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YONETICi OZETi

6 Subat 2023 tarihinde Kahramanmaras'in Pazarcik ve Ekindzi ilgelerinde dokuz saat arayla 7,8 Mw (+
0,1) ve 7,5 Mw buyukligunde iki deprem gergeklesti. Depremler sonucunda resmi rakamlara goére
Tirkiye'de en az 50 bin 399, Suriye'de en az 8 bin 476 kisi hayatini kaybetti, toplamda 122 binden fazla
kisi yaralandi. Depremlerden sonra buyklikleri 6,7 Mw'a kadar ulasan 24.000'den fazla artgi sarsint
meydana geldi. Bu iki blylk depremden etkilenen Tunceli, Bingél, Mardin, Batman, Kayseri, Nigde ve
Sivas illerinde, Dinya Bankasi (DB) ve Fransiz Kalkinma Ajansi'ndan (AFD) saglanan ek finansmanla
yaklasik 3000 kirsal konutun insa edilmesi planlanmaktadir.

Kirsal Alanlarda Deprem lyilestirme ve Yeniden Yapim Projesi (KADIYAP), DB ve AFD tarafindan
finanse edilen ve Cevre, Sehircilik ve iklim Degisikligi Bakanligi (CSIDB) tarafindan Afet ve Acil Durum
Yonetimi Bagkanligi (AFAD) ile isbirligi icinde uygulanan bir acil durum projesidir. Projenin temel amaci;
kirsal alanlarda yikilmis veya agir hasar gérmus kdy evlerinin yeniden insasini gergeklestirmektir. Proje,
yukarida belirtilen illerde yaklasik 3000 kirsal evin yeniden ingsasini hedeflemektedir.

Bu belge, KADIYAP kapsaminda Projeden dogrudan veya dolayli olarak etkilenecek paydaslarla iletisim
yollarini agiklamak igin hazirlanmistir. Paydas Katilim Plani (PKP), paydaslarin projeye katilarak gorus,
talep ve sikayetlerini Proje Uygulama Birimi'ne (PUB) iletmelerini saglayacak bir haritadir. PKP, (i)
Projenin tiim bilesenleri igin paydaslar belirlemeye, (ii) uygun katilim bigimlerini belirlemeye ve (iii) proje
déngusl boyunca bir yandan seffafligi saglarken ayni zamanda katilim ve anlamli istisare igin planlar
hazirlamaya ydnelik genel ilkeleri ve igbirligine dayali stratejiyi agiklamaktadir. PKP'nin hedefi, karar
vermeyi iyilestirmek ve kolaylastirmak ve Projeden Etkilenen Kisiler'i (PEK) ve diger paydaslari
zamaninda aktif olarak siirece dahil eden ve bu gruplara gorislerini ve endiselerini dile getirmeleri icin
yeterli firsatin verildigi bir anlayis ortami yaratmaktir.

Bu PKP, bilesenleri ve alt bilesenleri de dahil olmak tzere Proje ile ilgili tim paydaslari usuline uygun
olarak dikkate alarak gergeklestiriien paydas belirleme slrecini 6zetlemektedir. Belirlenen paydaslar
hem su anda Proje ile iligkili olanlari hem de uygulama sirasinda daha sonraki bir asamada Proje ile
iliskilendirilecek olanlari icermektedir. Paydaslar belirlenmistir ve tg¢ grup altinda siniflandiriimistir: i)
projeden etkilenen taraflar, ii) diger ilgili taraflar ve iii) dezavantajli ve kirilgan gruplar. Cerceve, projeden
etkilenen kigiler, kadinlar, toplumun kirilgan ve yoksul Uyeleri ve diger paydaslarin proje Uzerindeki
cikarlarini ve etkilerini anlamak igin sistematik istisarenin ayrintilarini sunmaktadir.



1. GIRIS

Bu belge, Kirsal Alanlarda Deprem lyilestirme ve Yeniden Yapim Projesi (‘KADIYAP” veya “Proje”)
kapsaminda uygulanmasi planlanan paydas istisare ve katilim surecini agiklayan bir Paydas Katilim
Planidir (PKP). Bu PKP, DB'nin “Paydas Katilimi ve Bilgi Paylasimi” baslikli Cevresel, Sosyal Standard-
10'a (CSS-10) uygun bir bicimde hazirlanmistir. Ayrica belgenin hazirlanmasi sirasinda AFD ve DB
yetkilileri ile belgede yer alacak igerige iliskin ¢esitli toplantilar gergeklestirilmistir.

Bilindigi Uzere, 6 Subat 2023 tarihinde dokuz saat arayla merkez tsleri Kahramanmaras'in Pazarcik ve
Ekindzu ilceleri olan 7,8 Mw (x 0,1) ve 7,5 Mw blyUklugunde iki buylik deprem meydana gelmigtir.
Depremler sonucunda resmi rakamlara gore Turkiye'de en az 50 bin 399, Suriye'de ise en az 8 bin 476
kisi hayatini kaybetmis, toplamda 122 binden fazla kisi yaralanmistir. Depremlerin ardindan 6,7 Mw'a
varan 24 binden fazla artgi sarsinti meydana gelmistir. Depremden etkilenen Kahramanmaras, Adana,
Adiyaman, Diyarbakir, Gaziantep, Hatay, Kilis, Malatya, Osmaniye, Elazi§ ve Sanhurfa illeri 6785 sayili
Cumhurbaskanligi Kararnamesi ile afet bdlgesi ilan edildi. Daha sonra listeye Tunceli, Bingdl, Mardin,
Batman, Kayseri, Nigde ve Sivas illeri de eklenmistir. Es finansman kapsaminda listeye sonradan
eklenen bu illerde depremzedeler icin yaklasik 3000 kirsal konut insa edilmesi planlanmaktadir.

Bu proje, 6 Subat 2023 depremlerinden etkilenen illerde acil onarimlarin desteklenmesi ve iyilestiriimesi,
yeni kirsal konutlarin ingsasi ve gerekirse igme suyu sebekesi, kanalizasyon ve kdy yolu gibi hasarli
altyapinin yikilmasi / yeniden insasi igin sadece CSIDB'ye es finansman saglamaktadir.

Proje, CSIDB tarafindan Yapi isleri Genel Mudirligi (YIGM) aracilidiyla yiritilecektir. Bu departman
su anda yaklasik 40 teknik personelden (satin alma, mali yonetim, mihendisler) ve ¢evresel-sosyal ve
ISG siirecini ydnetmek iizere ise alinan 4 bireysel danismandan olusmaktadir.

Buna gore, hedeflere ulasmak icin galismalar ve faaliyetler yiriitirken, YIiGM ayni zamanda proje émrii
boyunca paydaslarin surekli katilimini ve istisareyi de saglamayi amaglayacaktir.

Paydas katilimi proje émri boyunca yurGtllecek kapsayici bir suregtir. Dogru sekilde tasarlanip
uygulandidi durumlarda, projenin gevresel ve sosyal etki ve risklerinin basarili ydnetimi igin 6nemli olan
gugld, yapici ve duyarl is iliskilerinin kurulmasini destekler. Paydaslarla erken, sik ve acik iletisim
saglamak, risklerin, olasi anlasmazliklarin ve proje gecikmelerinin ydnetiimesine etki edecek paydas
beklentilerini ydnetmeye yardimci olacaktir. Ayrica, cerceve, proje d6mru boyunca etkisi olacak olan
paydas beklentilerinin yonetiimesine yardimci olacaktir.

PKP'nin amaglari, farkli gelistrme asamalarinda proje paydaslarinin belilenmesi ve ulusal
dizenlemeler ve DB gereklilikleri dogrultusunda PUB ile paydaslar arasindaki bilgi aligverisinin
yonetiimesine yonelik kurallarinin olusturulmasidir. PKP'nin amaci, YIGM/PUB'un proje yasam dénguisi
boyunca KADIYA Projesi'nden etkilenebilecek veya projeyle ilgilenebilecek paydaslarla nasil iletigim
kurmayi planladigini sunmaktir. Ayrica, paydaslarin Proje uygulamasini ve sonuglarini etkileyebilecek
fikirlerini sunarak Proje hakkindaki endiselerini dile getirmek icin kullanabilecekleri bir sire¢ olan bir
sikayet c6zim mekanizmasini da agiklamaktadir.

PKP canli bir belgedir, dolayisiyla dizenli olarak ve yeni faaliyetler, Projedeki degisiklikler ve yeni
belirlenen paydaslar dogrultusunda gézden gegirilecek ve guncellenecektir. PKP'nin giincel versiyonu,
proje faaliyetleri baglamadan dnce yayinlanacaktir.



2. PROJENIN TANIMI

a.

PROJENIN 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, Sanliurfa illerinde toplam 143 bin 261 kirsal konut, ihtiyag duyulmasi halinde altyapilariyla
birlikte, yeniden inga edilecektir. Proje kapsaminda;

Hasar tespit calismalari, proje/kontrolériik danismanhgr ve yapim isleri dahil olmak Uzere,
yikilan/agdir hasarli kirsal evlerin ve ahirlarin yerinde direncli yeniden ingasi.

Konut iyilestirmesi yapilan koylerdeki hasarli altyapinin (su, kanalizasyon, yol dahil) ve sosyal
tesislerin  onarimi/giglendiriimesi ve yeniden ingsasi veya vyeni konutlarda bu
altyapilarin/tesislerin insasi,

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

Coklu tehlike risk degerlendirmeleri ve azaltma planlari, entegre konut ve altyapi planlamasi,
kentsel/arazi kullanim planlari vs. dahil olmak Uzere 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.

b. PROJENIN YERI

6 Subat 2023 tarihinde Kahramanmaras'in Pazarcik ve Ekindzu ilgelerinde dokuz saat arayla 7,8 Mw (+
0,1) ve 7,5 Mw buyukligiunde iki deprem gerceklesti. Depremler sonucunda resmi rakamlara gore
Tirkiye'de en az 50 bin 399, Suriye'de en az 8 bin 476 kisi hayatini kaybetti, toplamda 122 binden fazla
kisi yaralandi. Depremlerden sonra biyklikleri 6,7 Mw'a kadar ulasan 24.000'den fazla artgi sarsint
meydana geldi. Proje, asagida verilen Sekil-1'de haritada gésterilen Tunceli, Bingél, Mardin, Batman,
Kayseri, Nigde ve Sivas illerinde gergeklestirilecektir.

Sekil 1. Projenin yiiriitiilecegi iller



3. DUZENLEYICi GERGEVE

a. PAYDAS KATILIMINA iLISKIN ULUSAL MEVZUAT

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

e Tirkiye Cumhuriyeti Anayasasi

e Bilgi Edinme Hakki Kanunu

e Dilek¢e Hakkinin Kullanilmasina Dair Kanun
o Cevresel Etki Degerlendirmesi Yonetmeligi

Tiirkiye Cumhuriyeti Anayasasi

Stakeholder engagement is secured by the Constitution of the Republic of Turkiye. The Constitution
contains provisions that ensure that people can freely express their views. Article 25 of the Turkish
Constitution is the article "Freedom of Thought and Opinion". According to this article, nobody can be
forced to express their thoughts and convictions for whatever reason and purpose; cannot be
condemned or accused because of their thoughts and convictions. As emphasized by the "Freedom to
Explain and Spread Thought (Article 26 of the Constitution of the Republic of Tirkiye)"; everyone has
the right to express and disseminate their thoughts and opinions individually or collectively by word, text,
picture, or other means. This article also covers the freedom to receive or impart information or ideas
without the intervention of the official authorities. At the same time, everyone has the "Right to Petition"
(Article 74 of the Constitution of the Republic of Tirkiye). Accordingly, the principle of reciprocity citizens
and foreigners residing in Tlrkiye on the condition that observance, on their own or with the wishes and
complaints of public authorities and Turkiye has the right to appeal in writing to the National Assembly.

The Presidency’s Communication Center (CIMER) is an official government tool used to receive
requests, complaints, and applications from the public. The communication channels of CIMER are as
follows:

Paydas katilimi, Tarkiye Cumhuriyeti Anayasasi ile glvence altina alinmistir. Anayasa, insanlarin
goruslerini 6zgurce ifade edebilmelerini saglayan hikimler igermektedir. Turkiye Cumhuriyeti
Anayasasi'nin 25. Maddesi "Dusince ve Kanaat Hurriyeti" maddesidir. Bu maddeye gére, her ne sebep
ve amagla olursa olsun kimse, duslnce ve kanaatlerini agiklamaya zorlanamaz; distnce kanaatleri
sebebiyle kinanamaz ve suglanamaz. "Dusinceyi Aciklama ve Yayma Hurriyeti (Turkiye Cumhuriyeti
Anayasasi'nin 26. Maddesi)"nde de vurgulandidi gibi; herkes, dustince 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 “Dilekge Hakki” vardir (Turkiye Cumhuriyeti Anayasasi'nin 74. Maddesi). Buna gore,
vatandaslar ve karsiliklilik esasi gozetiimek kaydiyla Tirkiye’de ikamet eden yabancilar, kendileriyle
veya kamu ile ilgili dilek ve sikayetleri hakkinda, yetkili makamlara ve Tirkiye Buyuk Millet Meclisine
yazi ile bagvurma hakkina sahiptir.

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

e Online basvurular: https://www.cimer.gov.tr/ ve E-Devlet web sitesi https://qiris.turkiye.gov.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 kuruluslari talep edilen bilgileri 15 is glin igerisinde saglamalidir. Eger talep edilen bilgi
veya belge ilgili kurumun igindeki baska bir birim veya kurulustan alinacaksa veya baska bir kurumun
go6risinin alinmasi gerekiyorsa veya basvurunun igerigi birden fazla kuruma mahsus ise; erisim 30 is
gunu igerisinde saglanacaktir. Bu durumda, basvuran tevsi ve nedenlerine iligkin 15 is glinu igerisinde
yazili olarak bilgilendirilecektir (Madde-11).

4982 Sayili Bilgi Edinme Hakki Kanunu

Bu Kanunun amaci; demokratik ve seffaf yonetimin geregi olan esitlik, tarafsizlik ve aciklik ilkelerine
uygun olarak Kisilerin bilgi edinme hakkini kullanmalarina iliskin esas ve usulleri dizenlemektir. Bilgi
verme yukimliligine goére (Madde 5), kurum ve kuruluslar, bu Kanunda yer alan istisnalar digindaki
her tarld bilgi veya belgeyi basvuranlarin yararlanmasina sunmak ve bilgi edinme basvurularini etkin,
suratli ve dogru sonuglandirmak tzere, gerekli idari ve teknik tedbirleri almakla yukumltddrler.

Dilekge Hakkinin Kullaniimasina Dair Kanun

Tirkiye Cumhuriyeti vatandaslari talep ve sikayetlerine istinaden Dilekge Hakkinin Kullaniimasina iliskin
Kanunun 3. Maddesi uyarinca Turkiye Buyuk Millet Meclisine yazili dilekge yoluyla bagvuruda bulunma
hakkina sahiptir (01.11.1984 tarihli ve 3071 sayili Resmi Gazete). Mitekabiliyet ilkesini gdzetmek ve
dilekcelerinde Tirkge dilini kullanmak kosuluyla Turkiye'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 sayili Cevre Kanunu, Turkiye'de gevre
mevzuatinin temelini olusturan yasal c¢ergeveyi olusturmakta ve c¢ok sayida yonetmelikle
desteklenmektedir. 29 Temmuz 2022 tarihli ve 31907 sayili Resmi Gazete'de yayimlanan Cevresel Etki
Degerlendirmesi Yonetmeligi'nin (CED Yo6netmeligi) ana ¢ercevesini Cevre Kanunu'nun 10. maddesi
olusturmaktadir.

