Tlirkiye Cumhuriyeti

Cevre, Sehircilik ve iklim Degisikligi Bakanhg

KAMU VE BELEDIYE YENILENEBILIR ENERJi PROJESI
(KAYEP)

PAYDAS KATILIM PLANI (PKP)

TASLAK DOKUMAN

MART 2023



icindekiler

Lo GHRIS ...ttt tnes 5
2. PROJEACGIKLAIVIASI ...ttt e e et e e e e e s et e e e e e s e anebe et e e e e e seannsreeeeeess 6
2.1, PROJE AMACL....cuitiitiiteitesteteee ettt ettt sae st s be st et e st e st ebeebesbe e b e st e s et e s e eseeseebesbesbestensenaeneeneenensens 6
2.2, PROJE BILESENLERI ......ccueiviiinienieiietietieteetestestestesaeaeseesaeseesestessessessesessesseseesessessessessensensessessesensens 6
2.3, PROJENIN YERI...ccueeuiiiiitiitiiteieeeteteeseetee e stestesaesaeseseesaeseeseesessessestensensesseseeseesessensessensansenseseesensens 7
3. DUZENLEYICE BAGLAM .........ooiiiimiireieieeetssinstesieses st st ssesse st st sse ettt et ssessessns 8
3.1.  PAYDAS KATILIMINA ILISKIN ULUSAL IMIEVZUAT .........cvcvvinieieiectereseesaese et ae s s sesenasans 8
3.2.  PAYDAS KATILIMINA ILISKIN ULUSLARARASI IMEVZUAT ..........cocurverrinieeacaesesesessesassesesessssessssesesesanans 9
4. GEGMis PAYDAS KATILIM FAALIYETLERININ OZETi........c.coviuieieieieieiiiieceeeeee et 11
5. PAYDAS TESPITi (HARITALAMA) .....viiitiieiiieeeieesieeette e et e estae e sateeeteeesateestaeesataesnbaeessseesnsaeessaesnseeennees 11
5.1, ETKILENEN TARAFLAR......ceeiteuteuteutrtentestenseseseeneentesessessessessessensenseneesessessessessensensenseneenessessensensans 13
5.2, DIGERILGILI TARAFLAR .......cooouiviveriieieiacteteseseesessesesessssasasaese s s s esasas st s ssssssaeseses s s sssssesesesanas 13
5.3.  DEZAVANTAILI / KIRILGAN BiREYLER VEYA GRUPLAR .........ccceruerrereeneeneeseesessessessessessesessessesessessensens 13
6. PAYDAS KATILIM PLANI.......ctiieuieuietietietestestestestee et e e eseetestessessessesesseseeseeseesessessassessensesseseesensessessanes 14
6.1.  BiLGILERIN AGIKLANMASI VE ISTISARE iGIN ONERILEN STRATEJi.........oovvirriererererererererereseseseaeaeanns 17
6.2.  KIRILGAN GRUPLARIN GORUSLERINi DIKKATE ALMAYA YONELIK ONERILEN STRATEi ...c.vevveeeeeeeeeeeenen. 18
6.3.  PAYDASLARDAN ALINAN GERi BiLDIRIMLERIN INCELENIMESI .......veeveeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeens 18
7. PAYDAS KATILIMI IGIN UYGULAMA DUZENLEMELERI ........cccoveitiiiieiiecieeieectee e 18
8. SIKAYET MEKANIZIMASL.........oocuieieiieiieiesteetesteseeetestestessesseessesseessessesssessesseessassesssessessesssessesseens 19
8.1. iggilerin Sikayet MeKaniZMASI ..............c..coovvvuiieeeeeeeeeeeiee e sneeen 22
8.2,  SIKAYET KUTUGU.......uuiiiiiiei ittt e s e e ettt e e e e e e e s st e e e e e e e e e snnbaeaeeeeeeeesnnnrennnaeeeeennns 22
8.3.  SIKAYETLERIN IZLENMESI VE RAPORLANMASL............cueivieieerieereieeseeeeseessessssesessessseessssessssessssennns 23
9. GSG Dokiimanlarinin Yayinlanmasi ve istisare Toplantisi ...............cccccccoovvevveernnnnn.. 24
N Y L L=l 6= 1Y A oo T o 1 PRSP 26
EK - 2 SIKayet K@pPanis FOIMU.....ciiiciieeicciiieeciiee e ettt e e et e e eette e e estte e e s abaeesenstaeeeensaeesennteeeeenseaesenrenas 27
EK= 3 STKAYET KUTUBU cv.vvvveveeeereeeeeeeeeeeeeseeeeeeeaeeeseeeeeeseesseesesssseessesseessssassesesesesseesasesessssaeseseseesssssesasessesaes 28
Ek- 4 Mevcut YIGM SiKayet MeKaniZmMash ......c.cveveuiereeireietieeteeeeteeieeeseeeeessesee et evesesesesesesessesessenes 29
Ek- 5 Paydas Katilim Toplantisi FOtOZraflari .........uuueeieiiiicee et 47



Tablolar

Tablo 1 Etkilenen taraflarin her biri icin potansiyel gikarlar ve etkiler.............cccocveveeiiiiiiiieee s 123
Tablo 2 Diger ilgili taraflar ..o s 134
Tablo 3 Belirlenen kirilgan gruplar ve iletiSim YolU.. ..o 145
Tablo 4 Her bir paydas grubu icin Paydas Katilim Teknikleri......... Hata! Yer isareti tanimlanmamis.6
Tablo 5 Soru ve Cevap Oturumunun OZeti............ooiuiiiii e 25
Sekiller

Sekil 1. Sikayet Mekanizmasinin Operasyonel AKISI..........cceceieeiereneeceseeeese e 29
Ekler

EK- 1 SIKAYET KAYIT FORMU .....ocooiiuiiitiiieeetee ettt ettt ss et s et st s seesene st e anns 266
EK- 2 SIKAYET KAPANIS FORMU ......cooviviieieiete et ettt s e eaate s seeaatesaennsaanesaeneeeens 27
EK- 3 SIKAYET KUTUGU ...ttt ettt ettt en e en et en e 26
Ek-4 MEVCUT YiGM SIKAYETMEKANIZIVIASL.....veureveeeeeeeisteeeseesesesesaeesses s esasssss s esensessssnsssasnssnsessssases 30
Ek- 5 PAYDAS KATILIM TOPLANTISI FOTOGRAFLARI ve KATILIMCI LISTESI......oveveieieerieeeeeeeeeeeseseseians 48



KISALTMALAR

CIMER Cumhurbaskanlgi iletisim Merkezi
TTK Tasarim-Tedarik-Kurulum

EV Enerji Verimliligi

KABEV Kamu Binalarinda Enerji Verimliligi

CS Cevresel ve Sosyal

CSTP Cevresel ve Sosyal Taahhiit Plani

CSC Dunya Bankasi Cevresel ve Sosyal Cerceve
CSYC Cevresel ve Sosyal Yonetim Cercgevesi
CSYP Cevresel ve Sosyal Yonetim Plani

¢SS Cevresel ve Sosyal Standartlar

AB Avrupa Birligi

CDS Cinsiyete Dayali Siddet

YIiGM Yapi isleri Genel Mudurliigi

SG Sera Gazi

SM Sikayet Mekanizmasi

GRS Sikayet Cozim servisi

P Bagimsiz Teftis Paneli

iYp isgiicti Yénetim Prosediirleri

TOB Tarim ve Orman Bakanhgi

ETKB Enerji ve Tabii Kaynaklar Bakanlgi
¢csipB Cevre, Sehircilik ve iklim Degisikligi Bakanlig
MoH Saglik Bakanhgi

B Ticaret Bakanhgi

GSB Genglik ve Spor Bakanhgi

UEVEP Ulusal Enerji Verimliligi Eylem Plani

il CSID Miid. il Cevre, Sehircilik ve iklim Degisikligi Midirliga
PUB Proje Uygulama Birimi

POM Proje igletim El Kitabi

PV Fotovoltaik

YE Yenilenebilir Enerji

csi/cT Cinsel S6mirii ve istismar/Cinsel Taciz
PKP Paydas Katilim Plani

BM Birlesmis Milletler

DB Dunya Bankasi




1. GIRIS

Bu belge, Kamu ve Belediye Binalarinda Yenilenebilir Enerji Projesi (‘KAYEP” veya "Proje") icin
planlanan ve uygulanacak paydas istisaresi ve katilim surecini agiklayan bir Paydas Katilim Planidir
(PKP). PKP, Diinya Bankasi'nin CSS10 Paydas Katilim ve Bilgilerin Agiklanmasi standardina uygun

olarak hazirlanmistir ve Proje’nin Cevresel ve Sosyal Yénetim Cergevesinin (CSYC) ayriimaz bir
parcasidir.

Bu Proje, merkezi hidkimet binalarinda enerji kullanimini azaltmayl ve yenilenebilir ener;ji
kaynaklarindan yararlanarak Universiteler ve/veya idari binalar gibi kamu binalarinda daha buytk 6lcekli
bir ulusal enerji verimliligi programini desteklemeye yonelik strdirilebilir finansman mekanizmalarinin
gelistiriimesi i¢in bilgi girdisi saglamayi amaglamaktadir. Proje, Turkiye Hukimeti'nin 6zellikle merkezi
hikdmet binalari Gzerinde odaklanarak kamu sektdrinde yenilenebilir enerji kullanimini arttirmasini
destekleyecektir. Proje, llkenin iklim degisikligini azaltma taahhidinl yerine getirmesine ve ener;i
guvenligini artirmasina yoénelik surdurilebilir enerji ¢dztmlerini kullanarak kamu tesislerinde yenilenebilir
enerji piyasasinin genigletiimesine katkida bulunacaktir

Proje, CSIDB tarafindan YiGM araciliiyla uygulanacaktir. YIGM biinyesindeki Dis Kaynakl Yatirimlar
Dairesi Bagkanligi, devam etmekte olan Kamu Binalarinda Enerji Verimliligi Projesi'nin (KABEV) kamu
binalari sektori ile ilgili proje uygulama ve teknik yardim faaliyetlerinden olusan Bilesen 1 ve Bilesen 2
faaliyetlerini yénetmek igin 6zel Proje Uygulama Birimi (PUB) olarak galismak uzere 2019 yilinda
kurulmustur. S6z konusu daire bagkanligi, gérev tanimi kapsaminda ve Banka tarafindan kabul edilebilir
nitelik ve islevlere ve yeterli personele sahip bir birim olarak KABEV Projesinin glnlik yénetiminden
sorumludur. Daire Baskanligi/PUB biinyesinde su anda satin alma, finansal yénetim, mihendislik
faaliyetleri (elektrik, mekanik, ingaat) proje yardimi, ¢cevresel ve sosyal konular ve iletisim alanlarinda
destek vermek Uzere galistirilan yaklagik 16 teknik personel ve 10 bireysel danisman yer almaktadir.
Halihazirda KABEV projesinin uygulanmasi lzerinde calismakta olan personel ve danismanlarin
karsilikh etkilesiminden yararlanirken, énerilen Projenin tim yonlerini ydonetmek igin bu mevcut PUB
altinda yeni bir ekip kurulacaktir.

Buna gére, YIGM hedeflere ulasmak icin galisma ve faaliyetlerde bulunurken, paydaslarinin proje émri
boyunca surekli katilmini ve istisareyi saglamayi da amaglayacaktir.

Paydas katilimi proje émrl boyunca yurUtllecek kapsayici bir suregtir. Dogru sekilde tasarlanip
uygulandidi durumlarda, projenin ¢evresel ve sosyal etki ve risklerinin basarili ydnetimi icin dnemli olan
gugld, yapici ve duyarl is iliskilerinin kurulmasini destekler. Paydaslarla erken, sik ve agik iletisim
saglamak, risklerin, olasi anlagmazliklarin ve proje gecikmelerinin ydnetiimesine etki edecek paydas
beklentilerini ydnetmeye yardimci olacaktir. Ayrica, ¢erceve, proje dSmri boyunca etkisi olacak olan
paydas beklentilerinin yonetiimesine yardimci olacaktir.

PKP'nin amaglari, farkli gelistrme asamalarinda proje paydaglarinin belirlenmesi ve ulusal
dizenlemeler ve Dinya Bankasi (DB) gereklilikleri dogrultusunda Proje Uygulama Birimi (PUB) ile
paydaslar arasindaki bilgi aligverisinin yonetilmesine yodnelik kurallarinin olusturulmasidir. PKP'nin
amaci, YIGM/PUB'un proje yasam dénguisi boyunca KAYE Projesi'nden etkilenebilecek veya projeyle
ilgilenebilecek paydaslarla nasil iletisim kurmayi planladigini sunmaktir. Ayrica, paydaslarin Proje
uygulamasini ve sonuglarini etkileyebilecek fikirlerini sunarak Proje hakkindaki endiselerini dile getirmek
icin kullanabilecekleri bir stre¢ olan bir sikayet mekanizmasini da agiklamaktadir.

