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YONETICi OZETi

6 Subat 2023 tarihinde Kahramanmarag'in Pazarcik ve Ekindzu ilgelerinde dokuz saat arayla 7,8 Mw (x
0,1) ve 7,5 Mw buydkluginde iki deprem gercgeklesti. Depremler sonucunda resmi rakamlara gore
Tuarkiye'de en az 50 bin 399, Suriye'de en az 8 bin 476 kisi hayatini kaybetti, toplamda 122 binden fazla kisi
yaralandi. Depremlerden sonra buyuklikleri 6,7 Mw'a kadar ulasan 24.000'den fazla artgi sarsinti meydana
geldi. Adana, Adiyaman, Diyarbakir, Gaziantep, Hatay, Kahramanmaras, Kilis, Malatya, Osmaniye,
Sanliurfa ve Elazi§ illeri depremlerden etkilendi. Tiirkiye Deprem lyilestirme ve Yeniden insa Projesi
(TDIYP), Diinya Bankasi tarafindan finanse edilen ve Cevre, Sehircilik ve iklim Degisikligi Bakanlig
(CSIDB) tarafindan Afet ve Acil Durum Yénetimi Bagkanligi (AFAD) ile isbirligi iginde yiritilen bir acil
durum projesidir. Projenin temel amaci, kirsal alanlarda yikilan veya agir hasar goéren kdy evlerinin yerinde
yeniden insa edilmesidir. Proje yaklasik 1500 kdy evinin yeniden insa edilmesini amaglamaktadir. Hak
sahipleri, kirsal alan bazinda tasarlanan yapi tipleri arasindan tercih yapacaktir.

Bu belge, TDIYP Projesi kapsaminda Projeden dogrudan veya dolayli olarak etkilenecek paydaslarla
iletisim yollarini aciklamak i¢in hazirlanmistir. Paydas katiim plani, paydaslarin projeye katilarak goris,
talep ve sikayetlerini Proje Uygulama Birimi'ne iletmelerini saglayacak bir haritadir. PKP, (i) Projenin tim
bilesenleri igin paydaslari belirlemeye, (ii) uygun katilim bigimlerini belirlemeye ve (iii) proje dongisi
boyunca bir yandan seffafligi saglarken ayni zamanda katilim ve anlamli istisare i¢in planlar hazirlamaya
yonelik genel ilkeleri ve isbirligine dayali stratejiyi agiklamaktadir. PKP'nin hedefi, karar vermeyi iyilestirmek
ve kolaylastirmak ve projeden etkilenen kisileri (PEK) ve diger paydaslari zamaninda aktif olarak sirece
dahil eden ve bu gruplara gorislerini ve endiselerini dile getirmeleri igin yeterli firsatin verildigi bir anlayis
ortami yaratmaktir.

Bu PKP, bilesenleri ve alt bilesenleri de dahil olmak Uzere Proje ile ilgili tim paydaslari usulliine uygun
olarak dikkate alarak gergeklestirilen paydas belirleme surecini 6zetlemektedir. Belirlenen paydaslar hem
su anda Proje ile iligkili olanlari hem de uygulama sirasinda daha sonraki bir asamada Proje ile
iliskilendirilecek olanlari igcermektedir. Paydaslar belirlenmistir ve ¢ grup altinda siniflandiniimistir: i)
projeden etkilenen taraflar, ii) diger ilgili taraflar ve iii) dezavantajli ve kirilgan gruplar. Cergeve, projeden
etkilenen kisiler, kadinlar, toplumun kirilgan ve yoksul Uyeleri ve diger paydaslarin proje Uzerindeki
cikarlarini ve etkilerini anlamak icin sistematik istigsarenin ayrintilarini sunmaktadir.



1. GIRIS

Bu belge, Tirkiye Sonrasi Deprem lyilestirme ve Yeniden insa Projesi (‘TDIYP” veya “Proje”) kapsaminda
uygulanmasi planlanan paydas istisare ve katihm strecini aciklayan bir Paydas Katihm Planidir (PKP).
PKP, Diinya Bankasi'nin “Paydas Katilimi ve Bilgilerin Agiklanmasi” baglikli CSS10 standardi kapsaminda
hazirlanmistir.

6 Subat 2023 tarihinde Kahramanmarag'in Pazarcik ve Ekindzu ilgelerinde dokuz saat arayla 7,8 Mw (x
0,1) ve 7,5 Mw buyukligunde iki deprem gerceklesti. Depremler sonucunda resmi rakamlara gore
Turkiye'de en az 50 bin 399, Suriye'de en az 8 bin 476 kisi hayatini kaybetti, toplamda 122 binden fazla kisi
yaralandi. Depremlerden sonra blyuklikleri 6,7 Mw'a kadar ulasan 24.000'den fazla art¢i sarsinti meydana
geldi. Adana, Adiyaman, Diyarbakir, Gaziantep, Hatay, Kahramanmaras, Kilis, Malatya, Osmaniye,
Sanliurfa ve Elazig illeri depremlerden etkilendi.

Bu proje, 6 Subat 2023 depremlerinden etkilenen illerde acil durum onarimlarinin desteklenmesi ve
iyilestiriimesi, yeni kirsal evlerin ingasi ve gerekirse igme suyu sebekesi, kanalizasyon ve kirsal yol gibi
hasarli altyapinin yikilmasi/yeniden ingasi icin AFAD ve CS$B'ye finansman saglayacaktir. Proje
kapsaminda yaklasik 1.500 konut ve altyapinin Dunya Bankasi tarafindan finanse edilmesi
hedeflenmektedir. Proje doért bilesen igermektedir: Bilesen 1 — Belediye Altyapisinin ve Hizmetlerinin
Yeniden Tesisi; Bilesen 2 — Saglik Hizmetlerinin Yeniden Tesisi; Bilesen 3 — Acil Konut Destedi ve
lyilestirme; Bilesen 4 — Proje Yénetimi, izleme ve Degerlendirme. CSB, AFAD ile birlikte Bilesen 3 ve
Bilesen 4.3'ten sorumlu olacaktir.

Proje, CSIDB tarafindan YiGM araciligiyla uygulanacaktir. Kamu binalari sektoriinde proje uygulama ve
Teknik yardim faaliyetlerini, iceren deva etmekte olan Tirkiye’de Kamu Binalarinda Deprem Dayanimi ve
Enerji Verimliligi Projesinin (SREEPB) ydnetiimesine yonelik Proje Uygulama Birimi (PUB) olarak faaliyet
géstermek lzere YIGM biinyesinde ayri bir daire bagkanlii olarak 2022 yilinda Uluslararasi Finans
Kaynakli Sismik Glglendirme Daire Bagkanhgi kurulmustur.

Bu daire baskanhdi, Banka igin kabul edilebilir gréev tanimina, yeterli personele sahip bir birim olarak
SREEPB Projesi'nin gunlik yénetiminden sorumludur. Daire bagkanligi /PUB su anda satin alma, finansal
yonetim, muhendislik (elektrik, makine, insaat), cevresel ve sosyal konular ve iletisim alanlarinda destek
vermek Uzere gorevlendirilen yaklasik 15 teknik personel ve 5 bireysel danisman ile faaliyet gdstermektedir.
Onerilen Projenin tim boyutlarini ydnetmek igin bu mevcut PUB altinda yeni bir ekip kurulacaktir.

Buna gére, YIGM hedeflere ulasmak igin galisma ve faaliyetlerde bulunurken, paydaslarinin proje émrii
boyunca sirekli katihmini ve istisareyi saglamay! da amaclayacaktir.

Paydas katilimi proje 6mri boyunca yurttilecek kapsayici bir siregtir. Dogru sekilde tasarlanip uygulandigi
durumlarda, projenin ¢evresel ve sosyal etki ve risklerinin basarili yénetimi igin 6nemli olan guglu, yapici ve
duyarl ig iligkilerinin kurulmasini destekler. Paydaglarla erken, sik ve acgik iletisim saglamak, risklerin, olasi
anlagsmazliklarin ve proje gecikmelerinin ydnetiimesine etki edecek paydas beklentilerini ydnetmeye
yardimci olacaktir. Ayrica, gergeve, proje O6mri boyunca etkisi olacak olan paydas beklentilerinin
yonetilmesine yardimci olacaktir.

PKP'nin amaglari, farkli gelistirme asamalarinda proje paydaslarinin belirlenmesi ve ulusal dizenlemeler
ve Dunya Bankasi (DB) gereklilikleri dogrultusunda Proje Uygulama Birimi (PUB) ile paydaslar arasindaki
bilgi aligverisinin yonetilmesine yonelik kurallarinin olusturulmasidir. PKP'nin amaci, YiGM/PUB'un proje
yasam dongusi boyunca TERRE Projesi'nden etkilenebilecek veya projeyle ilgilenebilecek paydaslarla
nasil iletisim kurmayi planladidini sunmaktir. Ayrica, paydaslarin Proje uygulamasini ve sonuglarini
etkileyebilecek fikirlerini sunarak Proje hakkindaki endiselerini dile getirmek i¢in kullanabilecekleri bir streg
olan bir sikayet mekanizmasini da agiklamaktadir.



Paydas Katilim Plani canli bir belgedir, dolayisiyla diizenli olarak ve yeni faaliyetler, Projedeki degisiklikler
ve yeni belirlenen paydaslar dogrultusunda gézden gegirilecek ve giincellenecektir. Bu PKP'nin glincel
versiyonu, proje faaliyetleri baslamadan dnce yayinlanacaktir.



2. PROJE ACIKLAMASI

a. PROJE AMACI

Proje Gelistirme Amaci, 6 Subat 2023 depremlerinden etkilenen illerde acil konut destegi ve iyilestirme
saglamaktir. Adana, Adiyaman, Diyarbakir, Gaziantep, Hatay, Kahramanmaras, Kilis, Malatya, Osmaniye,
Sanlurfa illerinde toplam 143 bin 261 kirsal konut, ihtiya¢g duyulmasi halinde altyapilariyla birlikte, yeniden
insa edilecektir. Proje kapsaminda;

e Hasar tespit galismalari, proje/kontrolorlik danismanligi ve yapim isleri dahil olmak Uzere,
yikilan/agdir hasarli kirsal evlerin ve ahirlarin yerinde direncli yeniden ingasi.

o Konut iyilestirmesi yapilan kdylerdeki hasarli altyapinin (su, kanalizasyon, yol dahil) ve sosyal
tesislerin onarimi/gi¢lendiriimesi ve yeniden ingsasi veya yeni konutlarda bu altyapilarin/tesislerin
insasi,

e Mevcut kirsal konut programinin afet sonrasi baglamdaki durumunun guglendiriimesine yonelik
teknik yardim,

e Coklu tehlike risk degerlendirmeleri ve azaltma planlari, entegre konut ve altyapi planlamasi,
kentsel/arazi kullanim planlari vs. dahil olmak Gzere orta/uzun vadeli direngli iyilestirme igin temel
stratejik yaklasimlari ve planlamayi destekleyici teknik yardim ve danigsmanlik hizmetleri ile kentsel
alan yeniden yapilandirmasi da Proje kapsaminda ele alinacaktir.

Proje bilesenleri ve alt bilesenleri takip eden bélimde ayrintili olarak sunulmaktadir.
b. PROJE BILESENLERI

Proje dort bilesen icermektedir: Bilesen 1. Belediye Altyapisinin ve Hizmetlerinin Yeniden Tesisi; Bilesen
2. Saglik Hizmetlerinin Yeniden Tesisi; Bilesen 3. Acil Barinma Destegi ve lyilestirme; Bilesen 4. Proje
Yoénetimi, Izleme ve Degerlendirme.

Bilesen 1. Belediye Altyapisinin ve Hizmetlerinin Yeniden Tesisi
Alt bilesen 1.1. Belediye altyapisinin direngli sekilde rehabilitasyonu ve yeniden ingasi:

Bu alt bilesen, depremlerden zarar géren mevcut su, sihhi tesisat, atiksu ve drenaj gibi belediye
hizmetlerinin rehabilitasyonunu ve yeniden ingasini finanse edecektir. Uygun faaliyetler, afete ve
iklime karsi daha dayanikli olmasi ve dolayisiyla iklim degigikligine daha iyi uyum saglamasi igin,
hasarli su ve kanalizasyon sebekelerinin, su aritma tesislerinin, atiksu aritma tesislerinin, yagmur suyu
drenajinin vb. onarimini ve yeniden insasini ve/veya akilli iklim teknolojileri/doga-temelli teknolojilerin
ve iklim degisikliginin azaltilmasina katkida bulunan ¢éziumlerin dederlendirilmesini icerecektir. Alt
bilesen ayrica konteyner sehirler icin paket atik su aritma tesisleri, giines enerjili termal sicak su
toplayicilari, tasinabilir yagmur suyu depolari vb. gibi gegici su tesislerinin ve sihhi tesisatin
kurulumunu da destekleyebilir. Bu alt bilesen ayni zamanda depremler nedeniyle hasar gérmus olan
belediye yollarinin, kdprilerin, alt gegcitlerin ve ilgili altyapinin rehabilitasyonunu ve direncli sekilde
yeniden insasini finanse edecektir.

Alt Bilesen 1.2. Kritik belediye hizmeti tesislerinin direngli sekilde iyilestiriimesi. Bu alt bilesen,
belediye itfaiye binalarinin rehabilitasyonu ve yeniden insasi ile yanginla micadele, acil durum
mudahalesi ve diger kritik belediye hizmetlerinin saglanmasi icin gerekli ekipmanin satin alimini
finanse edecektir. Uygun faaliyetler, digerlerinin yaninda sira sunlari igerecektir: (a) gegis
doénemlerinde kritik belediye yangin ve acil durum hizmetlerini saglamak ve gerektiginde hizmetlerin
surekliligini saglamak igin prefabrik tesislerin kurulumu; (b) hafif hasarl belediye itfaiye istasyonlarinin
onarimi ve guglendirilmesi; (c) yikilmig, agir ve orta derecede hasar gérmus belediye itfaiye
istasyonlarinin direngli sekilde yerinde yeniden insasi veya bu tir tesislerin Dinya Bankasi'nin
CSC'sine gore kabul edilebilir gérilen yeni alanlarda yeniden ingasi; ve (d) belediyenin temel hizmet
saglama kapasitesini eski haline getirmek icin acil miidahale ve belediye hizmetlerinin ekipmanlarinin
ve araglarinin (6rnegin, yanginla muicadele ve kurtarma araclari ve ekipmani, kati atik toplama



araclari, otobusler, sokak stplrme araglari, vb.) satin alinmasi. Bu faaliyetler ayrica iklim degisikliginin
getirdigi zorluklar ve asiri hava ve dogal afetlerin beklenen artan etkisi dahil olmak tzere etkilenen
belediyelerin gelecekteki afetlere miidahale etmek igin kapasitesini ve hazirliklarini giglendirmeye
katkida bulunacaktir.

Bilesen 2. Saglik Hizmetlerinin Yeniden Tesisi. Bilesenin genel ydnetim ve uygulama sorumlulugu,
mevcut Proje Yonetimi Destek Birimi (PYDB) araciidiyla Saglik Bakanligina ait olacaktir. Bu bilesen,
etkilenen nifus icin acil olarak ve kisa vadede saglik hizmetlerine erigimin strekliligini saglamaya yonelik
faaliyetleri destekleyecektir. Bu, prefabrik birinci basamak saglik hizmetleri (BBSH) tesislerinin kurulmasi
ve isletiimesinin saglanmasi ve sahra acil durum hastanelerinin donatiimasi, sabit ve mobil BBSH ve tani
hizmetleri aginin kurulmasi, tikenen tibbi malzemelerin yeniden temini, agiya erisimin iyilestiriimesi,
engellilik destegine erisimin desteklenmesi ve temiz su saglanmasi ve bulasici hastaliklari énlemek igin
alinacak saglk 6nlemlerinin desteklenmesini igerecektir..

1.

Alt bilesen 2.1. Birinci basamak ve hastane diizeyinde saglik hizmetlerinin siirekliliginin
saglanmasi: Bu alt bilesen, mobil BBSH birimleri tarafindan desteklenen sabit prefabrik aile sagligi
merkezleri aginin kurulmasini destekleyecektir. Deprem bolgesindeki yikilan, adir ve orta derecede
hasar gormis BBSH binalarinin yerine, kalici ASM tesisleri (Aile Saghgi Merkezleri) yeniden insa
edilinceye kadar prefabrik tesislere ihtiya¢c duyulmaktadir. Mobil birimler, saglik hizmeti saglayicilarinin
kirsal alanlardaki ¢adir kamplarda, konteyner kentlerde, miilteci barinma tesislerinde ve daginik
kéylerde yerinden edilmis niifusa hizmet sunmasina da olanak taniyacaktir. Saglik Bakanlhi§r’nin birinci
basamak saglik hizmetlerini yeniden tesis etmeye yonelik gegici stratejisine uygun olarak, alt bilesen
(i) bélgede birinci basamak saglik hizmetlerinin sunulmasi i¢in her birinde ortalama 3-4 aile hekimligi
Unitesi bulunan 350 prefabrik, tam donanimli aile sagligi merkezinin kurulmasini finanse edecektir ve
(ii) yerinden edilen genis bir nifusa sahip farkli gegici yerlesim yerlerine ve kirsal bélgelere ulasmak
icin 250 gezici saglik kliniginin satin alimi. Bu alt bilesen ayni zamanda mobilya ve tibbi ekipman alimi
yoluyla on bir prefabrik acil durum hastanesinin isletiimesini de destekleyecektir.

Alt bilegen 2.2: Mobil ilag ve tani hizmetlerinin saglanmasi. Bu alt bilesen, sahadaki acil durum
hastanelerini ve prefabrike birinci basamak saglik hizmeti tesislerini desteklemek igin bir mobil tani
hizmetleri agi kuracaktir. Faaliyetler (i) mobil gorintileme cihazlari ile donatiimis araglarin, (ii)
mikrobiyoloji ve su analizi igin mobil halk saghgi laboratuvarlarinin, (iii) mobil bilgisayarli tomografi
cihazlarinin, (iv) mobil dijital rdntgen ve ultrason cihazlarinin (v) evde saglik hizmeti araglarinin ve ilgili
kitlerin, (vi) ambulanslarin ve tam donanimli tibbi arazi aracglarinin ve (vii) mobil komuta kontrol
araclarinin alimini igerecektir..

Alt Bilesen 2.3: Aslya, engelli hizmetlerine ve tibbi ekipmana erigsimin desteklenmesi: Bu alt
bilesen, Saglik Bakanhgrnin asilama kapasitesini eski haline getirmeye, deprem nedeniyle engelli
kisilerin ihtiyaclarini karsilamaya ve bulasici hastaliklarin yayilmasini énlemeye yonelik faaliyetleri
finanse edecektir. Faaliyetler sunlari igerecektir: (i) Hatay, Malatya, Kahramanmaras, Adiyaman ve
Adana gibi blyUk illerde yer alan ve hasar géren il ve ilge asi depolarinin deprem bdlgesi i¢in bdlgesel
asl deposu olarak hizmet verecek prefabrike ve hafif ¢elik konstriksiyon agi saklama kaplari ile
degistirilmesi. (ii) asilarin bdlgesel depolardan, konteyner sehirlere, kirsal alanlardaki daginik kdylere
ve miulteci barinak kamplari dahil olmak Uzere deprem bdlgesindeki yerlesimlere zamaninda
dagitilmasini saglamak igin asi tagima araglarinin saglanmasi; (iii) mikroiglemcili protezler, ortezler ve
protezler ve akulu tekerlekli sandalyeler dahil olmak Uzere engellilere sunulacak hizmetleri igin
ekipmanlarin saglanmasi; (iv) depremden etkilenen illerde fizik tedavi ve rehabilitasyon merkezleri igin
ekipman ve kapasite gelistirme saglanmasi; ve (v) biyosidal drlnler ve hizli test kitleri gibi temel tibbi
malzemelerin saglanmasi.

Bilesen 3. Acil Konut Destegi ve lyilestirme. Bilesen 3'iin genel ydnetim ve uygulama sorumlulugu,
AFAD, Strateji ve Butge Baskanligi (SBB), Hazine ve Maliye Bakanligi (HMB) ve CSIDB'nin diger ilgili
mudrlikleri ile yakin koordinasyon iginde CSIDB'nin Yapi Isleri Genel Mudirligi'ne (YIGM) ait olacaktir.