CED kapsaminda, Ek-I listesinde yer alan projeler i¢in, halki yatirnm hakkinda bilgilendirmek, projeye
iliskin goris ve onerilerini almak (zere, Kurul kapsam belirlemeden énce, CSIDB tarafindan
yetkilendirilen kurum/kuruluslar ve proje sahibinin katimi ile CSIDB tarafindan belirlenen tarihte, Valilik
tarafindan belirlenen yer ve saatte halkin katilimi toplantisi (HKT) dizenlenecektir.

b. PAYDAS KATILIMINA ILISKIN ULUSLARARASI MEVZUAT

BM insan Haklari Evrensel Beyannamesi

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

insan haklarina saygi baglaminda, paydas katilimini “bir sirket ile potansiyel olarak etkilenen paydaslar
arasinda, sirketin isbirligine dayali yaklasimlar da dahil olmak Uzere paydaslarin ¢ikarlarini ve
endigelerini duymasini, anlamasini ve bunlara yanit vermesini saglayan, devam eden bir etkilesim ve
diyalog slireci” olarak tanimlamaktadir.



Diinya Bankasi Gereklilikleri

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

1. “Borglular, proje geligtirme slrecinde mimkin oldugunca erken asamada ve proje tasarimi
konusunda paydaslarla anlaml istisareler yapiimasini saglayan bir slre igerisinde bu tur bir katilimi
baglatarak proje yasam donglsu boyunca paydaslarla etkilesim kuracaklardir. Paydas katiliminin
niteligi, kapsami ve sikligi, projenin niteligi ve dlgedi ve potansiyel riskleri ve etkileri ile orantili olacaktir.”

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

3. “Paydas katilimi siireci, bu CSS'de daha ayrintili olarak belirtildigi Gzere asagidakileri icerecektir: (i)
paydaslarin belirlenmesi ve analizi; (ii) paydaslarla katihmin nasil gergekleseceginin planlanmasi; (iii)
bilgilerin aciklanmasi; (iv) paydaslarla istisare; (v) sikayetleri ele almak ve bunlara yanit vermek ve (vi)
paydaslara raporlama.”

4. “Borg¢lu, gevresel 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 agiklamay! iceren belgelenmis bir paydas katimi kaydini tutacak ve agiklayacaktir (Dinya
Bankasi, 2017: 98).”

Bu ilkeler gergevesinde, uygulama asamasinda alt projelerin/faaliyetlerin 6zellikleri dikkate alinarak
PKP'de tanimlanan ilkeler ve sure¢ dogrultusunda Paydas Katilim Planlari hazirlanacaktir. Misteri
tarafindan, projenin mahiyeti ve dlgegi ile potansiyel riskleri ve etkileri ile orantili bir Paydas Katilim
Planinin (PKP) hazirlanmasi gerekmektedir. Mimkiin oldugu kadar erken ve proje degerlendirmesi
oncesinde agiklanmasi gerekmektedir ve Mdisterinin, paydaslarin belirlenmesi ve gelecekteki katilim
faaliyetlerine yonelik oneriler dahil olmak Uzere PKP hakkinda paydagslarin goérislerini almasi
gerekmektedir. PKP'de 6nemli degisiklikler yapilmasi halinde, Musterinin guncellenmis PKP'yi
aciklamasi 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 ¢6zime kavusturulmasini kolaylastirmak icin bir sikdyet ¢6zim mekanizmasi
(SCM) o6nerecek ve uygulayacaktir. Gereken SCM'nin kapsami, dlgegi ve tlru, projenin potansiyel
risklerinin ve etkilerinin dogasi ve dlcedi ile orantih olacaktir. SCM sunlari icerebilir: (i) sikayet ve
endiselerin sahsen, telefon, e-posta ve/veya internet sitesi araciliiyla iletiimesini saglamak; (ii)
sikayetlerin yazili olarak kaydedildigi ve bir veri tabani olarak tutuldugu bir katuk; (iii) kullanicilarin
sikayetlerinin kabull, yanitlanmasi ve ¢6zime kavusturulmasi igin bekleyebilecekleri slrenin
uzunlugunu belirleyen, kamuya duyurulan proseddrler; (iv) sikayet prosedurl, yonetim yapisi ve karar
vericiler hakkinda seffaflik; (v) sikayetin ¢6zime kavusturulmamasi durumunda gideriimeyen
sikayetlerin yonlendirilebilecegdi bir temyiz sireci (ulusal yargi dahil olmak tzere).



4. ONCEKIi PAYDAS KATILIM FAALIYETLERININ OZETi

6 Subat 2023 tarihinde yagsanan depremin ardindan Cevre, Sehircilik ve iklim Degisikligi Bakanligi'nin
tum birimleri afet bdlgesine ziyaretler gergeklestirmis ve hasar tespit calismalarinin tamamlanmasinin
ardindan bdlge halki, muhtarlar, STK'larin ve kaymakamlarin katilmiyla bilgilendirme toplantilar
dizenlenmis ve gergeklestirmistir. Bu bilgilendirme toplantilarinin detaylari asagidaki Tablo-1'de
verilmektedir.

Tablo 1. GSIDB tarafindan yapilan paydas katiim toplantilari

Toplantinin Kimin Bagkanliginda Yapildigi Yeri Tarihi

Yapi Isleri Genel Miidiirii Gaziantep 27.02.2023
Cevre, Sehircilik ve Iklim Degisikligi Bakani Kirikhan, Antakya, iskenderun (Hatay) 28.02.2023
Yapi igleri Genel Miidirii Hatay Merkez 02.03.2023
Yapi isleri Genel Midiir Defne ilgesi (Hatay) 02.03.2023
Cevre, Sehircilik ve Iklim Degisikligi Bakani 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 Akcgadag ilgesi (Malatya) 17.03.2023

KADIYAP kapsaminda bugiine kadar 64 farkli lokasyonda 54 paydas katiim toplantisi
gerceklestiriimigtir. Bazi alt projelerde, kdylerin birbirine yakinligi nedeniyle birlesik paydas katilim
toplantilari dizenlenmistir. Bazi lokasyonlarda, kadinlarin paydas katilim toplantilarina sinirh katilimi
nedeniyle kadinlar icin ayri toplantilar dizenlenmistir. Dessup-04 Grup-2, 3 ve Dessup-05 Grup-4 i¢in
ihale sureci tamamlanmadidindan dolayi paydas katilim toplantilari dizenlenmemistir. Ayrica, Dessup-
02 Kahramanmarags Tatlar (Yeni) Mahallesi i¢in parsellerle ilgili belirsizlikler nedeniyle paydas katilim
toplantisi dizenlenmemistir. Tatlar (Yeni) Mahallesi'nde parsellere iligkin belirsizliklerin giderilmesinin
hemen ardindan paydas katilim toplantisi diizenlenecektir. KADIYAP'In baslangicindan bu yana
gerceklestirilen paydas katilim toplantilari agagida Tablo-2'de detaylandiriimigtir.
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Tablo 2. KADIYAP kapsaminda diizenlenen paydas katilim toplantilari

. Yapilacak Toplants Katilimci sayisi
Dessup lice/Koy kirsal konut ¢ P ihi
sayisl arit Erkek | Kadin | Toplam
Piittirge & Doganyol 06.11.2024 | 11 5 16
ligeleri Kime-1
Piltiirge & Doganyol 105 05.11.2024 25 9 34
ligeleri Kime-2
Dessup-01 05.11.2024 24 8 32
Malatya — =
Piittirge & Doganyol 05.11.2024 | 33 17 50
liceleri Kime-3
Akgadag ilgesi Oren 287 09.11.2023 | 70 86 156
Mahallesi
Nurhak ilgesi Kargiyaka
(Fatih) Mahallesi 92 28.09.2024 12 15 27
Nurhak ilgesi
Bahcelievler (Kullar) 151 29.09.2024 12 18 30
Mahallesi
Nurhak ilgesi Tatlar 68 ) ) ) i
(Yeni) Mahallesi
Dessup-02 Afsin ilgesi Buyuktatlar
Kahramanmaras Mahallesi 23 30.09.2024 18 4 22
Afsin |I<;e_s;| Kuguktatlar 29 30.09.2024 13 3 16
Mahallesi
Caglayancerit ilgesi 10
Sogukpinar Mahallesi
01.10.2024 52 2 54
Dulkadiroglu ilgesi 86
Basdervigli Mahallesi
Glrgubuk 14 16.07.2024 17 13 30
Halkali 10 16.07.2024 7 13 20
D -03
EESZSI; P Cevrecik 17 17.07.2024 | 8 20 28
Grup-1 Saman 36 17.07.2024 | 15 14 29
Haberci 2 17.07.2024 13 6 19
Bakladamlar 10 16.07.2024 18 6 24
Cakmakkaya 38 04.04.2024 26 15 41
Dessup-03 - 03.04.20241
Elazig Erimli 38 6.07.2024 24 10 34
Grup-2
Kambertepe 56 03.04.2024 19 9 28
Ormanpinar 29 03.04.2024 27 5 32
Poyraz 1
. Ucgagac 5
Dessup-03 18.07.2024 | 17 9 26
Elazig Alpavut 3
Grup-3 P
Yukarigakmak 2
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Yapilacak

Katilimci sayisi

Dessup ilge/Koy kirsal konut Tc;pl_ir_\tl
sayisl arit Erkek | Kadin | Toplam
Cip 19
Alaca 9
Altinkusak 3 18.07.2024 21 6 27
Alatarla 1
Camyatagi 13
19.07.2024 18 12 30
Salkaya 2
Dessup-03 Yesilvurt ilcesi
Grup-4 S eSS allesi 224 14.09.2024 | 61 81 142
(Malatya- Unduzbey mahallesi
Giindiizbey)
Golyurt, Yenibardak
Dessup-04 ’ '
Adlyargan lelar;a ve Onevler 80 30.07.2024 64 15 79
Grup-1 koyleri
Dessup-04
Adiyaman . B B B B .
Grup-2
Dessup-04
Adiyaman ) B B B - )
Grup-3
Degirmendéni 8 11.09.2024 23 12 35
YoluUsti 18 10.09.2024 20 10 30
Derebogazi 19 11.09.2024 10 9 19
Dessup-05 igme 44 10.09.2024 15 19 34
Elazig
Grup-1 Korucu 29 11.09.2024 12 9 21
Kumla 19 10.09.2024 15 6 21
Sarikamig 35 10.09.2024 25 12 37
Sahsuvar 9 01.10.2024 8 1 9
Aydincik 15 13.09.2024 12 8 20
Gumusgbaglar 31 13.09.2024 22 11 33
Karatas 6 12.09.2024 11 2 13
Dessup-05
Elazi§ Pelte 10 12.09.2024 30 8 38
Grup-2 Sedeftepe 8 11.09.2024 | 18 9 27
Serince 19 12.09.2024 13 14 27
Uzuntarla 31 12.09.2024 9 3 12
Baglarca (Nekerek) 8 30.09.2024 15 6 21
Ballica 7 01.10.2024 6 7 13
Dessup-05 Calica 14 30.09.2024 14 6 20
Elazig
Grup-3 Kavaktepe 10 01.10.2024 7 2 9
Kuyulu 18 02.10.2024 19 2 21
Saril 11 30.09.2024 18 2 20
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Yapilacak Katilimci sayisi

Dessup ilge/Koy kirsal konut Tc;pl_ir_\tl
sayisl arit Erkek | Kadin | Toplam

Tadim 15 01.10.2024 15 3 18
Yedigbze 12 02.10.2024 25 4 29
Yukaridemirtas 12 01.10.2024 31 22 53
Bagdere 4 30.09.2024 9 4 13
Golkoy 4 30.09.2024 14 7 21
Isikyolu 5 30.09.2024 12 6 18

Dessup-05

Elazig . B B B ) )

Grup-4

KADIYAP kapsaminda bugiine kadar gergeklestirilen paydas katilim toplantilarindan elde edilen temel
bulgular asagida listelenmistir:

Tam alt projelerde paydaslarin temel beklentisi, depreme dayanikh kirsal konutlarin bir an énce
tamamlanmasi ve birokratik siirecin kisaltilmasi olmustur.

Basta Elazi§y ve Kahramanmaras illeri olmak (zere KADIYAP paydas toplantilarinin yapildigi
kdylerde paydaslar ahir ve depolara ihtiya¢ duyduklarini belirterek yetkililerden bu tesislerin bir an
once koylere kazandirilmasini istemiglerdir.

Toplantilar sirasinda gindeme gelen bir diger konu da bdlgedeki diger deprem projeleri ile
KADIYAP kapsaminda yiiriitilen ¢alismalarin birbirine karistirilmasi oldu. Paydaslar bu konuda
bilgilendirildi ve KADIYAP kapsaminda yiritilen faaliyetler paydaslara anlatildi.

Toplantilar sirasinda gindeme gelen bir diger konu ise hak sahipligi sorunuydu. Hak sahipligi
konusunda ilgili merci AFAD oldugu i¢in paydaslar AFAD'in ilgili birimlerine yénlendirilmistir.
Bolgenin sosyal, kiltlrel ve dini yapisi nedeniyle kadin paydaslarin toplantilara katihmi disuk
olmustur. Kadinlarin siirece aktif katihmini saglamak icin evlerde kadinlara yonelik bilgilendirme
toplantilari ayriyaten dizenlenmistir. KADIYAP sosyal uzmanlari evleri ziyaret ederek kadin
paydaslara bilgi vermis ve dezavantajli ailelerle gérismeler gerceklestirmigstir.

KADIYAP kapsaminda alt projelere 6zel PKP'ler hazirlanmamaktadir. Diizenlenen toplantilarin
temel amaci, ana proje i¢in diizenli bir paydas katilimini mimkin kilmaktir.
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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

e Projede bir ¢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 katihmi icin asagidaki ilkeleri
uygulayacaktir:

o Aciklik ve yasam dongiisii yaklagimi: Proje igin halkin katilimi sireci tim proje yasam ddngusu
boyunca dizenlenmeli, agik bir sekilde yuratilmeli, dis manipllasyon, mudahale, 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 icin firsatlar saglanacaktir;

o Kapsayicilk ve duyarliik: Daha iyi iletisimi desteklemek ve etkili iligkiler kurmak igin paydas
tanimlamasi yapilir. Projelere katilim sureci kapsayicidir. Tim paydaslar mevcut kosullar elverdigi
Olgude istisare slrecine katilmaya tesvik edilir. Tim paydaslara bilgiye esit erisim imkani saglanir.
Paydaslarin ihtiyaclarina duyarlilik, katilim yéntemlerinin segilmesinde gdzetilen temel ilkedir. Ozellikle
kadinlar, gencler, yashlar gibi hassas gruplara ve farkh etnik gruplarin kiltirel hassasiyetlerine 6zel
onem verilmelidir.

Paydaslarin tespiti, genel paydas katilim sirecinin yonetiminde 6nemli bir adimdir. Paydaslarin
belirlenmesi, istisare surecine dar bir paydas grubunun hakim olmasi riskini azaltmaktadir. Paydas tespitinin
temelini, projeyle ilgi ve etkilesim duzeyleri olusturur. Buna goére, proje paydagslari 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 dizeylerini belirlemenin yani sira azaltma ve yénetim 6nlemlerinin 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 surecini bir sekilde etkileyebilecek
bireyler/gruplar/kurum ve kurum ve kuruluslar.

o Dezavantajli/kirllgan 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 sireglerinde esit
olarak temsil edilmeleri igin 6zel katihm gabalari gerektirebilecek kisiler

Farkli paydas gruplari igin katihm faaliyetlerinin sikligi ve uygun katilim ydntemi/ydntemleri/araclari
asagidaki Ug kriter dikkate alinarak belirlenir.

e Projenin paydas grubu Uzerindeki etkisinin boyutu,
e Paydas grubunun proje lGizerindeki etkisinin boyutu ve
e kulturel olarak kabul edilebilir katilim ve bilgilendirme yéntemleri.

Genel olarak paydas katihmi, ilgi ve etki dizeyi ile dogru orantilidir ve bir projenin bir paydas grubu
Uzerindeki etkisinin boyutu arttikga veya belirli bir paydasin bir proje Uzerindeki etkisinin boyutu arttikca,
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kullanilan katihm yénteminin sikligi ve yogunlugu bakimindan, s6z konusu paydaslarla yapilacak katilim
faaliyetleri yogunlasmal ve derinlesmelidir.

Asagida Tablo-3'te yukarida bahsedilen etkilenen taraflarin her biri icin potansiyel cikarlar ve etkileri

Ozetlemektedir.