Paydas Katihm Plani canli bir belgedir, dolayisiyla dizenli olarak ve yeni faaliyetler, Projedeki
degisiklikler ve yeni belirlenen paydaslar dogrultusunda gbézden gegirilecek ve gincellenecektir. Bu
PKP'nin glincel versiyonu, proje faaliyetleri bagslamadan 6nce yayinlanacaktir.



2. PROJE ACIKLAMASI
2.1. PROJE AMACI

Proje Gelistirme Amaci (PGA), kamu tesislerinde yenilenebilir enerji kullanimini artirmaktir. Onerilen
Kamu ve Belediye Binalarinda Yenilenebilir Enerji Projesi, kamu binalari sektorindn
karbonsuzlastiriimasi ve Turkiye'de dagitik yenilenebilir enerji kaynaklarinin gelisiminin artiriimasi
konusunda hukimeti desteklemeyi amaglamaktadir. Projenin, sera gazi emisyonlarinin azaltiimasi
yoluyla 6nemli iklim azaltma faydalari yaratmasi beklenmektedir. Proje faaliyetleri, fosil yakittan Gretilen
enerjiye bagimliligi azaltmak icin merkezi yénetim kamu binalarinda ve belediyelerde yenilenebilir ener;ji
kullanimini finanse edecek ve bdylece sera gazi emisyonlarinin azaltiimasina dogrudan katkida
bulunacaktir. Proje faaliyetleri, 2030 yilina kadar olagan durum senaryolarindan kaynaklanan sera gazi
emisyonlarini yiizde 21'e varan oranlarda azaltmayr amagclayan Paris iklim Anlagmasi'na iligkin
Tarkiye'nin Ulusal Olarak Belirlenmis Katki Bildirimleri ile uyumludur.

PGA seviyesindeki gostergeler: Onerilen proje kapsaminda kaydedilen ilerleme, asagidaki temel
proje performans gostergelerine gore izlenecektir:

i. Proje kapsaminda insa edilen Yenilenebilir Enerji (hidroelektrik hari¢) tretim kapasitesi
(Megavat, Kurumsal Sonug Gostergesi (KSG))

ii. Netsera gazi emisyon azaltimlari (YE kurulumu sonucunda) (Metrik ton/yil, KSG)

ilave ara géstergeler arasinda asagidakiler sayilabilir:
(iii) Kurulu YE tesislerinden saglanan ortalama elektrik Gretimi (GWh);

(iv) Glnes PV yatirimlarini aydinlatma iyilestirmelerine ve i1si pompalarina yapilan yatirimlarla
birlestirmeye yonelik pilot yatirnmlarin sayisi;

(v) Aydinlatma iyilestirmeleri ve 1s1 pompalari yoluyla pilot uygulamalardan saglanan émiur boyu enerji
tasarrufu (MWh);

(vi) Aydinlatma iyilestirmelerini ve 1s1 pompalarini igeren pilot uygulamalardan elde edilen 6mir boyu
net sera gazi emisyonlari (ton CO2); ve

(vii) IRD sisteminin uygulamaya konulmasi

(viii) Vatandas katilimi sureclerinden 'memnun’ oldugu yanit veren halkin katihmi toplantisi
katilimcilarinin yizdesi

Toplumsal cinsiyet esitligi ve vatandas katilimina iligkin ilave 6n géstergeler asagida ilgili bélumlerde
tartisiimaktadir.

o Bilesen 3a kapsaminda kilit personel olarak ¢alistirilan kadin galisanlarin yizdesi

o Potansiyel proje uygulayici sirketlerden toplumsal cinsiyet 6nyargisi egitimine katilanlar (Sayi)

2.2. PROJE BILESENLERI

Proje U¢ bilesenden olusmaktadir: (i) merkezi hiukimet binalarindaki YE yatirmlari; (ii) belediye
binalarindaki YE yatirimlari; ve (iii) teknik yardim ve uygulama destegi. Her Proje bileseninin aciklamasi
asagidaki gibidir.

Bilesen 1. Merkezi yonetim binalarinda Yenilenebilir Enerji yatinnmlari.

Bilesen 1, merkezi hukiumet binalarinda ve merkezi hiikimet ile iligkili binalarda (6rnegin, merkezi
bakanliklara bagli kamu binalari, Universiteler ve hastaneler) yenilenebilir enerji teknolojilerinin
uygulamaya konulmasini destekleyecek ve Cevre, Sehircilik ve iklim Degisikligi Bakanhgi (CSIDB)
biinyesindeki Yapi isleri Genel Midiirligii (YIGM) tarafindan uygulanacaktir. Bilesen 1, temel olarak YE
yatirnmlarinin PV panelleri izerinde odaklanan Alt Bilesen 1a (yaklasik 240 milyon AD$ IBRD kredisi)



ve 3 ila 5 pilot binada YE yatirnmlarini 1si pompalari ve verimli aydinlatma sistemleri ile birlestiren Alt
Bilesen 1b (yaklasik 8 milyon AD$ IBRD kredisi) seklinde iki alt bilesene ayrilmistir.

Bilegsen 2. Belediyelerde Yenilenebilir Enerji Yatirnmlari

Bilesen 2, belediyelerde YE teknolojilerinin uygulanmaya konulmasini destekleyecek ve iller Bankasi
A.S. (ilbank) tarafindan uygulanacaktir. YE sistemleri dncelikle kamu tesislerinden (6rnegin idari binalar,
su temini, su aritma, sokak aydinlatmasi, vs.) kaynaklanan genel enerji tiketimini dengelemek ve
bdylece belediyelerin eneriji faturalarini azaltmak igin kullanilacaktir.

Bilesen 3. Teknik Yardim ve Proje Uygulama Destegi

Bilesen 3, digerlerinin yani sira, pazarlama ve iletisim gibi erken asamadaki alt projeler igin proje
gelistirme maliyetlerini; fizibilite etltlerinin hazirlanmasi ve/veya teknik incelemesini; ihale dokiimani
hazirlama, ihale slreci yonetimi, sézlesme ydnetimi, tesis ve yapim iglerin kontrolérligu gibi gunlik
proje yénetimi dahil olmak Uzere proje yonetimi ve uygulama destek faaliyetlerini finanse edecektir. Bu
bilesen CSIDB ve Ilbank tarafindan uygulanacaktir.

Bilesen 3a. GSIDB igin Teknik Yardim ve Proje Uygulama Destegi

Bu Bilesen, diger hususlarin yaninda, satin alma, finans, mihendislik, mimari, is¢i Saghgi ve s
Gilvenligi (ISIG), bireysel danismanlar ve diger gerekli teknik uzmanlik birikimi; alt proje denetleme;
Proje izleme, degerlendirme ve raporlama; Proje faydalanicilari ile iletisim; PUB personelinin egitimi vs.
dahil olmak Uzere proje yonetimi ve uygulama destek faaliyetlerini finanse edecektir. Ayrica, Banka’'nin
itibari politikalari ve kilavuzlari, Proje denetimleri, toplumsal cinsiyet esitligi ve vatandas katilimi, sosyal
arastirmalar ve cevresel ve sosyal cerceve gerekliliklerinin uygulanmasi ile ilgili gereksinimleri finanse
edecektir.

Bilesen 4a. Sarta Bagh Acil Durum Miidahale Bilegseni (CERC)

Bu bilesen, gerektiginde bir Uygun Kriz veya Acil Durum karsisinda sarta bagl acil durum midahalesinin
saglanmasi icin OP/BP 10.00 (Yatinm projesi Finansmani) uyarinca dahil edilmistir. Turkiye
HukUmeti’nin, proje fonlarinin hizl bir sekilde yeniden tahsis edilmesini talep ederek, 6nemli bir olumsuz
ekonomik ve/veya sosyal etkiye yol acan veya acgabilecek dogal veya insan kaynakh afet veya kriz
seklindeki bir uygun acil durum veya krize muidahale etmesine yardimci olacaktir. CERC'in
aktivasyonuna iligkin prosediirler Proje isletim El Kitabinda belirtilecektir.

2.3. PROJENIN YERI

Halihazirda merkezi yénetim binalarinda yaklasik 120 alt projeden olusan bir baglangi¢ proje listesi
belirlenmistir; bunlar yaklasik 90 MW'lik bir toplam Uretim kapasitesine karsilik gelmektedir. Bu proje
listesi zemine, otoparklara ve cati (izerine giines PV panellerinin kurulumlarini icermektedir. YIGM,
temel uygunluk kriterlerine gore proje listesine dahil edilmek Uizere ilave aday alt projeleri degerlendirme
surecindedir.



Sekil 1: Muhtemel alt projelerin sehirleri

3. DUZENLEYiCci BAGLAM
3.1. 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 olusmaktadir:

e Turkiye Cumhuriyeti Anayasasi

e Bilgi Edinme Hakki Kanunu

o Dilekge Hakkinin Kullaniimasina Dair Kanun
o Cevresel Etki Degerlendirmesi Yonetmeligi

Tiirkiye Cumhuriyeti Anayasasi

Tarkiye Cumhuriyeti Anayasasi, vatandaslarin disince ve fikir hirriyetini garanti altina alan en temel
belgedir (Madde 25). Hi¢ kimse her ne sebeple ve amagla olursa olsun distncesini ve fikrini agiklamaya
zorlanamaz ve hi¢ kimse, duslnceleri ve fikirleri nedeniyle suglanamaz ve itham edilemez. Herkesin
dustncelerini ve goruslerini yazili olarak veya resimlerle ya da diger araglarla bireysel veya toplu halde
ifade etme ve paylasma hakki vardir. Bu harriyet, resmi kurumlarin midahalesi olmadan bilgi veya fikir
alma veya bildirme 6zgurligund kapsar (Madde 26). Ayrica Turkiye Cumhuriyeti vatandaglari ve
Tarkiye'de yasayan yabancilar, mitekabiliyet ilkesini gézetmek kosuluyla, kendileriyle veya kamuyla
ilgili taleplerle ve sikayetlerle ilgili olarak yetkili kurumlara ve Turkiye Buyuk Millet Meclisine yazili olarak
basvuruda bulunma haklarina sahiptir (Madde 74).

Cumhurbaskanhg iletisim Merkezi (CIMER), her tiirlii bilgi talebi bagvurusu, éneri ve sikayetin iletilmesi
icin vatandaglar ile kamu kurum ve kuruluglari arasinda hizli ve etkin iletisim kurulmasini saglayan bir
halkla iliskiler aracidir. CIMER'in iletisim kanallari sunlardir:

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

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

e Tel: +90 312 525 55 55

e Faks: +90 312 525 58 31



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

Kamu kurum ve kuruluglari talep edilen bilgileri 15 is glini igerisinde saglamalidir. Eger talep edilen bilgi
veya belge ilgili kurumun igindeki baska bir birim veya kurulugstan alinacaksa veya baska bir kurumun
go6riasinidn alinmasi gerekiyorsa veya basvurunun iceridi birden fazla kuruma mahsus ise; erisim 30 is
gunu igerisinde saglanacaktir. Bu durumda, basvuran tevsi ve nedenlerine iligkin 15 is guinu igerisinde
yazil olarak bilgilendirilecektir (Madde 11).

Bilgi Edinme Hakki Kanunu

4982 Sayil Bilgi Edinme Hakki Kanunu (24.10.2003 tarih ve 25269 sayii Resmi Gazetede
yayinlanmistir) bilgi edinme hakkina iliskin sireci belirlemektedir. Bu hakki, demokratik ve seffaf
yonetimin 6n kosulu olan esitlik, tarafsizlik ve seffaflik ilkeleri dogrultusunda diizenlemektedir.

Kurumlarin, Kanunda belirtilen istisnalar diginda, basvuru sahiplerine bilgi saglamak amaciyla her tirli
bilgi ve belgeyi temin etmeye ydnelik idarf ve teknik tedbirleri uygulamalari, ayrica bilgi almak igin yapilan
basvurulari hizli, etkin ve dogru bir sekilde inceleyip karara baglamalari gerekmektedir. (Bilgi Edinme
Hakki Kanunu Madde 5)

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). Mutekabiliyet ilkesini gdzetmek ve
dilekgelerinde Turkge dilini kullanmak kosuluyla Turkiye'de yasayan yabancilar da bu hakka sahiptirler.