Alt bilesen 3.1: Kirsal konutlarin yeniden ingasi: Bu alt bilesen, hikimetin mevcut afet sonrasi
konut yeniden insa programi kapsaminda depremden etkilenen kirsal koéylerin iyilestiriimesini
desteklemek icin gerceklestirilecek yapim islerini, danismanlik ve danigsmanlik disi hizmetleri finanse
edecektir. Yikiimis, ciddi veya orta derecede hasar gérmus olarak degerlendirilen kirsal evlerin direngli
sekilde yeniden insasi icin, Proje kapsaminda mimkin oldugu élgtde yerinde yeniden insa tercih



edilecektir. Altyapiya yénelik ingaat isleri, konutlarin yerinde yeniden insa edildigi hasarli belediye
altyapisinin/muhendislik aglarinin onarimini ve konutlarin yeni yerlere tasindigi bu tur altyapinin yeni
insasini destekleyecektir. Alt bilesen ayrica mevcut afet sonrasi kirsal konut programini giiglendirmek
icin teknik destek saglayacaktir.

Alt Bilesen 3.2: Sehirler igin direngli iyilestirme temelleri ve kapsayici afet sonrasi konut
destegi: Bu alt bilesen, orta/uzun vadeli direngli yeniden insa faaliyetlerine ydnelik planlamayi
desteklemek ve gelecekteki afetler igin afet sonrasi konut programlarini iyilestirmek icin AFAD'In
Barinma ve Yapim Isleri Genel Midirligi'ne ve CSIDB'nin Yapi Isleri Genel Mudiirligi'ne
saglanacak teknik yardim ve danigsmanlik hizmetlerini finanse edecektir.

Bilesen 4. Proje Yonetimi, izleme ve Degerlendirme

Bu bilesen, izleme ve degerlendirme, raporlama, satin alma, mali yénetim, gevresel ve sosyal ydnetim,
sikayet mekanizmasi ve proje iletisimi ve sosyal yardim dahil ancak bunlarla sinirli olmamak tzere, Proje
kapsamindaki proje ybnetimi ve uygulama faaliyetlerinde Uygulayici Kuruluglarn desteklemek igin
danismanlik ve danigsmanlik disi hizmetleri, mal tedariklerini, egitim ve isletme maliyetlerini finanse
edecektir.

CSIDB, AFAD ile yakin koordinasyon iginde Bilesen 3 ve Bilesen 4'ten sorumlu olacaktir. “CSIDB'nin gérev
ve sorumluluklarini diizenleyen 1 No'lu Cumhurbagkanligi Kararnamesi’ne uygun olarak, bina hasar tespit
galismalarinin gergeklestiriimesinden CSIDB sorumlu olacaktir. isin aciliyeti g6z éniinde bulundurularak 10
Nisan 2023 tarih ve 32159 sayili Resmi Gazete'de yayimlanan "Olaganiistii Hallerde iskan ve ingaata Dair
Cumhurbaskanh§ Kararnamesi Kabuliine Dair Kanun" ile CSIDB'ye &zel yetkiler verilmistir. Ornegin
CSIDB 6zel imar planlarini beklemeden jeolojik etiit ve zemin etiit raporu dogrultusunda vaziyet plani ve
yapi ruhsati ile uygulama yapmaya yetkilidir. CSiDB, altyapi ve Ustyapi dahil her tiirlii ingaati yapmaya ve
arsa paylarini belirlemeye yetkilidir. AFAD, (CSIDB'nin saglayacag@i teknik girdi ile) yeniden yerlesim
alanlarinin  belilenmesinden ve yerinde yeniden yapilanma/giclendirme igin uygun alanlarin
onaylanmasindan sorumlu olacaktir. AFAD, guiglendirme ve/veya yeniden insa igin bir kdylerden olusan bir
portfdy gelistirecek ve CSiDB'ye sunacaktir. Hak sahiplerinin tespitini AFAD yapacak ve sonuclandiracaktir.

CSIDB ve AFAD, imzalanacak bir protokol ile yakin koordinasyon ve igbirligi icinde galigacaktir.

Proje kapsaminda, hak sahipleri ile; i) tasarimlar, ii) anlagsmalarin ve mali yakimliliklerin kapsami ve iii)
paydaslarin dikkate alinabilecek/desteklenebilecek diger ihtiyaclarinin belirlenmesi ve bunlarin halihazirda
hikimet tarafindan saglanan mevcut desteklerle eslestiriimesi hakkinda anlamli istisareler ylrutulecektir.

CSIDB'nin su anda kirsal konutlar igin Tiirkiye'de yasanan farkli afetler nedeniyle farkli illerde uygulanmakta
olan bes (5) tipik tip ev tasarimi bulunmaktadir. Uygulama sirasinda, hak sahiplerine bu mevcut beg tip
konut tasarimi arasindan tercihleri sorulacaktir. Yukarida belirtilen bes tip konut tasarimina ek olarak,
CSIDB ayrica, hak sahiplerinin daha kiiglik konut ihtiyaclarini ve daha ekonomik tercihlerini kargilayabilmek
icin bu Proje icin kullanilabilecek tip konut tasarimlarindan olusan bir havuza da sahiptir.

c. PROJENIN YERI

6 Subat 2023 tarihinde Kahramanmaras'in Pazarcik ve Ekindzu ilgelerinde dokuz saat arayla 7,8 Mw (+
0,1) ve 7,5 Mw buyudklugunde iki deprem gerceklesti. Depremler sonucunda resmi rakamlara gore
Turkiye'de en az 50 bin 399, Suriye'de en az 8 bin 476 kisi hayatini kaybetti, toplamda 122 binden fazla kigi
yaralandi. Depremlerden sonra buyuklikleri 6,7 Mw'a kadar ulagan 24.000'den fazla art¢i sarsintt meydana
geldi. Proje asagidaki Sekil-1’de yer alan haritada gdsterilen Adana, Adiyaman, Diyarbakir, Gaziantep,
Hatay, Kahramanmaras, Kilis, Malatya, Osmaniye, Sanlurfa ve Elazig illerinde uygulanacaktir
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sekil 1: Proje llleri

Depremler sehirlerdeki yikima ek olarak kirsal alanlarda da 143.261 evde hasara yol agmistir (bakiniz Sekil
2) ve bunlarin hepsinin yeniden inga edilmesi gerekmektedir. Ancak bu projede yaklasik 1500 konut ve
altyapilari desteklenecek ve finanse edilecektir.

ADIYAMAN

KAHRAMANMARAS

DIYARBAKIR

TOPLAM

143 BiN 261

KOY EVi

GAZIANTEP

HATAY

Sekil 2: Deprem bolgesinde yeniden yapilacak konutlarin sehirler bazinda dagilimi

Proje kapsaminda yapilacak konutlarin yerlerinin kesin olarak belirlenmesi sireci halen géristilmektedir ve
iller ve koyler listesi kesinlestiginde, bu PKP buna goére guincellenecektir.
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3. DUZENLEYiCi BAGLAM

a. PAYDAS KATILIMINA iLISKIN ULUSAL MEVZUAT

Bilgi edinme hakki, kisilerin kamu kurum ve kuruluglarinin kayitlarinda yer alan bilgilere erisme hakkidir.
Bilgi edinme hakkiyla ilgili ulusal mevzuat asagidakilerden olugsmaktadir:

e Turkiye Cumhuriyeti Anayasasi

¢ Bilgi Edinme Hakki Kanunu

e Dilekge Hakkinin Kullaniimasina Dair Kanun
o Cevresel Etki Degerlendirmesi Yonetmeligi

Tiirkiye Cumhuriyeti Anayasasi

Paydas katilimi, Tirkiye Cumhuriyeti Anayasasi ile glivence altina alinmistir. Anayasa, insanlarin
goruslerini  6zglrce ifade edebilmelerini saglayan hikimler icermektedir. Turkiye Cumbhuriyeti
Anayasasi'nin 25. Maddesi "Dusunce ve Kanaat Hurriyeti" maddesidir. Bu maddeye gore, her ne sebep ve
amagla olursa olsun kimse, diistince ve kanaatlerini agiklamaya zorlanamaz; diistince kanaatleri sebebiyle
kinanamaz ve suglanamaz. "Dusunceyi Agiklama ve Yayma Hurriyeti (Turkiye Cumhuriyeti Anayasasi'nin
26. Maddesi)"nde de vurgulandidi gibi; herkes, disunce ve kanaatlerini s6z, yazi, resim veya baska yollarla
tek basina veya toplu olarak agiklama ve yayma hakkina sahiptir. Bu madde makamlarin midahalesi
olmaksizin haber veya fikir almak ya da vermek serbestligini de kapsar. Ayni zamanda herkesin “Dilekce
Hakki” vardir (Turkiye Cumhuriyeti Anayasasi'nin 74. Maddesi). Buna gore, vatandaslar ve karsiliklihk
esas| gozetiimek kaydiyla Turkiye’de ikamet eden yabancilar, kendileriyle veya kamu ile ilgili dilek ve
sikayetleri hakkinda, yetkili makamlara ve Turkiye Blyilk Millet Meclisine yazi ile bagvurma hakkina sahiptir.

Cumhurbaskanhg iletisim Merkezi (CIMER), halktan talep, sikayet ve bagvurularin alinmasi igin kullanilan
resmi bir devlet aracidir. CIMER'in iletisim kanallari asagidaki gibidir:

e Online basvurular: https://www.cimer.gov.tr/ ve E-Devlet web sitesi https://qgiris.turkiye.qgov.tr/
e Cagr Hatti: 150

e Adres: T.C. Cumhurbaskanligi Killiyesi 06560 Bestepe — Ankara

e Tel.: +90 312 590 2000

e Faks: +90 312 473 6494

Kamu kurum ve kuruluglari talep edilen bilgileri 15 is gunu icerisinde saglamaldir. Eger talep edilen bilgi
veya belge ilgili kurumun icindeki baska bir birim veya kurulustan alinacaksa veya bagka bir kurumun
gérasundn alinmasi gerekiyorsa veya basvurunun igerigi birden fazla kuruma mahsus ise; erisim 30 is glnu
icerisinde saglanacaktir. Bu durumda, bagvuran tevsi ve nedenlerine iliskin 15 is gunu igerisinde yazili
olarak bilgilendirilecektir (Madde 11).

4982 Sayili Bilgi Edinme Hakki Kanunu

Bu Kanunun amaci; demokratik ve seffaf ydonetimin geredi olan esitlik, tarafsizlik ve aciklik ilkelerine
uygun olarak kisilerin bilgi edinme hakkini kullanmalarina iligkin esas ve usulleri diizenlemektir. Bilgi
verme yUkiumliligine gore (Madde 5), kurum ve kuruluslar, bu Kanunda yer alan istisnalar disindaki her
turllG bilgi veya belgeyi basvuranlarin yararlanmasina sunmak ve bilgi edinme basvurularini etkin, suratli
ve dogru sonuglandirmak Uzere, gerekli idar ve teknik tedbirleri almakla yukimlitddrler.
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Dilekge Hakkinin Kullaniimasina Dair Kanun

Tirkiye Cumbhuriyeti vatandaslari talep ve sikayetlerine istinaden Dilekge Hakkinin Kullaniimasina iligkin
Kanunun 3. Maddesi uyarinca Turkiye Blyuk Millet Meclisine yazili dilekge yoluyla basvuruda bulunma
hakkina sahiptir (01.11.1984 tarihli ve 3071 sayil Resmi Gazete). Mitekabiliyet ilkesini gbzetmek ve
dilekgelerinde Turkge dilini kullanmak kosuluyla Tirkiye'de yasayan yabancilar da bu hakka sahiptirler.

Cevresel Etki Degerlendirmesi Yonetmeligi

11 Agustos 1983 tarihli ve 18132 sayili Resmi Gazete'de yayimlanan ve 29 Mayis 2013 tarihli Resmi
Gazete'de (6486 Sayili Kanun ile) degisiklik yapilan 2872 sayilli Cevre Kanunu, Tirkiye'de cgevre
mevzuatinin  temelini olusturan yasal cerceveyi olusturmakta ve c¢ok sayida yonetmelikle
desteklenmektedir. 29 Temmuz 2022 tarihli ve 31907 sayili Resmi Gazete'de yayimlanan Cevresel Etki
Degerlendirmesi Yonetmeligi'nin (CED Yo&netmeligi) ana cergevesini Cevre Kanunu'nun 10. maddesi
olusturmaktadir.

CED kapsaminda, Ek-I listesinde yer alan projeler igin, halki yatirrm hakkinda bilgilendirmek, projeye iligkin
gériis ve Onerilerini almak (izere, Kurul kapsam belirlemeden énce, CSIDB tarafindan yetkilendirilen
kurum/kuruluglar ve proje sahibinin katiimi ile CSIDB tarafindan belirlenen tarihte, Valilik tarafindan
belirlenen yer ve saatte halkin katihmi toplantisi (HKT) dizenlenecektir.

b) 3.2. PAYDAS KATILIMINA iLISKIN ULUSLARARASI MEVZUAT

BM insan Haklari Evrensel Beyannamesi

insan Haklari Evrensel Beyannamesi, insan haklarl tarihinde bir déniim noktasidir. Dinyanin tim
bélgelerinden farkli yasal ve kdltirel gegcmise sahip temsilciler tarafindan hazirlanan Beyanname, 10 Aralik
1948 tarihinde Paris'te Birlesmis Milletler Genel Kurulu tarafindan tiim insanlar ve milletler icin ortak bir
basari standardi olarak ilan edilmistir (Genel Kurul karari 217 A).

insan haklarina saygi baglaminda, paydas katiimini “bir sirket ile potansiyel olarak etkilenen paydaslari
arasinda, sirketin isbirligine dayal yaklagimlar da dahil olmak lGzere paydaslarin gikarlarini ve endiselerini
duymasini, anlamasini ve bunlara yanit vermesini saglayan, devam eden bir etkilesim ve diyalog sureci”
olarak tanimlamaktadir.

Diinya Bankasi Gereklilikleri

Dunya Bankasi'nin Cevresel ve Sosyal Cercevesinin (CSC) "Paydas Katilimi ve Bilgilendirme" baglikli
Cevresel ve Sosyal Standardi (CSS)-10, "Borglu (ILBANK PUB) ile proje paydaslari arasindaki agik ve
seffaf iliskinin 6nemini iyi uluslararasi uygulamanin temel bir unsuru” olarak kabul etmektedir. Daha ayrintili
olarak ifade etmek gerekirse, CSS10 ile belirlenen gereklilikler agagidaki gibidir:

1. “Borglular, proje gelistirme sirecinde mimkiin oldugunca erken agamada ve proje tasarimi konusunda
paydaslarla anlaml istigsareler yapilmasini saglayan bir sure igerisinde bu tir bir katilimi baslatarak
proje yasam déngust boyunca paydaslarla etkilesim kuracaklardir. Paydas katihminin niteligi, kapsami
ve sikligi, projenin niteligi ve dlgedi ve potansiyel riskleri ve etkileri ile orantili olacaktir.”

2. “Borglular, tim paydaslarla anlamli istisarelerde bulunacaklardir. Bor¢lular, paydaslara zamaninda,
ilgili, anlasilir ve erisilebilir bilgiler saglayacak ve ydnlendirme, mudahale, zorlama, ayrimcilik ve
yildirmadan uzak, kiltirel olarak uygun bir sekilde onlarla istisare edecektir.”

3. “Paydas katilimi sureci, bu CSS'de daha ayrintili olarak belirtildigi (zere asagidakileri icerecektir: (i)
paydaslarin belirlenmesi ve analizi; (ii) paydaslarla katilimin nasil gergekleseceginin planlanmasi; (iii)
bilgilerin agiklanmasi; (iv) paydaslarla istisare; (v) sikayetleri ele almak ve bunlara yanit vermek ve (vi)

13



paydaslara raporlama.”

4. “Borg¢lu, cevresel ve sosyal degerlendirmenin bir pargasi olarak, danisilan paydaslarin bir tanimini,
alinan geri bildirimin bir 6zetini ve geri bildirimin nasil dikkate alindigina ya da neden alinmadigina dair
kisa bir aciklamayi iceren belgelenmis bir paydas katilimi kaydini tutacak ve aciklayacaktir (Dinya
Bankasi, 2017: 98).”

Bu ilkeler gergevesinde, uygulama asamasinda alt projelerin/faaliyetlerin 6zellikleri dikkate alinarak PKP'de
tanimlanan ilkeler ve sure¢ dogrultusunda Paydas Katiim Planlari hazirlanacaktir. Musteri tarafindan,
projenin mahiyeti ve olgegi ile potansiyel riskleri ve etkileri ile orantili bir Paydas Katilim Planinin (PKP)
hazirlanmasi gerekmektedir. MUmkin oldugu kadar erken ve proje degerlendirmesi dncesinde agiklanmasi
gerekmektedir ve Misterinin, paydaslarin belirlenmesi ve gelecekteki katihm faaliyetlerine yonelik dneriler
dahil olmak Gzere PKP hakkinda paydaslarin gérislerini almasi gerekmektedir. PKP'de dnemli degisiklikler
yapilmasi halinde, Misterinin gincellenmis PKP'yi agiklamasi gerekmektedir.

CSIDB PUB projeden etkilenen taraflarca projenin gevresel ve sosyal performansina iliskin olarak iletilen
dneri ve sikayetlere zamaninda yanit vermekten sorumlu olacaktir. Bu amagla, CSIDB PUB, éneri ve
sikayetlerin alinmasi ve ¢ozime kavusturulmasini kolaylastirmak icin bir sikdyet mekanizmasi ($SM)
onerecek ve uygulayacaktir. Gereken SM'nin kapsami, Olgedi ve tlrl, projenin potansiyel risklerinin ve
etkilerinin dogasi ve 0lgegi ile orantili olacaktir. SM sunlar icerebilir: (i) sikayet ve endiselerin sahsen,
telefon, e-posta ve/veya internet sitesi araciligiyla iletiimesini sadlamak; (ii) sikayetlerin yazili olarak
kaydedildigi ve bir veri tabani olarak tutuldugu bir kiitUk; (iii) kullanicilarin sikayetlerinin kabull, yanitlanmasi
ve ¢O6zime kavusturulmasi igin bekleyebilecekleri sirenin uzunlugunu belirleyen, kamuya duyurulan
prosedirler; (iv) sikayet prosedur, yonetim yapisi ve karar vericiler hakkinda seffaflik; (v) sikayetin ¢bziime
kavusturulmamasi durumunda giderilmeyen sikayetlerin yonlendirilebilecegdi bir temyiz sireci (ulusal yargi
dahil olmak lzere).
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4. ONCEKIi PAYDAS KATILIM FAALIYETLERININ OZETI

6 Subat 2023 tarihinde yasanan depremin ardindan Cevre, Sehircilik ve iklim Degigikligi Bakanh@i'nin tim
birimleri afet bolgesine ziyaretler gergeklestirmis ve hasar tespit galismalarinin tamamlanmasinin ardindan
bolge halki, muhtarlar, STK'larin ve kaymakamlarin katiimiyla bilgilendirme toplantilari dizenlenmis ve
gerceklestirmistir. Bu bilgilendirme toplantilarinin detaylari asagidaki Tablo 1'de verilmektedir.

Tablo 1. Paydas Toplantilan

Paydas Toplantilar

Toplantinin Kimin Bagkanhginda Yapildigi Yeri Tarihi

Gaziantep 27.02.2023
Yapi Isleri Genel Miidiirii

I_(lrlkhan, Antakya, iskenderun | 28.02.2023
Cevre, Sehircilik ve iklim Degisikligi Bakan llgeleri (Hatay)

Hatay Merkez 02.03.2023
Yapi igleri Genel Miidirii

Defne ilgesi (Hatay) 02.03.2023
Yapi igleri Genel Miidirii

Adiyaman 02.03.2023
Cevre, Sehircilik ve Iklim Degisikligi Bakani

Kahramanmaras 05.03.2023
Cevre, Sehircilik ve iklim Degisikligi Bakani

Malatya 07.03.2023
Cevre, Sehircilik ve iklim Degisikligi Bakani

Akgadag ilcesi (Malatya) 17.03.2023
Cevre, Sehircilik ve iklim Degisikligi Bakani

Toplantilarda hikimetin iyilestirme dénemine iliskin stratejisi agiklanmis, halkin endise ve onerileri alinip
yanitlanmis ve konut tasarimlari tanitilmistir,

Durumun aciliyeti géz éniinde bulundurularak, Bakanlik personelinin blyik bir kismi deprem bélgesinde
hasar tespit faaliyetlerinde bulunmustur. Bu nedenle, toplantilar sirasinda soru ve cevaplari not alan bir
personel yer almamistir. Bu nedenle soru-cevap bolimi sunulamamaktadir. Ancak toplantilarin fotograflari
Ek 5'te yer almaktadir.