Table 3. KADIYA Projesi igin Belirlenen Paydas Gruplari

Paydas Grubu

ilgi Diizeyi

Etki
Duizeyi

Dogrudan
Paydaslar

Evleri hasar gbren hak sahipleri

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

Yiksek

Yiksek

Dolayh Paydaslar

Binalara bitisik arazi sahipleri ve arazi kullanicilar
Belediye, mahalle sakinleri

Orta

Yiksek

Diger ilgili Taraflar

Valilikler/Kaymakamliklar ve belediyeler

Yiksek

Yiksek

insaat sirketleri ve calisanlari
Danigsmanlar, kontrolérler

Yiksek

Orta

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

Dusuk

Orta

Dezavantajli/kirilgan
kigiler veya gruplar

Engelli bireyler

Yagli bireyler

Hamile kadinlar ve/veya kiiglk gocuklari olan
kadinlar

Aile reisi kadin olan hanehalklari

Gdcmenler, multeciler ve anadili Turk¢e olmayan
kisiler

Afetlerden sonra yetim kalanlar da dahil olmak
Uzere cocuklar.

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

Yiksek

Orta
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6. STAKEHOLDER ENGAGEMENT PROGRAM

Paydas katilmi proje yasam doénglsU boyunca yurutilecek kapsayici bir siregtir. Profesyonel olarak
tasarlandidi ve uygulandidi durumlarda, bir projenin gevresel ve sosyal risklerinin basarili yonetimi igin
onemli olan gUgll, yapici ve duyarh iligkilerin kurulmasini destekler. Paydas katilimi en etkili olarak proje
gelistirme slirecinin erken safhalarinda baslatildiyi zaman saglanacaktir ve erken safhalarda projenin
cevresel ve sosyal risk ve etkilerine iligkin karar ve degerlendirmelerin yani sira yonetim ve izleme
sureglerinin ayrilmaz bir pargasini olusturur.

KADIYA Projesi yerel topluluklarin projede kilit paydaslar olarak haklarini tanimaktadir. Paydas katilimi
manipulasyondan, mudahaleden ve g6z korkutmadan kaginarak ve bilgilerin zamaninda, anlamli,
anlasilabilir, erisilebilir ve kultlrel olarak uygun bir bicimde sadlanmasi yoluyla yurGtilecektir. Belirlenen
insan gruplarinin arasindaki etkilesimleri igerir ve paydaslara sorun ve sikayetlerini bildirebilmeleri icin
imkan saglar; ve bu bilgilerin proje kararlar verilirken géz éniinde bulundurulmasini temin eder.

Paydas katilimi faaliyetleri, Projenin tim yasam déngusu boyunca (Projenin hazirlik, ingaat ve isletme
asamalari boyunca) devam edecektir.

KADIYA Projesi igin paydaslarin miimkiin oldugu kadar erken asamada katilimi saglanacak ve proje
tamamlanincaya kadar planlama ve uygulama boyunca katilimlari devam ettirilecektir.

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

KADIYA Projesi baslamadan énce, tiim etkilenen taraflar, halkin katilimi toplantilari, bilgilendirme panolari,
brosirler ve el ilanlari, basili gazete, web siteleri veya sosyal medya araciliiyla projenin kapsami, iletisim
bilgileri (SCM) ve YiGM web sitesinde mevcut kamuya acik bilgiler hakkinda bilgilendirilecektir.

Temel iletisim ilkeleri sunlar olacaktir:

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

o Topluluk katiliminin tegvik edilmesi.

¢  Geri bildirimlerin dinlenmesi, 6nerilerin arastiriimasi ve mimkin oldugunda bunlarin kabul edilmesi.

o Seffafligin saglanmasi.

e Cinsiyete duyarli ve ayrimci olmayan bir dil dahil olmak (zere iletisimin uygun sekilde uyarlanmasi

e Kullanici dostu katilim araglarinin uygulanmasi.

e letisim igin birden fazla kanal kullanilmasi.

e Ozellikle kirllgan gruplarla ve afet sonrasi travmay! atlatmakta olan insanlarla ¢aligirken, giivenli alan
ve iletisim ve katilim faaliyetlerinin uygunlugunu saglayin.

6 Subat 2023'te meydana gelen deprem, Turkiye'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 bocek sorunlarinin ortaya gikacagi 6ngorilmektedir. Bu
nedenlerle depremde evleri yikilan insanlarin acilen yeni ve guvenli konutlara tasinmasi gerekmektedir.
Degerlendirme ¢alismalari sonucunda, proje/kontrolérlik danismanhgi ve ¢calismalari da dahil olmak lGizere
yerinde yeniden insa gerceklegtirilecektir.
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6.1. KIRILGAN GRUPLARIN GORUSLERININ DAHIL EDILMESi iGCIN ONERILEN
STRATEJI

Proje etkilerinin, genellikle endigelerini dile getiremeyen veya projenin etkilerini anlayamayan
dezavantajli/kirilgan bireyleri veya gruplari asiri bir sekilde etkileyip etkilemedidini anlamak 6zellikle
o6nemlidir. Proje faaliyetlerini ve faydalarini tam olarak anlamalari igin, Proje ile ilgili bilinglendirme ve
paydas katilimi faaliyetleri, bu gruplara ve bireylere 6zel zorluklar ve kiltirel hassasiyetler dikkate alinarak,
uygulanmalidir. Kirllgan grup ve bireylerle etkilesim, genellikle bu grup ve bireylerin slrecin genelinden
haberdar olmalarini ve slrece katkilarinin diger paydaslarla dengeli olmasini saglamak ve katilimlarini
saglamaya odaklanmak igin 6zel dnlemler ve destekler gerektirir.

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

Tablo-4, dezavantajli/ kirilgan birey/gruplarin belirlenmesi i¢in ydritilen 6n haritalamanin yaninda, her bir
dezavantajli/ kirilgan birey/grup igin onerilen paydas katilim yéntemlerini 6zetlemektedir. Dezavantajli/
kirilgan bireyler/gruplar dahil olmak Uizere paydas kategorileri ve bu dogrultuda bu PKP, herhangi bir proje
faaliyeti baglamadan 6nce giincellenecektir.

Tablo 4. Dezavantajli/Kirilgan Bireylerin/Gruplarin Ozeti ve Onerilen Paydas Katilm Yontemleri

Proje Kinilgan Ozellikler/ihtiyaglar | Bilgi paylasimive | ilave Kaynak Destegi
Bileseni Bireyler / istigare icin tercih
Gruplar edilen yontem
Erisilebilirlik, bilgi ve Ses cihazlari, Ozel egitim koordinatérleri,
Ozel ihtiyaglari olan erigilebilir isaret dili tercimanlari
bireylere yardimci platformlar vb. 6zel | /¢cevirmenleri
_ olmak i¢in iletigim egditim ihtiyaglari
Engelliler materyallerinin

gelistiriimesi dahil
olmak Uzere egitim ve
iletisim stratejisi icin
finansman

Erisilebilirlik, gevrimici | Erisilebilir
Yasli bireyler | araclar, hizmetler ve | alanlarda iletisim Gerekli degil

iletisim kanallari ydntemleri
hakkinda bilgi
eksikligi ve
. deneyimsizlik
Bilesen -3
Gogmenler, iletisim kurmakta Terclime edilen
mdlteciler ve | glglik geken kisiler | belgeler, 6zel Cevirmenler
anadili tercimanlar,
Turkce erigilebilir alanlarda
olmayan iletisim
kisiler
Hamile Erigilebilirlik, bilgi Erisilebilir ilgili degil
kadinlar eksikligi alanlarda ve
ve/veya ydntemlerle iletisim
kiguk
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Proje Kinilgan Ozellikler/ihtiyaglar | Bilgi paylasimive | ilave Kaynak Destegi
Bileseni Bireyler / istisare icin tercih
Gruplar edilen yontem
gocuklu
kadinlar
Aile reisi
kadin olan
hanehalklari
Guvenlik ve iletisimin | Egitilmis Ozel olarak tasarlanmis
Cocuklar ve koIaylagtlrmanln kolaylastiricilar iletisim ortamlari ve
uygunlugu yaklasimi
Travma Tercihen afet sonrasi | Egitilmig Psikolojik destek
Sonrasi travmalarla basa kolaylastiricilar,
Stres ctkmak igin egitilmis | psikologlar
Bozuklugu profesyoneller
(TSSB) kullanilarak, iletigim
velveya ruh ve kolaylastirmanin
saghigi guvenligi,
sorunlari zamanlamasi ve
yasayan uygunlugu,
kisiler.
Kirilgan gruplarin géraslerini dahil etmek igin:

6.2.

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

Afetten etkilenen c¢ocuklarin yani sira TSSB ve ruh saghgi sorunlari yasayan bireyler gibi 6zel
durumlar icin, egitimli kolaylastiricilar ve/veya psikologlar seferber edilebilir.

Yaslilar ve engelliler (veya ilave erisilebilirlik ihtiyaclari olan kigiler), gégmen ¢ocuklar, multeciler ve
anadili Turkce olmayan kisiler ve Proje sirasinda tespit edilebilecek diger dezavantajli/kirilgan
gruplar icin ayri istisareler gerceklestirilecektir;

Proje ile ilgili bilgiler, yiz ylize veya dezavantajli/kirilgan gruplara/bireylere 6zgi belirlenecek veya
belirlenmis uygun bagka bir ydontemle (6rnegin gérme engelli alfabesi, isaret dili vb.) saglanacaktir;
istisareler, dezavantajli/kiriigan gruplara/bireylere erisim olanagi sagdlayan yerlerde yapilacaktir; ve
Proje sahalarinda dagitilacak proje ile ilgili her turli yazil veya basili materyal, projenin
dezavantajli / kirllgan gruplari/bireyleri tarafindan erigilebilir 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
paylasmak icin ¢esitli katihm teknikleri kullanilacaktir.

Paydaslarin ihtiyag ve endiselerine ek olarak, etki dizeyi, belirli gruplarla etkilesimde bulunmak igin
segcilecek iletisim araclarinin ve ydntemlerinin seciminde bir temel teskil edecektir. Projenin muhtemel
paydaslari igin dngoérilen katilim yontemleri ve araglari asagidaki Tablo-5'te sunulmaktadir. Proje siiresince
iletisim dilinin Trkge olmasi beklenmektedir; ancak katilim faaliyetlerinin etkinligini artirmak ve tim paydas
gruplarinin katilmini saglamak icin gerekirse farkl dillerin kullaniilmasi da g6z éninde bulundurulacaktir.
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Paydas katilim faaliyetleri, kultirel agidan uygun sekilde yurutilecek ve paydas katiimi icin paydas
gruplanyla etkili iligkiler kurulmasina yonelik en iyi yaklagimlari igcerecektir.

Table 5. Proje Kapsaminda Basgvurulacak Katilim Yéntemleri

Katillm Yontemi

Yoéntemin Uygulanmasi/Amaci

Hedef Paydas

Haberlesme (Mektup,
Telefon, E-postalar)

Proje gereklilikleri ve etkileri
hakkinda bilgi paylasimi (6zellikle
teknik)

Proje uygulamasi sirasinda
toplantilara ve 6nemli etkinliklere
davetler

Proje sahasinin izninin, ruhsatinin
alinmasina, devir ve tahsisine iligkin
duzenlemeler

Proje uygulamasi igin kullanilacak
bilgi ve veri talepleri

Diger ilgili devlet makamlari ve
hukumet yetkilileri, STK'lar, yerel
yonetim, akademi, ulusal ve yerel
medya ve kuruluglar / ajanslar

Bire bir toplantilar

Paydaslarin hassas konularla ilgili
endiselerini/géruslerini dile
getirmelerine olanak tanimak
amacilyla bireysel bazda bilgi
toplanmasi

Kilit aktorlerle kisisel baglantilar
kurulmasi

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

Resmi toplantilar

Proje gereklilikleri ve etkileri
hakkinda toplu bilgi paylasimi

Bir grup kamu kurumunun proje
hakkinda yorumlarinin, geri bildirim,
gorus ve fikirlerinin alinmasi

Kamu kurumlari ile iligkilerin
kurulmasi

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

istisare toplantilari

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

Bir grup paydastan yorum, geri
bildirim, goérus ve fikir alinmasi
Proje ile ilgili sikayetlerin ve
kaygilarin toplanmasi

Etkilenen topluluklar ve gruplarla
iliskiler kurulmasi

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

Yuz ylze gorismeler

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

Proje faaliyetlerinin gevresel ve
sosyal etkilerinin ve risklerinin
bireysel olarak anlagiimasi,
izlenmesi ve degerlendirilmesi
Bireysel diuzeyde iliskilerin kurulmasi

PEK'ler, proje galisanlari (insaat
faaliyetlerinde galismak uzere ise
alinan isgiler, PUB personeli,
sOzlesmeli isciler vb. dahil), kirllgan
/dezavantajl gruplar/insanlar

Odak grup
gorusmeleri

Kirilgan gruplar da dahil olmak tizere
belirli bir grup insanla belirli bir konu
hakkinda bilgi paylagimi

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

Belirli bir gruptan proje ile ilgili
sikayet ve kaygilarin toplanmasi

Toplanti sirasinda paylasilacak ve
tartisilacak bilgilerle ilgili olabilecek
paydas gruplari, kirilgan gruplar
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Katilim Yontemi

Yoéntemin Uygulanmasi/Amaci

Hedef Paydas

Proje faaliyetlerinin gcevresel ve
sosyal risklerinin ve belirli bir paydas
gruplari Gzerindeki etkilerinin
izlenmesi

Belirli gruplarla iligkiler kurulmasi

CSIDB web sitesi

Proje ile ilgili bilgilerin paylagimi ve
ilerleme hakkinda giincelleme
Proje/alt proje ile ilgili
dokiimantasyon ve iletisim
araglarinin agiklanmasi: Cevresel ve
Sosyal Yonetim Plani (CSYP),
Yeniden Yerlesim Plani (YYP),
Sonradan Sosyal Denetim
Dokimani, sikayet mekanizmasi
(SCM), sunumlar, brosurler, 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 lizere
proje suresince belirlenen herhangi
bir paydas grubu

Dijital iletisim
araglari

sosyal medya
(Facebook, Twitter,
Instagram hesaplari,
WhatsApp gruplari),
ulusallyerel
televizyon kanallari,
Radyo istasyonlari,
SMS, vb.

Teknik olmayan bilgi paylagimi ve
ilerlemeye dair giincellemeler
Projeyle ilgili 6nemli olaylarin,
tarihlerin ve yayinlanan belgelerin
duyurular

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

Proje bilgilendirme
brosurleri/el ilanlari

Duizenli olarak gtincellemelerin
saglanmasi icin kisa proje bilgilerinin
paylasiimasi

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

Sahaya 6zel proje bilgilerinin
dagitiimasi

Projeden etkilenen topluluklar ve
PEK'ler, igletmeler ve
kuruluslar/ajanslar dahil olmak Gizere
proje suresince belirlenen herhangi
bir paydas grubu

Cevrimigi toplanti
(gerekirse alternatif
arag)

Kirilgan gruplar dahil olmak tizere bir grup
insan ile belirli bir konuda bilgi
paylasiimasi

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

Bir gruptan projeyle ilgili sikayetlerin,
endiselerin ve geri bildirimlerin toplanmasi
Proje faaliyetlerinin bir grup tzerindeki
cevresel ve sosyal etkilerinin ve risklerinin
izlenmesi

Yerel topluluklarla iligkiler kurulmasi

Projeden etkilenen insanlar, kirilgan
gruplar vb. dahil olmak lzere proje
suresince belirlenen herhangi bir
paydas grubu

Sikayet Cozim
Mekanizmasi (SCM)

Proje paydaslari tarafindan alinan her
turld talebin (6neriler, sikayetler, dvgller,
bilgi talepleri veya muhbir sikayetleri gibi)
alinmasi ve ¢b6ziume kavusturulmasi

Proje suresince belirlenen herhangi
bir paydas grubu

6.3. BILGILERIN AGIKLANMASI

Paydas katilimi, bu PKP'nin hazirlanmasindan dnce baslayan ve Proje dmri boyunca devam edecek olan
devamli bir sUregtir.
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PUB, KADIYAP ile ilgili ve mevcut tiim bilgileri farkli iletisim kanallari (sosyal medya, resmi web sayfasi,
duyurular, topluluk temsilcileri, yerel STK'lar/STK'lar vb.) araciligiyla kamuoyuna saglayacaktir. Projeyle
ilgili tim belgeler ve materyaller, CSIDB'nin resmi web sayfasinda proje siiresince agiklanacak ve erigime
acilacaktir.