Cevresel Etki Degerlendirme Yonetmeligi

2022 yilinda yayinlanan CED yonetmeligine gore; 6zellikle proje alani 20 hektar ve lzeri veya kurulu
glict 10 MWm ve lizeri olan glines enerijisi santralleri olmak izere yenilenebilir enerji projeleri Cevresel
Etki Degerlendirmesi yapilarak hayata gecirilecektir. Bu projeler CED Yoénetmeligi Ek-1'de yer
almaktadir. Proje alani 2 hektar ve tGizeri veya kurulu gtici 1 MWm ve Uizeri olan (¢ati ve cephe sistemleri
hari¢) glines enerjisi santralleri Yonetmeligin Ek-2'sinde (¢evresel etki agisindan 6n degerlendirmeye
tabi olan projeler) yer almaktadir. Yeni yonetmelikte de belirtildigi gibi, Ek | faaliyetleri icin CED Bagvuru
Dosyasi ekinde bir PKP hazirlanmaktadir. PKP, tim proje asamalari boyunca proje faaliyetleri hakkinda
paydaslarla (projeyle ilgili, projeden etkilenen, projeyi etkileyen) iletisim kurmak ve bilgi paylasmak igin
kullanilabilecek yontemleri ve araclari agiklar.

10 mW'in Gzerindeki alt projeler icin CED Ydnetmeligi Madde 9 (Halkin Bilgilendirilmesi ve Katilimi
Toplantisi) hilkkiimleri uygulanacaktir. Buna gére: paydas toplantilari, CSiDB tarafindan belirlenen tarih
ve saatte, halkin kolayca erisebilecegi bir yerde yapilabilir. Bu toplantilar il CSID Miidiirii tarafindan
yapilir. Muadurin katilamamasi halinde toplantilari, gbéreviendirecedi bir yetkili yénetir. KAYE Projesi
kapsaminda Fizibilite Danismani, her bina tipi icin paydas katilim planlarini hazirlayacak ve gerekirse
bu toplantilari organize edecektir. Bu toplantilarda paydaglar proje hakkinda bilgilendirilecek;
paydaslarin gorisleri alinacak ve sorulari cevaplanacaktir.

KAYEP kapsaminda faydalanicilar igin (ic paydas katiim toplantisi planlanmaktadir. ilk toplantilar alt
proje faaliyetleri baglamadan dnce yapilacak ve tiim alt projelerde yurUtilecektir. ikinci toplanti kurulum
calismalari sirasinda, Gglincl toplanti ise alt projeler tamamlandiktan sonra gergeklestirilecektir. ikinci
ve Uglncu toplantilar binalarin %20'sinde yapilacaktir. Bu toplantilarda tim yapi turlerinin dengeli bir
sekilde temsil edilmesi sagdlanacaktir.

3.2. PAYDAS KATILIMINA ILISKIN ULUSLARARASI MEVZUAT
BM insan Haklari Evrensel Beyannamesi

insan Haklari Evrensel Beyannamesi, insan haklari tarihinde bir déniim noktasidir. Dinyanin tim
bdlgelerinden farkl yasal ve klltirel ge¢cmise sahip temsilciler tarafindan hazirlanan Beyanname, 10



Aralik 1948 tarihinde Paris'te Birlesmis Milletler Genel Kurulu tarafindan tim insanlar ve milletler igin
ortak bir basari standardi olarak ilan edilmistir (Genel Kurul karari 217 A).

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

Diinya Bankasi Gereklilikleri

Dunya Bankasi, asir yoksullugu sona erdirmek ve paylasilan refahi tesvik etmek amaciyla, Misterilerin
projelerini desteklemek igin tasarlanmig bir Banka Politikasi ve bir dizi Cevresel ve Sosyal Standartlar
(CSS) yoluyla Dinya Bankasi'nin surdirdlebilir kalkinma taahhidini ortaya koyan bir Cevresel ve
Sosyal Cerceve (CSC) gelistirmigtir. CSS'ler, Musteri ve projeler icin gegerli olan zorunlu gerekililikleri
belirlemektedir. Uygun paydas katilimi ve surdirilebilir ydnetim yoluyla, kalkinma projelerinde meydana
gelebilecek potansiyel olarak olumsuz cevresel ve sosyal etkilerin verimli ve etkili bir sekilde
tanimlanmasini ve azaltiimasini tesvik etmek ana hedefi dogrultusunda bir dizi zorunlu kilavuz ve talimat
ortaya koymaktadirlar.

Dunya Bankasi, projelerin karsilamasi beklenen kapsamli bir dizi 6zel CSS gelistirmistir. Diinya Bankasi
gerekliliklerine uygun paydas katihmi, “Muisteri ile proje paydaslari arasindaki agik ve seffaf katilimin
uluslararasi iyi uygulamanin temel bir unsuru olarak énemini” kabul eden CSS 10 ile iligkilendirilmistir.
Spesifik olarak, CSS10 kapsaminda belirlenen gereklilikler sunlardir:

o Mdsteriler, proje yasam doénglsu boyunca paydaslarla etkilesimde bulunacak, bu etkilesimi proje
gelisim surecinde mimkuin olan en erken zamanda ve paydaslarla proje tasarimi hakkinda anlamii
istisarelere imkan verecek bir zaman diliminde baglatacaktir. Paydas katiiminin igerigi, kapsami ve
sikh@i projenin igerigi ve olgegiyle ve potansiyel riskleri ve etkileriyle orantili olacaktir.

e Mdsteriler tim paydaslarla anlamli istisarelerde bulunacaktir. Musteriler paydaslara zamaninda,
anlaml, anlagilir ve erigilebilir bilgi saglayacak ve onlarla kdltirel olarak uygun bir bigimde, yani
manipulasyondan, midahaleden, gug¢ kullanimindan, ayrimciliktan ve yildirmadan uzak bir sekilde
istisarede bulunacaktir.

e (SS10'da daha ayrintilh bir sekilde agiklanan Paydas katilimi sireci asagidakileri igerecektir: (i)
paydas tespiti ve analizi; (ii) paydaslarla etkilesimin nasil gergeklesecegini planlanmasi; (iii) bilgilerin
aciklanmasi; (iv) paydaslarla istisare; (v) sikayetlerin ele alinmasi ve cevaplandiriimasi; ve (vi)
paydaslara bildirimde bulunulmasi.

e Borclu, cevresel ve sosyal degerlendirme kapsaminda istisare edilen paydaglara iligkin bir agiklama
da dahil olmak tzere paydas katiliminin belgelenmis bir kaydini, alinan geri bildirimin ézetini ve geri
bildirimin ne sekilde degerlendirmeye alindidina dair kisa bir aciklama veya degerlendirmeye
alinmadiysa bunun gerekcelerini hazir tutacak ve aciklayacaktir." (Dinya Bankasi, 2017: 98).

Bu ilkeler cercevesinde, uygulama asamasinda alt projelerin/faaliyetlerin &zellikleri dikkate alinarak
PKP'de tanimlanan ilkeler ve slire¢ dogrultusunda Paydas Katilim Planlari hazirlanacaktir. Musteri
tarafindan, projenin mahiyeti ve 6lgegi ile potansiyel riskleri ve etkileri ile orantili bir Paydas Katilim
Planinin (PKP) hazirlanmasi gerekmektedir. Planin, mumkin oldugu kadar erken ve proje
degerlendirmesi dncesinde aciklanmasi gerekmektedir ve Musterinin, paydaslarin belilenmesi ve
gelecekteki katilim faaliyetlerine yodnelik 6neriler dahil olmak Uzere PKP hakkinda paydaslarin
goruslerini almasi gerekmektedir. PKP'de o6nemli degisiklikler yapilmasi halinde, Mausterinin
glincellenmis PKP'yi agiklamasi gerekmektedir.

Musteri, projeden etkilenen taraflarin projenin gevresel ve sosyal performansiyla ilgili endiselerine ve
sikayetlerine zamaninda yanit verecektir. Bu amagla Musteri, bu tir kaygi ve sikayetlerin alinmasi ve
¢6zUmunin saglanmasi icin bir sikayet mekanizmasi 6nerecek ve uygulayacaktir. Sikayet mekanizmasi
(SM), sikayetleri ve dnerileri zamaninda alan ve bunlara gére hareket eden ve bir projeden kaynaklanan
endiselerin ¢6zimunu kolaylastiran erigilebilir ve kapsayici bir sistem, sure¢ veya prosedurdur. Etkili bir
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sikayet mekanizmasi, projeden etkilenen taraflara tazminat saglar ve sorunlari erken bir asamada ele
alir (Dinya Bankasi 2018b: 12).

4. GEGMiS PAYDAS KATILIM FAALIYETLERININ OZETi

YiGM/PUB, binanin kullanicilari (bina yoneticileri, personel, saglik personeli, akademik personel,
ogrenciler vb.) dahil olmak Uzere projenin tanimlanmig/potansiyel tim paydaslari ile proje uygulamasini
aciklamaya yonelik toplantilar dizenleyecektir. Paydaglar, Projenin potansiyel riskleri/etkileri hakkinda
bilgilendirilecek ve proje uygulamasi sirasinda geri bildirimleri/endiseleri alinacak ve dikkate alinacaktir.
Her bir alt proje faydalanicilari igin (i¢c paydas katilim toplantisi yapilmasi planlanmaktadir. ilk toplantilar
alt proje faaliyetleri baslamadan 6nce yapilacak ve tim alt projelerde yiiritiilecektir. ikinci toplanti
kurulum c¢alismalari sirasinda, dglncu toplanti ise alt projeler tamamlandiktan sonra
gerceklestirilecektir. ikinci ve (iglincii toplantilar, tim binalarin bir érneklemini olusturacak sekilde
binalarin %20'sinde yapilacak ve paydaslarin yuritilen ¢calismalara iliskin algilari hakkinda temsili bir
geri bildirim saglayacaktir. Bu toplantilarda tim yapi tdrlerinin dengeli bir sekilde temsil edilmesi
saglanacaktir. Bu sekilde tim slire¢ degerlendirilmis olacaktir.

Proje tasarimi ve uygulamasi sirasinda ilgili taraflarla hemen istisareye baslanabilmesi igin alt projeye
Ozel istigareler derhal baslatilacak ve tesis igin Covid-19 énlemleri de dikkate alinarak proje diizeyinde
bir sikayet sistemi olusturacaktir.

5. PAYDAS TESPITI (HARITALAMA)

Proje paydaslari, asagidaki Ozelliklere 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 gikar olabilecek taraflar (“ilgili taraflar”). Cikarlari Projeden etkilenebilecek ve Proje
sonuglarini herhangi bir sekilde etkileme potansiyeline sahip bireyleri veya gruplari icerir.

En iyi uygulama yaklagimlarini karsilamak amaciyla proje, paydas katilimi icin asagidaki ilkeleri
uygulayacaktir:

o Aciklik ve yagsam déngiisu yaklagimi: Proje icin halkin katilimi streci tim proje yasam déngusu
boyunca duzenlenmeli, acik bir sekilde yurutulmeli, dis manipulasyon, mudahale, zorlama veya
gbzdag! uygulanmamalidir;

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

o Kapsayicilik ve duyarliik: Daha iyi iletisimi desteklemek ve etkili iligkiler kurmak icin paydas
tanimlamasi yapilir. Projelere katilim sireci kapsayicidir. Tim paydaslar mevcut kosullar elverdigi
Olgude istisare surecine katilmaya tesvik edilir. TUm paydaslara bilgiye esit erisim imkani saglanir.
Paydaslarin ihtiyaclarina duyarhlik, katilim ydntemlerinin secilmesinde goézetilen temel ilkedir.
Ozellikle kadinlar, gencler, yaslilar gibi hassas gruplara ve farkh etnik gruplarin kiltirel
hassasiyetlerine 6zel 6nem verilmelidir.

Farkli paydas gruplari igin istisare sikligi ve uygun katilim teknigi belirlenirken asagidaki tg¢ kriter dikkate
alinir;

e projenin paydas grubu Uzerindeki etkisinin boyutlari,
e paydas grubunun proje Uzerindeki etkisinin boyutlari ve
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e kiiltirel olarak kabul edilebilir katihm ve bilgilendirme yontemleri.

Katihm ¢ogunlukla etki ve etkileme giicii diizeyiyle dodru orantihdir ve bir projenin bir paydas grubu
Uzerinde etkisinin kapsami arttikga veya bir paydas grubunun bir proje tzerinde etkisi arttikga o paydas
grubuyla etkilesim i¢in kullanilan katihm yénteminin sikligi ve yogunlugu derinlesmelidir.

Etkili ve amaca 6zel olarak tasarlanmis katilimin saglanmasi amaciyla, dnerilen projenin paydaslari
asagidaki temel kategorilere ayrilabilir:

Etkilenen Taraflar — Proje Etki Alani igerisinde projeden dogrudan etkilenen (mevcut veya
potansiyel olarak) ve/veya projeye bagh degisikliklerden etkilenmeye en misait olan, etkileri ve
6nem duzeylerini belirlemenin yani sira azaltma ve ybénetim &énlemlerinin kararlastiriimasinda
yakindan katilimi saglanmasi gereken kisiler/gruplar/kuruluslar;

Diger llgili Taraflar — projeden dogrudan etkilenmese dahi menfaatlerinin projeden etkilendigi
kanisinda olan ve/veya projeyi ve uygulama slrecini bir sekilde etkileyebilecek
birey/grup/kuruluslar; ve

Dezavantajli/Kirilgan Bireyler veya Gruplar — Kirilgan durumlarindan dolayi proje(ler)den
tim diger gruplara nazaran orantisiz bir sekilde etkilenebilecek veya daha fazla zarar
gorebilecek ve esit sekilde temsil edilmelerini saglamak igin istisare ve karar verme sirecine
istinaden 6zel katilm g¢abalari gerekebilecek kisiler.