15




5. PAYDAS TESPITi VE ANALIZi (HARITALAMA)

Proje paydaslari, asagidaki 6zelliklere sahip bireyler, gruplar veya diger kuruluslar olarak tanimlanmaktadir:

e Projeden dogrudan veya dolayli olarak, olumlu veya olumsuz olarak etkilenen veya etkilenmesi
muhtemel olanlar (‘etkilenen taraflar' olarak da bilinirler); ve

o Projede bir c¢ikari olabilecek taraflar (“ilgili taraflar”). Cikarlari Projeden etkilenebilecek ve Proje
sonuglarini herhangi bir sekilde etkileme potansiyeline sahip bireyleri veya gruplari igerir.

En iyi uygulama yaklasimlarini karsilamak amaciyla proje, paydas katiimi icin asagidaki ilkeleri
uygulayacaktir:

o Aciklik ve yagsam dongiisii yaklagimi: Proje igin halkin katilimi sureci tim proje yasam déngusu
boyunca dizenlenmeli, agik bir sekilde ydritilmeli, dis manipulasyon, midahale, zorlama veya
g6zdagi uygulanmamalidir;

e Bilgilendirilmis katiim ve geri bildirim: Uygun bir formatta tim paydaslara bilgi verilecek ve yaygin
sekilde dagitilacaktir; paydaslarin geri bildirimlerini iletmek, yorumlari ve endiseleri analiz etmek ve ele
almak igin firsatlar saglanacaktir;

o Kapsayiciik ve duyarliik: Daha iyi iletisimi desteklemek ve etkili iligkiler kurmak igin paydas
tanimlamasi yapilir. Projelere katilim sireci kapsayicidir. Tim paydaslar mevcut kosullar elverdigi
Olclde istisare surecine katilmaya tesvik edilir. TUm paydaslara bilgiye esit erisim imkani saglanir.
Paydaslarin ihtiyaglarina duyarllik, katilim ydntemlerinin segilmesinde gdzetilen temel ilkedir. Ozellikle
kadinlar, gengler, yaslilar gibi hassas gruplara ve farkli etnik gruplarin kiltiirel hassasiyetlerine 6zel
6nem verilmelidir.

Paydaslarin tespiti, genel paydas katiim slrecinin yodnetiminde &énemli bir adimdir. Paydaslarin
belirlenmesi, istisare surecine dar bir paydas grubunun hakim olmasi riskini azaltmaktadir. Paydas tespitinin
temelini, projeyle ilgi ve etkilesim dizeyleri olusturur. Buna goére, proje paydaslari asagidaki gruplar altinda
kategorize edilmektedir:

e Dogrudan Paydaslar: Proje Etki Alani icerisinde projeden dogrudan etkilenen (mevcut veya
potansiyel olarak) ve/veya projeye bagl degisikliklerden etkilenmeye en misait olan, etkileri ve
Onem duzeylerini belirlemenin yani sira azaltma ve yonetim énlemlerinin kararlastiriimasinda
yakindan katihmi saglanmasi gereken kisiler/gruplar/kuruluslar

o Dolayli Paydaslar: projenin gergeklestirildigi yerler nedeniyle proje kapsamindan olumlu ya da
olumsuz etkilenebilecek diger kisi/grup/kuruluslar.

o Diger ilgili Taraflar: Projeden dogrudan etkilenmeyen, ancak ¢ikarlarinin projeden etkilendigini
disinen veya hisseden velveya projeyi ve uygulama sirecini bir sekilde etkileyebilecek
bireyler/gruplar/kurum ve kurum ve kuruluslar.

o Dezavantajli/kinlgan kigiler veya gruplar. Kirllgan durumlari nedeniyle diger gruplarla
karsilastinldiginda proje(ler)den fazlasiyla etkilenebilecek veya projeye bagl olarak daha fazla
dezavantajli duruma disebilecek kisiler ve projeyle ilgili istisare ve karar verme sureglerinde esit
olarak temsil edilmeleri i¢in 6zel katilm ¢abalari gerektirebilecek kisiler

Farkli paydas gruplari igin katihm faaliyetlerinin sikhdr ve uygun katilim ydntemi/ydntemleri/araclari
asagidaki tg¢ kriter dikkate alinarak belirlenir.

e projenin paydas grubu tzerindeki etkisinin boyutu,
e paydas grubunun proje Gzerindeki etkisinin boyutu ve
e kdltirel olarak kabul edilebilir katim ve bilgilendirme yontemleri.

Genel olarak paydas katihmi, ilgi ve etki dizeyi ile dodru orantihdir ve bir projenin bir paydas grubu
Uzerindeki etkisinin boyutu arttikga veya belirli bir paydasin bir proje Uzerindeki etkisinin boyutu arttik¢a,
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kullanilan katihm yénteminin sikhdi ve yogunlugu bakimindan, s6z konusu paydaslarla yapilacak katilm
faaliyetleri yogunlasmali ve derinlesmelidir.

Tablo 2 yukarida bahsedilen etkilenen taraflarin her biri igin potansiyel ¢ikarlari ve etkileri 6zetlemektedir.

Tablo 2. TERRE Projesi i¢in Belirlenen Paydag Gruplari

Paydas Grubu

ilgi Diizeyi

Etki
Diizeyi

Dogrudan
Paydaslar

Evleri hasar goren hak sahipleri

Ulusal, il ve ilge Diizeylerinde dogrudan ilgili kamu
idareleri (CSIDB, KTB, SB, UAB, ETKB, TOB, TB,
Diyanet igleri Bagkanligi)

Yiksek

Yiksek

Dolaylh Paydaslar

Binalara bitisik arazi sahipleri ve arazi kullanicilari
Belediye, mahalle sakinleri

Orta

Yiksek

Diger ilgili Taraflar

Valilikler/Kaymakamliklar ve belediyeler

Yiksek

Yiksek

insaat sirketleri ve galisanlar
Danigmanlar, kontrol6rler

Yiksek

Orta

STK’lar — Yerel ve ulusal diizeyde dernekler
Medya
Genel kamuoyu

Dusuk

Orta

Dezavantajli/kirilgan
kisiler veya gruplar

Engelli bireyler

Yasli bireyler

Hamile kadinlar ve/veya kiglk gocuklari olan
kadinlar

Aile reisi kadin olan hanehalklari

Gogmenler, milteciler ve anadili Tirkge olmayan
kisiler

Afetlerden sonra yetim kalanlar da dahil olmak
Uzere gocuklar.

Afet etkilerinin bir sonucu olarak Travma Sonrasi
Stres Bozuklugu (TSSB) ve/veya ruh sagligi
sorunlari yasayan Kisiler.

Yiksek

Orta
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6. PAYDAS KATILIM PROGRAMI

Paydas katilimi proje yasam donglsi boyunca yiritilecek kapsayici bir slrectir. Profesyonel olarak
tasarlandigi ve uygulandigi durumlarda, bir projenin ¢evresel ve sosyal risklerinin basarili yénetimi icin
6nemli olan guglu, yapici ve duyarl iligkilerin kurulmasini destekler. Paydas katilimi en etkili olarak proje
gelistirme surecinin erken safhalarinda baslatildiyi zaman saglanacaktir ve erken safhalarda projenin
cevresel ve sosyal risk ve etkilerine iliskin karar ve degerlendirmelerin yani sira yonetim ve izleme
sureclerinin ayrilmaz bir pargasini olusturur.

TERREP Projesi yerel topluluklarin projede kilit paydaglar olarak haklarini tanimaktadir. Paydag katilimi
manipllasyondan, mudahaleden ve g6z korkutmadan kaginarak ve bilgilerin zamaninda, anlamli,
anlasilabilir, erisilebilir ve klltlrel olarak uygun bir bicimde saglanmasi yoluyla yuaruttlecektir. Belirlenen
insan gruplarinin arasindaki etkilesimleri igerir ve paydaslara sorun ve sikayetlerini bildirebilmeleri icin
imkan saglar; ve bu bilgilerin proje kararlari verilirken géz éninde bulundurulmasini temin eder.

Paydas katihmi faaliyetleri, Projenin tim yasam dongist boyunca (Projenin hazirlik, insaat ve isletme
asamalari boyunca) devam edecektir.

TERREP Projesi igin paydaslarin mimkiin oldugu kadar erken asamada katiimi saglanacak ve proje
tamamlanincaya kadar planlama ve uygulama boyunca katilimlari devam ettirilecektir.

Takip istisarelerinin mahiyeti ve sikhgi gelistirilecek alt projelere gore farklilik arz edecektir

TERREP Projesi baglamadan énce, tim etkilenen taraflar, halkin katilimi toplantilari, bilgilendirme panolari,
brosirler ve el ilanlari, basili gazete, web siteleri veya sosyal medya araciliiyla projenin kapsami, iletisim
bilgileri (SM) ve YiGM web sitesinde mevcut kamuya agik bilgiler hakkinda bilgilendirilecektir.

Temel iletisim ilkeleri sunlar olacaktir:

e Toplumun ve kilit paydaslarin proje ilerlemesinden 6nceden haberdar edilmesi.

o  Topluluk katiiminin tesvik edilmesi.

e Geri bildirimlerin dinlenmesi, énerilerin arastiriimasi ve mimkin oldugunda bunlarin kabul edilmesi.

o Seffafligin saglanmasi.

o Cinsiyete duyarli ve ayrimci olmayan bir dil dahil olmak Uzere iletisimin uygun sekilde uyarlanmasi

o Kullanici dostu katilim araglarinin uygulanmasi.

e lletisim icin birden fazla kanal kullaniimasi.

e Ogzellikle kirilgan gruplarla ve afet sonrasi travmayi atlatmakta olan insanlarla galigirken, glivenli alan
ve iletisim ve katilm faaliyetlerinin uygunlugunu saglayin.

6 Subat 2023'te meydana gelen deprem, Tlrkiye'nin 11 ilinde yikima neden oldu. Sehir merkezlerinin yani
sira bu illerin kirsal kdylerinde de ciddi tahribatlar meydana geldi. Kirsal kesimde yasayanlar barinma
konusunda ciddi sorunlar yasamaktadir. Yerel topluluklar, baska ailelerle paylasilan c¢adirlarda
yasamaktadir. Ayrica havalarin isinmasi nedeniyle bécek sorunlarinin ortaya ¢ikacagi 6ngérilmektedir. Bu
nedenlerle depremde evleri yikilan insanlarin acilen yeni ve glvenli konutlara taginmasi gerekmektedir.
Degerlendirme galismalari sonucunda, proje/kontrolérlik danismanhidi ve ¢calismalari da dahil olmak tzere
yerinde yeniden insa gerceklestirilecektir.
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6.1. KIRILGAN GRUPLARIN GORUSLERININ DAHIL EDILMESI iGiN ONERILEN

STRATEJi

Proje etkilerinin, genellikle endiselerini dile getiremeyen veya projenin etkilerini anlayamayan
dezavantajli/kirilgan bireyleri veya gruplari asiri bir sekilde etkileyip etkilemedigini anlamak &zellikle
o6nemlidir. Proje faaliyetlerini ve faydalarini tam olarak anlamalari icin, Proje ile ilgili bilingclendirme ve
paydas katihmi faaliyetleri, bu gruplara ve bireylere 6zel zorluklar ve kiiltirel hassasiyetler dikkate alinarak,
uygulanmalidir. Kirllgan grup ve bireylerle etkilesim, genellikle bu grup ve bireylerin siirecin genelinden
haberdar olmalarini ve slrece katkilarinin diger paydaslarla dengeli olmasini saglamak ve katilimlarini
saglamaya odaklanmak i¢in 6zel 6nlemler ve destekler gerektirir.

Bu Proje kapsaminda kirilgan bireyler ve gruplar engelliler, yashlar ve gé¢menler, miulteciler ve anadili
Tirkge olmayan kisiler olabilir. Ozellikle bu gruplar, kamu hizmetlerinden yararlanma konusunda bazi
dezavantajlar yasamaktadir ve bu gruplarin Proje'den dogrudan etkilenmeleri muhtemeldir.

Tablo 3, dezavantajli/ kirilgan birey/gruplarin belirlenmesi igin yurutilen 6n haritalamanin yaninda, her bir
dezavantajli/ kirilgan birey/grup igin Onerilen paydas katiim ydntemlerini 6zetlemektedir. Dezavantajli/
kirilgan bireyler/gruplar dahil olmak tzere paydas kategorileri ve bu dogrultuda bu PKP, herhangi bir proje

faaliyeti baglamadan 6nce glincellenecektir.

Tablo 3. Dezavantajli/Kirilgan Bireylerin/Gruplarin Ozeti ve Onerilen Paydas Katim Yéntemleri

Proje Kirilgan Ozellikler/ihtiyaglar Bilgi paylasimi | ilave Kaynak Destegi
Bilegeni Bireyler / ve istisare icin
Gruplar tercih edilen
yontem
Erisilebilirlik, bilgi ve 6zel | Ses cihazlari, Ozel egitim
ihtiyaclari olan bireylere erisilebilir koordinatorleri, isaret
yardimci olmak igin platformlar vb. dili tercimanlari
) iletisim materyallerinin Ozel egitim /gevirmenleri
Engelliler gelistirilmesi dahil oimak | ihtiyaglari
Uzere egitim ve iletisim
stratejisi icin finansman
Erisilebilirlik, cevrimigi Erisilebilir
Yasli bireyler araclar, hizmetler ve alanlarda iletisim | Gerekii degil
iletisim kanallari hakkinda | yontemleri
bilgi eksikligi ve
deneyimsizlik
Bilesen 3 | Gégmenler, iletisim kurmakta giiglik | Terciime edilen
multeciler ve ceken kisiler belgeler, 6zel Cevirmenler
anadili Turkce tercimanlar,
olmayan Kigiler erigilebilir
alanlarda iletisim
Hamile kadinlar | Erigilebilirlik, bilgi Erisilebilir ilgili degil
ve/veya kucguk | eksikligi alanlarda ve
cocuklu yontemlerle
kadinlar iletisim
Aile reisi kadin
olan
hanehalklari
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Guvenlik ve iletisimin ve | Egitilmis Ozel olarak

Cocuklar kolaylastirmanin kolaylastiricilar tasarlanmis iletisim
uygunlugu ortamlari ve yaklasimi
Tercihen afet sonrasi Egitilmis Psikolojik destek

Travma travmalarla basa ¢ikmak | kolaylastiricilar,

Sonrasi Stres | i¢in egitilmis psikologlar

Bozuklugu profesyoneller

(TSSB) vel/veya | kullanilarak, iletisim ve

ruh saghgi kolaylastirmanin

sorunlari guvenligi, zamanlamasi

yasayan kisiler. | ve uyguniugu,

Kirilgan gruplarin géruglerini dahil etmek igin:

6.2.

Engelli haklarini temsil eden bdlgesel kuruluslar ve STK'lar ile etkilesim saglanacaktir.

Afetten etkilenen cocuklarin yani sira TSSB ve ruh sagligi sorunlari yasayan bireyler gibi 6zel
durumlar igin, egitimli kolaylastiricilar ve/veya psikologlar seferber edilebilir.

Yaslilar ve engelliler (veya ilave erisilebilirlik ihtiyaglari olan kisiler), gégmen ¢ocuklar, multeciler ve
anadili Turkge olmayan kisiler ve Proje sirasinda tespit edilebilecek diger dezavantajli/kiriigan
gruplar icin ayr istisareler gergeklestirilecektir;

Proje ile ilgili bilgiler, yiiz ylize veya dezavantajli/kirilgan gruplara/bireylere 6zgl belirlenecek veya
belirlenmis uygun bagka bir ydntemle (6rnegin gérme engelli alfabesi, isaret dili vb.) saglanacaktir;
istigareler, dezavantaijli/kiriigan gruplara/bireylere erisim olanagdi saglayan yerlerde yapilacaktir; ve
Proje sahalarinda dagitilacak proje ile ilgili her turli yazih veya basili materyal, projenin
dezavantajli / kirilgan gruplari/bireyleri tarafindan erisilebilir olmalidir; materyaller ayrica kulturel
agidan uygun ve kolay anlasilir (teknik olmayan) bir dilde hazirlanacaktir.

PAYDAS KATILIMI YONTEMLERI

Paydaslarla etkilesimde bulunmak ve istisare etmek, ayrica paydaslardan bilgi almak ve paydaslarla bilgi
paylagsmak icin cesitli katilim teknikleri kullanilacaktir.

Paydaslarin ihtiyag ve endiselerine ek olarak, etki dizeyi, belirli gruplarla etkilesimde bulunmak igin
secilecek iletisim araglarinin ve ydntemlerinin segiminde bir temel teskil edecektir. Projenin muhtemel
paydaslari igin 6ngorilen katihm ydntemleri ve araglari asadidaki Tablo 4'Te sunulmaktadir. Proje
suresince iletisim dilinin Turkge olmasi beklenmektedir; ancak katilim faaliyetlerinin etkinligini artirmak ve
tim paydas gruplarinin katilimini saglamak igin gerekirse farkli dillerin kullanilmasi da g6z 6niinde
bulundurulacaktir. Paydas katilim faaliyetleri, kilttrel agidan uygun sekilde yuritilecek ve paydas katilimi
icin paydas gruplariyla etkili iligkiler kurulmasina yénelik en iyi yaklagimlari icerecektir.

Tablo 4. Proje Kapsaminda Basvurulacak Katilim Yontemleri

Katilim Yontemi Yontemin Uygulanmasi/Amaci Hedef Paydas

Haberlesme (Mektup, | -  Proje uygulamasi sirasinda toplantilara ve Diger ilgili devlet makamlar ve
Telefon, E-postalar) onemli etkinliklere davetler hikumet yetkilileri, STK'lar, yerel
- Proje sahasinin izninin, ruhsatinin yénetim, akademi, ulusal ve yerel

alinmasina, devir ve tahsisine iligkin medya ve kuruluslar / ajanslar

- Proje gereklilikleri ve etkileri hakkinda bilgi
paylasimi (Ozellikle teknik)

dizenlemeler
- Proje uygulamasi igin kullanilacak bilgi ve
veri talepleri
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Katilim Yontemi

Yoéntemin Uygulanmasi/Amaci

Hedef Paydas

Bire bir toplantilar

Paydaslarin hassas konularla ilgili
endiselerini/goruslerini dile getirmelerine
olanak tanimak amaciyla bireysel bazda
bilgi toplanmasi

Kilit aktorlerle kisisel baglantilar kurulmasi

ilgili devlet makamlarinin ve
hikumet yetkililerinin temsilcileri,
STK'lar, yerel yénetim, akademi,
kuruluslar/ajanslar, yukleniciler
ve danismanlar

Resmi toplantilar

Proje gereklilikleri ve etkileri hakkinda toplu
bilgi paylagimi

Bir grup kamu kurumunun proje

hakkinda yorumlarinin, geri bildirim,

gorus ve fikirlerinin alinmasi

Kamu kurumlari ile iligkilerin kurulmasi

Farkli ulusal ve yerel hukumet
yetkilileri ve yetkilileri, STK'lar,
akademi ve kurum/kuruluglar,
ulusal ve yerel medya

istisare toplantilari

Projenin kapsami ve zaman gizelgesi ve alt
proje faaliyetleri hakkinda genis bir paydas
grubu ile, 6zellikle topluluklarla, bilgi
paylasiimasi (6zellikle teknik olmayan)

Bir grup paydastan yorum, geri bildirim, gérus
ve fikir alinmasi

Proje ile ilgili sikayetlerin ve kaygilarin
toplanmasi

Etkilenen topluluklar ve gruplarla iligkiler
kurulmasi

Projeden etkilenen topluluklar ve
gruplar, yerel STK'lar, ulusal ve
yerel yonetim temsilcileri/
yetkilileri, isletmeler, kuruluslar/
ajanslar vb. dahil olmak lzere
proje suresince belirlenen
herhangi bir paydas grubu

Yuz yuze gérusmeler

Projeden etkilenen, Projeden Etkilenen
Kigiler (PEK) ile ilgili bireysel bazda mevcut
durum verisinin toplanmasi

Proje faaliyetlerinin gevresel ve sosyal
etkilerinin ve risklerinin bireysel olarak
anlagiimasi, izlenmesi ve deg@erlendiriimesi
Bireysel duzeyde iligkilerin kurulmasi

PEK'ler, proje ¢aligsanlari (ingaat
faaliyetlerinde galismak Uzere ise
alinan isgiler, PUB personeli,
sOzlesmeli isciler vb. dahil),
kirllgan /dezavantajli
gruplar/insanlar

Odak grubu
gorusmeleri

Kirilgan gruplar da dahil olmak tzere belirli
bir grup insanla belirli bir konu hakkinda bilgi
paylasimi

Belirli bir gruptan proje hakkinda yorum, geri
bildirim, gérus ve fikir alinmasi

Belirli bir gruptan proje ile ilgili sikayet ve
kaygilarin toplanmasi

Proje faaliyetlerinin gevresel ve sosyal
risklerinin ve belirli bir paydas gruplari
Uzerindeki etkilerinin izlenmesi

Belirli gruplarla iligkiler kurulmasi

Toplanti sirasinda paylagilacak
ve tartigilacak bilgilerle ilgili
olabilecek paydas gruplari,
kirligan gruplar

CSIDB web sitesi

Proje ile ilgili bilgilerin paylagimi ve ilerleme
hakkinda guncelleme

Proje/alt proje ile ilgili dokimantasyon ve
iletisim araclarinin agiklanmasi: Cevresel ve
Sosyal Yonetim Plani (CSYP), Yeniden
Yerlesim Plani (YYP), Sonradan Sosyal
Denetim Dokumani, sikdyet mekanizmasi
(SM), sunumlar, brosturler, vs..