Halk da dahil olmak Uizere tim paydaslar Sikayet C6ziim Mekanizmasi'ni (SCM) kullanabilecektir. SCM'nin
amaci, insanlara ve halka karsi hesap verebilirligi gliclendirmek ve proje paydaslarinin proje faaliyetleriyle
ilgili geri bildirimde bulunmalari ve/veya endigelerini ve sikayetlerini dile getirmeleri igin kanallar saglamaktir.
SCM ile ilgili detayl bilgi Bolim 8'de verilmistir.

Kontrolérlik Danigsmani, PUB gbzetiminde, bilgilendirme amagl brogur, afig gibi Proje iletisim materyallerini
hazirlayacak ve bu materyaller ilgili paydaslara ulastirilacaktir.

Paydaslarin Proje ile ilgili taleplerini (Gneri, sikayet, soru vb.) dile getirebilecekleri iletisim kanallari ve proje
detaylari hakkinda bilgilendirilebilmeleri icin, PUB Proje baslamadan dnce gevresel ve sosyal araglarin
(CSYP/CSED, PKP, YYP, SCM prosedurd, vb.) agiklanmasindan sorumlu olacaktir.

PUB, Proje faaliyetleri hakkinda tim paydaslara yeterli bilginin dagitiimasini sadlamak igin Proje
kapsaminda hazirlanacak tim c¢evresel ve sosyal aracglarin 14 gin boyunca agiklanmasindan ve istisare
edilmesinden sorumlu olacaktir. Bu bilgilerin yani sira hak sahiplerinin tercihine sunulacak konut tipleri de
internet sitesinde yer alacaktir.
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Table 6. Paydas Katiim Programina Dair Genel Bilgiler

Proje Asamasi istisare Konusu / Verilecek Mesaj | Agiklanacak bilgilerin listesi Kullanilan Yontem Hedef Paydas Sikhk Sorumlu Taraf
¢ Paydaslarin Projenin kapsami ve ¢ Proje konsepti, C&S ilkeler o Agcllis toplantisi Projeden Etkilenen Bilesen faaliyetlerinin « CSIDB PUB
gerekliligi hakkinda ve yukidmlaltkler e Genel duyurular Taraflar baglamasindan énce
bilgilendirilmesi. ¢ Konut igin uygunluk e Teknik olmayan proje Dezavantajli/ Kirilgan
¢ Paydaslarla asagidaki konularda kriterleri, ilgili gereklilikler Ozetleri/sunumlari bireyler veya gruplar Projenin yasam
istisare yapilmasi: de dahil olmak lizere proje e Elektronik yayinlar Diger ilgili taraflar dongusl boyunca
o Konut tercihleri, ihtiyaglar faydalarina erismek igin e Sosyal medya
dahil olmak uzere proje izlenecek__prosed[]rler. e Basin yayinlari
tasarimi, * C&S dokiimanlar (CSYC, e Istisare toplantilari (sanallyiiz yiize)
Hazirlhik o Uygun olmama5| YYP) o Dijital iletisim araclari
durl,llmundak_l- segenekler o Sikayet Mekanizmasi
da_1h|l °".“a" zere uyguniuk o Afig, brosir, el ilani vb.
kriterleri e SMS
o Cevresel ve sosyal riskler ve N
etkiler . Km]ga_n gruplarlg saglanacak _
o Onerilen etki azaltma etk_lles,:lm,_ a]t proje tas?”mm.a dahil
énlemleri edlvlmelerlm ve guvenllklerlm
« Daha iyi yeniden insa saglayacak sekilde tasarlanacaktir
e CSYC, iYP, SCM
e Yeni ortaya ¢ikan hususlar, e CSYP’ler e Genel duyurular Projeden Etkilenen Bilesen faaliyetlerinin « CSIDB PUB
sorunlar dahil olmak Gzere, e SCM’ler e Teknik olmayan proje Taraflar baglamasindan once ve | e Kontrol6rliik Danigmanlari
paydaslarin proje kapsami ve e SCM prosediri ozetleri/sunumlari Dezavantajli/ Kirllgan projenin yasam e Yikleniciler
devam eden faaliyetler hakkinda « Proje e Elektronik yayinlar bireyler veya gruplar dongusu boyunca
bilgilendirilmesi. gelistirme/uygulamasina e Sosyal medya Diger ilgili taraflar gerektiginde
* C&S dokimanlar (CSYC, dair diizenli glincellemeler e Basin yayinlar
GSYP'ler, ISGP, etc.) e Istisare toplantilari (sanallyiiz yiize)
Uygulama ve ingaat * SCM o 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 SCM’ler ¢ Proje ciktilari e Kapanis Toplantisi Projeden Etkilenen Alt proje faaliyetlerinin « CSIDB PUB
« insa edilen evler hakkinda o Sikayetlerin giderilmesi e Istisare toplantilari Taraflar tamamlanmasindan e Belediyeler
paydaslarin gorus ve algilarinin e Bilgilendirme toplantilari, Dezavantajli/ Kirilgan sonra, bir yillik garanti « SKi'ler
isletme envanterinin gikariimasi « Dijital iletisim Araclari/sosyal medya bireyler veya gruplar sUresi boyunca
(gelecekteki faaliyetleri e Afig, brosir, el ilani vb. Diger ilgili taraflar
bilgilendirmek ve/veya gerekirse e SMS
dizeltici Snlemleri belirlemek igin) e Kirilgan gruplar igin yukarida belirtildigi

gibi
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6.4. PAYDASLARDAN ALINAN GERI BILDIRIMLERIN iNCELENMESI

Proje uygulamasi boyunca paydaslardan alinan surekli geri bildirimler ve yorumlar gézden 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 gergeklestirilecektir.

Ek olarak, Proje Sikayet C6ziim Mekanizmasi, hem i¢c hem de dis paydaslarin endigelerini almak igin tim
proje 6émri boyunca faal olacaktir.

Devam etmekte olan KADIYAP, paydaslardan birgok konuda geri bildirim almistir. PUB tarafindan alinan
en yaygin sikayetler/gorusler/6neriler asagida listelenmistir:

e Hak sahipligi ile ilgili sorunlar;

e insaat makinelerinin neden oldugu toz;

e s makinelerinin kdy yoluna zarar vermesi;
e Projenin uygulanmasinin takdir edilmemesi;
e Daha fazla konut talebi.
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7. PAYDAS KATILIMINA iLISKIN UYGULAMA DUZENLEMELERI

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

Asagidaki Tablo-7, KADIYAP kapsaminda gorev alacak farkh taraflarin rollerini ve sorumluluklarini

gOstermektedir.

Table 7. PKP Uygulamasinda kilit aktérlerin/paydaslarin sorumluluklari

Sorumlu Taraf

Sorumluluklar

PUB

Tdm paydas katilm galismalarinin gevresel ve sosyal yonetim sistemlerine
dahil edilmesi

Paydas katiimi sirecinde kaydedilen ilerlemenin ve sonuglarin Ust
yonetime ve galisanlara iletilmesi icin dahili bir sistemin gelistiriimesi
Sikayet mekanizmasi ve paydas katilimi konulariyla ilgili streglerin, uygun
sekilde uygulanmalarini saglayacak sekilde PUB olusturma g¢alismalarinin
hizlandirilmasi ve izlenmesi.

Sikayet Co6zUm Mekanizmasi ve paydas katilimi konularina iliskin
sureclerin uygun sekilde uygulanmasi igin taraflarin koordine edilmesi

Sosyal Uzman
(PUB)

PKP'nin planlanmasi ve uygulanmasi

Paydas katiminin PUB yeleri ve diger paydaslar tarafindan
anlasilmasinin saglanmasi

Belirlenen paydaglarla paydas katilim faaliyetlerinin yUrittlmesi
Paydaslarla etkilesimi olabilecek diger PUB personelinin desteklenmesi

PKP'nin uygulanmasina iliskin araytzin ve Diinya Bankasi'na
yapilan/Dinya Banka'sindan yapilan raporlamalarin koordinasyonu
PKP'nin periyodik olarak ve énemli Proje degisikliklerinin meydana
gelmesi durumunda guncellenmesi

PUB'de SCM icin odak noktasi olarak hareket edilmesi

Proje ile ilgili sikayetlerin kayit altina alinmasi ve takibinin yapilmasi

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

Paydas katilimi ve diger Proje faaliyetleri ile ilgili uygun olmadigi tespit
edilen dnemli konularin veya tekrar eden sorunlar icin sikayet kayitlarinin
incelenmesi ve ¢ézimlerin 6nerilmesi

Danigman ve yuklenici dizeylerinde SCM irtibat sorumlularinin koordine
edilmesi ve izlenmesi

Tam farkh SCM seviyelerinden gelen projeyle ilgili sikayetlerin
birlestiriimesi

C6zum sireci hakkinda PUB ve yonetimin bilgilendirilmesi

Proje ile ilgili konsolide SCM raporlarinin hazirlanmasi

Cevre Uzmani (PUB)

Proje ilerlemesinin izlenmesi

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

iigili belgelerde belirtilen sosyal ve cevresel konularin Proje siirecince
uygulanip uygulanmadiginin izlenmesi ve PUB’a ve yénetime raporlanmasi

Satin Alma Uzmani

Proje kapsaminda yapilacak ihalelerde danigsmanlik veriimesi
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SCM ve diger cevresel ve sosyal araglarin ihale belgelerine dahil edilmesi
Ihale dokimanlarinin Ingilizce ve Tlrkg¢e kopyalarinin hazirlanmasi

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 yéntem ve diger gerekliliklere bagh kalmasinin
saglanmasi

Yuklenicilerin sahadaki faaliyetlerinin izlenmesi (sikdyet kayitlarinin ve
¢dzUmlerinin izlenmesi ve bunlarin aylik ilerleme raporlarinda PUB'a
raporlanmasi dahil olmak lzere)

Sikayetlerin takibi icin PUB SCM irtibat Sorumlusu ile iletisimin
surdurulmesi
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8. SIKAYET ¢OZUM MEKANIZMASI

Sikayet Cézim Mekanizmasi (SCM), proje paydaslarina projenin nasil planlandidi, insa edildidi ve
uygulandidi ile ilgili sikayetlerini/endigelerini/Gnerilerini dile getirmeleri icin basvurabilecekleri kanallar
saglayan bir diizenlemedir.

Seffaflik ve hesap verebilirligi saglamak ve Diinya Bankasi'nin ilgili standartlarini karsilamak igin, Projeye
6zgu bir Sikayet C6zim Mekanizmasi (SCM) olusturulacak ve proje yasam doénglsi boyunca
uygulanacaktir

SCM'nin amaci, yararlanicilara karsi hesap verebilirligi glclendirmek ve proje paydaslarina geri bildirim
saglamalar ve/veya proje faaliyetleriyle ilgili endiselerini ve sikayetlerini dile getirmeleri i¢cin kanallar
saglamaktir. SCM, projeyi etkileyen sorunlarin tanimlanmasina ve c¢o6zilmesine de izin veren bir
mekanizmadir. SCM, seffafligi ve hesap verebilirligi artirarak, projenin vatandaslari/faydalanicilari
istemeden etkileme riskini azaltmay1 amaglar ve proje etkisinin iyilestiriimesine yardimci olabilecek 6nemli
bir geri bildirim ve 6grenme mekanizmasi olarak hizmet eder.

Mekanizma sadece sikayetlerin alinip kaydedilmesi degil, ayni zamanda bunlarin ¢ézUllmesi lzerinde de
odaklanir. Geri bildirimlerin sikayete en yakin diizeyde ele alinmasi gerekirken, tim sikayetlerin
kaydedilmesi ve bu bolimde belirtilen temel proseddrlerin izlenmesi gerekmektedir.

KADIYA Projesi kapsaminda sikayetler/endiseler/éneriler birden gok diizeyde ele alinacaktir: (a) Yiiklenici
diizeyinde; (b) insaat Kontrolérii diizeyinde; (c) il CSID Midiirliikleri diizeyinde; (d) CSIDB Proje Uygulama
Birimi (PUB) duizeyinde ve (e) Tirkiye Cumhuriyeti'nin mevcut SCM'leri aracihdiyla ulusal dizeyde.

a. Yuklenici: insaat islerini yiritmekle gérevlendirilen her yiiklenici, KADIYAP kapsaminda yiiriitiilen
insaat isleri nedeniyle herhangi bir paydasin (hak sahipleri, yerel topluluklar, proje galisanlari vb.)
dile getirdigi endise ve sikayetlerin alinmasindan, kaydedilmesinden ve mimkinse ¢6zime
kavusturulmasindan sorumlu olacaktir.. PUB ayrica yUklenicilerin ise baglamadan 6nce alt
yukleniciler de dahil olmak Uzere isglcl icin bir sikayet mekanizmasi gelistirmelerini ve uygulamaya
koymalarini gerektirecektir. Eger yuklenici endise ve sikayetleri gideremez ise ilgili kigi/kurumlara
yonlendirmekle yukimlidur. Yukleniciler ayrica, ¢dézime kavusturulan ve kavusturulamayan
endiseleri ve sikayetleri igceren kayitlari haftalik olarak PUB'ye sunacaktir.

b. Kontrolorlik Danigmani: Yiklenici tarafindan giderilemeyen endiseler ve sikayetler, Kontrol6rlik
Danigsmani olarak atanan Proje Yoneticisi tarafindan ele alinacaktir. Proje Yoneticisi, bir durum
raporu duzenleyerek ylklenicinin sorumluluklarini hatirlatacak ve sorunun ¢oézllmesi igin gerekli
onlemlerin alinmasini ve gerekli duzeltici faaliyetlerin uygulanmasini saglayacaktir. Proje Yoneticisi
endisgeleri ve sikayetleri cozemezse, bunlari PUB'ye yonlendirmekle yakimludur.

c. Il Cevre, Sehircilik ve Iklim Degisikligi Mudurlikleri: il Cevre, Sehircilik ve iklim Degisikligi
Midarliikleri  KADIYAP  kapsaminda  ylritilen  faaliyetlerle  ilgili  olarak  alinan
sikayet/endise/6nerilerin mimkin oldugu 6l¢iide giderilmesi igin gerekli 6nlemlerin alinmasindan
sorumlu olacaktir. Il Midirlikleri ayrica, ¢dzillen veya ¢ozilmeyen tim talep/éneri/sikayetleri
derhal PUB’a iletecektir.

d. CSIDB/PUB: KADIYAP kapsaminda, CSIDB, yukarida belirtilen dizeyler araciliiyla paydaglar
tarafindan dile getirilen tim endise ve sikayetleri toplamaktan, kaydetmektien ve ¢b6zmekten
sorumludur. CSIDB, toplanan endiseleri ve sikayetleri 15 giin icinde ¢ézmekten ve sonug hakkinda
sikayet ve endise sahiplerine bilgi vermekten sorumludur.

e. Ulusal Dlzey. Turkiye, Ulkede yasayan tum bireylerin kullanabilecegdi ulusal duzeyde farkli
SCM'lere sahiptir: Cumhurbaskanlidi iletisim Merkezi ve Yabancilar iletisim Merkezi (YIMER) gibi.
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Bu mekanizmalarin detaylari ve iletisim kanallari ilerleyen bdlimlerde verilmektedir.

8.1. PUB duzeyinde SCM

CSIDB/PUB, KADIYAP icin ilgili tim bilgilerin kamuoyu goériisii ve incelemesi igin agiklandigi bir web sitesi
isletecekti. PUB, web sitesinde vyer alacak sikayet bildirimleri bolimi ve e-posta adresi
(vigmkadev@csb.gov.tr) araciliiyla tim paydaslardan sikayetleri toplayabilecektir. Gizlilik ilkesi ve isimsiz
sikayette bulunma hakki sagdlanacaktir. Projeye 6zglii SCM icin 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 Yuklenicilerin dikkatine s6zli veya yazil 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.YUklenici,
Kontrolérlikk Danismani ve CSIDB PUB tarafindan asagidaki siirelere uyulacaktir:

o Sikayetin alindigina dair yazili onay: sikayetin alinmasindan sonraki 5 glin i¢inde,
e Onerilen ¢dzim: sikayetin alinmasindan sonraki 30 giin iginde.

