag.gov.tr Karacadag KA
5 | Pinar DEMIRBOLAT Uzman 90506 591 45 47 pinar.unzul@cka.org.tr Cukurova KA
6 | Melike Sila Acar Uzman +90 534 306 10 76 melike.acar@dika.org.tr Dicle KA
. . WeGlobal
7 | MehmetEmin Cetin | 00 | 05351049431 www.weglobal.org Dicle KA
Firdevs Demirkol _ Viveka
g | riraevs bemirko Uzman | 0(530) 3645106 www.viveka.com.tr
Karacadag KA
. WYG
g | Meltem Delibaslar Uzman | 05303021951 WWW.WYQ.COM.AT .
Ipekyolu KA
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EK 6 CSi/CT MAGDURLARI iCiN HiZMET SAGLAYICILAR

SEECO PUB, Projenin yurituldigu illerde magdurlara destek hizmeti veren kuruluslarin haritasini
cikarmistir ve bu bilgileri dizenli olarak giincelleyecektir. Bu hizmet saglayicilarin il diizeyindeki iletisim

bilgileri, TCDS Eylem Planinda yer alacaktir.

Acil yardim hatlari

Tiim maddurlara, giivenliklerini tehdit eden bir durumda 155, 156 veya 183'li arayabilecekleri bilgisi
verilir.

Kadin Siginma Evleri

Daha ¢ok aile ici siddet magduru kadinlar buna ihtiyag duyarken, CSI/CT maddurlari da YBSilleme riski
tasidiklarr veya aileleri tarafindan suglandiklari icin kalacak giivenli bir yere ihtiya¢ duyabilmektedir.
Bu durumda SM operatérii magdurlari Aile ve Sosyal Hizmetler il MiidiirliiGi, belediyeler veya sivil
toplum kuruluslarinin siginma evlerine yénlendirebilir. Siginma evleri (icretsizdir. Bu yerlerden kadinlar,
kizlar ve 12 yasina kadar olan erkek cocuklar yararlanabilmektedir. Konukevlerinin adresleri gizli
oldudu icin 183, Aile ve Sosyal Hizmetler il Miidiirliigii, SONIM ve kadin danisma merkezlerine basvuru
yapilabilmektedir.

Giivenlik

Magdurlar, sikdyette bulunmak isterlerse veya giivenlikleri ile ilgili endiseleri varsa, risk
degerlendirmesi yapmak ve magdurun giivenligi icin gerekli énlemleri almak (izere karakollara veya
jandarma karakollarina yoénlendirilirler. Magdurlar ayrica yasal islem baslatmak icin dogrudan
savciliga basvurabilirler. Tiirkiye'de cinsel siddet konusunda uzmanlasmis savcilar var.

Tibbi destek

Magdurlar, 72 saat icinde gergeklesen cinsel saldiri vakalarinda, delillerin kaybolmasini énlemek ve
cinsel yolla bulasan enfeksiyonlardan korunmak igin alinabilecek pratik énlemler hakkinda
bilgilendirilir, rapor ve tibbi bakim ve tedavi icin tercihen egitim ve arastirma hastaneleri olmak (izere
bir saglik kurulusuna veya donanimli bir hastanenin acil servisine yénlendirilir. Olay yakin zamanda
meydana gelmisse, 72 saat ge¢mis olsa bile hastaneye sevk edilmelidir.

Hukuki destek
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Magdurlar, barolarin adli yardim birimlerine, Adli Destek ve Magdur Hizmetleri Miid(irliiklerine ve
varsa hukuki danismanlik ve destek veren kadin kuruluslarina ynlendirilmelidir.

Danismanlik

Madgdurlar kapsamh bilgi ve danismanlik icin SONiM'e veya kadin danisma merkezine
yénlendirilmelidir.

Psiko-sosyal destek

Maddurlar psikososyal destek icin SONiIM'e, kadin danisma merkezine veya sosyal hizmet merkezine
yénlendirilmektedir.

Ekonomik destek

Ekonomik destede ihtiyaci olan maddurlar Sosyal Yardimlasma ve Dayanisma Vakiflarina ve
belediyelere yénlendirilmektedir.