Onemli etkinliklerin duyurulari (tarih/saat,
mekan)

Projeden etkilenen topluluklar ve
PEK'ler, ulusal ve yerel medya,
akademi, STK'lar, isletmeler ve
kuruluslar/ajanslar dahil olmak
Uzere proje slresince belirlenen
herhangi bir paydas grubu

Dijital iletisim
araglar

sosyal medya
(Facebook, Twitter,
Instagram hesaplari,

Teknik olmayan bilgi paylagimi ve
ilerlemeye dair gliincellemeler

Projeyle ilgili 5Snemli olaylarin, tarihlerin ve
yayinlanan belgelerin duyurular

Projeden etkilenen topluluklar ve
PEK'ler, ulusal ve yerel medya,
akademi, STK'lar, igletmeler ve
kuruluslar/ajanslar dahil oimak
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Katilim Yontemi Yoéntemin Uygulanmasi/Amaci Hedef Paydas

WhatsApp gruplari), Uzere proje suresince belirlenen
ulusallyerel herhangi bir paydas grubu

televizyon kanallari,
Radyo istasyonlari,

SMS, vb.

- Duzenli olarak guincellemelerin Projeden etkilenen topluluklar ve
Proje bilgilendirme saglanmasi igin kisa proje bilgilerinin PEK'ler, isletmeler ve
brosiirleri/el ilanlari paylagiimasi kuruluslar/ajanslar dahil olmak

- Arazi edinimi, arazi girisi ve ¢ikisl,
proje uygulama takvimi, proje
faaliyetlerinin ve alt projelerin
kapsami vb. gibi belirli konularda
paydaslarin bilgilendiriimesi

- Sahaya 6zel proje bilgilerinin
dagitilmasi

Uzere proje suresince belirlenen
herhangi bir paydas grubu

- Kirilgan gruplar dahil olmak tzere bir grup
insan ile belirli bir konuda bilgi
paylagiimasi

- Belirli bir gruptan proje ile ilgili yorum, geri
bildirim, gérus ve fikir alinmasi

Cevrimici toplanti
(gerekirse alternatif

Projeden etkilenen insanlar,
kirilgan gruplar vb. dahil olmak

arac) - Bir gruptan projeyle ilgili sikayetlerin, Uzere proje siresince belirlenen
endiselerin ve geri bildirimlerin toplanmasi herhangi bir paydag grubu
- Proje faaliyetlerinin bir grup tUzerindeki
cevresel ve sosyal etkilerinin ve risklerinin
izlenmesi
- Yerel topluluklarla iligkiler kurulmasi
Sikayet Mekanizmasi | - Proje paydaslari tarafindan alinan her turli Proje suresince belirlenen
(SM) talebin (6neriler, sikayetler, dvgiler, bilgi herhangi bir paydas grubu

talepleri veya muhbir sikayetleri gibi) alinmasi
ve ¢6ziime kavusturulmasi

6.3. BILGILERIN AGIKLANMASI

Paydas katilimi, bu PKP'nin hazirlanmasindan dnce baslayan ve Proje dmri boyunca devam edecek olan
devamli bir suregtir.

PUB, TERRRP ile ilgili ve mevcut tim bilgileri farkli iletisim kanallari (sosyal medya, resmi web sayfasi,
duyurular, topluluk temsilcileri, yerel STK'lar/STK'lar vb.) araciliiyla kamuoyuna saglayacaktir. Projeyle
ilgili tim belgeler ve materyaller, CSiDB'nin resmi web sayfasinda proje siiresince agiklanacak ve erisime
acilacaktir.

Halk da dahil olmak Uzere tim paydaslar Sikayet Mekanizmasini (GM) kullanabilecektir. SM'nin amaci,
insanlara ve halka kargi hesap verebilirligi glclendirmek ve proje paydaslarinin proje faaliyetleriyle ilgili geri
bildirimde bulunmalari ve/veya endiselerini ve sikayetlerini dile getirmeleri icin kanallar saglamaktir. SM ile
ilgili detayh bilgi Bolim 8'de verilmisgtir.

Kontrol6érlik Danismani, PUB gdzetiminde, bilgilendirme amacl brosur, afis gibi Proje iletisim materyallerini
hazirlayacak ve bu materyaller ilgili paydaslara ulastirilacaktir.

Paydasglarin Proje ile ilgili taleplerini (6neri, sikayet, soru vb.) dile getirebilecekleri iletisim kanallari ve proje
detaylari hakkinda bilgilendirilebilmeleri i¢cin, PUB Proje baslamadan dnce c¢evresel ve sosyal araglarin
(GSYP/CSED, PKP, YYP, SM proseduir(, vb.) agiklanmasindan sorumlu olacaktir.

PUB, Proje faaliyetleri hakkinda tim paydaslara yeterli bilginin dagitiimasini saglamak icin Proje
kapsaminda hazirlanacak tim cevresel ve sosyal araglarin 14 gin boyunca ac¢iklanmasindan ve istisare
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edilmesinden sorumlu olacaktir. Bu bilgilerin yani sira hak sahiplerinin tercihine sunulacak konut tipleri de
internet sitesinde yer alacaktir.
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Tablo 3. Paydas Katilim Programina Dair Genel Bilgiler

Proje Asamasi

istisare Konusu / Verilecek Mesaj

Aciklanacak bilgilerin listesi

Kullanilan Yontem

Hedef Paydas

Sikhk

Sorumlu Taraf

gibi

e Paydaslarin Projenin kapsami ve | e Proje konsepti, C&S ilkeler e Aclilis toplantisi Projeden Etkilenen Bilesen faaliyetlerinin « CSIDB PUB
gerekliligi hakkinda ve yukumlilikler e Genel duyurular Taraflar baslamasindan énce
bilgilendiriimesi. ¢ Konut i¢in uygunluk e Teknik olmayan proje Dezavantajli/ Kirillgan
e Paydaslarla asagidaki konularda kriterleri, ilgili gereklilikler Ozetleri/sunumlari bireyler veya gruplar Projenin yasam
istisare yapilmasi: de dahil olmak (izere proje e Elektronik yayinlar Diger ilgili taraflar dongusu boyunca
o Konut tercihleri, ihtiyaclar faydalarina erismek icin e Sosyal medya
dahil olmak Uzere proje izlenecek prosedurler. e Basin yayinlari
tasarimi, * C&S dokimanlar (CSYC, istisare toplantilari (sanallyiiz yiize)
Hazirlik o Uygun olmamasi YYP) « Dijital iletisim araclari
durumundaki segenekler o Sikayet Mekanizmas|
dahil olmak Uzere uygunluk « Afis, brosiir, el ilani vb
kriterleri . SMé ’ '
o Cevresel ve sosyal riskler ve o
etkiler . K|r|_lga_n gruplarlg saglanacak _
o Onerilen etki azaltma etk_lleglm,. a_lt proje tasgrlm_ln_a dahil
énlemleri edljmeler|n| ve guvenllklerlm
« Daha iyi yeniden insa saglayacak sekilde tasarlanacaktir
¢ CSYC, iYP, SM
e Yeni ortaya ¢ikan hususlar, e CSYP’ler e Genel duyurular Projeden Etkilenen Bilesen faaliyetlerinin « CSIDB PUB
sorunlar dahil olmak uzere, o SM’ler e Teknik olmayan proje Taraflar baglamasindan once ve | e Kontrolérliik Danismanlari
paydaslarin proje kapsami ve e SM prosediri Ozetleri/sunumlari Dezavantajli/ Kirllgan projenin yasam e Yukleniciler
devam eden faaliyetler hakkinda e Proje e Elektronik yayinlar bireyler veya gruplar dongisti boyunca
bilgilendirilmesi. gelistirme/uygulamasina e Sosyal medya Diger ilgili taraflar gerektiginde
e C&S dokiimanlar (CSYC, dair duizenli glincellemeler e Basin yayinlari
CSYP'ler, ISGP, etc.) e Istisare toplantilari (sanallyiiz yiize)
Uygulama ve insaat *SM « Dijital iletisim araclari
o Sikayet Mekanizmasi
o Afis, brosur, el ilani vb.
e SMS
e Kirilgan gruplarla saglanacak
etkilesim, glvenlikleri saglanacak
(sikayet olmasi durumunda) ve
gorusleri alinabilecek sekilde
tasarlanacaktir.
e SM’ler ¢ Proje ciktilar e Kapanis Toplantisi Projeden Etkilenen Alt proje faaliyetlerinin « CSIDB PUB
« inga edilen evler hakkinda ¢ Sikayetlerin giderilmesi e stigare toplantilari Taraflar tamamlanmasindan e Belediyeler
paydaglarin gériis ve algilarinin e Bilgilendirme toplantilari, Dezavantajli/ Kirilgan sonra, bir yillik garanti e SKi'ler
envanterinin ¢ikariimasi  Dijital lletisim Araglari/sosyal medya bireyler veya gruplar suresi boyunca
isletme (gelecekteki faaliyetleri o Afis, brosdr, el ilani vb. Diger ilgili taraflar
bilgilendirmek ve/veya gerekirse e SMS
dizeltici onlemleri belirlemek igin) e Kirilgan gruplar igin yukarida belirtildigi
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6.4. PAYDASLARDAN ALINAN GERI BiLDIRIMLERIN INCELENMESI

Proje uygulamasi boyunca paydaslardan alinan surekli geri bildirimler ve yorumlar gdézden gegirilecek ve
gerekirse, projenin sorunsuz bir sekilde uygulanmasini saglamak igin ilgili paydaslarla birlikte PUB'nin
Sosyal Uzmani, Cevre Uzmani ve proje asistani tarafindan gerekli diizeltici eylemler gerceklestirilecektir.

Ek olarak, Proje Sikayet Mekanizmasi, hem i¢ hem de dis paydaslarin endiselerini almak igin tim proje
omri boyunca faal olacaktir.
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7. PAYDAS KATILIMINA iLISKIN UYGULAMA DUZENLEMELERI

YiGM biinyesinde kurulacak olan PUB, TERRP'nin ve ayrica bu PKP'nin genel olarak uygulanmasindan
sorumlu olacaktir. YIGM biinyesinde Diinya Bankasi tarafindan finanse edilen farkl projeleri uygulayan
mevcut PUB'ler, tasarim ve insaat yonetimi konusunda deneyime sahip nitelikli teknik personele sahiptir ve
TERRRP projesine etkin destek saglamak igin ek personel istihdam edilerek daha da guglendirilecektir.

Tablo 5Asagidaki Tablo 5, TERRP kapsaminda goérev alacak farkh taraflarin rollerini ve sorumluluklarini

gostermektedir.

Tablo 5. PKP Uygulamasinda Kkilit aktérlerin/paydaslarin sorumluluklari

Sorumlu Taraf

Sorumluluklar

PUB

Tum paydas katilm ¢calismalarinin gevresel ve sosyal yonetim sistemlerine
dahil edilmesi

Paydas katilimi surecidne kaydedilen ilerlemenin ve sonuglarin Ust
yonetime ve galisanlara iletilmesi icin dahili bir sistemin gelistiriimesi
Sikayet mekanizmasi ve paydas katilimi konulariyla ilgili siireglerin, uygun
sekilde uygulanmalarini sadlayacak sekilde PUB olusturma galismalarinin
hizlandirilmasi ve izlenmesi.

Sikayet mekanizmasi ve paydas katilmi konularina iliskin stireglerin uygun
sekilde uygulanmasi igin taraflarin koordine edilmesi

Sosyal Uzman (PUB)

PKP'nin planlanmasi ve uygulanmasi

Paydas katiliminin PUB yeleri ve diger paydaslar tarafindan
anlasiimasinin saglanmasi

Belirlenen paydaslarla paydas katilim faaliyetlerinin yuritilmesi
Paydaslarla etkilesimi olabilecek diger PUB personelinin desteklenmesi

PKP'nin uygulanmasina iligkin araytziin ve Dinya Bankasi'na
yapilan/Dinya Banka'sindan yapilan raporlamalarin koordinasyonu
PKP'nin periyodik olarak ve énemli Proje degisikliklerinin meydana
gelmesi durumunda glincellenmesi

PUB'de SM icin odak noktasi olarak hareket edilmesi

Proje ile ilgili sikayetlerin kayit altina alinmasi ve takibinin yapilmasi

Proje ile ilgili sikayetlerin ¢6zim sureglerinin yénetilmesi ve koordine
edilmesi

Paydas katilimi ve diger Proje faaliyetleri ile ilgili uygun olmadigi tespit
edilen dnemli konularin veya tekrar eden sorunlar igin sikayet kayitlarinin
incelenmesi ve ¢ézimlerin énerilmesi

Danigman ve yuklenici dizeylerinde $M irtibat sorumlularinin koordine
edilmesi ve izlenmesi

Tdm farkli SM seviyelerinden gelen projeyle ilgili sikayetlerin birlestiriimesi
Co6zum sireci hakkinda PUB ve ydnetimin bilgilendiriimesi

Proje ile ilgili konsolide SM raporlarinin hazirlanmasi

Cevre Uzmani (PUB)

Proje ilerlemesinin izlenmesi

Belirlenen tum belgelerin basarih bir sekilde teslim edilmesinin saglanmasi
Genel PKP faaliyetleri ve proje ilerlemesine iligkin konsolide raporlama
Sosyal ve gevresel izleme faaliyetlerinin yurGtilmesi

iigili belgelerde belirtilen sosyal ve gevresel konularin Proje siirecince
uygulanip uygulanmadiginin izlenmesi ve PUB’a ve ydnetime raporlanmasi

Satin Alma Uzmani

Proje kapsaminda yapilacak ihalelerde danigsmanlik verilmesi
SM ve diger cevresel ve sosyal araclarin ihale belgelerine dahil edilmesi
ihale dokiimanlarinin ingilizce ve Tiirkge kopyalarinin hazirlanmasi
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Kontrolorliik Danigsmani

Proje faaliyetleri igin ilgili C&S araglarinin (CSYP, CSYP Kontrol Listesi, , ,
ISG Plani vs.) hazirlanmasi

Alt projelerin uygulanmasi sirasinda projenin C&S belgelerinde (CSYP,
ISGP, PKP, vs.) belirtilen yontem ve diger gerekliliklere bagh kalmasinin
saglanmasi

YUklenicilerin sahadaki faaliyetlerinin izlenmesi (sikayet kayitlarinin ve
¢d6zUmlerinin izlenmesi ve bunlarin aylik ilerleme raporlarinda PUB'a
raporlanmasi dahil olmak lzere)

Sikayetlerin takibi icin PUB SM irtibat Sorumlusu ile iletigimin siirdiiriiimesi

27



8. SIKAYET MEKANIZMASI
Sikayet Mekanizmasi ($M), proje paydaslarina projenin nasil planlandidi, insa edildigi ve uygulandidi ile
ilgili sikayetlerini/endiselerini/Onerilerini dile getirmeleri igin basvurabilecekleri kanallar saglayan bir
duzenlemedir.
Seffaflik ve hesap verebilirligi saglamak ve Diinya Bankasi'nin ilgili standartlarini kargilamak igin, Projeye
6zgu bir Sikayet Mekanizmasi (GM) olusturulacak ve proje yasam dénglsi boyunca uygulanacaktir
SM'nin amaci, yararlanicilara kargl hesap verebilirligi glclendirmek ve proje paydaslarina geri bildirim
saglamalari ve/veya proje faaliyetleriyle ilgili endiselerini ve sikayetlerini dile getirmeleri igin kanallar
saglamaktir. SM, projeyi etkileyen sorunlarin tanimlanmasina ve ¢o6zilmesine de izin veren bir
mekanizmadir. SM, seffafligi ve hesap verebilirligi artirarak, projenin vatandaslari/faydalanicilari istemeden
etkileme riskini azaltmayl amaclar ve proje etkisinin iyilestiriimesine yardimci olabilecek énemli bir geri
bildirim ve 6grenme mekanizmasi olarak hizmet eder.
Mekanizma sadece sikayetlerin alinip kaydedilmesi degil, ayni zamanda bunlarin ¢ézilmesi Gzerinde de
odaklanir. Geri bildirimlerin sikayete en yakin diizeyde ele alinmasi gerekirken, tim sikayetlerin
kaydedilmesi ve bu boélimde belirtilen temel prosedurlerin izienmesi gerekmektedir.
TERREP Projesi kapsaminda sikayetler/endiseler/6neriler birden ¢ok diizeyde ele alinacaktir: (a) Yklenici
dizeyinde; (b) ingaat Kontroléri diizeyinde; (c) il CSID Mudiirliikleri diizeyinde; (d) CSIDB Proje Uygulama
Birimi (PUB) diizeyinde ve (e) Turkiye Cumhuriyeti'nin mevcut SM'leri araciligiyla ulusal diizeyde.

a. Yiklenici: insaat iglerini yiritmekle gérevlendirilen her yiiklenici, TERREP kapsaminda yiritiilen
insaat isleri nedeniyle herhangi bir paydasin (hak sahipleri, yerel topluluklar, proje galisanlari vb.)
dile getirdigi endise ve sikayetlerin alinmasindan, kaydedilmesinden ve mumkinse ¢dzime
kavusturulmasindan sorumlu olacaktir.. PUB ayrica yuklenicilerin ise baglamadan 6nce alt
yukleniciler de dahil olmak UGzere isgucu igin bir sikayet mekanizmasi gelistirmelerini ve uygulamaya
koymalarini gerektirecektir. Eger yiklenici endise ve sikayetleri gideremez ise ilgili kisi/lkurumlara
yonlendirmekle yukimladar. Ydkleniciler ayrica, ¢6zime kavusturulan ve kavusturulamayan
endiseleri ve sikayetleri iceren kayitlari haftalik olarak PUB'ye sunacaktir.

b. Kontrolérlik Danigmani: Yuklenici tarafindan giderilemeyen endiseler ve sikayetler, Kontrolérlik
Danismani olarak atanan Proje Yodneticisi tarafindan ele alinacaktir. Proje Yoneticisi, bir durum
raporu dizenleyerek ylklenicinin sorumluluklarini hatirlatacak ve sorunun ¢ézilmesi igin gerekli
onlemlerin alinmasini ve gerekli diizeltici faaliyetlerin uygulanmasini saglayacaktir. Proje Yoneticisi
endiseleri ve sikayetleri gozemezse, bunlari PUB'ye yonlendirmekle yakimltdur.

c. Il Cevre, Sehircilik ve iklim Degisikligi Mudarlikleri: il Cevre, Sehircilik ve Iklim Degisikligi
Muddrlukleri TERREP  kapsaminda  yulritulen  faaliyetlerle  ilgili  olarak  alinan
sikayet/endise/6nerilerin mimkuln oldugu élgtide giderilmesi i¢in gerekli 6nlemlerin alinmasindan
sorumlu olacaktir. il Mudirltkleri ayrica, ¢dzllen veya gozilmeyen tim talep/dneri/sikayetleri
derhal PUB’a iletecektir.

d. CSIDB/PUB: TERREP kapsaminda, CSIDB, yukarida belirtilen dizeyler araciligiyla paydaslar
tarafindan dile getirilen tim endise ve sikayetleri toplamaktan, kaydetmekten ve ¢ézmekten
sorumludur. CSIDB, toplanan endiseleri ve sikayetleri 15 giin icinde ¢dzmekten ve sonug hakkinda
sikayet ve endise sahiplerine bilgi vermekten sorumludur.

e. Ulusal Diizey. Tirkiye, Ulkede yasayan tim bireylerin kullanabilecegi ulusal diizeyde farkh SM'lere

sahiptir: Cumhurbaskanligi iletisim Merkezi ve Yabancilar iletisim Merkezi (YIMER) gibi. Bu
mekanizmalarin detaylari ve iletisim kanallari ilerleyen bélimlerde veriimektedir.
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8.1. PUB DUZEYINDEKIi SM

CSIDB/PUB, TERREP icin ilgili tim bilgilerin kamuoyu gériisii ve incelemesi icin aciklandigi bir web sitesi
isletecektir. PUB, web sitesinde yer alacak sikayet bildirimleri bolimi ve e-posta adresi
(yigmkadev@csb.gov.tr) araciligiyla tim paydaslardan sikayetleri toplayabilecektir. Gizlilik ilkesi ve isimsiz
sikayette bulunma hakki saglanacaktir. Projeye 6zgu SM igin iletisim kanallari, olusturulduktan sonra
PKP'de sunulacaktir.
Farkli kanallar araciligiyla toplanan sikayet/endise/éneriler CSIDB tarafindan kaydedilecek ve 30 giin iginde
cevaplandirilacaktir. Sikayet/endige/éneri kayitlari, izleme Raporu araciligiyla Diinya Bankasi ile diizenli
olarak paylasilacaktir.
Yorum veya endiseler Yklenicilerin dikkatine s6zli veya yazili olarak (posta veya e-posta yoluyla) veya bir
sikayet formu doldurularak iletilebilir. Sikayet formu, santiyelerde ilgili tim paydaslarin kolayca erisebilecegi
yerlerde hazir bulundurulacaktir. Gizlilik ilkesi ve isimsiz sikayette bulunma hakki saglanacaktir.
Yiiklenici, Kontrolérliik Danismani ve CSIDB PUB tarafindan asagidaki siirelere uyulacaktir:

o Sikayetin alindigina dair yazil onay: sikayetin alinmasindan sonraki 5 glin i¢inde,

e Onerilen ¢dzim: sikayetin alinmasindan sonraki 30 giin iginde.

e Ozel olarak gérevlendiriimis ve egitimis personel, sikayet bilgilerini bir sikayet ginligine
kaydedecektir. Bu asagidaki bilgileri icerecektir:

e Paydas adi ve iletisim bilgileri (Kisisel bilgiler Gglincl sahislar tarafindan paylasiimayacak veya ifsa
edilmeyecektir)
o Sikayetin ayrintilari ve sikayetin nasil ve ne zaman sunuldudu, kabul edildigi, yanitlandigi ve
kapatildigi.
Projenin ingaat asamasi icin Sikayet Formu (Ek 1) su adreslerde yayinlanacaktir:
e YiGM'nin ve/veya Proje faaliyetlerinin uygulanacagi ilgili resmi kurumlarin web siteleri ve

e Basili kopyalar, ilgili binalarin/kamu kurumlarinin tesislerinde (insaat calismalari faaliyetleri
baslayacagi zaman) ve proje alanlarinin yakininda bulunan yerel topluluklarin binalarinda mevcut
olacaktir.