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

e Paydas adi ve iletisim bilgileri (Kisisel bilgiler Gglinci sahislar tarafindan paylasiimayacak veya ifsa
edilmeyecektir)

o Sikayetin ayrintilari ve sikayetin nasil ve ne zaman sunuldugu, kabul edildigi, yanitlandidi ve
kapatildig1.

Projenin ingaat agsamasi icin Sikayet Formu (Ek-1) su adreslerde yayinlanacaktir:

e YiGM'nin ve/veya Proje faaliyetlerinin uygulanacag: 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.

GSIDB Gagri Merkezi Alo 181

PUB sosyal uzmaninin

+ 90 312 586 48 27
telefon numarasi

https://kadiyaponeri.csb.gov.tr/kadiyapOneri.jsp?authorizationKey=91ed7a16-

Sikayet Formlan 209f-4ada-a42f-46892f6a4440

E-posta yigmkadev@csb.gov.tr

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

Alinan 6neri veya sikayetin belirsiz oldugu veya yeterince agik olmadigi durumlarda Projeden etkilenen
kisilerin yararina olacak sekilde bilgilendiriimis kararlar almak amaciyla PUB, sorun/sikayeti
bicimlendirmeye/diizenlemeye yardim edecek ve tavsiye sadlayacaktir

PUB'un iletilen sikayetlere derhal dizeltici eylem yoluyla karsihk verememesi halinde, uzun dénemli
dizeltici eylem belirlenecektir. Sikayet sahibi, sikayetinin alindidi tasdik edildikten sonra 30 takvim ginu
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
veriimeme nedenine iliskin ayrintili bir agiklama/gerekgelendirme saglayacaktir. Cevap ayni zamanda
sorun veya sikayeti bildiren birey/kurulusun, sonucun tatminkar olmadigi durumlarda sikayet ile ilgili nasil
bir yol izleyecegiyle ilgili bir agiklama da igerecektir. Her zaman gecerli olmak Uzere, sikayet sahipleri
Tarkiye Cumhuriyeti'nin yasal gergevesine uygun sekilde, resmi adli temyiz de dahil olmak Gzere baska
hukuki ¢dézlmler arayabilir.

YiGM, Diinya Bankasi finansmanli devam eden projeleri icin Ek-4'te sunulan Sikayet Céziim Prosediriini
gelistirmistir.

8.2. Ulusal diizeyde SCM
Paydaslar yukarida belirtilen iletisim kanallarina ek olarak ulusal dizeydeki SCM'lerden de yararlanabilirler.
8.2.1. Cumhurbaskanligi iletisim Merkezi (CIMER)

CIMER, Tirk vatandasglari, tiizel kigiler ve yabancilar tarafindan kullanilabilecek merkezi bir sikayet sistemi
sunmaktadir. CIMER, proje paydaslarinin Proje ile ilgili sikayetlerini ve geri bildirimlerini dogrudan devlet
makamlarina iletmeleri i¢in alternatif ve iyi bilinen bir kanal olarak kullanilabilecektir.

Web Sayfasi WwWw.cimer.gov.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 iligkiler masalarina bireysel bagvurular
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8.2.2. Yabancilar iletigsim 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 Turkiye Cumbhuriyeti iletisim Baskanhgi

Valilikler, bakanliklar ve kaymakamliklardaki halkla iligskiler masalarina bireysel bagvurular

8.3. Duinya Bankasi Sikayet Sistemi

Dunya Bankasi (DB) tarafindan desteklenen bir projeden olumsuz etkilendiklerine inanan topluluklar ve
bireyler, sikayetlerini proje dizeyindeki mevcut sikdyet ¢6zim mekanizmalarina veya Diinya Bankasi'nin
Sikayet Servisine (GRS) iletebilirler. $S, alinan sikayetlerin, projeyle ilgili endiseleri gidermek igin derhal
incelenmesini saglamaktadir. Projeden etkilenen topluluklar ve bireyler, sikayetlerini, Dinya Bankasi'nin
politika ve prosedurlerine uymamasinin bir sonucu olarak zararin olusup olusmadidini veya olusabilecegini
ya da olusmayacagini belirleyen Diinya Bankasi'nin bagimsiz Teftis Paneline iletebilir. Sikayetler, endiseler
dogrudan Dinya Bankasi'nin dikkatine sunulduktan ve Banka Yonetimine 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 Dinya Bankasi Bagimsiz Teftis Paneline (lIP) iletebilirler. Bu panel, sikayette bulunan kisi veya
topluluklarin, Dunya 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, Dunya Bankasi'nin sikayetlere yanit verme firsati olacaktir. Sikayetlerin Dinya
Bankasi Teftis Paneline nasil iletilecedi hakkinda bilgi icin lGtfen www.inspectionpanel.org adresini ziyaret
ediniz

8.4. is¢i Sikayet C6ziim Mekanizmasi

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

CSIDB PUB ve Kontrolérliik Danigmani iglerin baglamasindan énce alt yiikleniciler de dahil olmak (izere

calisanlari icin bir sikayet ¢6zim mekanizmasi gelistirecek ve uygulamaya koyacaktir. Calisan sikayet
¢6zim mekanizmasi sunlari kapsayacaktir: (i) sikayet ¢6zim mekanizmasinin akigini tarif eden bir
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prosedur; (ii) sikayetlere yanit vermek ve sikayet vakalarini ¢éziime ulastirmak icin gerekli middetler; (iii)
sikayetlerin zamaninda ¢dzime ulastiriimasi surecini kaydedecek ve takip edecek bir kayit ¢gizelgesi; (iv)
sikayetleri toplayacak, kaydedecek, ele alacak ve ¢6zUme ulastiriimalari surecini takip edecek bir irtibat
sorumlusu. Fizibilite EtGdi Danigsmani cgalisanlari, sikayetleri icin proje web sitesi araciigiyla PUB'a
basvuracaklardir.

Kontrolorlik Danigsmani ve Yukleniciler, galisanlarin sikayetlerini kayit altina alacak, ¢ézecek ve bunlari
aylik ilerleme raporlarinda PUB'a bildirecektir. Bu siire¢ CSIDB’nin Sikayet C6ziim Mekanizmasi irtibat
Sorumlusu tarafindan izlenecektir. PUB da calisanlarinin sikayetlerini kaydedecek ve ¢ozecek ve farkli
diizeylerden (Kontrolérliik Danismani, il CSID Midirliigi ve TTK Danigmani) toplanan tim verileri merkezi
bir kutlkte derleyecektir.

Calisanlar, tim proje c¢alisanlarinin (dogrudan ve soézlesmeli; PUB personeli de dahil olmak lzere)
faydalanabilecegi sikayet mekanizmasinin varligi hakkinda ilan panolari, ilgili yerlere "6neri/sikayet kutulari"
konulmasi ve gerekli olabilecek diger yéntemler yoluyla bilgilendirileceklerdir. Bunlarin yani sira galisan
sikayet mekanizmasi tim proje ¢alisanlarinin egitimi igin gergeklestirilecek olan personel intibak egitimleri
sirasinda tarif edilecektir.

Bu mekanizma su ilkelere dayali olacaktir:

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

o Sikayetlerini bildirenlere karsi herhangi bir ayrimcilik yapiimayacak ve tim sikayetler gizlilik ilkesine
uygun bir mahiyette ele alinacaktir.

e Isimsiz sikayetler kaynagi bilinen diger sikayetlerle esit bir bigimde ele alinacaklardir.

Sikayet mekanizmasinin varlidi ile ilgili bilgiler tim proje ¢alisanlarina (dogrudan, s6zlesmeli) ilan panolart,
uygun alanlarda bulundurulacak "oneri/sikayet kutular", ¢agri 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 gorllen diger iletisim
kanallari yoluyla aktarilacaktir. Proje sikayet mekanizmasi proje calisanlarini kanun kapsamindaki diger
yargi yollarini veya idari kanun yollarini kullanma haklarindan alikoymayacaktir.

Proje sikayet ¢c6zim mekanizmasi Proje’nin yurarlige girme tarihine kadar olusturulmus olacaktir. Yapi
isleri Genel Miidiirliigii glincel endise ve sikayet prosediirlerini projenin gerekliliklerine gére gelistirecek ve
adapte edecektir. PUB sikayet mekanizmasini yonetmekten ve Proje kapsaminda bildirilen endise ve
sikayetlere karsilik vermekten sorumlu olacaktir.

Bunlara ilaveten proje sikayet ¢6ziim mekanizmasi Cinsel Sémiirii ve istismar/Cinsel Taciz ile Covid-19
icin alinmasi gereken 6zel tedbirlerle ile ilgili gizli sikayetleri toplamak ve ele almak icin bir iletisim kanali
bulunduracaktir.

8.5. Cinsel Sémiirii ve Istismar/Cinsel Taciz Konularinin Yénetilmesi

Proje faaliyetlerinden kaynaklanan risk dislk olsa da, sikdyet ¢c6zim mekanizmasi, Cinsel Sémiru ve
istismar/Cinsel Taciz (CSIi/CT) sikayetlerinin yonetimini igerecektir. Proje galisanlari igin mevcut olan SCM,
CSI/CT ile ilgili konularin yénetiimesi icin de kullanilacaktir ve CSI/CT sorunlarinin glvenli ve etik olarak
belgelenmesi ve gizli olarak raporlanmasi icin mekanizmalara sahip olacaktir.
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Proje SCM'si, CSI/CT ile ilgili gizli sikayetleri almak ve degerlendirmek igin 6zel dnlemleri iceren bir kanal
icerecektir. Bir calisan CSI/CT sorunlariyla karsi karsiya kalirsa, bu tir vakalarla ilgilenmek igin lkenin
ulusal sevk sisteminde de sart kosuldugu gibi, daha Ust diizey bir amirine basvurabilecek veya dogrudan
polise gidebilecektir. Proje SCM'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. SCM Proseduri

8.6.1. Sikayet Kuttigu

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:

o Sikayet sahibi, konumu ve sikayetinin detaylari,

o Sikayetin bildiriime tarihi,

o Sikayet Kaydinin proje veri tabanina yuklendigi tarih,

e Onerilen giderici eylemin ayrintilari, onaylayici yetkilinin ad,

e Onerilen diizeltici eylemin sikayet sahibi ile paylasildig: tarih (eger uygunsa),
o Sikayet dosyasinin kapatildigi tarih,

o Sikayet sahibine cevap goénderilen tarih.

Kontrolérlik 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 lizere geribildirimler alinirken, asagidakiler belirlenmelidir:

e Miracaat turd,

e Miracaat kategorisi,

¢ Muracaatin uygulanmasindan sorumlu kigiler,
e Miracaati ¢oziime ulastirmak icin son tarih,

e Kararlastirilan eylem plani.

8.6.1.1. Sikayetlerin izlenmesi ve Raporlanmasi

Paydaslarin izlenmesi ve degerlendiriimesi slreci PUB’un tespit edilen sorunlara cevap verebilmesi ve
daha etkili hale getirmek igin katilim faaliyetlerinin takvimini ve icerigini degistirebilmesini saglamak icin
onemlidir. Asagidaki 6zellikler/taahhultler/faaliyetler, basaril bir katihmin saglanmasina yardimci olacaktir:

e Gorevi gergeklestirmek igin yeterli kaynaklar,

o Paydagslarla etkilesimlerin kapsayicihigi (kilit gruplarin dahil edilmesi),
o Paydas katiminin tesvik edilmesi,

e Tum paydaslarin YIGM'ne duyduklari giiven duygusu,

o Agikca tanimlanmis yaklasimlar ve

e Tum faaliyetlerde seffaflik.
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PUB, 6 aylik dénemlerde Diinya Bankasi'na sunulmak iizere izleme Raporlari hazirlayacaktir. Kontrolorliik
Danismani sunlardan sorumlu olacaktir:

e Yuklenicilerden sikayetlerin sayisi, igerigi ve durumuna iligkin veri toplayarak ortak bolgesel veri
tabanina yliklemek,

o Bolgesel diizeyde alinan sikayetlerin kayitlarini muhafaza etmek, ve

e  (Cdzllmemis sorunlari takip etmek ve bunlari ¢ézmek igin 6nlemler dnermek ve

o SCMiile ilgili olarak PUB’a G¢ aylik raporlar géndermek

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

¢  SCM uygulamasinin durumu (proseddrler, egitim, kamu farkindalik kampanyalari, butce vb.),

e Alinan sikayetler Uzerine (basvurular, oneriler, sikayetler, talepler, olumlu geri bildirimler), DB CSS-
2 ile ilgili sikayetleri ve karara baglanmis sikayetleri vurgulayacak sekilde nicel veriler,

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

o Duzeltici eylemler (cevap) ile ilgili memnuniyet dizeyi,

¢ Alinan duzeltici 6nlemler.

PUB Sosyal Uzmani asagidakilerden sorumlu olacaktir:

o Sikayetlerin sayisi, igerigi ve durumuna iligkin farkli dizeylerden alinan nitel verileri 6zetlemek,
analiz etmek ve tek bir proje veri tabanina yiklemek,
e (Cozllmemis sorunlari takip etmek ve bunlari ¢dzmek igin 6nlemler dnermek.

PUB, SCM'nin irtibat noktasi olacak ve Proje ile ilgili tim paydas katilm faaliyetlerinin izlenmesinden, bu
PKP'nin uygulanmasinin ve giincellenmesinin saglanmasindan ve paydaslara raporlanmasindan sorumlu
olacaktir.
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EK 1. Sikayet Formu

Referans Numarasi

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 varhklar/milkler

3. Altyapi

4. Gelir kaynaklarinin azalmasi veya tamamen
kaybi

5. Cevresel sorunlar (6rnegin kirlilik)

6. istihdam

7. Trafik, ulasim 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 gormek 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 Kapama Formu

Sikayet kapanis numarasi:

Gereken acil eylemi belirtiniz:

Gereken uzun vadeli eylemi
belirtiniz (gerekli ise):

Tazminat gerekiyor mu? [TEVET [ 1 HAYIR

DUZELTICi EYLEMiNiN KONTROLU VE KARAR

Son Tarihler ve Sorumlu

Dizeltici Eylemin Asamalari
Kurumlar

TAZMINAT VE SON ASAMALAR

Bu boélim sikayet sahibi tarafindan tazminat bedellerini aldiktan ve sikayeti giderildikten sonra doldurulacak
ve imzalanacaktir.

Notlar:

Sikayetci

[Ad-Soyad ve imza]

Tarih: / /

Sorumlu Kurum/Sirket Temsilcisi

[Unvan-Ad-Soyad ve imza]
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EK 3. Sikayet Kiitligii

Sikayet/Oneri Alma Kanalina iligkin
Ayrintilar

Sikayet Sahibi

Sikayet/Oneri

Yapilan islem
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EK 4. Mevcut YIGM Sikayet Géziim Mekanizmasi

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

Sikayet Cozim Mekanizmasi'nin temel amaci, sikayetlerin ve magduriyetlerin ilgili tim taraflari tatmin
edecek sekilde zamaninda, etkili ve verimli bir sekilde ¢dziilmesine yardimci olmaktir. Ozellikle, adil, etkili
ve kalici sonuglar igin seffaf ve guivenilir bir stire¢ saglar. Ayni zamanda, diizeltici islemlerin yolunu agacak
daha ayrintili topluluk istisare faaliyetlerinin ayrilmaz bir pargasini olusturan giiven ve igbirligini olusturur ve
paydas katihimini ve projenin sahiplenilmesini saglar. Ozellikle, Sikayet Céziim Mekanizmasi;

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

o Uygun ve karsilikli olarak kabul edilebilir diizeltici eylemlerinin belilenmesini 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 icin Sikayet Mekanizmasinin operasyonel akisi Sekil-2'de verilmistir.

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 2. Sikayet C6ziim Mekanizmasi'nin operasyonel Akisi

SCM igin genel siire¢ genellikle Proje igletim El Kitabinda (POM) ayrintili olarak aciklanir ve 6 adimdan
olusur: (1) alim; (2) tasnif ve isleme koyma; (3) kabul ve takip; (4) dodrulama, sorusturma ve eylem; (5)
izleme ve degerlendirme; ve (6) geri bildirim.