Proje hakkinda anlamli bir istisare sureci saglamak igin, ilgili paydaslarin belirlenmesi gok énemlidir. Bu
asamada belirlenen paydaslar asagidaki alt basliklarda sunulmaktadir. Bu slregte belirlenmeyen
paydaslar, listeye eklenme talepleri icin CSIDB ile iletisime gecmelidir.

Asagidaki Tablo 1, yukarida bahsedilen etkilenen taraflarin her biri igin potansiyel gikarlari ve etkileri
Ozetlemektedir.

Tablo 1 Etkilenen taraflarin her biri igin potansiyel gikarlar ve etkiler

Etkileme

Paydas Grubu Etki Giicii

Ogrenciler, hastalar, ziyaretgiler ve aileleri
Tesislerde/binalarda galisan 6gretmenler, saglik ¢alisanlari ve
diger calisanlar

Universitedeki 6zel otopark isletmecileri Orta Orta
Kamu Binalarinin idarecileri ve personeli

Binalardaki ingaat/kurulum faaliyetlerinden potansiyel olarak
etkilenebilecek belediye, kdy ve topluluk sakinleri

Binalara bitisik arazi sahipleri ve arazi kullanicilari

Diinya Bankas Orta Yiiksek

csSipB

SB

ETKB

TOB

GSB

Ticaret Bakanhgi

Yiksek Yiksek

insaat sirketleri ve calisanlari
Ekipman tedarikgileri ve tedarik ¢alisanlari Yiksek Orta
Danismanlar, kontrolorler
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o Yerel makamlar (valilikler ve belediyeler)

e STK'lar — Yerel ve ulusal diizeydeki dernekler (Yenilenebilir
Enerji ve Enerji Sektori Turk Kadinlari Agi, Yesil Yakal Dusuk Orta
Kadinlar Dernegi, vs.)

e Medya (sosyal medya, TV kanallari, yazilh medya vb.)

e Genel kamuoyu

5.1. ETKILENEN TARAFLAR

Bu proje kapsaminda zemine, ¢atilara ve otoparklara PV paneller kurulacaktir. Bina kullanicilarinin ve
faydalanicilarin (6@renciler, hastalar, ziyaretciler ve aileleri, 6gretmenler, tesislerde/binalarda calisan
saglik calisanlari ve diger calisanlar) binalara yapilacak kurulum islemlerinden etkilenecegi
ongorilmektedir. Ancak glnlik yasamlarini olumsuz yénde dogrudan etkileyecek onemli bir etki
beklenmemektedir. Bu gruplar, halk sagligi ve glvenligi etkileri, malzeme tasima ve erigimin kesilmesi
gibi kurulum faaliyetleriyle iligkili gegici etkiler yasayabilir.

Kurulum sirecinde otoparklar kullanima agik olmayacaktir. Dolayisiyla bu durum otopark kullanicilarini
etkileyebilir. Ayni zamanda Universite hastaneleri gibi yerlerdeki otoparklar 6zel igletmeler tarafindan
isletilebilmektedir. Bu isletmeler de gegici olarak kisa bir sure igin gelir kaybi yasayabilir.

5.2. DIGER ILGILI TARAFLAR
Dogrudan etkilenen topluluklar disindaki proje paydaslari asagida Tablo 2'de verilmistir.

Tablo 2 Diger ilgili Taraflar

Diger llgili Taraflar Projeyle ilgisi
e Yerel makamlar (valilikler ve Cevresel ve sosyal etkilere iliskin potansiyel kaygilar:
belediyeler) Giines enerjisi sistemi hakkinda farkindalik yaratma

e STK'lar — Yerel ve ulusal diizeydeki Cevresel ve sosyal etkilere iliskin potansiyel kaygilar:
dernekler (Yenilenebilir Enerji ve Gunes enerjisi sistemi hakkinda farkindalik yaratma
Enerji Sektoru Turk Kadinlari Agi,
Yesil Yakali Kadinlar Dernegi, vs.)

e Medya (sosyal medya, TV kanallari,
yazili medya vb.)

e Genel kamuoyu

5.3. DEZAVANTAJLI/ KIRILGAN BIiREYLER VEYA GRUPLAR

Proje etkilerinin, genellikle endiselerini dile getirmek veya bir projenin etkilerini anlamak i¢in s6z sahibi
olmayan dezavantajli veya kirilgan kisi veya gruplari orantisiz bir sekilde etkileyip etkilemedigini
anlamak 6zellikle dnemlidir. Projeyle ilgili bilinglendirme ve paydas katilimi faaliyetlerinin, bu gruplarin
ve bireylerin belirli kisitlarini, endiselerini ve kultirel hassasiyetlerini dikkate alacak ve proje faaliyetlerini
ve faydalarini tam olarak anlamalarini saglayacak sekilde uyarlanmasini saglamak da benzer sekilde
o6nemlidir. Kirilganlik, kiginin kokeninden, cinsiyetinden, yasindan, saglik durumundan, mevcut
ekonomik kisitlarindan ve finansal glivencesizliginden, toplumdaki dezavantajli durumundan (6rnegin
mdlteciler, azinliklar veya marjinal gruplar), diger bireylere veya dogal kaynaklara bagimliliktan vs.
kaynaklanabilir. Kirllgan gruplar ve bireylerle iligki, genellikle, onlarin genel surece iligkin
farkindaliklarinin ve katkilarinin diger paydaslarinkiyle orantili olmasi igin, projeye katilimlarini
kolaylastirmayl amagclayan 6zel énlemlerin ve yardimin uygulanmasini gerektirir. Tespit edilen kirilgan
gruplar ve iletisim yontemi Tablo 3'te agiklanmaktadir.
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Tablo 3 Tespit edilen kirilgan gruplar ve iletisim yolu

Kirilgan Gruplar ve
Bireyler

Ozellikler / ihtiyaglar

]’ercih Edilen Bildirim /
Istisare Yollan

Gereken ilave
Kaynaklar

Fiziksel engellere sahip
bireyler (hareket,
isitme, gérme

Erisilebilirlik, bilgilendirme
ve 6zel ihtiyaglari olan
bireylere yardim egitimi igin

Ses cihazlari, erisilebilir
mekanlar vs. gibi 6zel
egitim intiyaclari.

Ozel egitim
kolaylastiricilari, isaret
dili tercimanlar

bozuklugu, vs.) finansman eksikligi

Kadinlar Erisilebilirlik, bilgilendirme Erisilebilir yerlerde ve
eksikligi erigilebilir ydbntemlerle
iletisim
Yaslilar Erisilebilirlik, bilgilendirme Erisilebilir yerlerde ve
eksikligi ve gevrimigi erigilebilir ydontemlerle
araglara, hizmetlere ve iletisim
iletisim kanallarina asinalik
dizeyinin dusuk olmasi
Milteciler Erisilebilirlik, bilgilendirme Alternatif dil icin destek Cevirmen

eksikligi ve cevrimigi
araclara, hizmetlere ve
iletisim kanallarina asinalik
diizeyinin disik olmasi

6. PAYDAS KATILIM PLANI

Paydas katilimi proje yasam dongusi boyunca yiritilecek kapsayici bir surectir. Profesyonel olarak
tasarlandidi ve uygulandigi durumlarda, bir projenin gevresel ve sosyal risklerinin basarili yénetimi igin
6nemli olan giglu, yapici ve duyarli iligkilerin kurulmasini destekler. Paydas katilimi en etkili olarak proje
gelistirme surecinin erken safhalarinda baglatildigi zaman saglanacaktir ve erken safhalarda projenin
cevresel ve sosyal risk ve etkilerine iligskin karar ve degerlendirmelerin yani sira ydénetim ve izleme
sureglerinin ayrilmaz bir pargasini olusturur. KAYE Projesi yerel topluluklarin projede kilit paydaslar
olarak haklarini tanimaktadir. Paydas katimi manipuilasyondan, midahaleden ve g6z korkutmadan
kacinarak ve bilgilerin zamaninda, anlamli, anlasilabilir, erisilebilir ve kultirel olarak uygun bir bigcimde
saglanmasi yoluyla yurGtilecektir. Belirlenen insan gruplarinin arasindaki etkilesimleri icerir ve
paydaslara sorun ve sikayetlerini bildirebilmeleri icin imkan saglar; ve bu bilgilerin proje kararlari
verilirken g6z éninde bulunduruldugunu garanti eder.

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

KAYE Projesi i¢in paydaslarin mimkin oldugu kadar erken asamada katihmi saglanacak ve proje
tamamlanincaya kadar planlama ve uygulama boyunca katilimlari devam ettirilecektir.

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

KAYE Projesi baglamadan 6nce, tum etkilenen taraflar, halkin katilimi toplantilari, bilgilendirme panolari,
brogurler ve el ilanlari, basili gazete, web siteleri veya sosyal medya araciligiyla projenin kapsami,
iletisim bilgileri (SM) ve YIGM web sitesinde mevcut kamuya agik bilgiler hakkinda bilgilendirilecektir.

Alt proje PKP'leri (alt projenin tlrine gore) bu PKP'ye uygun olarak Fizibilite Danigsmani tarafindan
hazirlanacaktir. Fizibilite danismani biri Gniversiteler/yurtlar, biri saglik/tip fakulteleri/hastaneler ve biri
de kamu binalari igin olmak Uzere Ug tip PKP hazirlayacaktir.

Temel iletisim ilkeleri sunlar olacaktir:

14



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

o Topluluk katiiminin tesvik edilmesi.

e  Geri bildirimlerin dinlenmesi, 6nerilerin arastiriimasi ve mimkun oldugunda bunlarin kabul edilmesi.
o Seffafliin saglanmasi.

o Cinsiyete duyarli ve ayrimci olmayan bir dil dahil olmak zere iletisimin uygun sekilde uyarlanmasi
e Kullanici dostu katilim araglarinin uygulanmasi.

e lletisim icin birden fazla kanal kullaniimasi.

PUMRE Projesi acgik olmanin, halki dinlemenin ve halkin 6nerilen proje faaliyetlerini ve proje sirecini
anlamasini saglamanin proje etkilerini asgariye indirmek amaciyla toplumla etkili iligkiler kurmak igin en
iyi yaklagim olacagini 6ngérmektedir

Proje uygulamasi sirasinda paydaslarin listesi sirekli olarak guincellenecek ve PKP belgesine dahil
edilecektir. CSIDB, her bir paydas grubuyla farkli konulari paydas olarak rollerine, sorumluluklarina ve
onemlerine bagh olarak tartisacaktir. Asagidaki tablo, farkli paydaslarla tartisilacak ana konulari
icermektedir.

Her paydas grubu icin uygun olacak sekilde gesitli iletisim yontemleri kullanilacaktir. Genel olarak, bunlar
asagidakileri icerecektir: a) Halkla ve bireysel istisare toplantilari, b) Medyadaki duyurular, c) Halka agik
yerlerdeki duyuru panolarinda genel bilgilerin saglanmasi, d) Dizenli posta ve e-posta yazismalari ve

ilgili proje bilgilerinin YIGM web sitesinde yayinlanmasi.