Sikayet Kutugu, sikayeti gonderen kisileri cinsiyetlerine ve sikayet tlrlerine gore ayristirmak i¢in gerekli tim
unsurlara sahip olacaktir. Her sikayet, kayit defterinde asagidaki bilgilerle dogrulanacaktir: a) sikayetin
acgiklamasi, b) sikayetin alindigi tarih ve sikayet sahibine bildirimin ne zaman iade edildigi; ¢) alinan
onlemlerin aciklamasi (sorusturma, duzeltici tedbirler ve dnleyici tedbirler); d) ¢6zim ve kapanis tarihi ve
sikayet sahibine geri bildirimin kapatiimasi.

Alinan déneri veya sikayetin belirsiz oldugu veya yeterince agik olmadigi durumlarda Projeden etkilenen
kisilerin yararina olacak sekilde bilgilendiriimis kararlar almak amaciyla PUB, sorun/sikayeti
bicimlendirmeye/dizenlemeye yardim edecek ve tavsiye saglayacaktir

PUB'un iletilen gikayetlere derhal dizeltici eylem yoluyla karsilik verememesi halinde, uzun dénemli
dizeltici eylem belirlenecektir. Sikayet sahibi, sikayetinin alindigi tasdik edildikten sonra 30 takvim gunu
icerisinde Onerilen dizeltici eylem hakkinda bilgilendirilecektir. PUB'un sikayet mekanizmasi yoluyla
dogrulanmis olan belirli bir soruna cevap verememesi veya bir eylem gerektirmemesi halinde, soruna cevap
verilimeme nedenine iligkin ayrintil bir agiklama/gerekgelendirme saglayacaktir. Cevap ayni zamanda
sorun veya sikayeti bildiren birey/kurulugsun, sonucun tatminkar olmadigi durumlarda sikayet ile ilgili nasil
bir yol izleyecediyle ilgili bir aciklama da icerecektir. Her zaman gecerli olmak Uzere, sikayet sahipleri
Tarkiye Cumhuriyeti'nin yasal ¢cergevesine uygun sekilde, resmi adli temyiz de dahil olmak Uzere baska
hukuki ¢ézimler arayabilir.
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YiGM, Diinya Bankasi finansmanli devam eden projeleri i¢cin Ek 4'te sunulan Sikayet Prosediriini
gelistirmistir.

8.2. ULUSAL DUZEYDEKIi SM
Paydaslar yukarida belirtilen iletisim kanallarina ek olarak ulusal diizeydeki SM'lerden de yararlanabilirler.
8.2.1. CUMHURBA$KANLIGI iLETi$iM MERKEZI (CiMER)

CIMER, Tirk vatandaslar, tiizel kisiler ve yabancilar tarafindan kullanilabilecek merkezi bir sikayet sistemi
sunmaktadir. CIMER, Proje paydaslarinin Proje ile ilgili sikayetlerini ve geri bildirimlerini dogrudan devlet
makamlarina iletmeleri icin alternatif ve iyi bilinen bir kanal olarak kullanilabilecektir.

Web Sayfasi WWW.cimer.qov.tr

Cagri Merkezi 150

Telefon Numarasi +90 312 525 55 55

Faks No. +90 312 473 64 94

Posta Adresi Turkiye Cumhuriyeti iletisim Bagkanhgi

Valilikler, bakanliklar ve kaymakamliklardaki halkla iliskiler masalarina bireysel
basvurular

8.2.2. YABANCILAR ILETiSIM MERKEZI (YIMER)

YIMER, yabancilar igin merkezi bir sikayet sistemi saglamaktadir. YIMER, Proje paydaslarinin Proje ile ilgili
sikayetlerini ve geri bildirimlerini dogrudan devlet makamlarina iletmeleri igin alternatif ve iyi bilinen bir kanal
olarak kullanilabilecektir.

Web Sayfasi WWw.yimer.gov.tr

Cagri Merkezi 157

Telefon Numarasi +90 312 157 11 22

Faks No. +90 312 920 06 09

Posta Adresi Tirkiye Cumhuriyeti iletisim Bagkanhg

Valilikler, bakanliklar ve kaymakamliklardaki halkla iliskiler masalarina bireysel
basgvurular
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8.3. DUNYABANKASI’'NIN SIKAYET SISTEMI

Dinya Bankas! (DB) tarafindan desteklenen bir projeden olumsuz etkilendiklerine inanan topluluklar ve
bireyler, sikayetlerini proje diizeyindeki mevcut sikayet mekanizmalarina veya Diinya Bankasi'nin Sikayet
Servisine (GRS) iletebilirler. $S, alinan sikayetlerin, projeyle ilgili endiseleri gidermek icin derhal
incelenmesini saglamaktadir. Projeden etkilenen topluluklar ve bireyler, sikayetlerini, Dlinya Bankasi'nin
politika ve prosedirlerine uymamasinin bir sonucu olarak zararin olusup olusmadigini veya olusabilecegini
ya da olusmayacagdini belirleyen Diinya Bankasi'nin bagimsiz Teftis Paneline iletebilir. Sikayetler, endiseler
dogrudan Dinya Bankasi'nin dikkatine sunulduktan ve Banka Ydnetimine yanit verme firsati verildikten
sonra herhangi bir zamanda iletilebilir. Sikayetlerin Diinya Bankasi'nin kurumsal Sikayet Servisine (GRS)
nasil iletilecedi hakkinda bilgi icin lutfen http://www.worldbank.org/en/projects-operations/products-and-
services/grievance-redress-service adresini ziyaret ediniz. Projeden etkilenen topluluklar veya bireyler de
sikayetlerini Diinya Bankasi Bagimsiz Teftis Paneline (lIP) iletebilirler. Bu panel, sikayette bulunan kisi veya
topluluklarin, Dinya Bankasi'nin performans kriterlerinden birinin veya birkaginin ihlali nedeniyle zarar
g6rup goérmedigini belirlemektedir. Panel, alinan sikayetlerle ilgili endiselerini dogrudan Diinya Bankasi'na
iletebilir. Bu asamada, Dinya Bankasi'nin sikayetlere yanit verme firsati olacaktir. Sikayetlerin Diinya
Bankasi Teftis Paneline nasil iletilecegdi hakkinda bilgi igin litfen www.inspectionpanel.org adresini ziyaret
ediniz

8.4. ISCILERIN SIKAYET MEKANIZMASI

isciler igin, calisma kosullari, finansal konular, gocuk isgiligi/zorla calistirma, yasal sorunlar ve isyerinde
cinsiyete dayali ayrimcilik gibi diger sorunlari bildirebilecekleri ayri bir sikayet mekanizmasi mevcut olacak
ve cinsel taciz konusu ézellikle 6n plana alinacaktir. Ozellikle, cinsiyete dayali siddet ve isyerinde kadin
isgilere yonelik istismar (hem santiyede hem de proje kapsamindaki binalarda) konularinda farkindalik
yaratmaya ve SM acil yardim hatti kurulmasina 6zellikle dikkat edilecektir. Ayrica, uygun isyeri davranislari
konusunda hem erkekler hem de kadinlarla farkindalik yaratma tartismalari gergeklestirilecektir.

CSIDB PUB ve Kontrolérliik Danismani iglerin baslamasindan énce alt yikleniciler de dahil olmak iizere
calisanlari icin bir sikayet mekanizmasi gelistirecek ve uygulamaya koyacaktir. Calisan sikayet
mekanizmasi sunlari kapsayacaktir: (i) sikayet mekanizmasinin akisini tarif eden bir prosedur; (ii)
sikayetlere yanit vermek ve sikayet vakalarini ¢bziime ulastirmak igin gerekli middetler; (iii) sikayetlerin
zamaninda ¢6zume ulastiriimasi surecini kaydedecek ve takip edecek bir kayit gizelgesi; (iv) sikayetleri
toplayacak, kaydedecek, ele alacak ve ¢6zime ulastiriimalari surecini takip edecek bir irtibat sorumlusu.
Fizibilite Etidi Danismani galisanlari, sikayetleri igin proje web sitesi araciligiyla PUB'a basvuracaklardir.
Kontrolorlik Danismani ve Yukleniciler, galisanlarin sikayetlerini kayit altina alacak, ¢ézecek ve bunlari
aylik ilerleme raporlarinda PUB'a bildirecektir. Bu siire¢ CSIDB'nin Sikayet Mekanizmasi irtibat Sorumlusu
tarafindan izlenecektir. PUB da cgalisanlarinin sikayetlerini kaydedecek ve ¢bézecek ve farkh dizeylerden
(Kontrolérliik Danismani, il CSID Mudiirligi ve TTK Danismani) toplanan tiim verileri merkezi bir kiitiikte
derleyecektir.

Calisanlar, tim proje calisanlarinin (dogrudan ve sozlesmeli; PUB personeli de dahil olmak Uzere)
faydalanabilecegi sikayet mekanizmasinin varligi hakkinda ilan panolari, ilgili yerlere "0neri/sikayet kutular”
konulmasi ve gerekli olabilecek diger yontemler yoluyla bilgilendirileceklerdir. Bunlarin yani sira ¢aligan
sikayet mekanizmasi tim proje calisanlarinin egitimi icin gerceklestirilecek olan personel intibak egitimleri
sirasinda tarif edilecektir.

Bu mekanizma su ilkelere dayali olacaktir:

e Bu sureg seffaf olacaktir ve galisanlarin endiselerini ifade etmelerine ve sikayetlerini bildirmelerine
imkan taniyacaktir.

o Sikayetlerini bildirenlere karsi herhangi bir ayrimcilik yapiimayacak ve tum sikayetler gizlilik ilkesine
uygun bir mahiyette ele alinacaktir.
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e Isimsiz sikayetler kaynag bilinen diger sikayetlerle esit bir bicimde ele alinacaklardir.

Sikayet mekanizmasinin varhgi ile ilgili bilgiler tim proje ¢alisanlarina (dogrudan, sézlesmeli) ilan panolari,
uygun alanlarda bulundurulacak "oneri/sikayet kutular", cagri merkezi, egitimler sirasinda yapilacak
duyurular, seminerler, toplantilar, proje internet sitesinin anasayfasinda bulunacak erisim baglantisi, sosyal
hizmet gorevlilerine dagitilacak proje basili kaynaklari, sosyal medya ve gerekli gorulen diger iletisim
kanallar yoluyla aktarilacaktir. Proje sikayet mekanizmasi proje galisanlarini kanun kapsamindaki diger
yargi yollarini veya idari kanun yollarini kullanma haklarindan alikoymayacaktir.

Proje sikayet mekanizmasi Proje’nin yurirlige girme tarihine kadar olusturulmus olacaktir.

Yap! igleri Genel Mudirligi giincel endise ve sikayet prosediirlerini projenin gerekliliklerine gore
gelistirecek ve adapte edecektir. PUB sikayet mekanizmasini yénetmekten ve Proje kapsaminda bildirilen
endise ve sikayetlere karsilik vermekten sorumlu olacaktir.

Bunlara ilaveten proje sikayet mekanizmasi Cinsel Sémiir(i ve istismar/Cinsel Taciz ile Covid-19 igin
alinmasi gereken 06zel tedbirlerle ile ilgili gizli sikayetleri toplamak ve ele almak igin bir iletisim kanal
bulunduracaktir.

8.5. CINSEL SOMURU VE iSTISMAR/CINSEL TACiZ KONULARININ YONETILMESI

Proje faaliyetlerinden kaynaklanan risk dugsik olsa da, sikdyet mekanizmasi, Cinsel Sémurid ve
istismar/Cinsel Taciz (CSI/CT) sikayetlerinin ydnetimini igerecektir. Proje calisanlari igin mevcut olan SM,
CSI/CT ile ilgili konularin yénetiimesi icin de kullanilacaktir ve CSI/CT sorunlarinin giivenli ve etik olarak
belgelenmesi ve gizli olarak raporlanmasi igin mekanizmalara sahip olacaktir.

Proje SM'si, CSI/CT ile ilgili gizli sikayetleri almak ve degerlendirmek icin dzel énlemleri iceren bir kanal
icerecektir. Bir calisan CSI/CT sorunlariyla karsi karsiya kalirsa, bu tiir vakalarla ilgilenmek icin Glkenin
ulusal sevk sisteminde de sart kosuldugu gibi, daha Ust dlizey bir amirine bagvurabilecek veya dogrudan
polise gidebilecektir. Proje SM'sinin icerigi ve prosediirleri, CSI/CT konulari ile ilgili bu tiir vakalar hakkinda
bir raporlama hattina sahip olacak ve vakalar tam gizlilik altinda ve hayatta kalan kisinin rizasi ile
yonetilecektir. CSIDB, PUB CSI/CT ile ilgili bir sikayet alirsa, bu sikayetler derhal ulusal sevk sistemlerine
yonlendirilecek ve kaydedilecektir. Hassas vakanin sikayetgisinin tim detaylari kesinlikle gizli tutulacaktir.

8.6. $MPROSEDURU

8.6.1. SIKAYET KUTUGU

PUB'un Sosyal Uzmani ve irtibat kisileri her bir sikayetin kendisine ait bir referans numarasi olmasini ve
uygun bigimde takip edilmesini, kaydedilmis islemlerin tamamlanmasini saglar. Sikayet Kitugu su bilgileri
icermelidir:

e Sikayet sahibi, konumu ve sikayetinin detaylari,

e Sikayetin bildirilme tarihi,

o Sikayet Kaydinin proje veri tabanina yuklendigi tarih,

e Onerilen giderici eylemin ayrintilari, onaylayici yetkilinin adl,

e Onerilen diizeltici eylemin sikayet sahibi ile paylasildigi tarih (eger uygunsa),
o Sikayet dosyasinin kapatildig tarih,

e Sikayet sahibine cevap génderilen tarih.

Kontrolorlik Danismani ve Yuklenici, her bir sikayetin kendisine ait bir referans numarasi olmasini, uygun
sekilde takip edilmesini ve kaydedilen eylemlerin tamamlanmasini saglayacak yerel sikayet kayitlari
tutacaktir. Sikayetler de dahil olmak lzere geribildirimler alinirken, asagidakiler belirlenmelidir:

e Miracaat turd,
e Miracaat kategorisi,
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e Muracaatin uygulanmasindan sorumlu kigiler,
e Miracaati ¢gdzime ulastirmak igin son tarih,
o Kararlastirilan eylem plani.

a. SIKAYETLERIN iZLENMESI VE RAPORLANMASI

Paydaglarin izlenmesi ve degerlendiriimesi sureci PUB’un tespit edilen sorunlara cevap verebilmesi ve
daha etkili hale getirmek icin katilim faaliyetlerinin takvimini ve igerigini degistirebilmesini saglamak igin
onemlidir. Agagidaki dzellikler/taahhutler/faaliyetler, basaril bir katilimin saglanmasina yardimci olacaktir:

o Gorevi gergeklestirmek igin yeterli kaynaklar,

o Paydaglarla etkilesimlerin kapsayiciligi (kilit gruplarin dahil edilmesi),
o Paydas katihminin tesvik edilmesi,

e Tim paydaslarin YiGM'ne duyduklari giiven duygusu,

o Agikga tanimlanmis yaklasimlar ve

e Tum faaliyetlerde seffaflik.

PUB, 6 aylik dénemlerde Diinya Bankasi'na sunulmak lzere izleme Raporlari hazirlayacaktir.
Kontrolorliik Danismani sunlardan sorumlu olacaktir:

e Yiiklenicilerden sikayetlerin sayisi, icerigi ve durumuna iligkin veri toplayarak ortak boélgesel veri
tabanina yliklemek,

o Bodlgesel duzeyde alinan gikayetlerin kayitlarini muhafaza etmek, ve

e (Co6zllmemis sorunlari takip etmek ve bunlari gézmek igin énlemler 6nermek ve

o SMile ilgili olarak PUB’a ug¢ aylik raporlar géndermek

YiGM biinyesindeki PUB, Diinya Bankasi'na yilda iki kez, asagidakiler hakkinda giincellenmis bilgileri
iceren, SM ile ilgili bir bélimin de yer alacagi raporlar sunacaktir:

e  SM uygulamasinin durumu (prosedurler, egitim, kamu farkindalik kampanyalari, bltge vb.),

¢ Alinan sikayetler Uzerine (basvurular, 6neriler, sikayetler, talepler, olumlu geri bildirimler), DB CSS 2 ile
ilgili sikayetleri ve karara baglanmigs sikayetleri vurgulayacak sekilde nicel veriler,

o Sikayet turleri ve cevaplari, belirtilen sorunlar ve karara baglanmamis sikayetler tzerine nitel veriler,

o Duzeltici eylemler (cevap) ile ilgili memnuniyet dizeyi,

e Alinan duzeltici dnlemler.

PUB Sosyal Uzmani asagidakilerden sorumlu olacaktir:

o Sikayetlerin sayisi, iceridi ve durumuna iliskin farkl dizeylerden alinan nitel verileri 6zetlemek, analiz
etmek ve tek bir proje veri tabanina yuklemek,
e (Co6zllmemis sorunlari takip etmek ve bunlari ¢gézmek igin dnlemler énermek.

PUB, SM'nin irtibat noktasi olacak ve Proje ile ilgili tum paydas katilim faaliyetlerinin izlenmesinden, bu
PKP'nin uygulanmasinin ve guncellenmesinin saglanmasindan ve paydaslara raporlanmasindan sorumlu
olacaktir.
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EK 1. SIKAYET FORMU

Referans No

Tam Adi* (zorunlu degildir, isimsiz olarak
sunabilirsiniz)

Litfen sizinle nasil iletisim kurulmasini
istediginizi belirtiniz (posta, telefon, e-posta).

il/ilge/Mahalle

Tarih

Sikayet Kategorisi

1. Metruk bina

2. Projeden etkilenen varlklar/milkler

3. Altyapi

4. Gelir kaynaklarinin azalmasi veya tamamen
kaybi

5. Cevresel sorunlar (6rnegin kirlilik)

6. istihdam

7. Trafik, ulagsim ve diger riskler

9- Diger (gizli ise dogrudan PUB’u arayiniz):

Sikayet Agiklamasi Ne oldu? Ne zaman oldu? Nerede oldu? Sorunun sonucu nedir?