Kamu kurumlari hakkinda sikéyetler

Kamu kurum ve kuruluslarinin faaliyetleri ile kamu gérevlilerinin tutum ve davranislari hakkinda
sikdyette bulunmak isteyen (cocuk veya yetiskin) herkes mahkemeye gitmeden énce Kamu Denetgiligi
Kurumu'na basvurabilir. Kamu Denetgciligi Kurumu'na basvurular, kurumun internet sitesinde yer alan
“e-devlet ile basvuru” sekmesi lizerinden veya Valilik ya da Kaymakamliklara dilekce ile basvurularak
yapilabilir.
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Magdur olarak iddia edilen kisinin kodu Vaka Numarasi

Gorugtugiiniiz kisiye tiim bilgilerin gizli tutulacagini ve agagidaki sorulardan herhangi birine yanit vermemeyi tercih edebilecegini hatirlatin.

Tarih Sehir:

Personel Adi/Kodu

Magdur olarak iddia edilen kisinin raporu Evet Ha

Sikayetin ayrintilar

Sikayetin Proje ile ilgili oldugu belirtildi mi? Evet Ha
Proje Adi

Cinsiyet

Yas

Magdur oldugu iddia edilen kisi, kimligini vet t

belirtmeyen bilgilerini paylasmak igin izin verdi mi?

Kontrol listesi

sikayeti magdur oldugu iddia edilen kisinin kendi sézleriyle Dvet
kaydettim
Hizmet saglayicilar hakkinda bilgi verdim

vet Ir
Disiplin siiregleri hakkinda bilgi verdim. vet r
Magdurun, failin isverenine karsi sikayette bulunmak isteyip Evet Ir
istemedigini sordum.
Hizmet Saglayici ve ig Sorusturma icin Onay Formu verdim.

tvet =y

KALKINMA AJANSLARI @ THE WORLD BANK

GENEL MUDURLUGU IBRD « IDA | WORLD BANKGROUP




This project is funded by the European Union.
Bu proje Avrupa Birligi tarafindan finanse edilmektedir.

9230981 31031 U8 oo alisei &3 &9 sinll 132

EK 7 CSi/CT VAKALARI iCiN SIKAYET FORMU

EK 8 HIZMET SAGLAYICI VE i¢ SORUSTURMA iCiN ONAY FORMU

GizLi

Bilgi Paylagimi icin Onay

Bu form sikayet sahibine (eger magdur oldugu iddia edilen kisi degilse) kendi ana dilinde
okunmali ve kendisine verilen se¢enekler arasinda secim yapma hakkina sahip oldugu acikca
belirtilmelidir.

Ben, , SEECO Projeleri Uygulama Birimi
tarafindan temsil edilen Turkiye Cumhuriyeti Sanayi ve Teknoloji Bakanligi'na, bildirdigim olayla ilgili
bilgileri, glivenligim, saghgim, psikososyal ve/veya yasal ihtiyaglarim igin yardim alabilmem amaciyla
sectigim magdur yardim hizmeti saglayici kurulus(lar) ile paylasmasi icin izin veriyorum.

Paylasilan bilgilerin gizlilik ve saygl cergevesinde ele alinacagini ve yalnizca talep ettigim yardimi
saglamak icin gerektigi sekilde paylasilacagini anliyorum.

Herhangi bir noktada, asagida belirtilen yetkili kurum/ilgili kisi ile bilgi paylasimi konusunda fikrimi
degistirme hakkina sahibim. Bilgilerin asagidaki yetkili kurum/ilgili kisi ile paylasilmasini istiyorum:
(Uygun olanlarin hepsini isaretleyin):

Evet

D D Polis:
D D Saghk/Tibbi Hizmetler (belirtiniz)

D D Psikolojik yardim (belirtiniz):
D D Siginma evi (belirtiniz):
D D Hukuki yardim (belirtiniz):
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D D Diger (hizmet tiriini ve kurumun adini belirtin):

1. Sikayet sahibi tarafindan onaylanacaktir:
(veya miisteri 18 yasindan kiigiikse ebeveyn/vasi)

Evet

No

Ayrica, bildirdigim olayla ilgili bilgilerin, vakanin Proje ile ilgili olup olmadigini belirlemek tzere

SEECO CSI/CT Komitesi ile paylasilmasina izin veriyorum.