Tablo 4 Her bir paydas grubu igin Paydas Katilim teknikleri

Paydas Grubu Katilim Yontemi Proje Asamasi Sorumlu Taraf
» [nsaat calismalarinin = Alt proje faaliyetleri baslamadan = TTK
baslamasindan en az once Danismani
iki hafta 6nce, sube alt = Kontrolorlik
proje Danismani
e Ogrenciler, binalarinda/tesislerinde,
hastalar, planlanan iglerin
ziyaretgiler ve kapsami, zamanlamasi
aileleri ve sdresi ile beklenen
e Akademik aksama ve
personel, aksakliklarin merkezi
saghk bir yerdeki, duyuru
galisanlari ve panosunda
binalardaki yayinlanmasi
diger
calisanlar, = Halkin katihmi = Alt proje faaliyetleri baglamadan | = PUB
ziyaretciler. toplantilari ve once = Fizibilite
e Binalardaki gerektiginde bireysel = Insaat/kurulum galismalari Danismani
kurulum toplantilar, sirasinda = Kontrolorlik
faaliyetlerinden Danigmani
potansiyel = Medya yoluyla =  Proje faaliyetleri baglamadan = PUB
olarak bilgilendirme — once
etkilenebilecek radyo/TV/sosyal medya | =  ingaat/kurulum galismalari
topluluk (duyurular) sirasinda
sakinleri = Yerel makamlar =  Proje faaliyetleri baslamadan = PUB
e Binalara bitisik araciligiyla dogrudan once = Fizibilite
arazi sahipleri bilgilendirme = Kurulum galigmalari sirasinda Danigmani
ve arazi = Duyuru panolari (uygun = TTK
kullanicilari yerlere yerlestiriimis) Danismani
araciligiyla iletisim ve =  Kontrolorliik
proje Danismani
bilgilerinin/bildirimlerinin = [l CSID Miid.
burada yayinlanmasi

15




Paydas Grubu

Katilim Yontemi

Proje Asamasi

Sorumlu Taraf

konusmalari

= Cevre =  Proje faaliyetleri uygulanmaya = Fizibilite
sakinleri/caliganlar baslamadan 6nce Danismani
veya binalari kullanan =  Kurulum ¢aligmalari sirasinda = Kontrolorlik
diger gruplarla grup Danigmani
toplantilari
= Cevre sakinleri, = Proje faaliyetleri uygulanmaya = PUB
sirketler, caliganlar baslamadan 6nce = Fizibilite
veya binalari kullanan * insaat calismalari sirasinda Danismani
diger gruplar vb. ile = Kontrolorlik
dogrudan iletigim, Danismani
= Birirtibat sorumlusu =  Proje faaliyetleri uygulanmaya = PUB
veya PKP'nin baslamadan énce = Fizibilite
uygulanmasindan = Kurulum galigmalari sirasinda Danigmani
sorumlu Kisi aracihgiyla = Kontrolérlik
dogrudan bilgilendirme. Danigmani
= [l cSID Miid.
= Proje faaliyetleri uygulanmaya = PUB
baslamadan 6nce = Fizibilite
« CsiDB « Resmi yazisma = Kurulum galismalari sirasinda Eamsm_gn"l
. ETKB . ontrolorlik
Danismani
: ?E:ret il CSID Mid.
Bakanlg i ) Topl)lantlllar, halka acik E;gjlzr;a:cl;gﬁtlbenr(l:gygulanmaya . llzil;i%ilite
e IICSID Mid. toplantilar = Kurulum galigmalari sirasinda Danismani
= Proje faaliyetleri uygulanmaya |= PUB
baslamadan 6nce = Fizibilite
«  Bireysel toplantilar. = Kurulum ¢aligmalari sirasinda Dan|§m"an"|
= Kontroldrlik
Danismani
= [l cSID Miid.
= Halkin katilimi = Proje faaliyetleri uygulanmaya = PUB
toplantilari ve baslamadan 6nce = Fizibilite
gerektiginde bireysel = Kurulum galigsmalari sirasinda Danigmani
toplantilar = Kontrolorlik
Danismani
o llgili sivil = PDoEUCC
toplum = Dogrudan e-posta = PUB
kuruluslar iletisimi = Fizibilite
(STK) Danismani
=  Kontrolorliik
Danismani
= Medya/ basin bildirileri. = PUB
= [hale prosediirii ve = Proje faaliyetleri uygulanmaya |= PUB
Sozlesmeler yoluyla baslamadan 6nce = Fizibilite
bilgilendirme Danismani
= Kontrolorliik
Danismani
= TTK
e TTK Danigmani
Danigmanlari,
Kontrolorlik = Kontrolorlik = Kurulum galismalari sirasinda = PUB
Danigmanlari, mihendisleri yoluyla = Fizibilite
Fizibilite Etada bireysel toplantilar Danismani
Danigsmani ve = TTK
bunlarin Danismani
calisanlar = Kontrolorlik
Danismani
= Ingaat sahalarinda = Kurulum galismalari sirasinda = TTK
saglik ve glivenlik Danismani
konularinda gérev = Kontrolérlik
oncesi bilgilendirme Danismani

16



Paydas Grubu Katilim Yontemi Proje Asamasi Sorumlu Taraf
= Egitimler. = Kurulum galismalari sirasinda = PUB
= TTK
Danismani
= Kontrolorlik
Danigmani

Projenin tim 6émrl boyunca, 6zellikle projeye katilimlarini saglamak igin, toplantilarin ve kamuya agik
etkinliklerin diizenlenmesinde vatandaslarin cinsiyet, etnik ve kiltirel gesitliligi dikkate alinmalidir.

Her turlt katihm faaliyeti 6ncesinde asagidaki eylemler gergeklesecektir:

o Katilimi saglanacak bireysel paydaslarin secilmesi;

o Bilgilerin agiklanmasi igin kullanilacak yéntemlerin secilmesi (bi¢im, dil ve zamanlama gibi konular
dahil olmak Uzere);

o Katilim etkinligi icin yer ve zaman seg¢imi (mevsimsel olarak degisebilecek yogun ¢alisma
saatlerinden ve etnik ve kulturel meseleler nedeniyle 6zel etkinliklerin meydana gelebilecegi
gln/saatlerden kaginiimalidir);

o Katilim etkinliginde paydas katihmini saglamak igin mekanizmalarin kararlastiriimasi;

o Kullanilacak geri bildirim mekanizmalarinin belirlenmesi ve uygulanmasi.

6.1. BILGILERIN AGIKLANMASI VE ISTISARE iCiN ONERILEN STRATEJI

PUB, KAYEP ile ilgili tim bilgileri sosyal medya araciligiyla halka agiklamayi amaglamaktadir. Tim ilgili
ve etkilenen taraflar, asagidaki belgeleri KAYEP resmi web sitesinde bulabilecektir.

o KAYEP Cevresel ve Sosyal Yonetim Cercevesi (CSYC),

Sikayet Mekanizmasi dahil olmak Gzere KAYEP Paydas Katihm Plani (PKP),
isglicti Yonetim Prosediir(,

Cevresel ve Sosyal Taahhit Plani (CSTP),

Proje isletim El Kitabi.

Bu belgeler, Proje suresince halka agik olarak kalacaktir. PKP periyodik olarak guncellenecektir.

KAYEP ile ilgili tim bilgiler CSIDB'nin ve Diinya Bankasi'nin web sitesinde, ayrica gevre sakinleri ile
iletisim icin bir medya araci/kanali olarak hizmet verecek olan CSIDB sosyal medya hesaplarinda
mevcut olacaktir. Halk dahil tim paydaglar Sikayet Mekanizmasini ($M) kullanabilecektir. SM'nin amaci,
faydalanicilara kargi hesap verebilirligi glclendirmek ve proje paydaslarina geri bildirim saglamalari
ve/veya proje faaliyetleriyle ilgili endiselerini ve sikayetlerini dile getirmeleri icin kanallar saglamaktir (SM
ile ilgili detayli bilgi Bolum 7'de verilmigtir)

Faaliyetlerin yurutilecegi bolgelerde dagitilacak brosurler veya el ilanlari araciligiyla proje uygulamasi
oncesindeki ve sirasindaki mevcut bilgiler de saglanacaktir.

CSIDB/PUB, halkin sikayetlerini iletebilecegi kanallardan haberdar olmasi igin projenin baglamasindan
once PKP ve SM il ilgili bilgilerin agiklanmasindan sorumlu olacaktir.

CSIDB/PUB, tiim paydaglara alt projenin nasil yiritilecegi ve paydaslar tarafindan
sikayetlerin/endiselerin/dnerilerin nasil iletilebilecedi hakkinda yeterli bilgi saglamak igin her bir alt proje
igin ttm CSYP'leri 14 giin boyunca yayinlayacaktir. Ayrica, CSIDB tarafindan alt projelere &zel
bilgilendirme amaclh brosur, afis gibi Proje iletisim materyalleri hazirlanacak ve bu materyaller ilgili
paydaslara ulastirilacaktir.

Fizibilite Danismanlari tarafindan Kontrolérlik Danigsmanlari ve PUB ile igbirlidi iginde alt projeye/binaya
6zgu aciklama/bilgilendirme toplantilari yapilacaktir. PUB tiim toplantilara katilacaktir ve PUB'un sosyal
uzmani her binada irtibat sorumlusu ile iletisim halinde olacaktir.

17



Tam cgergeve belgelerin taslak versiyonlari i¢in istisare toplantisi etkinliklerinin diizenlenmesine iligkin
duyuru e-posta, web sitesi ve sosyal medya araciligiyla iletilecek ve gazetelerde yayinlanacaktir.

CSIDB PUB, SM ve paydaslarla yapilan siirekli istisare yoluyla ilgili geri bildirim, yorum ve bilgileri
toplayacak ve gerektiginde dizeltici nlem alacaktir.

PUB, Proje ile ilgili bilgileri iletmek ve paydaslarin alt projeler hakkinda éneri, gézlem, segenek ve
sikayetlerini toplamak igin gesitli istisare yontemleri yiritecektir (istisare yontemi secilirken Covid-19
salgininin mevcut durumu dikkate alinacaktir). PUB tarafindan asagidaki istisare yontemleri
uygulanabilir:

o Halka acik toplantilar veya c¢alistaylar gibi yiz ylze toplantilar,
e Odak grubu toplantilari,

e Yauzl istisareler,

e Cevrimigi istisareler

o Sikayet mekanizmasi

6.2. KIRILGAN GRUPLARIN GORUSLERINi DIKKATE ALMAYA YONELIK ONERILEN STRATEJi

Bu Proje baglamindaki dezavantajli veya kirilgan bireyler ve gruplar, daha yiksek issizlik oranina veya
daha dusulk Ucretle karakterize olan kayit digi istihdam orani ylksek olan, genellikle dezavantajli kosullar
altinda olan ve endiselerini ifade etme imkani veya haklarini veya projenin etkisini anlamak igin gerekli
bilgilere erisimi daha az olan kadinlar, yaslilar, multeciler ve engelliler olacaktir.

Kirilgan gruplarin géruslerini dikkate alabilmek igin;

e Engelli bireylerin haklarini temsil eden bdlgesel organizasyonlar ve STK'lar ile paylasimlarda
bulunulacak,

e Hedef illerdeki hamile ve kiiglik cocuklu kadinlar, yasli bireyler ve engelli bireyler ve proje sliresince
tespit edilebilecek bagska dezavantajli/hassas gruplar igin kolaylikla erisilebilen yerlerde ayrica
istisareler yurGtulecek,

o Projeye iliskin bilgiler gerektiginde bireysel toplantilarla, farkli dillerde (Arapca, Kurtce, vs.) veya
Braille alfabesi ile paylagilacaktir,

e lstisareler kirilgan gruplarin erigiminin miimkiin oldugu yerlerde yiiriitiilecektir, ve

e Gerekli bilgileri yaymak amaciyla, projeyle ilgili yazili veya basili herhangi bir materyal, kulttrel
olarak uygun, anlasiimasi kolay bir dilde hazirlanacak ve projenin kirilgan gruplari tarafindan da
bilinen ve erisilebilen sahalarda yayllmadan 6nce tercime edilecektir.

6.3. 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 Danismani/Uzmani ve proje asistani tarafindan gerekli duzeltici eylemler gerceklestirilecektir.

Ek olarak, proje Sikayet Mekanizmasi, hem i¢ hem de dis paydaslarin endiselerini almak igin tim proje
omri boyunca faal olacaktir.

7. PAYDAS KATILIMI IGIN UYGULAMA DUZENLEMELERI

YiGM'deki mevcut PUB biinyesinde olusturulacak yeni bir ekip, bu PKP'nin uygulanmasi da dahil olmak
lizere KAYEP genel uygulamasindan sorumlu olacaktir. ilgili birim, tasarim, insaat ve giiglendirme
sozlesmelerini yonetme konusunda deneyime sahip nitelikli teknik personele sahiptir ve KAYEP
projesine etkin destek saglamak icin gérevlendirilecek ilave personel ile daha da glglendirilecektir.
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PUB'un Bireysel Sosyal Uzmani/Danigsmani ve Fizibilite Danigsmanlari, tim Proje déngisi boyunca
PKP'nin uygulanmasindan ve topluluklarla iletisimden sorumlu olacaklardir.

Alt proje PKP'leri, fizibilite etiidii danigsmanlari tarafindan PKP'ye uygun olarak hazirlanacaktir. Belirli alt
proje faaliyetlerini ylrttmekle gorevli tim TTK Danigsmanlarinin da PKP'nin ilgili hiikimlerini uygulamasi
gerekecektir. Sikayet Mekanizmasi gereklilikleri, ihale belgelerinde ve Kontrolorlik Danismanlari ile
imzalanan sozlesmelerde belirtilecektir.