Sorunun ¢6ziimii icin ne yapildigini gérmek isterdiniz?

isim ve adres vermek zorunlu olmamakla birlikte, sikayet ile ilgili geri bildirim siirecinde bilgi
eksikliginden dolayi bazi sorunlar yasanabilecegi unutulmamalidir.

imza: Tarih:
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EK 2. SIKAYET KAPANIS FORMU

Sikayet kapanis numarasi:

Gereken acil eylemi belirtiniz:

Gereken uzun vadeli eylemi
belirtiniz (gerekli ise):

Tazminat gerekiyor mu?

[1EVET

[ ] HAYIR

DUZELTICi EYLEMiNiN KONTROLU VE KARAR

Dizeltici Eylemin Asamalari

Son Tarihler ve Sorumlu
Kurumlar

TAZMINAT VE SON ASAMALAR

Bu boliim sikayet sahibi tarafindan tazminat bedellerini aldiktan ve sikayeti giderildikten sonra

doldurulacak ve imzalanacaktir.

Notlar:

Sikayetgi
[Ad-Soyad ve imzal]
Tarih: / /

Sorumlu Kurum/Sirket Temsilcisi

[Unvan-Ad-Soyad ve imza]
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EK 3. SIKAYET KUTUGU

Sikayet/Oneri Alma Kanalina iligkin
Ayrintilar

Sikayet Sahibi

Sikayet/Oneri

Yapilan iglem
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EK 4. MEVCUT YIGM SIKAYET MEKANIZMASI

Giris
Sikayet Mekanizmasi (SM), bir paydasin projenin nasil planlandigi, insa edildigi veya uygulandigi ile ilgili
sikayet veya Onerilerini sunmasini saglayan bir suregtir.

Sikayet Mekanizmasinin temel amaci, sikayetlerin ve magduriyetlerin ilgili tim taraflari tatmin edecek
sekilde zamaninda, etkili ve verimli bir sekilde ¢éziilmesine yardimci olmaktir. Ozellikle, adil, etkili ve kalici
sonuglar icin seffaf ve glivenilir bir siire¢ saglar. Ayni zamanda, diizeltici islemlerin yolunu agacak daha
ayrintil topluluk istisare faaliyetlerinin ayrilmaz bir pargasini olusturan gliiven ve igbirligini olusturur ve
paydas katiimini ve projenin sahiplenilmesini saglar. Ozellikle, Sikayet Mekanizmasi;

o Etkilenen kisilere, sikayette bulunmalari veya projelerin uygulanmasi sirasinda ortaya ¢ikabilecek
herhangi bir anlagsmazhgi ¢ézmeleri igin izleyebilecekleri yollar saglar;

o Uygun ve karsilikli olarak kabul edilebilir diizeltici eylemlerinin belirlenmesini ve sikayet sahiplerini
tatmin edecek sekilde uygulanmasini saglar;

o Sikayet ve magduriyetlerin ele alinmasinda erisilebilirligi, isimsiz islem yapma imkanini, gizliligi ve
seffafligi destekler; ve

o Yargi yoluna basvurma ihtiyacini azaltir.

Paydaslar igin Sikayet Mekanizmasinin operasyonel akisi Sekil 1'de verilmistir..

Provide
feedback

and
follow up

Source: Agarwal, Sanjay and Post, David. 2009. Feedback Matters:

Designing Effective Grievance Redress Mechanisms for Bank-Financed Projects — Part 1. SDV. World Bank.

Sekil 3. Sikayet Mekanizmasinin Operasyonel Akigi

SM icin genel siireg genellikle Proje isletim El Kitabinda (POM) ayrintili olarak agiklanir ve 6 adimdan
olusur: (1) alim; (2) tasnif ve isleme koyma; (3) kabul ve takip; (4) dogrulama, sorusturma ve eylem; (5)
izleme ve degerlendirme; ve (6) geri bildirim.

Amag

SM, paydaslarin projenin genel ydnetimi ve uygulanmasi ile ilgili her trlU talebini (sikayet, 6vgu, geri bildirim,
bilgi talebi vb.) proje tarafindan finanse edilmekte ve desteklenmektedir:

SM, paydaslarin projenin genel yénetimi ve uygulanmasi ile ilgili her tarli taleplerini (sikayetler, évguler, geri
bildirimler, bilgi talepleri vb.) ve proje ile finanse edilen ve desteklenen hizmetlerle ilgili asagida ornekleri
verilen sorunlari dile getirmelerini saglamak i¢in kullanilabilir:

e kotu yénetim, Proje Fonlarinin kétlye kullaniimasi veya yolsuzluk teskil eden uygulamalar,
e proje politikalarinin, kilavuzlarinin veya prosedurlerinin ihlali, suistimal veya herhangi bir uygunsuz
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davranig/suistimal [isyerinde cinsel sémiirii ve istismar/cinsel taciz (CSIi/CT) dahil olmak (izere] 2,
o etkilenen topluluklar arasinda ortaya c¢ikabilecek kaynak kullanim kisitlamalariyla ilgili
anlasmazliklar ve
e proje faaliyetlerinden veya projenin fillen uygulanmasindan memnun olmayan topluluk Gyelerinin
sikayetleri.

SM, onay, glincelleme ve sikayet sahibine nihai geri bildirim igin agikga tanimlanmig sireler belirleyecektir.
Bu sireler, Proje paydaslarina yaygin bir sekilde duyurulacaktir.

Kapsam

SM, projeden dogrudan veya dolayli olarak etkilenmesi muhtemel ¢ok ¢esitli Proje paydaslari igin erigilebilir
olacaktir. Bunlar arasinda hak sahipleri, ¢alisanlar (PUB Uyeleri dahil), idareler, yeniden insa edilen
binalarin kullanicilari ve daha genis kamuoyu, proje uygulayicilari (Kontrolérlik Danigmanlari/yikleniciler,
vs.). TUm bu paydaslar sikayetlerini ve geri bildirimlerini SM'ye iletmeye tesvik edilecektir. Ayrica, kurulacak
sikayet mekanizmasinin kirllgan gruplar tarafindan erigilebilir olmasina 6zen gosterilecektir.

Sorumlu Taraflar

Cevre, Sehircilik ve Iklim Degisikligi Bakanligi/Proje Uygulama Birimi (CSIDB/PUB), SM'nin genel
sorumlulugunu Ustlenecek ve ana uygulayici kurum olarak gérev yapacaktir. Bu mekanizmanin dogru ve
zamaninda iglemesi icin PUB ayrica bir SM irtibat sorumlusu atayacaktir.

Tim siireci denetleyecek olan SM irtibat sorumlusu, CSIDB proje ekibinin bir parcasi olarak atanacaktir.
SM'nin irtibat Sorumlusu (Sosyal Uzman), izleme amaciyla projenin sikayet giderme siirecini raporlamaktan
da sorumlu olacaktir. Bu kisi ayni zamanda proje kapsaminda SM'nin sorunsuz ¢alismasini saglamak igin
koordinasyondan sorumlu olacaktir.

Asagidaki Tablo 1, sorumlu taraflari ve bunlarin SM uygulamasina iligskin rollerini/sorumluluklarini
g6stermektedir.

Tablo 6. Tanimlanan Her Diizeyde Sikayet Mekanizmasi Uygulamasinda Sorumlu Taraflar

Sorumlu Taraf Sorumluluklar
e PUB, bu Standart isletim Prosediriinin (SOP) genel olarak
Cevre, Sehircilik ve uygulanmasindan, ydnetiminden ve Kkoordinasyonundan sorumiu
iklim Degisikligi olacaktir.
Bakanhgi/ Proje e PUB ayrica bu SOP'un basarih bir sekilde uygulanmasini saglamak icin
Uygulama Birimi ilgili sorumlu taraflara rehberlik edecek ve yardimci olacaktir.
(GSIDB/PUB) e PUB, GM Prosediiriine uyumu saglamak igin paydas taleplerinin her

surecini surekli olarak izlemekten sorumlu olacaktir.
e PUB'da SMirtibat sorumlusu olarak hareket etmek.
o Sikayetlerin gergek/uygun ve Proje faaliyetleriyle ilgili olup olmadiginin
PUB'nin ilgili Gye(ler)iyle birlikte gdzden gegciriimesi ve siniflandiriimasi.
e Bu SOP i¢in ana kayit ve izleme sisteminin olusturulmasi ve Proje ile

PUB SM irtibat ilgili tim sikayetlerin takip edilmesi.
Sorumlusu e Proje kapsamindaki sikayetlerin ¢c6ziim surecini ydnetmek ve koordine
etmek.

e Paydas katilimi ve diger Proje faaliyetleri ile ilgili dnemli uyumsuzluk
sorunlarini veya tekrar eden sorunlari géstermek igin sikayet kayitlarini
incelemek ve uygun énlemleri bulmak.

! Bunun gibi hassas konularda gelecekte olabilecek sikayetlerde magdurun rizasi kapsaminda alinacak énlemler,
gizlilik ilkesi temelinde ve magdurun giivenligi merkeze alinarak yurutilecektir.
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e Yiiklenici dizeyindeki SM irtibat sorumlularini koordine etmek ve
izlemek.

o Farkh SM diizeylerinden alinan Proje ile ilgili talepleri birlestirmek.
PUB ve ydnetimi ¢6zim sureci hakkinda bilgilendirmek.
Projenin konsolide SM raporlarini hazirlamak.

e Projeileilgili taleplerin alinmasi (sikayetler, évguler, geri bildirimler, bilgi

talepleri vs.).
il Cevre Sehircilik ve o Gizlilik ve guvenlik 6nlemlerini alarak sorumluluk alanina giren
iklim Degisikligi sikayetlerin degerlendiriimesi ve ¢dziime kavusturulmasi.
Miidiirligi $M Irtibat e Cozilsin veya c¢ozllmesin, her bir talebin kayit ve izleme sistemi
Sorumlusu (Il CSID izerinde kaydedilmesi ve kayit defterinin aylik olarak CSIDB'ye
Miid.) iletilmesi.

o Sikayetler buyuk 6nem tagiyorsa (cinsel istismar, is kazasi vs.) derhal
CSIDB/PUB'a bilgi veriimesi.

e Gelen bagvurularin Yiklenicinin Sosyal Uzmani/iSG Uzmani ile birlikte
degerlendirimesi ve ele alinmasi veya gerekli goérilmesi halinde
yuklenicilerin ~ ydnetimi ve  Proje  Yoneticileri  (Kontrolorlik
Danigsmanlarinin) basvurularin ¢ézim surecine dahil edilecektir.

e Ydiklenicilerin sikayet kayitlarini ve ¢ézimlerini izlemek ve bunlari ayhk
ilerleme raporlarinda PUB'a raporlamak.

Sosyal Uzmanlar
Kontrolorliik
Danigsmanlan

Sikayet Mekanizmasinin Duyurulmasi

Cevre ve Sehircilik Bakanhgi projeden etkilenen topluluklari bilgilendirmek icin brosurler ve diger
bilgilendirme araglari (resmi yazilar, duyuru panolari, CSIDB'nin resmi web sitesi, halkin katiimi toplantilari,
vs.) saglayacaktir.

Projeye iliskin Sikayet/Oneri Formu, proje web sitesinde, ilgili kamu kurumlarinin web sayfalarinda ve alt
projelerin santiyelerinde halkin erisimine sunulacaktir.

CSB/PUB ayrica faydalanicilarin temsilcileri, kontrolérlik danismanlari ve yuiklenicilerle bir dizi SM istisare
toplantisi dizenleyecektir.

Proje uygulamasi sirasinda, ingaat isleri basladiktan sonra, Sikayet/C")ne_ri Formunun basili kopyalari ayrica
Proje kapsaminda yer alan binalarda’lkamu kurumlarinda ve |1l CSID Mudurliklerinde hazir
bulundurulacaktir.

Bir Talebin iletilmesi
Sikayet Mekanizmasini Kimler Kullanabilir?
SM'nin hedef kitlesi, bunlarla sinirl olmamak Uzere asagidakileri icerir:

e Proje faydalanicilari;
o Depremlerden etkilenen hak sahipleri
o Binalardaki ingaat/yenileme/giiglendirme faaliyetlerinden potansiyel olarak etkilenebilecek
topluluklar (ziyaretgiler, gevredeki konutlar vb.)
e Yiklenicilerin ve Kontrolorlik Danismanlarinin ¢alisanlari
PUB uyeleri
Diger taraflar (STK'lar vs.)

SM, proje kapsaminda olusturulan farkh talep/6neri/sikayet alma kanallari araciligiyla isimsiz bagvurular

sunulmasina olanak taniyacaktir. Talep/6neri/sikayetin isimsiz olarak iletiimesi durumunda, isimsiz talep
olarak ayni sure¢ izlenecektir. Ancak, isimsiz talep/6neri/sikayetlerde iletisim  bilgileri
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kaydedilemeyeceginden, basvuru sahiplerine sikayet sirecinin nasil sona erecegine dair bilginin
iletilemeyecegdi konusunda bilgi verilmelidir.

Bir Talep Nasil iletilir?

Cevre, Sehircilik ve iklim Degisikligi Bakanligi'nin (CSIDB) hem telefon hem de web sitesi araciligiyla
erigilebilen bir 'Alo181' cagri merkezi vardir. Bu ¢agri merkezi ayni zamanda Bakanlik ¢alisanlari, ortaklari
ve daha genis kamuoyu i¢in bakanlik diizeyinde bir sikayet mekanizmasi olarak da hizmet vermektedir.
Ceuvre, Sehircilik ve iklim Degisikligi Bakanhdi tarafindan sadlanan tiim gevresel ve kentsel hizmetlerle ilgili
talep/6neri/sikayetler profesyonel bir sekilde yonetilen bir cagri merkezi tarafindan cevaplanmaktadir.

The applicants can submit their request/suggestion/grievance in any of the ways NGOd below:

GSIDB Gagr Merkezi Alo 181

Telefon +90312 ...

Sikayet Formlari https://kadiyap.csb.gov.tr/

E-posta yigmkadev@csb.gov.tr
Alo 181

il Gevre Sehircilik ve Iklim Degisikligi | TERRP Sikayet Formlari, ilgii il GSID

Middirlikleri (Il CSID Mdd.) Madarlaganin resmi web sayfasinda
paylasiimaktadir..

Yiikleniciler ingaat sahalarinda bulundurulan formlar (Ek 1-2)

Paydaslar, yukarida belirtilen iletisim kanallarina ek olarak, projenin uygulanmasina iligkin endiselerini ve
sikayetlerini Cumhurbaskanligi iletisim Merkezi (CIMER) izerinden de iletebilirler. CIMER'in iletigim
kanallari asagida verilmigtir.

Sikayet Mekanizmasi Sureci

https://www.cimer.gov.tr

Web Sayfasi
https://giris.turkiye.gov.tr/
Cagri Merkezi Alo 150
Telefon +90 312 590 2000
Faks +90 312 473 6494

TERRP kapsaminda sikayetler/endiseler/6neriler birden c¢ok dizeyde ele alinacaktir: (a) Yuklenici
diizeyinde; (b) Kontrolérliik Danismani diizeyinde; (c) il CSID Miidiirliikleri diizeyinde; (d) ulusal diizeyde
CSIDB Proje Uygulama Birimi (PUB).).

a) Yiiklenici Diizeyinde: Ingaat islerini yiritmekle gérevlendirilen her yiiklenici TERREP
kapsaminda yirutllen insaat isleri nedeniyle herhangi bir paydasin (hak sahipleri, yerel topluluklar,
proje galisanlari vb.) dile getirdigi endise ve sikayetlerin alinmasindan, kaydedilmesinden ve
mumkinse ¢6zime kavusturulmasindan sorumlu olacaktir.. PUB ayrica yuklenicilerin ise
baslamadan 6nce alt yukleniciler de dahil olmak Uzere isglcu icin bir sikayet mekanizmasi
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https://kadiyap.csb.gov.tr/
https://www.cimer.gov.tr/
https://giris.turkiye.gov.tr/

gelistirmelerini ve uygulamaya koymalarini gerektirecektir. Eger ylklenici endise ve sikayetleri
gideremez ise ilgili kisi/kurumlara ydnlendirmekle yukumluddr. Yukleniciler ayrica, ¢6zime
kavusturulan ve kavusturulamayan endiseleri ve sikayetleri iceren kayitlari haftalik olarak PUB'ye
sunacakitir.

b) Kontrolérliik Danigmani Diizeyinde: Yiklenici tarafindan giderilemeyen endiseler ve sikayetler,
Kontrolorliik Danismani olarak atanan Proje Yoneticisi tarafindan ele alinacaktir. Proje Yoneticisi,
bir durum raporu diizenleyerek yiklenicinin sorumluluklarini hatirlatacak ve sorunun ¢ézilmesi igin
gerekli 6nlemlerin alinmasini ve gerekli dlzeltici faaliyetlerin uygulanmasini saglayacaktir. Proje
Yoneticisi endiseleri ve sikayetleri cozemezse, bunlari PUB'ye yonlendirmekle yakimlGdur. Ayrica
Kontrolorlik Danigsmani, ¢ozilen ve ¢éziulmeyen endiseleri ve sikayetleri iceren kayitlari da aylik
olarak CSIDB'ye sunacaktir.

c) Il Cevre, Sehircilik ve iklim Degisikligi Miidiirliikleri Diizeyinde: il Cevre, Sehircilik ve Iklim
Degisikligi Muadurlikleri TERREP kapsaminda yurutilen faaliyetlerle ilgili olarak alinan
sikayet/endise/6nerilerin mimkiin oldugu olgclide giderilmesi igin gerekli dnlemlerin alinmasindan
sorumlu olacaktir. iI Midirliikleri ayrica, ¢dziilen veya ¢ozilmeyen tim talep/éneri/sikayetleri
derhal PUB’a iletecektir.

d) CSIDB Diizeyinde: TERREP kapsaminda, CSIDB, yukarida belirtilen diizeyler araciigiyla
paydaslar tarafindan dile getirilen tim endise ve sikayetleri toplamaktan, kaydetmekten ve
cozmekten sorumludur. CSIDB, toplanan endiseleri ve sikayetleri 30giin icinde ¢ézmekten ve
sonug hakkinda sikayet ve endise sahiplerine bilgi vermekten sorumludur.

Kayit

Yurutilen ingaat isleri nedeniyle herhangi bir paydasin (TERREP caliganlari, hak sahipleri, gevre sakinleri
vs. dahil ancak bunlarla sinirli olmamak tzere) dile getirdigi talepler/6neriler/sikayetler, PUB, Danigmanlar
ve il CSID Mudirligi tarafindan alindigi tarihten itibaren 3 is guni iginde Sikayet Tablosuna (Ek 3)
kaydedilecektir.

Sikayet irtibat sorumlusu (kontrolérliik danismani ve il CSID MidirlGdi) sorumluluklarini bagka personele
devredebilir, ancak nihai olarak agsagidakilerden kendisi sorumlu olacaktir:

Sikayetin sorusturulmasi,

Proje kapsaminda ilgili teknik kigilere danisiimasi,

C6z0m iglemlerinin belirlenmesi ve uygulanmasi,

C6zim iglemlerinin tamamlandigindan emin olunmasi,

Bireysel sikayetlerdeki ilerlemenin takip edilmesi,

Sikayetin sisteme kaydedilmesi ve sikayetin ¢c6zime kavusturulmasindan sonra sikayet sahibine
bilgi verilmesi,

e  (C6z0m iglemlerinin belgelenmesi ve

e ligili ydnetimden gerekli onaylarin alinmasi ve raporlanmasi.

isimsiz sikayetler kaydedilecek ve SM'nin ve proje uygulamasinin siirekli iyilestirimesini saglamak igin diger
sikayetlerle birlikte rapor edilecektir. Magdurun kimlik bilgilerinin gizliligini ve can guvenligini saglamak
amaciyla, o6zellikle cinsiyete dayali siddet, cinsel istismar ve taciz durumlarinda sisteme (sikayet
mekanizmasinin takip edildigi) bir kullanici adi ve sifre ile giris yapilmasi i¢in gerekli tedbirler alinacaktir.

Kontrolérlik Danigmani, Sikayet/Oneri Formu ve Sikayet Kapanis Formu (sirasiyla Ek 1 ve 2'de
verilmektedir) yoluyla talebi/6neriyi/sikayeti kaydedecektir. So6zI0 talep/Oneri/sikayet, Kontroldrlik
Danismani sorumlu personeli tarafindan Sikayet ve Oneri Formu doldurularak kaydedilecektir. Kontrolérliik
Danismani, talep/6neri/sikayet kaydini aylik olarak PUB'a géndermekle yikimluddr.