Amag

SCM, paydaslarin projenin genel yonetimi ve uygulanmasi ile ilgili her tirlG talebini (sikayet, évgul, geri
bildirim, bilgi talebi vb.) proje tarafindan finanse edilmekte ve desteklenmektedir:

SCM, paydaslarin projenin genel ydnetimi ve uygulanmasi ile ilgili her turlG taleplerini (sikayetler, dvgller,
geri bildirimler, bilgi talepleri vb.) ve proje ile finanse edilen ve desteklenen hizmetlerle ilgili asagida érnekleri
verilen sorunlari dile getirmelerini saglamak icin kullanilabilir:

e  kotu yonetim, Proje Fonlarinin kétiye kullaniimasi veya yolsuzluk teskil eden uygulamalar,
e proje politikalarinin, kilavuzlarinin veya prosedurlerinin ihlali, suistimal veya herhangi bir uygunsuz
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davranis/suistimal [isyerinde cinsel sémiirii ve istismar/cinsel taciz (CSi/CT) dahil olmak tizere] 2,
o etkilenen topluluklar arasinda ortaya cikabilecek kaynak kullanim kisitlamalariyla ilgili
anlasmazliklar ve

e proje faaliyetlerinden veya projenin fillen uygulanmasindan memnun olmayan topluluk Gyelerinin
sikayetleri.

SCM, onay, guncelleme ve sikayet sahibine nihai geri bildirim i¢in acik¢a tanimlanmis sureler
belirleyecektir. Bu sureler, Proje paydaslarina yaygin bir sekilde duyurulacaktir.

Kapsam

SCM, projeden dogrudan veya dolayli olarak etkilenmesi muhtemel ¢ok cesitli Proje paydaslari igin
erigilebilir olacaktir. Bunlar arasinda hak sahipleri, ¢alisanlar (PUB Uyeleri dahil), idareler, yeniden insa
edilen binalarin  kullanicilart  ve daha genis kamuoyu, proje uygulayicilari  (Kontrolorliik
Danismanlari/yikleniciler, vs.). TUum bu paydaslar sikayetlerini ve geri bildirimlerini SCM'ye iletmeye tesvik
edilecektir. Ayrica, kurulacak sikayet mekanizmasinin kirilgan gruplar tarafindan erigilebilir olmasina 6zen
gOsterilecektir.

Sorumlu Tarflar

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

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

Asagidaki Tablo-8, sorumlu taraflari ve bunlarin SCM uygulamasina iligkin rollerini/sorumluluklarini
gbstermektedir.

Tablo 8. Taniml her seviyede SGM'nin uygulanmasinda sorumlu taraflar

Sorumlu Taraf Sorumluluklar

) e PUB, bu Standart Isletim Prosediiriiniin (SOP) genel olarak uygulanmasindan,
Cevre, Sehircilik ve Iklim yonetiminden ve koordinasyonundan sorumlu olacaktir.
Degisikligi Bakanhgi/ e PUB ayrica bu SOP'un basarili bir sekilde uygulanmasini saglamak igin ilgili
Proje Uygulama Birimi sorumlu taraflara rehberlik edecek ve yardimci olacaktir.
(GSIDB/PUB) ¢ PUB, SCM Prosediriine uyumu saglamak icin paydas taleplerinin her surecini

surekli olarak izlemekten sorumlu olacaktir.
PUB'da SCM irtibat sorumlusu olarak hareket etmek.

o Sikayetlerin gergek/uygun ve Proje faaliyetleriyle ilgili olup olmadidinin PUB'nin
ilgili Gye(ler)iyle birlikte gdzden gecirilmesi ve siniflandiriimasi.

e Bu SOP icin ana kayit ve izleme sisteminin olusturulmasi ve Proje ile ilgili tim

PUB SCM irtibat sikayetlerin takip edilmesi.

Sorumlusu ¢ Proje kapsamindaki sikayetlerin ¢6ziim surecini yénetmek ve koordine etmek.
Paydas katilimi ve diger Proje faaliyetleri ile ilgili Gnemli uyumsuzluk sorunlarini
veya tekrar eden sorunlari géstermek icin sikayet kayitlarini incelemek ve uygun
onlemleri bulmak.

e  Yiklenici dizeyindeki SCM irtibat sorumlularini koordine etmek ve izlemek.

! 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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Farkli SCM dizeylerinden alinan Proje ile ilgili talepleri birlestirmek.

PUB ve yonetimi ¢6zim sureci hakkinda bilgilendirmek.

Projenin konsolide SCM raporlarini hazirlamak.

Proje ile ilgili taleplerin alinmasi (sikayetler, évgller, geri bildirimler, bilgi talepleri

VS.).

e Gizlilik ve givenlik dnlemlerini alarak sorumluluk alanina giren sikayetlerin
degerlendiriimesi ve ¢bzume kavusturulmasi.

e  (Cozilsiin veya ¢ozilmesin, her bir talebin kayit ve izleme sistemi lzerinde
kaydedilmesi ve kayit defterinin aylik olarak CSIDB'ye iletilmesi.

e Sikayetler blyuk onem tagiyorsa (cinsel istismar, is kazasi vs.) derhal
CSIDB/PUB'a bilgi verilmesi.

e Gelen bagvurularin Yiklenicinin Sosyal Uzmani/iISG Uzmani ile birlikte
degerlendiriimesi ve ele alinmasi veya gerekli gérilmesi halinde yuklenicilerin
yonetimi ve Proje Yoneticileri (Kontroldrlik Danigmanlarinin) bagvurularin
¢6zim slirecine dahil edilecektir.

e Yiklenicilerin sikayet kayitlarini ve ¢ézimlerini izlemek ve bunlari aylik ilerleme

raporlarinda PUB'a raporlamak.

il Gevre Sehircilik ve
iklim Degisikligi
Midirlaga SCM irtibat
Sorumlusu (il ¢SID
Miid.)

Sosyal Uzmanlar
Kontrolorliik
Danigmanlari

Sikayet Cozuim Mekanizmasi'nin Duyurulmasi

Cevre ve Sehircilik Bakanhgi projeden etkilenen topluluklari bilgilendirmek igin brosurler ve diger
bilgilendirme araglari (resmi yazilar, duyuru panolari, CSIDB'nin resmi web sitesi, halkin katilimi 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, kontrolorlik danismanlari ve yiklenicilerle bir dizi SCM
istisare toplantisi dlizenleyecektir.

Proje uygulamasi sirasinda, insaat isleri bagladiktan sonra, Sikayet/On(_eri Formunun basili kopyalari ayrica
Proje kapsaminda yer alan binalarda’lkamu kurumlarinda ve Il CSIDB Mudirliklerinde hazir
bulundurulacaktir.

Bir Talebin iletilmesi
Sikayet Mekanizmasini Kimler Kullanabilir?
SCM'nin hedef kitlesi, bunlarla sinirli olmamak UGzere asagidakileri icerir:

e Proje faydalanicilari;

o Depremlerden etkilenen hak sahipleri

o Binalardaki ingaat/yenileme/gu¢glendirme faaliyetlerinden potansiyel olarak etkilenebilecek
topluluklar (ziyaretgiler, gevredeki konutlar vb.)

e Yiklenicilerin ve Kontrolérlik Danismanlarinin ¢alisanlari

o PUB ulyeleri

e Diger taraflar (STK'lar vs.)

SCM, proje kapsaminda olusturulan farkl talep/6neri/sikayet alma kanallari aracihdiyla isimsiz bagvurular
sunulmasina olanak taniyacaktir. Talep/6neri/sikayetin isimsiz olarak iletiimesi durumunda, isimsiz talep
olarak ayni suUre¢ izlenecektir. Ancak, isimsiz talep/Oneri/sikdyetlerde iletisim bilgileri
kaydedilemeyeceginden, basvuru sahiplerine sikayet sirecinin nasil sona erecegine dair bilginin
iletilemeyecegi konusunda bilgi verilmelidir.
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Bir Talep Nasil iletilir?

Cevre, Sehircilik ve iklim Degisikligi Bakanhgi'nin (CSIDB) hem telefon hem de web sitesi araciligiyla
erigilebilen bir 'Alo181' ¢cagri merkezi vardir. Bu ¢gagri merkezi ayni zamanda Bakanlik ¢alisanlari, ortaklari
ve daha genis kamuoyu igin bakanlik dizeyinde bir sikayet ¢6zim mekanizmasi olarak da hizmet
vermektedir. Cevre, Sehircilik ve Iklim Degisikligi Bakanligi tarafindan saglanan tim cevresel ve kentsel
hizmetlerle ilgili talep/6neri/sikayetler profesyonel bir sekilde yonetilen bir ¢agri merkezi tarafindan
cevaplanmaktadir.

Basvuru sahipleri talep/oneri/sikayetlerini asagidaki iletisim kanallarindan herhangi birine iletebilirler:

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 KADIYAP Sikayet Formlar, ilgii il CSID

Miidurliikleri (Il CSID Mud.) Mudrligiiniin 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 Cumhurbaskanhidi iletisim Merkezi (CIMER) lzerinden de iletebilirler. CIMER'in iletisim
kanallari asagida verilmigtir.

Sikayet Coziim Mekanizmasi Sureci

Web Sayfasi https://www.cimer.gov.tr

https://giris.turkiye.gov.tr/

Cagri Merkezi Alo 150
Telefon +90 312 590 2000
Faks +90 312 473 6494

KADIYAP kapsaminda sikayetler/endiseler/dneriler birden ¢ok diizeyde ele alinacaktir: (a) Yiklenici
diizeyinde; (b) Kontrolérliik Danismani diizeyinde; (c) il CSID Miidiirliikleri diizeyinde; (d) ulusal diizeyde
CSIDB Proje Uygulama Birimi (PUB).).

a) Yiiklenici Diizeyinde: ingaat islerini yiritmekle géreviendirilen her yiiklenici, KADIYAP kapsaminda
yurGtilen ingaat isleri nedeniyle herhangi bir paydasin (hak sahipleri, yerel topluluklar, proje
calisanlari vb.) dile getirdigi endise ve sikayetlerin alinmasindan, kaydedilmesinden ve mimkinse
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¢6zume kavusturulmasindan sorumlu olacaktir.. PUB ayrica yuklenicilerin ise baglamadan dnce alt
yukleniciler de dahil olmak Uzere isgicu i¢in bir sikayet mekanizmasi gelistirmelerini ve uygulamaya
koymalarini gerektirecektir. Eger yiiklenici endise ve sikayetleri gideremez ise ilgili kisi/lkurumlara
yonlendirmekle yukimltddr. Yukleniciler ayrica, ¢6zime kavusturulan ve kavusturulamayan
endiseleri ve sikayetleri igeren kayitlari haftalik olarak PUB'ye sunacaktir.

b) Kontrolorlilk Danigsmani Diizeyinde: YUklenici tarafindan giderilemeyen endiseler ve sikayetler,
Kontrolérliik Danismani olarak atanan Proje Yoneticisi tarafindan ele alinacaktir. Proje Yoneticisi, bir
durum raporu duzenleyerek yuklenicinin sorumluluklarini hatirlatacak ve sorunun ¢ézilmesi igin
gerekli dnlemlerin alinmasini ve gerekli duzeltici faaliyetlerin uygulanmasini saglayacaktir. Proje
Yoneticisi endigeleri ve sikayetleri ¢dzemezse, bunlari PUB'ye yonlendirmekle yukimlidur. Ayrica
Kontrolérlik Danismani, ¢ozilen ve ¢ézilmeyen endiseleri ve sikayetleri iceren kayitlari da aylik
olarak CSIDB'ye sunacaktir.

c) Il Gevre, Sehircilik ve iklim Degisikligi Miidiirliikleri Diizeyinde: il Cevre, Sehircilik ve Iklim
Degisikligi Midrliikleri KADIYAP kapsaminda yiiriitilen faaliyetlerle ilgili olarak alinan
sikayet/endise/6nerilerin mimkin oldugu ol¢lide giderilmesi igin gerekli énlemlerin alinmasindan
sorumlu olacaktir. il Mudirlikleri ayrica, ¢dzillen veya ¢éziilmeyen tiim talep/dneri/sikayetleri derhal
PUB’a iletecektir.

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

Kayit

Yiritilen ingaat isleri nedeniyle herhangi bir paydasin (KADIYAP calisanlari, hak sahipleri, gevre sakinleri
vs. dahil ancak bunlarla sinirli olmamak tzere) dile getirdigi talepler/dneriler/sikayetler, PUB, Danismanlar
ve il CSID Mudirligi tarafindan alindidi tarihten itibaren 3 is giinii iginde Sikayet Tablosuna (Ek 3)
kaydedilecektir.

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

Sikayetin sorusturulmasi,

Proje kapsaminda ilgili teknik kigilere danigiimasi,

Co6zum iglemlerinin belirlenmesi ve uygulanmasi,

C6z0m iglemlerinin tamamlandigindan emin olunmasi,

Bireysel sikayetlerdeki ilerlemenin takip edilmesi,

Sikayetin sisteme kaydedilmesi ve sikayetin ¢6zime kavusturulmasindan sonra sikayet sahibine
bilgi verilmesi,

e  Cb6z0m iglemlerinin belgelenmesi ve

e llgili ydnetimden gerekli onaylarin alinmasi ve raporlanmasi.

isimsiz sikayetler kaydedilecek ve SCM'nin ve proje uygulamasinin sirekli iyilestiriimesini saglamak igin
diger sikayetlerle birlikte rapor edilecektir. Magdurun kimlik bilgilerinin gizliligini ve can givenligini saglamak
amaciyla, 6zellikle cinsiyete dayali siddet, cinsel istismar ve taciz durumlarinda sisteme (sikayet
mekanizmasinin takip edildigi) bir kullanici adi ve sifre ile giris yapilmasi icin gerekli tedbirler alinacaktir.

Kontrolérlik Danigmani, Sikayet/Oneri Formu ve Sikayet Kapanis Formu (sirasiyla Ek 1 ve 2'de
verilmektedir) yoluyla talebi/Oneriyi/sikayeti kaydedecektir. Sozli talep/oneri/sikayet, Kontrolorlik
Danigmani sorumlu personeli tarafindan Sikayet ve Oneri Formu doldurularak kaydedilecektir. Kontrolérliik
Danigsmani, talep/dneri/sikayet kaydini aylik olarak PUB'a géndermekle yikimludur.
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Alo 181 Sikayet Kayit Siireci

Alo 181 Merkezi, KADIYAP hakkinda bilgilendirilmistir ve su anda KAYEP ile ilgili her tiirlii soruyu almakta,
kaydetmekte ve bunlari KADIYAP PUB birimine iletmektedir. ALO 181 gorevlisi sikayeti kaydedecek ve
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.
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Taleplerin Degerlendirilmesi, isleme Alinmasi ve Kapatilmasi Siireci

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

15 is gunu icinde, taleplerin yerine getiriimesi ve sikayetin ¢éziime kavusturulmasi igin dizeltici dnlemler
alinacaktir. C6zim suresi 15 glinden fazla surerse (¢6zim siresi maksimum 30 takvim gini olacaktir), bu
konuda Kontrolérliik Danismani/PUB ile sikayet sahibi arasinda mutabakata varilmahdir. Bagvuru sahibi,
talebin kapatildigi konusunda bilgilendirilmelidir.