PUB, PKP'leri gdzden gegcirecek ve gerekli olmasi halinde onaylanmak iizere Banka ile paylasacaktir. il
dizeyindeki paydas katilimi faaliyetleri, Fizibilite Danismani ve PUB tarafindan ydnetilecektir. (Bina
yonetim temsilcileri, engellilere iliskin sivil toplum kurulusu, bakanliklarin ilgili il temsilcileri vs. katilimiyla
il dizeyinde istisare toplantilari yapiimalidir). Alt Proje/bina dizeyinde paydas katihmi faaliyetleri,
Fizibilite Danismanlari tarafindan Kontrolérliik Danigsmanlari ile igbirligi icinde yuritulecektir. Belirli proje
faaliyetlerini ylritmekle gorevli tim TTK Danigsmanlarinin da PKP'nin ilgili hikiimlerini uygulamasi
gerekecektir.

8. SIKAYET MEKANIZMASI

Sikayet Mekanizmasi (SM), proje paydaslarina projenin nasil planlandigi, insa edildidi ve uygulandidi ile
ilgili sikayetlerini/endiselerini/6nerilerini dile getirmeleri icin bagvurabilecekleri kanallar saglayan bir
dizenlemedir.

Seffaflik ve hesap verebilirligi saglamak ve Diinya Bankasi'nin ilgili standartlarini karsilamak igin, Proje
ve alt projeler igcin Sikayet Mekanizmalari (GM) olusturulacak ve proje yasam dongusiu boyunca
uygulanacaktir.

SM'nin amaci, yararlanicilara kargl hesap verebilirligi gliclendirmek ve proje paydaslarina geri bildirim
sa@lamalari ve/veya proje faaliyetleriyle ilgili endiselerini ve sikayetlerini dile getirmeleri igin kanallar
saglamaktir. SM, projeyi etkileyen sorunlarin tanimlanmasina ve ¢o6zilmesine de izin veren bir
mekanizmadir. SM, seffafligi ve hesap verebilirligi artirarak, projenin vatandaslari/faydalanicilari
istemeden etkileme riskini azaltmayl amaclar ve proje etkisinin iyilestiriimesine yardimci olabilecek
6nemli bir geri bildirim ve 6grenme mekanizmasi olarak hizmet eder.

Mekanizma sadece sikayetlerin alinip kaydedilmesi degil, ayni zamanda bunlarin ¢ézilmesi tzerinde de
odaklanir. Geri bildirimlerin sikayete en yakin dizeyde ele alinmasi gerekirken, tim gsikayetlerin
kaydedilmesi ve bu bdlimde belirtilen temel proseddrlerin izlenmesi gerekmektedir.

PUMRE Projesi kapsaminda sikayetler/endiseler/6neriler birden ¢ok dizeyde ele alinacaktir: (a) TTK
Danismanlari diizeyinde; (b) Kontrolérliik Danigsmani diizeyinde; (c) il CSID Mudurlikleri diizeyinde; (d)
ulusal dizeyde CSIDB Proje Uygulama Birimi (PUB).

a) TTK Danigmani: TTK danigsmanlari sikayet kutularinin saglanmasindan, bunlarin her binaya
yerlestirimesinden ve sikayet mekanizmasi ve proje hakkinda poster ve brosurlerin
tasarlanmasindan ve basiimasindan, Sikayet ve Oneri Formunu (sirasiyla Ek 1 ve 2'de
verilmistir) doldurarak sikayetlerin/endiselerin/dnerilerin kaydedilmesinden,
sikayetleri/endiseleri/dnerileri ele almak igin gerekli islemlerin yapilmasindan, kayitlari haftalik
olarak Kontrolérlik Danigsmanina ve PUB'a gdndermekten sorumlu olacaktir. TTK Danigmani
ayrica proje calisanlarinin kullanimina ydnelik olarak, icin ileriki bolimlerde ayrintili olarak
aciklanacak bir Sikayet Mekanizmasi ($SM) olusturmaktan da sorumlu olacaktir.

b) Kontrolorliik Danigsmani: Her Kontrolorlik Danismani, KAYE Projesi kapsamindaki kurulum
calismalari nedeniyle herhangi bir paydas (kamu binasi ydnetimi, bina kullanicilari, ziyaretgiler,
ev  sahibi topluluklar  veya yararlanicilar, vb.)  tarafindan dile getirilen
sikayetlerin/endiselerin/6nerilerin ~ alinmasindan, kaydedilmesinden ve  mumkiinse
¢b6zilmesinden sorumlu olacaktir. Egder Kontrolorlik Danismaninin sosyal uzmani
sikayetleri/endiseleri/Onerileri ¢dzemez ise bunlari proje yoneticisine yonlendirmekle
yukimliduar. Proje yoneticisi de talep/Oneri/sikayetleri ¢dzimleyemezse, bunlari PUB'a
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yonlendirmekle yukimlidur. Kontrolérlik Danigsmani sikayet/endise/Onerilerin kaydini aylik
olarak CSIDB'ye géndermekle yiikiimliiddir.

c) Il Gevre, Sehircilik ve iklim Degisikligi Miidiirliikleri: il Cevre, Sehircilik ve Iklim Degisikligi

Madurlikleri  KAYEP  kapsaminda  yiritilen  faaliyetlerle  ilgili  olarak  alinan
sikayet/endise/Onerilerin - mimkin oldugu olclide gideriimesi igin gerekli o6nlemlerin
alinmasindan sorumlu olacaktir. il Midirliikleri ayrica, c¢ozillen veya c¢dzilmeyen tiim

talep/dneri/sikayetleri derhal idareye iletecektir. il CSID Mudiirliikleri sikayet/endise/énerilerin
kaydini aylik olarak CSIDB'ye géndermekle yikiumltdir. Kontrolérlik islerinden sorumlu il
Mudurltkleri Sikayet Prosedirtiniin uygulanmasindan da sorumlu olacaktir.

d) CSIDB diizeyinde: KAYEP kapsaminda, CSIDB, yukarida belirtilen diizeyler araciligiyla
paydaslar tarafindan dile getirilen tim sikayetlerin/endiselerin/énerilerin toplanmasindan,
kaydedilmesinden ve ¢b6ziime kavusturulmasindan sorumlu ana taraftir. PUB sosyal uzmani
tarafindan  tutulacak merkezi bir sikayet kaydi olacaktir. CSIDB, toplanan
sikayeti/endiseyi/oneriyi 30 giin icinde ¢dzmekten ve sikayet/endise/6neri sahibini sonug
hakkinda bilgilendirmekten sorumludur. CSIDB su anda hem telefon hem de web sitesi
araciligiyla erisilebilen bir gagri merkezine (Alo181) sahiptir. Bu gagri merkezi CSIDB tarafindan
yuritilmekte olan projelerde saha ile ilgili tim sorunlar i¢in kullaniimaktadir. Cagri merkezi
yetkililerine KAYEP hakkinda bilgi verilecektir. ALO181'e gelen tim sikayet/goris/oneriler ¢agr
merkezi gorevlileri tarafindan PUB'a yonlendirilecektir.

CSIDB/YiIGM, KAYEP ile ilgili tim bilgilerin kamuoyu gériisii ve incelemesi igin agiklandigi bir web sitesi
isletecektir. PUB, web sitesinde yer alacak sikayet bildirimleri bdlimi ve e-posta adresi
(vigmenerji@csb.gov.tr) araciligiyla tim paydaslardan sikayetlerini toplayabilecektir. Gizlilik ilkesi ve
isimsiz sikayette bulunma hakki etkinlestirilecektir. iletisim kanallarinin ayrintilari asagida verilmektedir.

E-posta: yigmenerji@csb.gov.tr
Web sayfasi' www.kamuenerji.csb.gov.tr
CSIDB Gagr Merkezi: Alo 181

e Paydaglar, yukarida belirtilen iletisim kanallarina ek olarak, projenin uygulanmasina iligkin
endigelerini ve sikayetlerini Cumhurbaskanligi iletisim Merkezi'ni (CIMER) de kullanabilirler.
CIMER'in iletisim kanallari asagida verilmistir.

e Web sitesi lizerinden online bagvuru; https://www.cimer.gov.tr/

e E-devlet web sitesi Uzerinden basvuru: https://giris.turkiye.gov.tr/

e Cagr Merkezi: 181

e Posta Adresi: T.C. Cumhurbaskanhgi Killiyesi 06560 Bestepe — Ankara

e Tel: +90 312 525 55 55

e Faks: +90 312 525 58 31

Farkli kanallar araciligiyla toplanan sikayet/endige/oneriler CSIDB tarafindan kaydedilecek ve 30 giin
icinde cevaplandirilacaktir. Sikayet/endise/6neri kayitlari, izleme Raporu araciligiyla Diinya Bankasi ile
dizenli olarak paylasilacaktir.

Yorum veya endiseler TTK Danigmanlarinin dikkatine s6zli veya yazili olarak (posta veya e-posta
yoluyla) veya bir sikayet formu doldurularak iletilebilir. Sikayet formu, santiyelerde ilgili tim paydaslarin
kolayca erigebilecegi yerlerde hazir bulundurulacaktir. Gizlilik ilkesi ve isimsiz sikayette bulunma hakki
saglanacaktir.

TTK Danigsmani, Kontrolérlik Danigmani, il CSID Midirligi ve CSIDB PUB tarafindan asagidaki
surelere uyulacaktir:

1 Projeye 6zel sikayet formu gevrimigi olarak yayinlanacak ve ilgili baglanti bu PKP'nin nihai versiyonunda saglanacaktir.
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o Sikayetin alindigina dair yazil onay: sikayetin alinmasindan sonraki 5 giin icinde,
e Onerilen ¢géziim: sikayetin alinmasindan sonraki 30 giin iginde.
Ozel olarak gérevlendiriimis ve egitilmis personel, sikayet bilgilerini bir sikayet giinligiine kaydedecektir.
Bu agagidaki bilgileri igerecektir:
e Paydas adi ve iletisim bilgileri (Kisisel bilgiler Ggtincl sahislar tarafindan paylasilmayacak veya
ifsa edilmeyecektir)
o Sikayetin ayrintilari ve sikayetin nasil ve ne zaman sunuldugu, kabul edildigi, yanitlandigi ve
kapatildigr.
Projenin ingaat agsamasi icin Sikayet Formu (Ek 1) su adreste yayinlanacaktir:
e YIGM’nin velveya Proje faaliyetlerinin uygulanacag ilgili resmi kurumlarin web siteleri ve
o Basili kopyalar, ilgili binalarin/kamu kurumlarinin tesislerinde (insaat ¢alismalari faaliyetleri
baslayacagi zaman) ve proje alanlarinin yakininda bulunan yerel topluluklarin binalarinda
mevcut olacaktir.

Tim sikayetler, Kontrolorlik Danismani tarafindan Sikayet Kitiginde dogrulanacak ve bir numara
atanarak 30 takvim giini icinde onaylanacaktir. Sikayet Kitigu, sikayeti gonderen Kisileri cinsiyetlerine
ve sikayet tlrlerine gore ayristirmak igin gerekli tim unsurlara sahip olacaktir. Her sikayet, kayit
defterinde asagidaki bilgilerle dogrulanacaktir: a) sikayetin agiklamasi, b) sikayetin alindig tarih ve
sikayet sahibine bildirimin ne zaman iade edildigi; ¢) alinan 6nlemlerin agiklamasi (sorusturma, duzeltici
tedbirler ve 6nleyici tedbirler); d) ¢6zim ve kapanis tarihi ve sikayet sahibine geri bildirimin kapatiimasi.

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

PUB'un iletilen sikayetlere derhal dizeltici eylem yoluyla karsilik verememesi halinde, uzun dénemli
dizeltici eylem belirlenecektir. Sikayet sahibi, sikayetinin alindi§i tasdik edildikten sonra 30 takvim gin(
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 aciklama/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 tzere, sikayet
sahipleri Turkiye Cumhuriyeti'nin yasal gergevesine uygun sekilde, resmi adli temyiz de dahil olmak
Uzere bagka hukuki ¢ézumler arayabilir.

isciler icin, galisma kosullari, finansal konular, gocuk isgiligi/zorla galistirma, yasal sorunlar ve isyerinde
cinsiyete dayali ayrimcilik gibi diger sorunlari bildirebilecekleri ayri bir sikayet mekanizmasi mevcut
olacak ve cinsel taciz konusu ézellikle 6n plana alinacaktir. Ozellikle, cinsiyete dayali siddet ve igyerinde
kadin iscilere yénelik istismar (hem gsantiyede hem de proje kapsamindaki binalarda) konularinda
farkindalik yaratmaya ve $SM acil yardim hatti kurulmasina 6zellikle dikkat edilecektir. Ayrica, uygun
isyeri davraniglari konusunda hem erkekler hem de kadinlarla farkindalik yaratma tartismalari
gerceklestirilecektir.

Ayrica Diunya Bankasi tarafindan desteklenen projelerden olumsuz etkilendiklerine inanan kisi veya
topluluklar, sikayetlerini Dinya Bankasi'nin Sikayet Co6zim Servisine (GRS) de iletebilirler
(https://www.worldbank.org/en/projects-operations/products-and-services/grievance-redress-service).
GRS, proje kaynakli endiselerin gideriimesi igin alinan sikayetlerin hizli bir sekilde incelenmesini
saglamaktadir.