Alo 181 Sikayet Kayit Siireci
Alo 181 Merkezi, TERREP hakkinda bilgilendirilmistir ve su anda KAYERP ile ilgili her turli soruyu almakta,

kaydetmekte ve bunlari TERREP PUB birimine iletmektedir. ALO 181 gdrevlisi sikayeti kaydedecek ve
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sikayet sahibine cevap isteyip istemedigini soracaktir. Sikayet sahibinin sikayetinin sonucu hakkinda geri
bildirim istemesi halinde, sikayet sahibinden telefon veya e-posta bilgilerini vermesi istenecektir. Sikayet
sahibi isminin gizli kalmasini tercih etse bile Alo 181 temsilcisi tarafindan sikayeti kayit altina alinacaktir.
Daha sonra, kaydedilen her tiirlii sikayet CSIDB'nin ilgili dairesine génderilecektir.

Headquarters of ALO 181 has been informed about the TERRE Project and it currently receives, and
records all inquiries received on TERRE Project and conveys them to the PIU of the TERRE Project. The
officer of ALO 181 will record the grievance and will ask the complainant if a response is requested or not.
If the complainant requests feedback about the result of her/his complaint, then the complainant is asked
to provide her/his phone or e-mail information. Even if the complainant would prefer to stay anonymous,
her/his complaint is recorded by the representative of ALO 181. Thereatfter, all types of recorded complaints
will be sent to the relevant department of MOEUCC.
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Taleplerin Degerlendirilmesi, isleme Alinmasi ve Kapatilmasi Siireci

Sikayetler, alindiklari tarihten itibaren Ug¢ (3) is glni iginde kayda alinacaktir. Bu ¢ (3) giin boyunca
sikayetler, sorumlu kisi tarafindan gergek olup olmadiklari ve Proje faaliyetleriyle ilgili olup olmadiklari
bakimindan siniflandiriimak Uzere incelenecektir. Dile getirilen sorunlar/anlasmazliklar Proje ile ilgili
degilse, Sikayet Sahibine ilgili tarafla iletisime gegmesi igin rehberlik saglanacaktir.

15 is guinu icinde, taleplerin yerine getiriimesi ve sikayetin ¢déziime kavusturulmasi igin duzeltici dnlemler
alinacaktir. Coziim siresi 15 glinden fazla sirerse (¢6zim siiresi maksimum 30 takvim giind olacaktir), bu
konuda Kontrolorliik Danismani/PUB ile sikayet sahibi arasinda mutabakata variimalidir. Bagvuru sahibi,
talebin kapatildigi konusunda bilgilendirilmelidir.

SM'nin tim taraflari, paydas/paydaslarla irtibat kuracak ve bir ¢dézim Uzerinde calisacak bir sikayet
sorumlusu atamaktan sorumlu olacaktir. Daha ileri diizeyde de@erlendirme igin sorumlu tarafin kim
olacagini ve sikayete nasil yaklasilacagini belirlemek igin sikayetler bir tarama islemine tabi tutulacaktir.
Talebin SM'nin her dizeyinde degerlendiriimesi, ele alinmasi ve kapatiimasi igin atiimasi gereken adimlar
Tablo 2’de verilmektedir.
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Tablo 7. SM'nin tiim taraflar i¢in Talebin Degerlendirilmesi, Ele Alinmasi ve Kapatilmasi i¢in Atilacak Adimlar

Sikayeti/ = ; ) .
Oneriyi Aciklama Deggrrlggglren Sikayetlerin Ele Alinmasi igin Yapilacak Islem Onay Organi Kapanis Anlagsmazlik Durumunda Yapilacak Iglem Temyiz Mercileri
Alan Taraf
. PUB tarafindan daha ayrintil dederlendirme yapilacaktir.
Sikayet sozlii olarak iletilmis ise, Sikayet/Oneri formlarina Sikayet sahibinin Gereki y/ I g ik hakk c)i/ Z ha fazla bilai
kaydedilecektir (her tiirlii sikayet icin bu islem yapilacaktir). ; * erekiyorsa, sorun/aniagsmaziik hakkinda daha fazia biig .
¥ ( siayetic siem yap ) verilen cevaptan ve toplamak igin saha ziyareti yapilacaktir. CIMER
. ) yapll_an islemlerden | | Mumkiinse baska bir diizeltici islem 6nermek i¢in sikayet sahibi o Asliye Hukuk Mahkemeleri
Eger derhal bir Sosyal uzman, diizeltici iglemin agiklamalarini igeren bir tatmin olmasi ile sanal veya yiiz yiize bir goriisme yapilacaktr. o
cevap vermek / Yiklenicinin taslagi hazirl kt durumunda, sikayet . AR < L Idari Mahkeme
diizeltici islem Sosval cevap taslagl hazirlayacakur. Yklenici sahibi tarafindan e (Varsa) ilave dizeltici islemler dogrultusunda nihai cevap Aslive Ticaret Mahkemeleri
y;;?n;clil rlﬁijemkijn Uzrr?anlarl Yonetimi diizeltici eylemlerin hazirlanacak ve sikayet sahibine sunulacaktir. Asllye Ticaret Mahkemeler
ise Aciklama ve alinmasi gereken diizeltici 6nlemleri igeren geri ve agiklamalarin yer | Eger anlagma saglanirsa, alinan diizeltici 6nlemlere iligkin s Mahkemeleri
bildirim sikayet sahibi ile paylasilacaktir. aldigi Kapanis kanitlayici belgeler toplanacak ve sikayet sahibi tarafindan Ombudsman
Formu imzalanacak Sikayet Kapanis Formuna eklenecektir https://ebasvuru.ombudsman.gov
imzalanacaktir. Eger sikayet sahibi ¢6ziimden memnun degilse, temyiz sireci
hakkinda kendisine bilgi verilir.
Yonetim tarafindan daha ayrintili degerlendirme
yapilacaktir. Sunulan sikayetin uygunlugu tespit edilmisse ve alinan
Yonetim, sikayetin TERREP faaliyetleriyle ilgili olduguna onlemlerle ilgili halen bir anlasmazlik varsa, PUB tarafindan daha
ve degerlendirme i¢in uygun olduguna karar verirse, Sikayet sahibinin ayrintili degerlendirme yapilacaktir.
Koptrolorlgk Danlgmgnlnln Sosygl Uzmanlar basvuruyu verilen qevaptan ve | o Gerekiyorsa, sorun/anlasmazlik hakkinda daha fazla bilgi )
degerlendllr_ecek ve __$|kaly¢t. sahlbln_e aglklamalarlln ve yapilan islemlerden toplamak icin saha ziyareti yapilacakir. CIMER
. . ?eﬁggklﬁ§t|rlllecek d'ijtzelhm islemlerin yer aldigi bir cevap :jatmm olrgas[k e Miimkiinse baska bir diizeltici islem Gnermek icin sikayet sahibi ,.Asllye Hukuk Mahkemeleri
o Sikayetin uygun o aslagl haziriayacaxtr. L ur:imtun fa‘d§l aye ile sanal veya ylz yiize bir gérlisme yapilacaktir. Idari Mahkeme
j bir sikayet olup YUklenici Yuklenici (S'J?zlellicai‘r: Ilcr;malgrin e (Varsa) ilave diizeltici islemler dogrultusunda nihai cevap Asliye Ticaret Mahkemeleri
> g"?&:d'g' _ Yonetimi Agiklama ve alinmasi gereken diizeltici nlemleri iceren geri | Yonetimi v; aglklan¥alarln e hazirlanacak ve sikayet sahibine sunulacaktir. s ke e
S elirienemiyorsa bildirim sikayet sahibi ile paylasilacaktir. aldigi Kapanis Eger anlagma saglanirsa, alinan diizeltici dnlemlere iliskin §
% B kanitlayici belgeler toplanacak ve sikayet sahibi tarafindan %“ijlfsgggcuru N
= Yénetim sikayetin TERREP ile ilgili OLMADIGINA karar imzalanacaktir. imzalanacak Sikayet Kapanig Formuna eklenecektir. ps: ' .
2 verirse, ilgili taraf(lar)la iletisime gecilmesi igin rehberlik Eger sikayet sahibi ¢6ziimden memnun degilse, temyiz sureci
’>=_ saglanacaktir. hakkinda kendisine bilgi verilir.
Sunulan talebin Proje $M kapsaminda degerlendirilecegi
acikhga kavusmus ve alinan énlemlerle ilgili halen bir
Viklenicinin S U | avetin Proied il anlagsmazlik varsa, PUB tarafindan daha ayrintil degerlendirme
Uklenicinin Sosyal Uzmanlari, sikayetin Projeden etkilenen Sikayet sahibinin yapilacaktir.
!<l§r:|eﬂ? y_t:}ksek ylz(aralr;ne? or:?jcak ﬁ}::ld(lamdekgerrrl]endlrlllme& verilen cevaptan ve | «  Gerekiyorsa, sorun/anlagsmazlik hakkinda daha fazla bilgi .
Lk akemelr
Lo R C . slive Hukuk Mahkemeleri
Sunulan sikayet hazirlanmasinda yardimci olacak ve tavsiyelerde durumunda. sikavet *  Mumkinse baska bir duzeltici islem onermek iin sikayet sahibi ; y
> » SIKay ile sanal veya yuz ytze bir gérigsme yapilacaktir. Idari Mahkeme
veya endise Yiiklenicini bulunacaktir. Yiiklenici sahibi tarafindan . A N .
belirsizse veya uklenicinin Uklenici ATt 1 ) e (Varsa) ilave duzeltici islemler dogrultusunda nihai cevap Asliye Ticaret Mahkemeleri
yeterince acik Sosyal Uzmani Yonetimi duzeltici eylemlerin hazirlanacak ve sikayet sahibine sunulacaktir. i )
degilse Sikayetin degerlendirilebilecek kadar ayrintil olmasi ve agiklamalarin yer Eger anlagsma saglanirsa, alinan diizeltici onlemlere iligkin 's Mahkemeleri
icin sikayet Uizerinde gerekli revizyonlar yapildiktan ve aldigi Kapanis kanitlayici belgeler toplana,cak ve sikayet sahibi tarafindan Ombudsman
sikayet degerlendirildikten sonra; sikayet sahibine gerekli Formu imzalanacak Sikayet Kapanis Formuna eklenecektir https://ebasvuru.ombudsman.gov
Snlemleri igeren geri bildirim génderilecektir. imzalanacaktir. y panis ' .
Eger sikayet sahibi ¢6ziimden memnun degilse, temyiz sureci
hakkinda kendisine bilgi verilir.
Sorunlar/anlasma | Yiiklenici Taslak degerlendirme, Kontrolorliik Danigsmani tarafindan PUB/CSIDB Sikayet sahibinin Gergeklestirilen islemler hakkinda halen bir anlasmazlik varsa, PUB .
zliklar projeyle Yonetimi ve PUB'un SM irtibat sorumlusuna génderilecektir. verilen cevaptan ve | tarafindan daha ayrintili degerlendirme yapilacaktir. CIMER
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Sikayeti/
Oneriyi

Aciklama

Degerlendiren

Sikayetlerin Ele Alinmasi igin Yapilacak Iglem

Onay Organi

Kapanig

Anlagmazlik Durumunda Yapilacak islem

Temyiz Mercileri

Alan Taraf Organ
ilgiliyse ancak Kontrolorlik PUB'un $SM irtibat sorumlusu, Kontroldrliik Danismani yapilan iglemlerden | ¢  Gerekiyorsa, sorun/anlasmazlik hakkinda daha fazla bilgi Asliye Hukuk Mahkemeleri
Yuklenici Danigmaninin tarafindan paylasilan taslak degerlendirmeyi géz éniinde tatmin olmasi toplamak icin saha ziyareti yapilacaktir. idari Mahkeme
dizeyinde ele Proje Mudurd bulundurarak, aciklamalari ve gergeklestirilecek duzeltici durumunda, sikayet | «  Miimkiinse baska bir diizeltici islem 6nermek igin sikayet sahibi . ) .
alinamiyorsa islemleri iceren bir cevap taslagi hazirlayacaktir. sahibi tarafindan ile sanal veya yiiz yiize bir gériisme yapilacaktir. ,.Asllye Ticaret Mahkemeleri
Nihai yanit hazirlanacak ve sikayet sahibi ile paylagilacaktir. duzeltici eylemlerin e (Varsa) ilave diizeltici islemler dogrultusunda nihai cevap Is Mahkemeleri
ve agiklamalarin yer hazirlanacak ve sikayet sahibine sunulacaktr. ST
Ia:ld'g' Rapants Eger anlasma saglanirsa, alinan dlizeltici dnlemlere iliskin https://ebasvuru.ombudsman.gov
. ormlu Kt kanitlayici belgeler toplanacak ve sikayet sahibi tarafindan
Imzatanacaktr. imzalanacak Sikayet Kapanis Formuna eklenecektir.
Eger sikayet sahibi ¢6ziimden memnun degilse, temyiz stireci
hakkinda kendisine bilgi verilir.
Sikayet, yuklenicinin yonetimine yénlendirilecektir.
Kontroldrlik danigmaninin Proje yoneticisi, alinan sikayet . - . .
hakkinda derhal bilgilendirilecektir. Calisanin yapilan Anlagmazlik durumunda, sikayet PUB'a yonlendirilecektir.
Sikayet derhal ¢ozilebiliyorsa, Ylklenici gerekli dnlemleri aglk:am?c:an ;/e o ) . . CIMER
belirleyecek ve alacaktir. Aksi takdirde, gerekli dnlemlerin yapilan islemlerden | pyg, isci ile bir toplanti diizenleyecek ve alinabilecek potansiyel Asliye Hukuk Mahkemeleri
i o i o belirlenmesi ve alinmasi igin sikayet Kontroldrlik L tatmin olma5|' dizeltici 6nlemleri ve ilgisine gore sadlanacak ilave bilgileri daha idari Mahkeme
Ydklenicinin Ydklenicinin Danismanina ve/veya PUB'a yonlendirilecektir. Kontrolérliik durumunda, sikayet ayrintili olarak degerlendirecektir.
calisani sikayette | Sosyal o . . . ) Danismaninin | sahibi tarafindan Asliye Ticaret Mahkemeleri
bulundugunda Uzmanlari sikéyet, Projeyi veya Bankanin itibarini tehlikeye atabilecek | proie Midiri | diizeltici eylemlerin S is Mahkemeleri
sekilde tekrarlayan, kapsamli ve yliksek profilli bir durum ve agiklamalarin yer | Galisan, énerilen ilave iglemlerden veya agiklamalardan halen §
ise, sikayet PUB'a yonlendirilecek ve alinmasi gereken aldigi Kapanis tatmin olmamis ise, temyiz siireci hakkinda bilgilendirilecektir. Ombudsman
6nlemler belirlenecektir. Formu https://ebasvuru.ombudsman.gov
Uygun ¢6zum ve yapilacak iglemlerin belirtildigi bir cevap imzalanacaktir.
hazirlanacak ve sikayet sahibi ile paylasilacaktir.
$ikgyet derhal goziilebiliyorsa, Kontrolorllik Danigsmaninin Calisanin yapilan
— Ercl?er Mudukru ve/lveyaktGeREI 'Ntlelilszjl gerekllk?rllelmlelrl . aciklamadan ve _
£ bZI::IZ?'/l?::si \\//2 2I?r(1:r?1aér|.i inSI iI?a I: sl,JgB(::'re Honiemienn yapilan iglemlerden | ,  Baska diizeltici iglemleri tartismak, énermek ve iizerinde - Cliss i
o ¢in sikaye a tatmin olmasi —E Yot e | S wits sl o Asliye Hukuk Mahkemeleri
= o Kontrolérliik nlendirilecektir. o . smaya varmak igin isci ile sanal veya yiz yiize toplanti o
= Kontroldrliik Danismaninin Y Kontroldrlik durumunda, sikayet yapilacaktir. Idari Mahkeme
2 Dan|§man|n|n Proje$ Miidiri $|kgyet, Projeyi veya Bankanin |t|t?.ar|n| tehI|I.<e.ye' atabilecek Dar)|§m§n|"n|p sghlbllta}raflndan . o Eger anlasma saglanirsa, alinan diizeltici énlemlere iligkin Asliye Ticaret Mahkemeleri
% calisani sikayette velveya genel .§eklld.entekrarlay'an, 'lfapsarjnlll ve ylksek profilli bir durum Proje Mudurt | dizeltici eylemlerin kanitlayici belgeler toplanacak ve isgi tarafindan imzalanacak ] '
5 bulunursa Merkog ise, sikayet PUB'a yonlendirilecek ve alinmasi gereken PUB/CSIDB ve agiklamalarin yer Sikayet Kapanis Formuna eklenecektir. Is Mahkemeleri
2 onlemler belirlenecekir. aldigi Kapanig o Calisan, agiklama ve dnerilen igslemlerden halen memnun Ombudsman
s i'i;’;r:l:nacaktlr degilse, temyiz siireci hakkinda bilgilendirilecektir. https://ebasvuru.ombudsman.gov
x Uygun ¢6zim ve yapilacak iglemlerin belirtildigi bir cevap ’
hazirlanacak ve sikayet sahibi ile paylasilacaktir.
Derhal bir cevabin verilebildigi/diizeltici islemin . - .. . .
yapilabilece§i durumlarda; sc?rumlu Kisi §i|§ayeti cozmek Sikayet sahibinin Sikayet sahibi sonugtan memnun degilse, sikayet daha ayrintili bir
v S-SR . o verilen cevaptan ve | degerlendirme igin PUB/CSB'ye iletilecektir.
icin gerekli duzeltici eylemi yapacak ve PUB/CSIDB'yi SM A2V
> Kayit Tablosu araciligiyla sikayet ve alinan diizeltici 6nlem yapilan iglemlerden | «  Gerekiyorsa, sorun/anlasmaziik hakkinda daha fazla bilgi i
5 U - ! : oy . ) CIMER
=] hakkinda bilgilendirecektir. tatmin olmasi toplamak igin saha ziyareti yapilacaktir. o Aslive Hukuk Mahkemeleri
3 Sikayet devam S . durumunda, sikayet | o  Miimkiinse baska bir diizeltici islem nermek icin sikayet sahibi ASIY
2 eden bir alt :\'/Istwl) . . . _ MI,!dQ,$||P, _ | sahibi tarafindan ile sanal veya yiiz yiize bir gériisme yapilacaktir. Idari Mahkeme
a projenin : t'ub L:r Ugu $ A_Igll_(l_ama_lzle allnmha_s_l _glgerekeln dluzeltk|0| onlemleri igeren geri u tyt: L:gu duzeltici eylemlerin e (Varsa) ilave diizeltici islemler dogrultusunda nihai cevap Asliye Ticaret Mahkemeleri
= faaliyetleriile ilgili | ""0& bildirim sikayet sahibi ile paylagilacaktir. Iniiers? ve agiklamalarin yer hazirlanacak ve sikayet sahibine sunulacaktir. - .
O 3 sorumlusu sorumlusu aldigi Kapanis . . o o Is Mahkemeleri
- Ise Eger anlasma saglanirsa, alinan dlizeltici 6nlemlere iligkin
= Formu Ombudsman

imzalanacaktir.

kanitlayici belgeler toplanacak ve sikayet sahibi tarafindan
imzalanacak Sikayet Kapanig Formuna eklenecektir.