SCM'nin tim taraflari, paydas/paydaslarla irtibat kuracak ve bir ¢ézim Uzerinde galisacak bir sikayet
sorumlusu atamaktan sorumlu olacaktir. Daha ileri dizeyde degerlendirme i¢in sorumlu tarafin kim
olacagini ve sikayete nasil yaklasilacagini belirlemek igin sikayetler bir tarama islemine tabi tutulacaktir.
Talebin SCM'nin her diizeyinde degerlendiriimesi, ele alinmasi ve kapatilmasi i¢in atilmasi gereken adimlar
Tablo-9'da verilmektedir.
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Table 9. $CM'nin tiim taraflan icin talebin Degerlendirilmesi, ele alinmasi ve kapatiimasi i¢cin atilacak adimlar

Sikayeti/ . : . .
Oneriyi Aciklama Deggrrlggglren Sikayetlerin Ele Alinmasi i¢in Yapilacak Islem Onay Organi Kapanig Anlagmazlik 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 ;/ Z ha fazla bilai
kaydedilecektir (her turlii sikayet igin bu islem yapilacaktir). - ¢ erekiyorsa, sorun/aniagmaziik hakkinda daha tazia biigl :
y ( siayetie siem yap ) verilen cevaptan ve toplamak igin saha ziyareti yapilacaktir. e CIMER
N , yapll_an iglemlerden | Mimkunse baska bir diizeltici islem 6nermek igin sikayet sahibi Asliye Hukuk Mahkemeleri
Eger derhal bir o Sosyal uzman, diizeltici islemin agiklamalarini igeren bir tatmin olmasi ile sanal veya yiiz yiize bir gériisme yapilacaktir. Idari Mahkeme
cevap vermek / Yuklenicinin cevap tasladi hazirlavacaktir . .- durumunda, sikayet : MY o w
diizeltici is| S | p g y : Yiklenici hibi tarafind e (Varsa) ilave duzeltici igslemler dogrultusunda nihai cevap i . hk leri
uze I(I;(I I$ka" Uosya | Yonetimi Z? : Ilt' ara Iln alm . hazirlanacak ve sikayet sahibine sunulacaktir. Asliye Ticaret Mahkemeler
yapmak mimkin zmanlari Acikl o N . Uzeltici eylemlerin Eo | il | diizeltic énlemlere iliski is Mahkemeleri
ise ciklama ve alinmasi gereken dizeltici dnlemleri igeren geri ve agiklamalarin yer ger anlagma saglanirsa, alinan dizeltici onlemlere iligkin
bildirim sikayet sahibi ile paylagilacaktir. aldigi Kapanis kanitlayici belgeler toplanacak ve sikayet sahibi tarafindan Ombudsman
Formu imzalanacak Sikayet Kapanis Formuna eklenecektir https://ebasvuru.ombudsman.gov
imzalanacaktir. Eger sikayet sahibi g6ziimden memnun degilse, temyiz sireci
hakkinda kendisine bilgi verilir.
Yonetim tarafindan daha ayrintili degerlendirme
yapilacaktrr. ) . R Sunulan sikayetin uygunlugu tespit edilmisse ve alinan
Yonetim, sikayetin KADIYAP faaliyetleriyle ilgili onlemlerle ilgili halen bir anlasmazlik varsa, PUB tarafindan daha
oldpguna ve dej'geirlendirme icin uygun olduguna karar $ik_ayet sahibinin ayrintili degerlendirme yapilacaktir.
\é:r'\:jreu’ Eogérf’;c:lg%i?eirgﬁrc:gm: 2:’:2‘2:5:213”'3” verlllen gel\/apltandve e  Gerekiyorsa, sorun/anlasmazlik hakkinda daha fazla bilgi e
o . ) o
ag?klamglarlng\’/e gerceklestirilecek é,ijzeltici islemlerin yer ¥:t?1:i?|noll§m‘::|er o toplamak igin saha ziyareti yapilacaktr. o Asliye Hukuk Mahkemeleri
. i aldid! bir cevap taslad: hazirlavacaktir d da. sik e Mimkunse baska bir duzeltici islem 6énermek icin sikayet sahibi ' y
Sikayetin uygun o g plasiag y : o ”t:%mt”n fa‘d§l aych ile sanal veya yiiz yiize bir gériisme yapilacaktir. idari Mahkeme
o bir sikayet olup YUklenici Yklenici csiaz:allicai‘rea Ilgma;grin e (Varsa) ilave diizeltici islemler dogrultusunda nihai cevap Asliye Ticaret Mahkemeleri
i ggﬂﬁgrl?elmi orsa Yonetimi Agiklama ve alinmasi gereken diizeltici nlemleri iceren geri | Yonetimi vclaj aglklanzlalarln yer hazirlanacak ve sikayet sahibine sunulacaktir. ls Mahkemeleri
) v bildirim sikayet sahibi ile paylagilacaktir. aldi§i Kapanis Eger anlagsma saglanirsa, alinan diizeltici 6nlemlere iliskin
i3 . kanitlayici belgeler toplanacak ve sikayet sahibi tarafindan Ombudsman
a . . . i I k Sikayet K F KI Kti https://ebasvuru.ombudsman.gov
'S Yénetim sikayetin KADIYAP ile ilgili OLMADIGINA karar imzalanacaktir. Tzl I L SIET/E (RElRE Il [FOuimiive! EEEeshars:
o verirse, ilgili taraf(lar)la iletisime gecilmesi igin rehberlik Eger sikayet sahibi ¢6ziimden memnun degilse, temyiz sureci
x saglanacaktir. hakkinda kendisine bilgi verilir.
H=}
>
Sunulan talebin Proje SCM kapsaminda degerlendirilecegi
acikhga kavugsmus ve alinan énlemlerle ilgili halen bir
Viiklenicinin S U I avetin Proied il anla|§makzllk varsa, PUB tarafindan daha ayrintili degerlendirme
iklenicinin Sosyal Uzmanlar, sikayetin Projeden etkilenen Sikayet sahibinin yapilacaktir.
:"ﬁ:lere'?e}/izléze: )|/|?roa|£jlE?uor:?j:ikesrﬁilﬂlg?mdaekgzgqeal?lr||;|,1meS| verilen cevaptan ve | o«  Gerekiyorsa, sorun/anlasmazlik hakkinda daha fazla bilgi .
l:?ag\yurunun forﬁwijle ed?lmesi/yeniden taslag ya, yapilan iglemlerden toplamak icin saha ziyareti yapilacaktir. e CIMER
tatmin olmasi Gmkaii ir diizeltici i 5 icin si ibi o Asliye Hukuk Mahkemeleri
Sunulan sikayet hazirlanmasinda yardimci olacak ve tavsiyelerde durumunda. sikavet * Mumkunse baslfa b'.r duz_eltlc__l |"§Iem onermek icin sikayet sahibi . y
> » SIKay! ile sanal veya yuz yuze bir gérisme yapilacaktir. Idari Mahkeme
veya endise LA bulunacaktir. e sahibi tarafindan . A y 0
belirsizse veya Yuklenicinin Yuklenici aniol 13 . e (Varsa) ilave diizeltici islemler dogrultusunda nihai cevap Asliye Ticaret Mahkemeleri
yeterince acik Sosyal Uzmani Yonetimi duzelt:jl eyl?mlerln hazirlanacak ve sikayet sahibine sunulacaktir. s Mahkemeleri
degilse Sikayetin degerlendirilebilecek kadar ayrintili olmasi ;E?Q%IK:?aan?;m YeT | Eger anlasma saglanirsa, alinan diizeltici nlemlere iligkin § Mahkemeler
icin sikayet Uizerinde gerekli reV|z.yo'nIar yapildiktan ve Formu kanitlayici belgeler toplanacak ve sikayet sahibi tarafindan Ombudsman
sikayet degerlendirildikten sonra; sikayet sahibine gerekli ! imzalanacak Sikayet Kapanis Formuna eklenecektir. https://ebasvuru.ombudsman.gov
énlemleri igeren geri bildirim génderilecektir. imzalanacaktir. .
Eger sikayet sahibi ¢6ziimden memnun degilse, temyiz sureci
hakkinda kendisine bilgi verilir.
Sorunlar/anlagsma Yiiklenici Sikayet sahibinin CIMER
zliklar projeyle T Taslak degerlendirme, Kontrolorlik Danismani tarafindan f verilen cevaptan ve | Gergeklestirilen igslemler hakkinda halen bir anlagsmazlik varsa, PUB Aslive Hukuk Mahkemeleri
ilgiliyse ancak Yonetimi ve PUB'un SCM irtibat sorumlusuna génderilecektir. FLEHGDE apilan islemlerden | tarafindan daha ayrintili degerlendirme yapilacaktir. s ASTyE I
gilty Kontroldrliik yap $ ;
Yuklenici ontroforid tatmin olmasi Idari Mahkeme
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Sikayeti/
Oneriyi

Aciklama

Degerlendiren

Sikayetlerin Ele Alinmasi igin Yapilacak Iglem

Onay Organi

Kapanig

Anlasmazlhik Durumunda Yapilacak islem

Temyiz Mercileri

Alan Taraf Organ
diizeyinde ele Danigmaninin PUB'un SCM irtibat sorumlusu, Kontrol6rliik Danismani durumunda, sikayet | ¢  Gerekiyorsa, sorun/anlagsmazlik hakkinda daha fazla bilgi o Asliye Ticaret Mahkemeleri
alinamiyorsa Proje Maduru tarafindan paylasilan taslak degerlendirmeyi g6z éniinde sahibi tarafindan toplamak icin saha ziyareti yapilacaktir. o is Mahkemeleri
bulundurarak, aciklamalari ve gergeklestirilecek dizeltici duzeltici eylemlerin e  Miumkiinse bagka bir dlzeltici islem 6nermek igin sikayet sahibi
islemleri igeren bir cevap taslagi hazirlayacaktir. ve agiklamalarin yer ile sanal veya yiiz yiize bir gériisme yapilacaktir. U Ombydsman
Nihai yanit hazirlanacak ve sikayet sahibi ile paylasilacaktir. aldigi Kapanis o (Varsa) ilave diizeltici islemler dogrultusunda nihai cevap https://ebasvuru.ombudsman.gov
_Formu hazirlanacak ve sikayet sahibine sunulacaktir.
T2 e EEL Eger anlasma saglanirsa, alinan diizeltici nlemlere iligkin
kanitlayici belgeler toplanacak ve sikayet sahibi tarafindan
imzalanacak Sikayet Kapanis Formuna eklenecektir.
Eger sikayet sahibi ¢6ziimden memnun degilse, temyiz siireci
hakkinda kendisine bilgi verilir.
Sikayet, yuklenicinin yonetimine yoénlendirilecektir.
Kontroldrliik danigmaninin Proje yoneticisi, alinan sikayet . S L .
hakkinda derhal bilgilendirilecekir. Calisanin yapilan Anlagmazlik durumunda, sikayet PUB'a yonlendirilecektir.
Sikayet derhal goziilebiliyorsa, Yiiklenici gerekli dnlemleri agiklamadan ve S ) _ . e CIMER
belirleyecek ve alacaktir. Aksi takdirde, gerekli dnlemlerin yapilan igslemlerden | pyB, isci ile bir toplant diizenleyecek ve alinabilecek potansiyel « Asliye Hukuk Mahkemeleri
) o ) o belirlenmesi ve alinmasi igin sikayet Kontrolorliik L tatmin olma5|' duzeltici 6nlemleri ve ilgisine gére saglanacak ilave bilgileri daha o idari Mahkeme
Yuklenicinin Yuklenicinin Danismanina ve/veya PUB'a yonlendirilecektir. Kontroldrlik durumunda, sikayet ayrintili olarak degerlendirecektir.
calisani sikayette Sosyal o o o ) . Danigsmaninin | sahibi tarafindan o Asliye Ticaret Mahkemeleri
Sikayet, P Bankanin itibarini tehlikeye atabilecek y
bulundugunda Uzmanlari Ikayet, Frojeyl veya bankanin ibarini tehlikeye atabllecek | proie Miidiirli | diizeltici eylemlerin « is Mahkemeleri
sekilde tekrarlayan, kapsamli ve ylksek profilli bir durum ve agiklamalarin yer | Galigan, dnerilen ilave islemlerden veya agiklamalardan halen s
ise, sikayet PUB'a yonlendirilecek ve alinmasi gereken aldi§i Kapanis tatmin olmamis ise, temyiz siireci hakkinda bilgilendirilecektir. e Ombudsman
Onlemler belirlenecektir. Formu https://ebasvuru.ombudsman.gov
Uygun ¢6zim ve yapilacak iglemlerin belirtildidi bir cevap imzalanacaktir.
hazirlanacak ve sikayet sahibi ile paylasilacaktir.
Sikayet derhal ¢oz(lebiliyorsa, Kontrolrilik Danismaninin Calisanin yapilan
= Proje Mlduri ve/veya Genel Merkezi gerekli dnlemleri aciklamadan ve _
: yapian slomiordon |+ Baska dizlil e sk, cnermok v Gzornds L
2 Kontrolérlik Snlendirilecektir L tatmin olmasi anlagmaya varmak igin iggi ile sanal veya yiiz yiize toplanti ¢ Asllye Hukuk Mahkemelerl
S Kontroldrliik Danismaninin y. X St 3 . . Kontrol6rlik durumunda, sikayet yapilacaktir. o idari Mahkeme
> Dan|§man|n|n Proje  Miidiiri $|kgyet, Projeyi veya Bankanin |t|b"ar|n| tehlllge_ye_ atabilecek Dary@mgmﬂmp sghlbllta}raflndan . o  Eger anlasma saglanirsa, alinan diizeltici énlemlere iligkin « Asliye Ticaret Mahkemeleri
:é galisani sikayette velveya genel §eklld.entekrarlay'an, .l'<apsarjnlll ve yuksek profilli bir durum Proje ML{duru dizeltici eylemlerin kanitiayic! belgeler toplanacak ve isgi tarafindan imzalanacak e .
:0 bulunursa Merkezi Ise, sikayet I?UB a yoqlendlrllecek ve alinmasi gereken PUB/CSIDB ve avglklamalarln yer Sikayet Kapanis Formuna eklenecekiir. ¢ Is Viankemeieri
2 onlemler belirlenecektir. aldig1 Kapanig e Calisan, agiklama ve &nerilen islemlerden halen memnun ¢ Ombudsman
s mg}:nacakt.r degilse, temyiz siireci hakkinda bilgilendirilecektir. https://ebasvuru.ombudsman.gov
x Uygun ¢6ziim ve yapilacak iglemlerin belirtildigi bir cevap ’
hazirlanacak ve sikayet sahibi ile paylasilacaktir.
Derhal bir cevabin verilebildigi/diizeltici igslemin . . ; T - 3 3
yapilabilecegi durumlarda; sorumu kisi sikayeti gozmek Sikayet sahibinin | Skayet sahioi sonuctan memmn degise, sikayet daha ayrinti b
_ icin gerekli diizeltici eylemi yapacak ve PUB/CSIDB'yi SCM verilen cevaptan ve | 9€9 ¢ y '
= Kayit Tablosu araciliiyla sikayet ve alinan diizeltici 6nlem yapilan islemlerden | o  Gerekiyorsa, sorun/anlasmazlik hakkinda daha fazla bilgi o CIMER
] hakkinda bilgilendirecektir. tatmin olmasi toplamak icin saha ziyareti yapilacaktir. « Asliye Hukuk Mahkemeleri
= Sikayet devam il csip e durumunda, sikayet | o  Mimkiinse bagka bir diizeltici islem énermek icin sikayet sahibi o
i eden bir alt Moc? il e . . M"(:?'SI - | sahibi tarafindan ile sanal veya yiiz yiize bir gériisme yapilacaktir. e ldari Mahkeme
a projenin uMu_r 'l[J'gut A_lgll_(l_ama_lzle a"”mhf?s_' _glgerekeln dluzellt(lm onlemleri igeren geri u t'ut: Ligu duzeltici eylemlerin e (Varsa) ilave dlzeltici islemler dogrultusunda nihai cevap ¢ Asliye Ticaret Mahkemeleri
2 faaliyetleri ile ilgili SCM irtiba bildirim sikayet sahibi ile paylasilacaktir. latlseed ve agiklamalarin yer hazirlanacak ve sikayet sahibine sunulacaktir. is Mahkemeleri
O . sorumlusu sorumlusu aldigi Kapanis . . R o e I Manhkemeleri
- Ise Eger anlasma saglanirsa, alinan diizeltici 5nlemlere iliskin
= Formu e Ombudsman

imzalanacaktir.