2. Sikayet sahibi tarafindan onaylanacaktir:
(veya miisteri 18 yasindan kiigiikse ebeveyn/vasi)

Evet

No

Bazi kimligimi belirtmeyen bilgilerin de raporlama icin paylasilabilecegi konusunda bilgilendirildim
ve bunu anliyorum. Paylasilan hicbir bilgi bana veya vakaya 6zel olmayacaktir. Paylasilan bilgilere
dayanarak birinin beni tanimasinin hicbir yolu olmayacaktir. Paylasilan bilgilerin gizlilik ve saygi

cercevesinde ele alinacagini anliyorum.

3. Sikayet sahibi tarafindan onaylanacaktir:
(veya miisteri 18 yasindan kiigiikse ebeveyn/vasi)

Evet

No

Sikayet sahibinin imzasi:

Kisi resit degil ise bakim verenin adi:
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iletisim numarasi:

Adres:

CSi/CT Odak Kisisi Kodu: Tarih:
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EK 9 CSi/CT SIKAYET MEKANIZMALARI: Yapilmasi ve yapilmamasi gerekenler

Temel Kilavuz ilke

YAPILMASI GEREKENLER

YAPILMAMASI GEREKENLER!

Giivenlik ve Gizlilik

- Magdurun givenligine ve glivenligine her asamada
oncelik verilmesi;

- Kisisel verilerin givenligini ve gizliligini saglamak igin
CSI/CT sikayetlerinin ayri ve parola korumali bir SM
sistem glinlGglne kaydedilmesi;

- Vaka dosyalarini anonimlestirmek igin bir kodlama
sistemi olusturulmasi ve uygulanmasi;

- CSi/CT sikayetlerinin, onay formlarinin ve
yonlendirmelere iliskin bilgilerin basili kopyalarinin
guvenli bir sekilde saklanmasi (6rn. kilitli dolaplari
kullaniimasi, belirlenmis alanlarda saklanmasi);

- CSi/CT  Sistem  Giinligiine/dokiimanlarina
erisiminin, gizlilik anlagmasini imzalamig olan belirli
personelle sinirlandiriimasi;

- Vaka seviyesindeki verilerin kurumlar arasi bilgi
paylasimina yonelik agik kurallar ve prosediirlerle
gizliligi  saglamak icin resmi bir protokol
olusturulmasi.

- Magdurun (ve kirilgan aile dyelerinin) fiziksel
glvenliginin gbz ardi edilmesi;

- Diger sikayet tirleri icin kullanilan SM Sistem
Ginligiine (manuel veya elektronik) CSi/CT
sikayetlerinin kaydedilmesi;

- Vaka dosyalarini kolayca erisilebilir ve bir olayla
ilgili isim, tarih ve yere gore aranabilir hale
getirilmesi;

- isimler, 6zellikler veya belirli yerler dahil olmak
Gzere magdurlarin tespit edilmesine yardimci
olabilecek kisisel bilgilerin paylasilan verilere dahil
edilmesi.

Saygi gésterme ve
ayrimcilik yapmama

- Yaptiginiz tim eylemlerle magdurun isteklerine,
se¢imlerine, haklarina ve onuruna saygi gosterilmesi;

- Sikayetin alinmasi sirasinda magduru haklari,
sikdyeti ele alma prosedirleri ve mevcut 06zel
hizmetler (nelerin saglanamayacagi dahil) hakkinda
bilgilendirilmesi;

- Magdurun yonlendirme almak ve veri paylasmak
icin verdigi onayin belgelenmesi;

- Polise bildirimde bulunmak ve adli yardim sistemine
yonlendirmeler yapmak igin baglama duyarli bir
yaklasim benimsenmesi;

- Birden fazla faktor nedeniyle magdurlarin polise
ihbarda bulunmasini ve vakanin ¢6zimi igin
mahkemeye basvurmak yerine geleneksel, resmi
olmayan adalet mekanizmalarina basvurmayi tercih
edebileceginin hesaba katilmasi;

- Cinsiyet, yas, engellilik, irk, dil, dini veya siyasi
inanglar, cinsel yonelim veya sosyal sinif temelinde
haksiz ayrimcilik yapmadan tim magdurlara yardimci
olunmasi.