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

CSIDB PUB, Kontrolérliik Danismani ve TTK Danigmani iglerin baglamasindan énce alt yiikleniciler de
dahil olmak Uzere galisanlari igin bir sikayet mekanizmasi gelistirecek ve uygulamaya koyacaktir.
Calisan sikayet mekanizmasi sunlari kapsayacaktir: (i) sikayet mekanizmasinin akisini tarif eden bir
prosedir; (ii) sikayetlere yanit vermek ve sikayet vakalarini ¢bziime ulastirmak icin gerekli middetler;
(iii) sikayetlerin zamaninda ¢6ziime ulastiriimasi sirecini kaydedecek ve takip edecek bir kayit gizelgesi;
(iv) sikayetleri toplayacak, kaydedecek, ele alacak ve ¢dziime ulastiriimalari sirecini takip edecek bir
irtibat sorumlusu. Fizibilite Etidi Danigsmani galisanlari, sikayetleri igin proje web sitesi araciligiyla
PUB'a basvuracaklardir.

Kontrolérliik Danismani, TTK Danigsmani ve il CSID Mudiirligi, galisanlarin sikayetlerini kayit altina
alacak, gézecek ve bunlari aylik ilerleme raporlarinda PUB'a bildirecektir. Bu siire¢ CSIDB’nin Sikayet
Mekanizmasindaki irtibat Sorumlusu (sosyal uzman) tarafindan izlenecektir. CSIDB de galisanlarinin
sikayetlerini kaydedecek ve gozecek ve farkli diizeylerden (Kontrolérliik Danismani, il CSID Midurltgi
ve TTK Danigmani) toplanan tim verileri merkezi bir kayitta derleyecektir.

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

Bu mekanizma su ilkelere dayali olacaktir:

o Bu sure¢ seffaf olacaktir ve c¢alisanlarin endiselerini ifade etmelerine ve sikayetlerini
bildirmelerine imkan taniyacaktir.

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

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

e Yonetim sikayetleri ciddiye alacak ve bunlara karsilik olarak zamaninda ve uygun sekilde
harekete gegecektir.

Sikayet mekanizmasinin varligi ile ilgili bilgiler tum proje calisanlarina (dogrudan, sozlesmeli) ilan
panolari, uygun alanlarda bulundurulacak "6neri/sikayet kutulari", cagri merkezi, egitimler sirasinda
yapilacak duyurular, seminerler, toplantilar, proje internet sitesinin ana sayfasinda bulunacak erisim
baglantisi, sosyal hizmet gérevlilerine dagitilacak proje basili kaynaklari, sosyal medya ve gerekli
gorulen diger iletisim kanallari yoluyla aktarilacaktir. Proje sikayet mekanizmasi proje calisanlarini
kanun kapsamindaki diger vyargi vyollarini veya idari kanun vyollarini kullanma haklarindan
alikoymayacaktir.

Proje sikayet mekanizmasi Proje’nin yururlige girme tarihine kadar olugturulmus olacaktir.

Yapi isleri Genel Midirliigi giincel 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 mekanizmasi Cinsel Sémiirii ve istismar/Cinsel Taciz ile Covid-19 igin
alinmasi gereken 6zel tedbirlerle ile ilgili gizli sikayetleri toplamak ve ele almak igin bir iletisim kanali
bulunduracaktir.

8.2. SIKAYET KUTUGU

Kontrolorlik Danigsmani ekibi, 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 tzere geribildirimler alinirken, asagidakiler belirlenmelidir:

» Mdracaat turd,

» Miracaat kategorisi,

» Mdracaatin uygulanmasindan sorumlu Kisiler,
= Mdiracaati ¢6ziime ulastirmak igin son tarih,
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= Kararlastirilmig eylem plani.

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. Kayit su bilgileri
icermelidir:

e Projeden etkilenen kisinin adi, konumu ve sikayetinin detaylari,

o Sikayetin bildirilme tarihi,

o Sikayet Kaydinin proje veri tabanina yiklendigi tarih,

e Onerilen giderici eylemin ayrintilari, onaylayici yetkilinin ad,

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

o Sikayet sahibine cevap gdnderilen tarih.

8.3. SIKAYETLERIN IZLENMESi VE RAPORLANMASI

Paydaslarin izlenmesi ve degerlendiriimesi stireci PUB’un tespit edilen sorunlara cevap verebilmesi ve
daha etkili hale getirmek icin katihm faaliyetlerinin takvimini ve i¢erigini degistirebilmesini saglamak i¢in
onemlidir. Asagidaki Ozellikler/taahhtler/faaliyetler, basarili bir katihmin saglanmasina yardimci
olacaktir:

Gorevi gergeklestirmek icgin yeterli kaynaklar,

Paydasglarla etkilesimlerin kapsayiciligi (kilit gruplarin dahil edilmesi),
Paydas katiliminin tesvik edilmesi,

Tim paydaslarin YiGM'ne duyduklari giiven duygusu,

Acikga tanimlanmis yaklasimlar ve

Tam faaliyetlerde seffaflik.

PUB, 6 aylik dénemlerde Diinya Bankasi'na sunulmak lizere izleme Raporlari hazirlayacaktir.

Kontrolérliik Danigmani ve il CSID Midirliigi sunlardan sorumlu olacaktir:

TTK Danismanlarindan sikayetlerin sayisi, igerigi ve durumuna iliskin veri toplayarak ortak bolgesel
veri tabanina yliklemek,

Bolgesel duzeyde alinan sikayetlerin kayitlarini muhafaza etmek, ve

Co6zlilmemis sorunlari takip etmek ve bunlari ¢ézmek igin énlemler 6nermek ve

SMile ilgili olarak PUB’a Ug¢ aylik raporlar gdndermek

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

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

Alinan sikayetler Gizerine (basvurular, dneriler, sikayetler, talepler, olumlu geri bildirimler), DB CSS
2 ile ilgili sikayetleri ve karara baglanmis sikayetleri vurgulayacak sekilde nicel veriler,

Sikayet turleri ve cevaplari, belirtilen sorunlar ve karara baglanmamis sikayetler Uzerine nitel veriler,
Duzeltici eylemler (cevap) ile ilgili memnuniyet dizeyi,

Alinan dizeltici 6nlemler.

Eger gorevlendirilmis ise, Fizibilite Etidi Danismaninin ekibi asagidakilerden sorumlu olacaktir:

Belirlenen tim paydaslarla iyi iliski kurmak,
Alt projeler igin paydas katihm amagli toplanti etkinlikleri diizenlemek,
Alt projeler hakkinda paydaslarin yorumlarini fark etmek ve miracaatlarinin kaydini tutmak,
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e Yariyll Raporlari hazirlamak ve Proje Direktoriine gdndermek.

PUB Sosyal Uzmani asagidakilerden sorumlu olacaktir:

o Sikayetlerin sayisi, icerigi ve durumuna iligkin farkli diizeylerden alinan nitel verileri 6zetlemek,
analiz etmek ve tek bir proje veri tabanina ylUklemek,
e Cozllmemis sorunlari takip etmek ve bunlari gézmek igin énlemler énermek.

PUB, SM'nin odak noktasi olacak ve Proje ile ilgili tim paydas katilim faaliyetlerinin izlenmesinden, bu
PKP'nin uygulanmasinin ve gincellenmesinin sadlanmasindan ve paydaslara raporlanmasindan
sorumlu olacaktir.

9. CSC Dokiimanlarinin Yayinlanmasi ve istisare Toplantisi

Proje icin hazirlanan tim gevresel ve sosyal dokiimanlar (CSYC, CSTP, PKP ve iYP), sanal istisare
toplantisi 6ncesinde paydaslar tarafindan gézden gegirilmek lGzere 17 Mart 2023 tarihinde KAYEP'in
resmi web sayfasinda (www.kamueneriji.csb.gov.tr) hem Tiirkge hem de ingilizce olarak yayinlanmistir.
28 Mart 2023 tarihinde icraci bakanliklar, yararlanicilar, devlet kurumlarinin temsilcileri ve Gniversitelerin
katihmiyla gergeklestirilecek olan sanal istisare toplantisi i¢cin 17 Mart 2023 tarihinde resmi yazi
génderilmistir. 300’den fazla kisinin katildigi toplantinin fotograflari Ek-5'te yer almaktadir. Istisare
toplantisinda dile getirilen yorum ve oOneriler, gevresel ve sosyal gergeve belgelerinin nihai hale
getiriimesi sirasinda dikkate alinmaktadir.

Toplantiya, YIGM Genel Miidiir Yardimcisi Elif UZ ve Dis Kaynakli Yatinmlar Daire Baskani Esra
TURAN TOMBAK bagkanlik etmistir. ilk olarak, Sayin TOMBAK bir sunum yaparak proje hakkinda (i)
finansal detaylar (alacakli, kefil vb.), (ii) Projenin amaclari, hedefleri ve bilesenleri, (iii) projenin uygunluk
kriterleri, (iv) projenin giktilari hakkinda detayl bilgi vermistir. Daha sonra, (i) CSC belgelerinin
hazirlanma amacina, (ii) Projenin faydalarina ve potansiyel olumsuz cevresel etkilerine, (iii) projenin
cevresel ve sosyal yonlerini ele alirken Danismanlarin sorumluluklarina odaklanan Projenin ¢evresel ve
sosyal yonetimi, (v) sikayet mekanizmasi igin izleme ve raporlama gereklilikleri Cevre Uzmani (Ganime
GUZEL), Sosyal Uzman (Semahat Dicle MAYBEK) ve ISG uzmani (Tulin YILDIRIM) tarafindan
sunulmustur. Sunum, Projelerin web sayfasinda 27 Mart 2023 tarihinde yayinlanmistir.

Toplantinin Soru-Cevap boliminde katilimcilar sorularini yéneltmislerdir. Katilimcilar tarafindan
sorulan sorulardan bazilari ve cevaplari/agiklamalari asagida sunulmustur.

Tablo 5: Soru ve Cevap Oturumunun Ozeti

SORULAR

CEVAPLAR

Basvuru slreci nasil olacak?

Bakanhgin web sitesinde yayinlanmis olan GES
Bilgi Formunun doldurularak
batuhan.aksoy@csb.gov.tr ~ adresine  mail
yoluyla ulastiriimasi gerekmektedir.

Son basvuru tarihi nedir?

Henuz belirlenmis net bir tarih yoktur. Tarih teyit
edildikten sonra paydaslara duyurulacaktir.

Projenin kurumumuza herhangi bir maliyeti
olacak mi, 6denek ayirmak gerekli midir?

Hayir, projemiz Dinya Bankas! finansmani ile
Cevre, Sehircilik ve iklim Degisikligi Bakanligi
Yapi sleri Genel Midurligu tarafindan
yurGtulecektir.  Kurumunuzca herhangi  bir
O0denek aktarimina gerek yoktur.

Projelendirme, yapim ve kabul asamalarinda
kurumlar olarak sorumlulugumuz ne olacak?

Kurumlarin bu asamada higbir sorumluluklari
yoktur, tim sorumluluk CSIDB’e ait olup tesis
isletilmek igin kurumunuza devredilecektir.

Fizibilite baglangi¢ tarihi ne zaman?

2023 Temmuz ayinda fizibilite calismalarina
tarafimizca baslanmasi distnilmektedir.

Kurulum baslangi¢ tarihi ne zaman?

Projenin 2024 yilinin ilk ¢eyredinde baglamasi
disinudlmektedir.
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Binalarimizin hemen hepsi tarihi tescilli nitelige
sahip. Bu durumda olan bir bdlge ve bina grubu
icin projeye katilmak mUmkuin mudar?

Proje kriterleri arasinda “Korunmasi gerekli
tasinmaz kultar tabiat varligi olarak tescillenmis
binalar kapsam disidir” ibaresinden dolayi bu

olan kurumlar bu projeden de yaralanabilir mi?

gibi kurumlar  ve binalar kapsama
alinmamaktadir.
Daha énce Bakanlik projelerinden yararlanmig | CSIDB  yiiritilen KABEV ve KADEV

projelerinden yararlanmis kurumlar bu projeden
yararlanamayacaktir.

Binalarimiz iki kisimdan olusmaktadir. Bu
kisimlar igin ayri ayri mi basvuru yapmamiz
gerekir?

Hayir, tim binalariniz igin genel tek bir GES
Bilgi Formu doldurabilirsiniz.

Cati GES projeleri igin uygunluk kriteriniz
nedir?

Cati projesi talebinde bulunan kurumlar igin
2019 deprem yonetmeligine uygun olmasi ve
son 10 yilda alinmig enerji kimlik belgesi
bulunmasi ve enerji kimlik belgesi seviyesinin
en az “C” seviyesinde olmasi gerekmektedir.