Eger sikayet sahibi ¢é6ziimden memnun degilse, temyiz siireci
hakkinda kendisine bilgi verilir.

https://ebasvuru.ombudsman.gov
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Sikayeti/
Oneriyi

Aciklama

Degerlendiren

Sikayetlerin Ele Alinmasi igin Yapilacak Iglem

Onay Organi

Kapanig

Anlagmazlik Durumunda Yapilacak islem

Temyiz Mercileri

Alan Taraf Organ
If the complainant is not satisfied with the result, the grievance will be
. . conveyed to the PIU/MoEUCC for further assessment.
If the complainant is
satisfied with the )
If the complaint is verbal, it will be recorded in an online explanation provided | « A site visit would be held to collect more information about the ¢ CIMER _
Grievance &Suggestion form (this action will be taken for all and corrective issue/dispute, if appropriate. . Asliye Hukuk Mahkemeleri
When an answer/ Contact types of grievances). actions are taken, e Avirtual or face-to-face meeting would be conducted with the idari Mahkeme
corrective action Person of the PIU/MOEUCC Fhe C'QSe-OUt Form complainant to propose another correction action, if possible. Aslive Ticaret Mahkemeleri
can be provided | ) , , , ) including the - e The final response will be prepared in line with the additional ASIlY
immediately. Feedback including explanation and corrective necessary corrective actions corrective actions (if any) and submitted to the complainant. Is Mahkemeleri
actions_to be taken will be prepared and shared with the and explanations will If the agreement is ensured, the proofing documents for the Ombudsman
complainant by the GM contact person of the PIU. be signed by the corrective actions taken will be collected and attached to the https://ebasvuru.ombudsman.gov
complainant. - . .
Grievance Close-Out Form to be signed by the complainant.
If the complainant does not satisfy with the solution, s/he will be
informed about the appeal process.
PUB/CSIDB tarafindan daha ayrintili degerlendirme Alinan gerekli _
yapilacaktir. o'nlgr.nlerll iceren geri | Sikayet sahibi sonugtan memnun degilse, sikayet daha ayrintili bir
PUBIGSIDB, sikayetin TERREP faaliyetleriyle ilgili ggﬂ'lgm e'?""ayet degerlendirme icin PUB/CSB'ye iletilecekir.
olduguna ve degerlendirme i¢in uygun olduguna karar nderilecektir e Gerekiyorsa, sorun/anlagsmazlik hakkinda daha fazla bilgi CIMER
verirse, PUB irtibat sorumlusu basvuruyu degerlendirecek g' U toplamak igin saha ziyareti yapilacaktir. « Aslive Hukuk Mahkemeleri
, , ve Sikayet sahibine agiklamalarin ve gergeklestirilecek Sikayet sahibinin e Mumkiinse bagka bir diizeltici islem nermek igin sikayet sahibi i y
E.lka}‘/(etlntuylgun diizeltici iglemlerin yer aldigi bir cevap taslagi bUB verilen cevaptan ve ile sanal veya yiiz yiize bir gériisme yapilacaktir. Idari Mahkeme
ir sikayet olup PUB/CSIDB hazirlayacaktir. e yapilan iglemlerden |, (yarsa) ilave diizeltici islemler dogrultusunda nihai cevap Asliye Ticaret Mahkemeleri
CEC:)] Zelieila i . | Dk tatmin olmasi hazirlanacak ve sikayet sahibine sunulacaktir i
belirlenemiyorsa Aciklama ve alinmasi gereken dizeltici onlemleri igeren geri durumunda, sikayet sikay g is Mahkemeleri
bildirim sikayet sahibi ile paylasilacaktir. sahibi tarafln, dan Eger anlasma saglanirsa, alinan dlizeltici 6nlemlere iliskin Ombudsman
PUBIC}SiI?B sikayetin TERREP Faaliyetleri ile ilgili dizeltici eylemlerin l_<amt/ay101 belggler toplanacak ve sikayet sahibi targfmdan hitps://ebasvuru.ombudsman.gov
= OLMADIGINA dolayisiyla degerlendirme igin uygun ve aciklamalarin yer imzalanacak Sikayet Kapanis Formuna eklenecektir.
() olmadigina karar verirse, sikayet sahibi bu hususta aldigi Kapanis Eger sikayet sahibi ¢6ziimden memnun degilse, temyiz slireci
% bilgilendirilecek ve ilgili taraf(lar)la iletisime gegilmesi Formu hakkinda kendisine bilgi verilir.
=) kendisine igin rehberlik saglanacaktir. imzalanacaktir.
o
Sunulan talebin Proje SM kapsaminda degerlendirilecegi
- . . acikliga kavusmus ve alinan 6nlemlerle ilgili halen bir
PUB SM Irtibat Sorumlusu (Sosyal Uzman), sikayetin Sikayet sahibinin anlasmazlik varsa, PUB tarafindan daha ayrintili degerlendirme
Projeden etkilenen kisilerin yuksek yararina olacak sekilde verilen cevaptan ve | yapilacaktir
degeriendirimes! igin yeterinoe agik @'dugundan emin omax yapilan islemlerden | | Gereki .orsa sorun/anlasmazlik hakkinda daha fazla bilgi s CIMER
. amaclyla, bagvurunun formile edilmesi/yeniden taslagi tatmin olmasi | yk o saha sm: ok 9 Asliye Hukuk Mahkemeleri
Sunulan sikayet hazirlanmasinda  yardimci  olacak ve tavsiyelerde durumunda, sikayet toplamak igin saha ziyareti yapilacaktrr. Lo
veya endise PUB SM irtibat | Pulunacaktir. PUB sahibi tarafindan Miimkiinse baska bir diizeltici islem énermek icin sikayet sahibi Idari Mahkeme
belirsizse veya corumlusu Direktérii diizeltici eylemlerin ile sanal veya ylz ylize bir gorigme yapilacaktir. Asliye Ticaret Mahkemeleri
yeterince agik . . . L L ve aciklamalarin yer o (Varsa) ilave dizeltici islemler dogrultusunda nihai cevap is Mahkemeleri
degilse $_|kayetln"deg_erlendlrllebll_ecek !(adar ayrintili olmasi igin Al Kapan, hazirlanacak ve sikayet sahibine sunulacaktir. $
§!kayet u%ermde_ _ge.rekll rewzyoplar yapllldllktan ve F D rans Eger anlagma saglanirsa, alinan dlzeltici dnlemlere iligkin Ombudsman
§|kayet (;Iggerlendn_'llc_ilk_tgn slpnra;' §/kay§t sahibine gereki i ormlu kt ka?mtla |C|§bel elesrltoplana,cak ve sikayet sahibi tarafindan hitps://ebasvuru.ombudsman.gov
Gnlemier ieren gert bildirim gonderilecektir. meaanacakdr: imzalar}:acak Sgikayet Kapanis Formung eklenecektir
Eger sikayet sahibi ¢6ziimden memnun degilse, temyiz slreci
hakkinda kendisine bilgi verilir.
Sikayet sahibinin
verilen cevaptan ve CIMER
PUB lyesi sikayetlerini bir dilekge ile Personel Genel :'atpll_an ll§lemlerden Asliye Hukuk Mahkemeleri
i Madarlagi'ne iletir. atmin olmasi idari
PUB’un bir |§3:$IDB | vy isleri | durumunda, sikayet L. . . ) Idari Mahkeme
gorevlisi sikayette Gersolne Gapl | M..j’..e.r.' sahibi tarafindan * Eger sikayet sahibi ¢goziimden memnun degilse, temyiz Asliye Ticaret Mahkemeleri
bulunursa el Personel Genel Mudurligi, sikayeti bakanlik biinyesinde | “€NeIMUCUIL |y o oviemlerin stireci hakkinda kendisine bilgi verilir is Mahkemeleri
Madarlaga bagka bir daireye ("Dis Finansmanl Yatirimlar Daire §

Baskanlhgi" yerine) iletecektir.

ve aciklamalarin yer
aldig1 Kapanig
Formu
imzalanacaktir.

Ombudsman
https://ebasvuru.ombudsman.gov
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Sikayeti/
Oneriyi
Alan Taraf

Aciklama

Degerlendiren
Organ

Sikayetlerin Ele Alinmasi igin Yapilacak Iglem

Onay Organi

Kapanig

Anlagmazlik Durumunda Yapilacak islem

Temyiz Mercileri

Bu departman bir “Degerlendirici” segecektir. Degerlendirici
sikayeti degerlendirecek, gerekli arastirmalari yapacak ve
duzeltici faaliyet(ler)i igeren bir 6zet rapor sunacaktir.

Ozet rapor, Yapi isleri Genel Miidiirliigii - Uluslararasi Finans
Kaynakli Sismik Glglendirme Daire Baskani tarafindan
degerlendirilecektir. Genel Mudir nihai bir karar verecek ve
sikayet sahibi karar hakkinda bilgilendirilecektir.
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irtibat sorumlulari, gerektiginde, ilgili belgelerin toplanmasi, saha ziyaretleri yapilmasi, uygun kurum igi
personele danisiimasi, disaridan paydaslarla iletisime gegilmesi ve diger faaliyetler dahil olmak lzere
sikayet sorusturmasina liderlik edecektir. Sorusturma bulgulari, karar verme sirecini belgelemek ve
onerilen ¢6zim igin bilgi girdisi saglamak igin kullanilacaktir.

Geri Bildirim

Eger sikayet ¢oziilmediyse, PUB SM irtibat Sorumlusu (Sosyal Uzman), gerceklestirilen diizeltici islemleri
Ozetleyen bir agiklama hazirlayacak ve sikayet sahibini ¢6zim ve varsa diger alternatifler, yasal alternatifler
de dahil olmak Uzere bilgilendirecektir.

Temyiz Hakki

Sikayetleri mevcut SM yoluyla ¢6ziime kavusturulamayan veya sikayetleri hassas konular iceren basvuru
sahipleri her zaman ilgili yasal kurumlara bagvurabilirler. Bu tir kurumlar su sekilde 6zetlenebilir:

e CIMER

o Asliye Hukuk Mahkemeleri
e idari Mahkeme

e Asliye Ticaret Mahkemeleri
e Is Mahkemeleri

e Ombudsman (https://ebasvuru.ombudsman.gov.tr)

Diinya Bankasi Sikayet Servisi

Ayrica Diinya Bankasi tarafindan finanse edilen ve Cevre Sehircilik ve iklim degisikligi Bakanhg tarafindan
uygulanan projelerden olumsuz etkilendiklerine inanan kisi veya topluluklar, sikayetlerini Bakanliga veya
Diinya Bankasi'nin Sikayet Cozim Servisi'ne (GRS) de iletebilirler (https://www.worldbank.org/en/projects-
operations/products-and-services/grievance-redress-service). GRS, proje kaynakli endiselerin giderilmesi
icin alinan sikayetlerin hizl bir sekilde incelenmesini saglamaktadir.

Projeden etkilenen topluluklar veya bireyler sikayetlerini Diinya Bankasi Bagimsiz Teftis Paneline (lIP) de
iletebilirler. Bu panel, sikayette bulunan kisi veya topluluklarin, Dinya Bankasi'nin bir veya daha fazla
performans kriterinin ihlali nedeniyle zarar gérip gérmedigini belirlemektedir. Panel, alinan sikayetlerle ilgili
endiselerini dogrudan Diinya Bankasi'na iletebilir. Bu agsamada, Dinya Bankasi'nin sikayetlere yanit verme
firsati olacaktir.

izleme

Proje ilerleme raporlari kapsaminda, SM'nin etkinligi izlenecek, degerlendirilecek ve duzenli olarak
Banka'ya raporlanacaktir. Sikayet istatistiklerinin, proje ilerleme raporlarinda her alti ayda bir Dinya
Bankasi’'na rapor edilmesi gerekmektedir.

Asagidaki parametreler de dahil olmak tzere bir dizi Kilit Performans Gdstergesi (KPG) de proje tarafindan
dizenli olarak izlenecek ve proje ilerleme raporuna entegre edilecektir:

(i) Bir raporlama déneminde (yani aylik) alinan sikayetlerin sayisi;

(i) Ongoérilen sire igerisinde ¢oziilenlerin sayisi ve ylizdesi;
(iiiy 30 gunden fazla agik olan sikayetlerin sayisi ve sebeplerinin agiklamasi;
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Raporlama

SM raporlamasina iligkin sorumlu taraflar ve raporlama siirecine iligskin gereklilikler Tablo 6'da verilmektedir.

Tablo 8 SM Raporlama Siireci Gereklilikleri

Sorumlu Taraf

Raporlama Siireci Gereklilikleri

Yiklenicinin
Sosyal Uzmanlari

Kontrolérlik Danigsmanlarinin Proje Yoéneticisine Aylik Raporlar sunulmasi ve ekinde
asagidakilere iligkin guincellenmis bilgilerinde yer aldigi Sikayet Tablosuna yer verilmesi:

e Alinan basvuru sayisi (Oneri, sikayet, istek, olumlu geri bildirim) ve ¢6ziime
kavusturulan sikayet sayisina iligkin nicel veriler,

o Sikayetlerin tirG ve verilen cevaplar, ¢dzilen sorunlar ve henliz ¢gdziilemeyen
sikayetler, alinan onlemlerden (verilen cevaplardan) memnuniyet diizeyine
iliskin nitel veriler,

Alinan diizeltme 6nlemlerinin 6zeti,
Alinan sikayetler hakkinda ayristiriimis veriler (cinsiyet, il vs. bazinda)

Bina idaresi

Bina idaresine herhangi bir sikayetin sunulmasi ve CIMER araciligiyla iletilmesi durumunda,
PUB/CSIDB/Kontrolérliik Danismaninin Proje Yéneticisini haftalik olarak bilgilendirme ve
guncelleme yapilmasi

Kontrolorliik
Danigmanlari

PUB’a aylik raporlar sunulmasi ve bu raporlarda asagidakileri igceren yiklenici raporlarina
yer verilmesi:

e Alinan basvuru sayisi (6neri, sikayet, istek, olumlu geri bildirim) ve ¢dzime
kavusturulan sikayet sayisina iligkin nicel veriler,

e  Sikayetlerin tiir ve verilen cevaplar, ¢ozilen sorunlar ve heniiz ¢ézlilemeyen
sikayetler, alinan énlemlerden (verilen cevaplardan) memnuniyet dizeyine
iliskin nitel veriler,

Alinan dizeltme 6nlemlerinin 6zeti,
Alinan sikayetler hakkinda ayristirimis veriler (cinsiyet, il vs. bazinda).

il CSID Midiirligii

Sikayet Tablosunun haftalik olarak PUB’a sunulmasi.

PUB $SM irtibat | Alinan sikayetlerin yonetilmesi ile ilgili olarak asagidaki bilgileri iceren Ug Aylik raporlarin
Sorumlusu PUB’a sunulmasi:

e Cesitli alim kanallarindan (il CSID Miid, PUB, toplantilar, puan kartlari, Alo 181,
cevrimici formlar vs.) alinan basvurularin (6neriler, sikayetler, talepler, olumlu
geri bildirimler) sayisina ve ¢6zllen sikayetlerin sayisina iligkin nicel veriler,

o Sikayetlerin tirt ve verilen cevaplar, ¢dzilen sorunlar ve henliz ¢ézilemeyen
sikayetler, alinan 6nlemlerden (verilen cevaplardan) memnuniyet diizeyine iligkin
nitel veriler,

e Alinan dizeltme 6nlemlerinin ozeti,

e Alinan sikayetler hakkinda ayristiriimis veriler (cinsiyet, il vs. bazinda).

GSiDB/PUB Diinya Bankasina, Sikayet mekanizmasi ile ilgili olarak asagidaki konularda giincel bilgilerin

yer aldigi Sikayet Tablosu (Ek-2) iceren 6 aylik raporlar sunulmasi:

e  SM uygulamasinin durumu (prosedurler, egitim, kamuoyu farkindalik yaratma
kampanyalari, butgeleme vs.),
e Alinan bagvuru sayisi (6neri, sikayet, istek, olumlu geri bildirim) ve ¢dziime kavusturulan
sikayet sayisina iligkin nicel veriler,
o Sikayetlerin tirt ve verilen cevaplar, ¢dzilen sorunlar ve henliz ¢ézilemeyen
sikayetler, alinan énlemlerden (verilen cevaplardan) memnuniyet duzeyine iligkin
nitel veriler,
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Alinan diizeltme 6nlemlerinin 6zeti,
Alinan sikayetler hakkinda ayrigtiriimis veriler (cinsiyet, il vs. bazinda.
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SIKAYET MEKANIZMASI AKISI SEMASI

1. Sikayetin alinmasi ve kaydedilmesi

S6zIU (sozll olarak iletilen sikayet formlar yoluyla kayit altina alinir), E-posta, Alo 181, Form, Toplanti, Diger

l

2. Degerlendirme

Sikayetin alindiginin teyit edilmesi ve nasil isleme konulacaginin belirlenmesi, uygunluk degerlendirmesinin yapilmasi,
cevap onerisi i¢in kurumsal sorumluluk verilmesi

3. Sikayetin Ele Alinmasi
Verilecek cevabin 6nerilmesi

}

Evet 4. Cevap lzerinde anlasma var mi?

Hayir

A4

4.1 Uzerinde anlasilan cevabin uygulanmasi

Sikayet odak noktalari Gst yonetim ile birlikte yaklagimin ilave dizeltici
islemlerle revize edilmesine veya kapatiimasi seceneklerini degerlendirir.

4.2 Cevabin gézden gegirilmesi

¢ A ¢

Sikayet basaril bir sekilde

!

¢ozlilmustur. Sikayet formu
sikayet sahibi tarafindan

imzalanir ve dosya kapatilir 6nerilmesi

4.2.1 Yaklagimin ilave duzeltici islemle
revize edilmesi ve cevabin yeniden 4.2.2 Sikayet dosyasi kapatilir

Cevap Uzerinde

E
vet anlasma var

A

Geri Bildirim Temyiz Hakki

Hayir

mi?

51



ISGILER ICIN SIKAYET MEKANIZMASI AKIS SEMASI

1. Sikayetin alinmasi ve kaydedilmesi
S6zIU (sozll olarak iletilen sikayet formlar yoluyla kayit altina alinir), E-posta, Alo 181,
Form. Toplanti. Diger

A 4 A
2. Degerlendirme Mercii 2. Degerlendirme Mercii
Yiklenicinin Calisanlari igin Kontrolorliik Danismanlarinin Calisanlari igin
Yiklenicinin Cevresel ve Sosyal Uzmani Kontrolorliilk Danismaninin Proje Midiiri veya Genel Merkezi
A 4

3. Degerlendirme
Sikayetin alindiginin teyit edilmesi ve nasil isleme konulacaginin belirlenmesi, uygunluk
degerlendirmesinin yapilmasi, cevap Onerisi i¢cin kurumsal sorumluluk verilmesi

h 4
4. Onay Mercii 4. Onay Mercii
Kontrolorlik Danismaninin Proje Mudiiri Kontrolorlik Danismaninin Proje Mudiri ve/veya
h 4 PUR/CSIDR

5. Sikayetin Ele Alinmasi
Verilecek cevabin 6nerilmesi

Evet 6. Cevap uzerinde anlagma var mi? Hayir

6.2 Cevabin gézden gegcirilmesi
Sikayet odak noktalari Gst yonetim ile birlikte yaklasimin ilave dizeltici
islemlerle revize edilmesine veya kapatilmasi seceneklerini
degerlendirir

6.1 Uzerinde anlasilan cevabin uygulanmasi

A 4
v 6.2.1 Yaklagimin ilave diizeltici islemle
Sikayet bagaril bir sekilde revize edilmesi ve cevabin yeniden 6.2.2 Sikayet dosyasi kapatilir
¢Ozulmastir. Sikayet formu Gnerilmesi Y
sikayet sahibi tarafindan v v
imzalanir ve dosya kapatilir v Geri Bildirim Temyiz Hakki
Cevap Uzerinde
Evet P Hayir
anlasma var mi?
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PUB SIKAYET MEKANIZMASI AKIS SEMASI

1. Sikayetin alinmasi ve kaydedilmesi
Dilekce

2. Degerlendirme Mercii
CSIDB Personel Dairesi

-

2. Degerlendirme
Sikayet Bakanlik biinyesindeki herhangi bir Daireye yénlendirir.
Daire bir Degerlendirici atar

4. Sikayetin Ele Alinmasi
Degerlendirici diizeltici islemlerin belirtildigi bir Ozet rapor hazirlar

Evet

v

5. Onay mercii
Yapi isleri Genel Miidiirliigii - Dis Yatirimlar Daire Bagkani

6. Cevap uzerinde anlagsma var mi?

Hayir

6.1 Uzerinde anlasilan cevabin uygulanmasi

6.2 Cevabin gozden gegirilmesi
Sikayet odak noktalari ist yonetim ile birlikte yaklagimin ilave
Uzeltici islemlerle revize edilmesine veva kapatilmasi

Sikayet basaril bir sekilde
¢ozlilmustur. Sikayet formu
sikayet sahibi tarafindan
imzalanir ve dosya kapatilir

Y
6.2.1 Yaklasimin ilave duzeltici islemle revize
edilmesi ve cevabin yeniden 6nerilmesi

6.2.2 Sikayet dosyasi kapatilir

I |

A 4

Geri Bildirim Temyiz Hakki

Evet Cevap lzerinde

Hayir
anlasma var mi?
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EK 5. Toplanti Fotograflar

Gaziantep, 27.02.2023
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HATAY- Kirikhan, Antakya, iskenderun, 28.02.2023
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Hatay, Defne-02.03.2023
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Adiyaman, 02.03.2023
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Karamanmaras-05.03.2023

kentsel donlisiimi mutlaka dncelikli hale getirmemiz
ve desteklememiz gerektigi diisiincesindeyiz.

Kahramanmarasimiza da insa sirecini baslattik.

EN
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Malatya-07.03.2023




Malatya-Ak¢adag-17.03.2023

Simdi mera olan, kismen de ormaRGlanibif;
bolgeye kdyl tasinmasinin talebin
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