- Magdurun yargilanmasi, ona vaka hakkinda ne
distnduginizi soylenmesi;
- Yetkiler ve prosediirler hakkinda bilgi vermeden bir

magduru polise veya 6zel servislere sevk edilmesi;

- Magduru sikayet mekanizmasina resmi bir
sikayette bulunmaya zorlanmasi (bazi magdurlar
yalnizca hizmetlere erismek isteyebilir);

- Magdurun rizasi olmaksizin iddiaya iliskin herhangi
bir sekilde hareket edilmesi;

- Magdurun belirli bir karar vermeye zorlanmasi
veya mevcut hizmetler ve destekle ilgili yanhs
beklentiler yaratilmasi;

- Yardim ederken magdurlarin ayristiriimasi.
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EK 10 KALKINMA AJANSLARININ iLETi$iM BiLGILERi

Bulvari Vakiflar
Given is Merkezi Kat
: 1-2-3 Sehitkamil
Gaziantep / TURKIYE
27060

No | KA ADI INTERNET SITESI E-POSTA ADRESI Tel
1 Dicle KA www.dika.org.tr info@dika.org.tr Yenisehir Mahallesi 0(482) 212
Kiziltepe CaddesiNo: | 11 14
6/1 Artuklu /
MARDIN
2 DOGAKA | www.dogaka.gov.tr bilgi@dogaka.gov.tr Haraparasi Mah. (0326) 225 14
KA Yavuz Sultan Selim 15
Cad. Birinci Tabakhane
Sk. No:20 Antakya /
HATAY 31060
3 Gukurova | www.cka.gov.tr info@cka.gov.tr Déseme Mahallesi (0312) 31003
KA Turhan Cemal Beriker | 00
Bulvari No:138/2
01060
Seyhan/ ADANA
4 Karacadag | www.karacadag.gov.tr | info@karacadag.gov.tr | Firat Mahallesi Urfa (0412) 23712
KA Bulvari No:142 16
Kayapinar/Diyarbakir
5 ipekyolu www.ika.gov.tr info@ika.org.tr incilipinar Mahallesi (0342) 231 07
KA Muammer Aksoy 01
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EK 11 TUO'lerin ILETiSIM BILGILERI

No | KAADI | INTERNET SITESI E-POSTA ADRESI Tel
1 WeGlobal | www.weglobal.org | bilgi.seeco@dika.org.tr Ahlathbel, Mehmet Emin
Dicle KA sikayet.seeco@dika.org.tr Ahlatlibel Cetin
Mahallesi
Turgut Ozal 053510494 31
Bulvari, 1902.
Sk. No: 43,
06805
Cankaya/Ankara
2 WeGlobal | www.wegloabal.org | bilgi.seeco@dogaka.gov.tr Ahlatlbel, +903124479140
DOGAKA sikayet.seeco@dogaka.gov.tr Ahlathbel
KA Mahallesi
Turgut Ozal
Bulvari, 1902.
Sk. No: 43,
06805
Cankaya/Ankara
3
Cukurova
KA
4 Viveka www.viveka.com.tr | bilgi.seeco@karacadag.gov.tr Mustafa Kemal, | Firdevs
Karacadag sikayet.seeco@karacadag.gov.tr | 2127. Cd Demirkol
KA No:9/1, 06530 0(530) 364 51
Cankaya/Ankara | 06
5 WYG WWW.wyg.com.tr bilgi.seeco@ika.org.tr Mustafa Kemal, | Meltem
ipekyolu sikayet.seeco@ika.org.tr WYG Binasi, Delibaslar
KA 2128.Sk.No:14, | 034222000 80
06520 05303021951

Cankaya/Ankara
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