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

Eger sikayet sahibi ¢6ziimden memnun degilse, temyiz siireci
hakkinda kendisine bilgi verilir.

https://ebasvuru.ombudsman.gov
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Sikayeti/

Degerlendiren

Oneriyi Aciklama Oraan Sikayetlerin Ele Alinmasi igin Yapilacak Iglem Onay Organi Kapanig Anlagmazhk Durumunda Yapilacak iglem Temyiz Mercileri
Alan Taraf 9
Sikayet sahibi sonugtan memnun kalmazsa, sikayet daha ileri
degerlendirme icin PUB/MoOEUCC'ye iletilecektir.
Sikayetginin yapilan .
Sikayet sozlU ise, gevrimici bir sikayet ve dneri formuna agiklamadan tatmin *  Eger uygunsa, sorun/anlasmaziik hakkinda daha fazla bilgi e CIMER _
kaydedilecektir (bu islem tiim sikayet tiirleri igin olmasi ve diizeltici toplamak icin bir saha ziyareti diizenlenecektir. Asliye Hukuk Mahkemeleri
Bi e yapilacaktir). Onlemlerin alinmasi e  Mumkinse, baska bir dizeltme eylemi 6nermek icin sikayet idari Mahkeme
ir cevap/dizeltici - . e o N .

PUB Irtibat ; halinde, duzeltici sahibi ile sanal veya yuz ylze bir toplanti yapilacaktir. . . .
eylem hemen Kisisi PUB/CSIDB snlemleri o L 8 Asliye Ticaret Mahkemeleri
saglanabildiginde igisi . . ) onlemieri ve e Nihai yanit, (varsa) ek duzeltici eylemler dogrultusunda . )

Aclklama ve almmasyggreke.n .dgzeltla onlemleri iceren geri aciklamalari iceren hazirlanacak ve sikayetgiye sunulacaktir. Is Mahkemeleri
bll|dll’lm, PUB'In SCM irtibat kigisi tarafindan hazirlanacak ve Kapatma Formu Eger anlagma saglanirsa, alinan diizeltici nlemlere iliskin Ombudsman
sikayet sahibi ile paylagilacaktir. sikéyetgi tarafindan | o iay\ci belgeler toplanacak ve sikayetci tarafindan imzalanmak https://ebasvuru.ombudsman.gov
imzalanacaktir. lizere Sikayet Kapatma Formuna eklenecektir.
Eger sikayet sahibi ¢6ziimden memnun kalmazsa, itiraz streci
hakkinda bilgilendirilecektir.
PUB/CSIDB tarafindan daha ayrintili degerlendirme Alinan gerekli _
yapilacaktir. o'nlgr.nlerll iceren gert | Sikayet sahibi sonugtan memnun degilse, sikayet daha ayrintili bir
PUB/CSIDB, sikayetin KADIYAP faaliyetleriyle ilgili RIS degerlendirme icin PUB/CSB'ye iletilecektir.
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' o toplamak igin saha ziyareti yapilacaktir. e Aslive Hukuk Mahkemeleri
) ) ve Sikayet sahibine agiklamalarin ve gerceklestirilecek $|k§yet sahibinin e  Miumkiinse bagka bir dlzeltici islem 6nermek igin sikayet sahibi ] y
E.lka}:(etln uylgun diizeltici islemlerin yer aldig1 bir cevap taslagi verilen cevaptan ve ile sanal veya yiiz ylize bir gériisme yapilacaktir. Idari Mahkeme
o::nzd?glet olup PUB/CSIDB hazirlayacaktir. BﬁeBktérU ¥atpll_an |I§Iemlerden e (Varsa) ilave dizeltici islemler dogrultusunda nihai cevap Asliye Ticaret Mahkemeleri
belirlenemiyorsa Aciklama ve alinmasi gereken diizeltici nlemleri iceren geri daumlral?nrg:&ika o hazirlanacak ve sikayet sahibine sunulacaktir. is Mahkemeleri
bildirim gikayet sahibi ile paylagilacaktir. sahibi tarafin d$an y Eger anlasma saglanirsa, alinan diizeltici 6nlemlere iligkin Ombudsman
PUB/CSIDB sikayetin KADIYAP Faaliyetleri ile ilgili dizelticiieylemlerini | ‘@nifiayict belgeler toplanacak ve sikayet sahibi tarafindan https://ebasvuru.ombudsman.gov
= OLMADIGINA dolayisiyla degerlendirme igin uygun ve aciklamalarin yer | [MZalanacak Sikayet Kapanis Formuna eklenecektir.
o olmadigina karar verirse, sikayet sahibi bu hususta aldigi Kapanis Eger sikayet sahibi ¢6ziimden memnun degilse, temyiz siireci
g bilgilendirilecek ve ilgili taraf(lar)la iletisime gecilmesi Formu hakkinda kendisine bilgi verilir.
=) kendisine igin rehberlik saglanacaktir. imzalanacaktir.
o
Sunulan talebin Proje SCM kapsaminda degerlendirilecegi
- . . acikliga kavusmus ve alinan 6nlemlerle ilgili halen bir
PUB SCM lIrtibat Sorumlusu (Sosyal Uzman), sikayetin Sikayet sahibinin anlagmazlik varsa, PUB tarafindan daha ayrintili degerlendirme
Projeden etkilenen Kisilerin yiksek yararina olacak sekilde verilen cevaptan ve | yapilacaktir
degerlendirilmesi igin yeterince agik oldugundan emin olmak yapilan iglemlerden N o e CIMER
amaciyla, basvurunun formiile edilmesi/yeniden taslag tatmin olmasi ¢ Gerekiyorsa, sorun/anlasmazlik hakkinda daha fazla bilgi Asliye Hukuk Mahkemeleri
Sunulan sikayet hazirlanmasinda yardimci  olacak ve tavsiyelerde durumunda, sikayet toplamak icin saha ziyareti yapilacaktir. L
veya endise PUB SCM bulunacaktir. PUB sahibi tarafindan Miimkiinse baska bir diizeltici islem énermek igin sikayet sahibi Idari Mahkeme
belirsizse veya irtibat Direktérii diizeltici eylemlerin ile sanal veya yiiz ylize bir gériisme yapilacaktir. Asliye Ticaret Mahkemeleri
yeterince agik sorumlusu . . . L . ve aciklamalarin yer | ® (Varsa) ilave duzeltici islemler dogrultusunda nihai cevap is Mahkemeleri
degilse $_|kayetln"deg_erlendlrllebll_ecek I_(adar ayrintili olmasi igin aldid, Kapan: hazirlanacak ve sikayet sahibine sunulacaktir. S
sikayet uzerinde gerekli revizyonlar yapildiktan ve : panis Eger anlagma saglanirsa, alinan dizeltici 6nlemlere iliskin Ombudsman
sikayet degerlendirildikten sonra; sikayet sahibine gerekli _Formu 9 $ g ' ; o s https://ebasvuru.ombudsman.gov
énlemleri igeren geri bildirim gonderilecektir imzalanacaktir. kanitlayici belgeler toplanacak ve sikayet sahibi tarafindan
' imzalanacak Sikayet Kapanis Formuna eklenecektir.
Eger sikayet sahibi ¢6ziimden memnun degilse, temyiz slreci
hakkinda kendisine bilgi verilir.
Sikayet sahibinin
verilen cevaptan ve CIMER
PUB (yesi sikayetlerini bir dilekge ile Personel Genel :’atP“_a" il§lemlerden Asliye Hukuk Mahkemeleri
i Mudarligi'ne iletir. . atmin oimasi i A
PUB’un bir |§3:$IDB | Yapi Igleri durumunda, sikayet . . e .. . \dari Mahkeme
gorevlisi sikayette Gtzrns;ne o _ - Genel sahibi tarafindan » Eger sikayet sahibi ¢6zimden memnun degilse, temyiz Asliye Ticaret Mahkemeleri
Bllunirsa = Personel Genel Midurligi, sikayeti bakanlik biinyesinde | Mudiri duizeltici eylemlerin stireci hakkinda kendisine bilgi verilir is Mahkemeleri
Mudurlagu bagka bir daireye ("Dis Finansmanl Yatirimlar Daire

Baskanlhgi" yerine) iletecektir.

ve acgiklamalarin yer
aldigi Kapanis
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

Anlasmazlhik Durumunda Yapilacak islem

Temyiz Mercileri

Bu departman bir “Degerlendirici” segecektir. Degerlendirici
sikayeti degerlendirecek, gerekli arastirmalari yapacak ve
duzeltici faaliyet(ler)i iceren 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 yapiimasi, uygun kurum igi
personele danigiimasi, disaridan paydaslarla iletisime gecilmesi ve diger faaliyetler dahil olmak (zere
sikayet sorusturmasina liderlik edecektir. Sorusturma bulgulari, karar verme sirecini belgelemek ve
Onerilen ¢6zUm icin bilgi girdisi saglamak igin kullanilacaktir.

Geri Bildirim

Eger sikayet ¢oziilmediyse, PUB SCM irtibat Sorumlusu (Sosyal Uzman), gergeklestirilen 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 SCM yoluyla ¢6zime kavusturulamayan veya sikayetleri hassas konular iceren basvuru
sahipleri her zaman ilgili yasal kurumlara basvurabilirler. Bu tir kurumlar su sekilde 6zetlenebilir:

e CIMER

e Asliye Hukuk Mahkemeleri
e idari Mahkeme

o Asliye Ticaret Mahkemeleri
e s Mahkemeleri

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

Diinya Bankasi Sikayet Servisi

Ayrica Diinya Bankasi tarafindan finanse edilen ve Cevre Sehircilik ve iklim degisikligi Bakanhgi tarafindan
uygulanan projelerden olumsuz etkilendiklerine inanan kisi veya topluluklar, sikayetlerini Bakanliga veya
Dunya Bankasi'nin Sikayet C6zum 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 Dinya Bankasi Bagimsiz Teftis Paneline (1IP) de
iletebilirler. Bu panel, sikayette bulunan kisi veya topluluklarin, Dinya Bankasi'nin bir veya daha fazla
performans kriterinin ihlali nedeniyle zarar goérip gérmedigini belirlemektedir. Panel, alinan sikayetlerle ilgili
endiselerini dogrudan Diinya Bankasi'na iletebilir. Bu agamada, Dinya Bankasi'nin sikayetlere yanit verme
firsati olacaktir.

izleme
Proje ilerleme raporlari kapsaminda, SCM'nin etkinligi izlenecek, degerlendirilecek ve duzenli olarak
Banka'ya raporlanacaktir. Sikayet istatistiklerinin, proje ilerleme raporlarinda her alti ayda bir Dlnya

Bankasi’'na rapor edilmesi gerekmektedir.

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

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

(i) Ongérilen siire igerisinde ¢dzllenlerin sayisi ve ylizdesi;
(iii) 30 gunden fazla acik olan sikayetlerin sayisi ve sebeplerinin agiklamasi;
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Raporlama

SCM raporlamasina iliskin sorumlu taraflar ve raporlama siirecine iliskin gereklilikler Tablo 10'da

verilmektedir.

Tablo 10. $CM raporlama stireci gereklilikleri

Sorumlu Taraf

Raporlama Siireci Gereklilikleri

Yiiklenicinin
Sosyal Uzmanlan

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 ¢ézime
kavusturulan sikayet sayisina iligkin nicel veriler,

o Sikayetlerin tirG ve verilen cevaplar, ¢dzulen sorunlar ve henliz ¢dzilemeyen
sikayetler, alinan 6nlemlerden (verilen cevaplardan) memnuniyet dizeyine
iliskin nitel veriler,

e 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
glincelleme yapilmasi

Kontrolorliik
Danigmanlari

PUB’a aylik raporlar sunulmasi ve bu raporlarda asagidakileri iceren yiiklenici raporlarina
yer verilmesi:

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

o  Sikayetlerin tirt ve verilen cevaplar, ¢oézilen sorunlar ve henuz ¢éziilemeyen
sikayetler, alinan énlemlerden (verilen cevaplardan) memnuniyet dizeyine
iliskin nitel veriler,

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

il CSID Midiirligii

Sikayet Tablosunun haftalik olarak PUB’a sunulmasi.

PUB SGM irtibat

Alinan sikayetlerin yénetilmesi ile ilgili olarak agagidaki bilgileri igeren Ug Aylik raporlarin

Sorumlusu PUB’a sunulmasi:

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

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

e Alinan dizeltme 6nlemlerinin Ozeti,

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

csiDB/PUB Dunya Bankasina, Sikayet ¢6zim mekanizmasi ile ilgili olarak asagidaki konularda glincel

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

e  SCM uygulamasinin durumu (prosedurler, egitim, kamuoyu farkindalik yaratma
kampanyalari, butgeleme vs.),

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

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

e Alinan dizeltme 6nlemlerinin Ozeti,
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¢ Alinan sikayetler hakkinda ayristiriimis veriler (cinsiyet, il vs. bazinda).
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SIKAYET ¢OZUM 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

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 Ulzerinde anlagma var mi?

A4

Hayir

4.1 Uzerinde anlasilan cevabin uygulanmasi

4.2 Cevabin gézden gegirilmesi
Sikayet odak noktalari Gst yonetim ile birlikte yaklasimin ilave dizeltici
islemlerle revize edilmesine veya kapatilmasi seceneklerini degerlendirir.

¢ A ¢

Sikayet basaril bir sekilde

¢ozlilmustur. Sikayet formu
sikayet sahibi tarafindan

imzalanir ve dosya kapatilir Gnerilmesi

4.2.1 Yaklagimin ilave duzeltici islemle
revize edilmesi ve cevabin yeniden

Cevap Uzerinde

E
vet anlasma var

!

4.2.2 Sikayet dosyasi kapatilir

A

Geri Bildirim

Temyiz Hakki

Hayir

mi?
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ISGILER ICIN SIKAYET GOZUM MEKANIZMASI AKIS SEMASI

1. Sikayetin alinmasi ve kaydedilmesi

Form. Tooplanti, Diger

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

2. Degerlendirme Mercii
Yiklenicinin Calisanlari igin
Yiklenicinin Cevresel ve Sosyal Uzmani

Kontro
Kontrolorliik Da

2. Degerlendirme Mercii
|6rltik Danismanlarinin Cahisanlariigin
nismaninin Proje Miudirid veya Genel Merkezi

A

y

3. Degerlendirme

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

y

4. Onay Mercii
Kontrolorliik Danismaninin Proje Maduri

Evet

6.1 Uzerinde anlasilan cevabin uygulanmasi

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

4. Onay Mercii
Kontrolorlik Danismaninin Proje Mudiri ve/veya
v PLIR/CSIDR
5. Sikayetin Ele Alinmasi
Verilecek cevabin dnerilmesi
6. Cevap uzerinde anlagsma var mi? Hayir
A 4

6.

Sikayet odak noktalari Gst yonetim ile birlikte yaklasimin ilave dizeltici
islemlerle revize edilmesine veya kapatilmasi seceneklerini

2 Cevabin gozden gegirilmesi

deserlendirir

6.2.1 Yaklagimin ilave diizeltici islemle
revize edilmesi ve cevabin yeniden

onerilmesi

Evet

A 4

Cevap lizerinde

anlagsma var mi?

6.2.2 Sikayet dosyas! kapatilir

A
y y

Geri Bildirim Temyiz Hakki

Hayir
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PUB SIKAYET GOZUM MEKANIZMASI AKIS SEMASI

1. Sikayetin alinmasi ve kaydedilmesi
Dilekge

2. Degerlendirme Mercii
CSIDB Personel Dairesi

y

2. Degerlendirme
Sikayet Bakanlik blinyesindeki herhangi bir Daireye yonlendirir.
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

Uizeltici islemlerle revize edilmesine veva k

Sikayet odak noktalari Gist yonetim ile birlikte yaklagimin ilave

apatilmasi

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

Y

6.2.1 Yaklasimin ilave dizeltici islemle revize

edilmesi ve cevabin yeniden énerilmesi 6.2.2 Sikayet dosyasi kapatilir

l h

l

Geri Bildirim

4

Temyiz Hakki

Evet Cevap Uzerinde
anlasma var mi?

Hayir
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EK 5. KADIYAP kapsaminda yapilan PKT'lere ait fotograflar

Dessup-01 Malatya PKT fotograflar
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Dessup-02 Kahramanmaras PKT fotograflari
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Dessup-03 Elazig PKT fotograflari
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Dessup-04 Adiyaman PKT fotograflari
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Dessup-05 Elazig PKT fotograflari
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