Kurum basina ayrilan santral gici ne kadar
olacaktir?

Kurulumunuz “Oz tiketim” modelini
gegcmeyecek sekilde belirlenecektir.

Otopark uygulamasinda c¢elik konstriiksiyon
hazir olmasi mi gerekmektedir, yoksa gelik
konstriksiyon kismi da proje kapsaminda
yapilacak midir?

Proje kapsamindaki tim imalatiar CSIiDB
tarafindan ihalesi yapilarak gerceklestirilecektir.

LED dondsimleri  Bakanlik  tarafindan
saglanacak mi? Yoksa donlisimler de proje
icine dahil mi?

Projemiz kapsaminda bulunan pilot
uygulamalarda is1 pompasi ve LED dénigUmleri
gerceklestirilecektir.

Depolama sistemi olacak mi1? Dagitim sirketine
satabilecek enerji satisi olacak mi?

Depolama sistemi yapilmayacaktir. Satis s6z
konusu degildir, dagitim sirketleri ile 6z tiketime
yOnelik aylik mahsuplagsma yapilacaktir.

Sahaya 6zgii CSYP'ler, PKP'ler ve iISGP'ler de kamuya agiklanacak ve iglerin ihale edilmesinden dnce
bireysel proje faaliyetlerinin ¢evresel ve sosyal etkileri hakkinda faydalanicilar, yerel topluluklar ve

STK'lar ile istisare yapilacaktir.

Proje veya alt projelere 6zgu hazirlanacak CSC dokimanlari, proje ve alt projelerdeki herhangi bir
degisiklige gore guncellenebilen yasayan dokimanlardir. Geri bildirim gdnderme sistemi, proje
uygulamasi boyunca resmi yazismalar, ¢evrimici geri bildirim formlari, e-postalar araciligiyla tim

paydaslar icin erisilebilir olacaktir.
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Ek- 1 Sikayet Kayit Formu

Referans No

Tam Adi* (zorunlu degildir, isimsiz olarak
sunabilirsiniz)

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

il/ilge/Mahalle

Tarih

Sikayet Kategorisi

1. Metruk bina

2. Projeden etkilenen varlklar/milkler

3. Altyapi

4. Gelir kaynaklarinin azalmasi veya tamamen
kaybi

5. Cevresel sorunlar (6rnegin kirlilik)

6. istihdam

7. Trafik, 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 i¢in 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:



Ek - 2 Sikayet Kapanis Formu

Sikayet kapanis numarasi:

Gereken acil eylemi belirtiniz:

Gereken uzun vadeli eylemi
belirtiniz (gerekli ise):

Tazminat gerekiyor mu? [1EVET

[ ] HAYIR

DUZELTIiCi EYLEMiNiN KONTROLU VE KARAR

Dizeltici Eylemin Asamalari

Son Tarihler ve Sorumlu
Kurumlar

TAZMINAT VE SON ASAMALAR

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

doldurulacak ve imzalanacaktir.

Notlar:

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

Sorumlu Kurum/Sirket Temsilcisi

[Unvan-Ad-Soyad ve imza]
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Ek- 3 Sikayet KUtUgu

Sikayet/Oneri Alma Kanalina iligkin
Ayrintilar

Sikayet Sahibi

Sikayet/Oneri

Yapilan iglem
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Ek- 4 Mevcut YIGM Sikayet Mekanizmasi
Giris
Sikayet Mekanizmasi (SM), bir paydasin projenin nasil planlandigi, insa edildigi veya uygulandigi ile ilgili
sikayet veya Onerilerini sunmasini saglayan bir suregtir.

Sikayet Mekanizmasinin temel amaci, sikayetlerin ve magduriyetlerin ilgili tim taraflari tatmin edecek
sekilde zamaninda, etkili ve verimli bir sekilde ¢dziilmesine yardimci olmaktir. Ozellikle, adil, etkili ve kalici
sonuglar icin seffaf ve glivenilir bir siire¢ saglar. Ayni zamanda, diizeltici islemlerin yolunu agacak daha
ayrintil topluluk istisare faaliyetlerinin ayrilmaz bir pargasini olusturan giiven ve igbirligini olusturur ve
paydas katiimini ve projenin sahiplenilmesini saglar. Ozellikle, Sikayet 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 dizeltici 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 igin Sikayet Mekanizmasinin operasyonel akisi Sekil 1'de verilmigtir.

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 1. Sikayet Mekanizmasinin Operasyonel Akisi

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

Amag

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

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

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

Genel geri bildirim, sorular, éneriler, dvgiiler: Cevre, Sehircilik ve iklim Degisikligi Bakanh@i'na (CSIDB) bagli
Proje Uygulama Birimi (PUB), kamu binalarinin yenilenmesi sirasinda karsilasilabilecek talepleri ¢6zmek ve
yonetmek, kamu binalari hizmete girdiginde gerekli olmasi halinde personel devri ve tasinma ile ilgili olarak
ortaya ¢ikabilecek diger sosyal sorunlari ele almak amaciyla, seffaf ve kapsamli bir proje diizeyi Sikayet
Mekanizmasi olusturmustur.

Projeden dogrudan veya dolayh olarak etkilenen veya etkilenmesi muhtemel bireyler ve topluluklar,
yenilemenin gercek faydalari veya gecici etkileri konusunda endiselere sahip olabilir. Bu baglamda,
mekanizma, genel olarak topluluklarin endiselerini ve taleplerini ifade etmelerine izin verecektir. SM, onay,
glincelleme ve sikayet sahibine nihai geri bildirim i¢in agikga tanimlanmis sureler belirleyecektir. Bu sureler,
Proje paydaslarina yaygin bir sekilde duyurulacaktir.

Kapsam

SM, projeden dogrudan veya dolayl olarak etkilenmesi muhtemel ¢ok cesitli Proje paydaslari igin erisilebilir
olacaktir. Bunlar arasinda faydalanicilar, ¢alisanlar (PUB Uyeleri dahil), idareler, glglendirilen binalarin
kullanicilari ve daha genis kamu, proje uygulayicilari/Tasarim, Tedarik, Kurulum (TTK) Danismanlari/hizmet
saglayicilar vs. olacaktir: tim bu paydaslar sikayetlerini ve geri bildirimlerini SM'ye iletmeye tesvik edilecektir.
Ayrica, kurulacak sikayet mekanizmasinin kirilgan gruplar tarafindan erisilebilir olmasina 6zen
gOsterilecektir.

Sorumlu Taraflar

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

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

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

Tablo 4. Tanimlanan Her Diizeyde Sikayet Mekanizmasi Uygulamasinda Sorumlu Taraflar

Sorumlu Taraf Sorumluluklar
) e PUB, bu Standart isletim Prosediiriiniin (SOP) genel olarak uygulanmasindan,
Cevre, Sehircilik ve Iklim yénetiminden 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) e PUB, GM Prosediiriine uyumu saglamak icin paydas taleplerinin her siirecini
surekli olarak izlemekten sorumlu olacaktir.
PUB SM irtibat e PUB'da SMirtibat sorumlusu olarak hareket etmek.
Sorumlusu o Sikayetlerin gergek/uygun ve Proje faaliyetleriyle ilgili olup olmadiginin PUB'nin

2 Bunun gibi hassas konularda gelecekte olabilecek sikayetlerde magdurun rizasi kapsaminda alinacak dnlemler,
gizlilik ilkesi temelinde ve magdurun giivenligi merkeze alinarak yurutulecektir.
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ilgili Gye(ler)iyle birlikte gbzden gecirilmesi ve siniflandiriimasi.

Bu SOP igin ana kayit ve izleme sisteminin olusturulmasi ve Proje ile ilgili tim
sikayetlerin takip edilmesi.

Proje kapsamindaki sikayetlerin ¢ézim surecini ydnetmek ve koordine etmek.
Paydas katilimi ve diger Proje faaliyetleri ile ilgili 6Gnemli uyumsuzluk sorunlarini
veya tekrar eden sorunlari gostermek icin sikayet kayitlarini incelemek ve uygun
o6nlemleri bulmak.

TTK Danigmani dizeyindeki $M irtibat sorumlularini koordine etmek ve
izlemek.

Farkli $M dlzeylerinden alinan Proje ile ilgili talepleri birlestirmek.

PUB ve yonetimi ¢b6zum slreci hakkinda bilgilendirmek.

Projenin konsolide SM raporlarini hazirlamak.

il Cevre Sehircilik ve
iklim Degisikligi
Miidiirliigii SM irtibat
Sorumlusu (il GSID
Miid.)

Proje ile ilgili taleplerin alinmasi (sikayetler, 6vgller, geri bildirimler, bilgi talepleri
VS.).

Gizlilik ve givenlik 6nlemlerini alarak sorumluluk alanina giren sikayetlerin
degerlendirilmesi ve ¢éziime kavusturulmasi.

Cozilsun veya ¢ozllmesin, her bir talebin kayit ve izleme sistemi Uzerinde
kaydedilmesi ve kayit defterinin aylik olarak CSIDB'ye iletilmesi.

Sikayetler biyidk ©6nem tasiyorsa (cinsel istismar, is kazasi vs.) derhal
CSIDB/PUB'a bilgi verilmesi.

TTK Danigmaninin
Sosyal Uzmanlari

Endige ve sikayetlerin alinmasi, kaydedilmesi ve miimkiinse ¢6zilmesi.
Sikayet/Oneri Formu (Ek 1) ve Sikayet Kapanis Formu (Ek 2) araciligiyla
taleplerin kaydedilmesi.

Sézlii olarak iletilen endise ve sikayetlerin Sikayet ve Oneri Formuna
kaydedilmesi.

Endige ve sikayetlerin kaydinin Kontrolorlik Danigmanlarinin Proje Ydneticisine
sunulmasi.

Sikayetlerin kaydedilmesi, ¢dzime kavusturulmasi ve bunlarin aylik ilerleme
raporlarinda Kontrolérlik Danigmanina raporlanmasi.

Kontrolorliik Danismani

Gelen bagvurularin  Yiklenicinin Sosyal Uzmani/iSG Uzmani ile birlikte
degerlendiriimesi ve ele alinmasi veya gerekli gérilmesi halinde yiklenicilerin
yonetimi ve Proje Yoneticileri (Kontroldrlik Danigsmanlarinin) bagvurularin
¢6zum slrecine dahil edilecektir.
Yiklenicilerin sikayet kayitlarini ve ¢ézimlerini izlemek ve bunlari aylik ilerleme
raporlarinda PUB'a raporlamak.

Sikayet Mekanizmasinin Duyurulmasi

Cevre ve S$ehircilik Bakanligi topluluklar proje, yurutilecek proje faaliyetleri ve kamu binalarinin
yenilenmesi/guglendiriimesi hakkinda bilgilendirmek icin brosurler ve diger bilgilendirme araclari (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, kontrolérlik danigsmanlari ve yiklenicilerle bir dizi SM istisare

toplantisi dizenleyecektir.

Proje uygulamasi sirasinda, ingaat isleri basladiktan sonra, Sikayet/Oneri Formunun basili kopyalari ayrica

Proje kapsaminda vyer

bulundurulacaktir.

alan binalarda/kamu kurumlarinda ve il CSID Midirliklerinde hazir

31



Bir Talebin iletilmesi
Sikayet Mekanizmasini Kimler Kullanabilir?
SM'nin hedef kitlesi, bunlarla sinirli olmamak lizere asagidakileri igerir:

e Proje faydalanicilari;
o PV Panel kurulan binalarin personeli (6gretmenler, saglik calisanlari ve binalarda
s6zlesmeli calisanlar vs.)
o PV Panel kurulan binalarin faydalanicilari (6grenciler, hastalar, ziyaretgiler ve aileleri vs.)
o Binalardaki ingaat/yenileme/gui¢lendirme faaliyetlerinden potansiyel olarak etkilenebilecek
topluluklar (ziyaretgiler, gevredeki konutlar vb.)
TTK Danigmanlarinin, fizibilite danigmanlarinin ve Kontroldrlik Danigsmanlarinin galisanlari
PUB Uyeleri
e Diger taraflar (STK'lar vs.)

SM, proje kapsaminda olusturulan farkli talep/Gneri/sikayet alma kanallari araciliiyla isimsiz
basvurular sunulmasina olanak taniyacaktir. Talep/dneri/sikayetin isimsiz olarak iletiimesi durumunda,
isimsiz talep olarak ayni slreg¢ izlenecektir. Ancak, isimsiz talep/oneri/sikayetlerde iletisim bilgileri
kaydedilemeyeceginden, basvuru sahiplerine sikayet sulrecinin nasil sona erecegine dair bilginin
iletilemeyecegdi konusunda bilgi verilmelidir.

Bir Talep Nasil lletilir?

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

Basvuru sahipleri taleplerini/6nerilerini/sikayetlerini agagidaki yollardan herhangi biriyle iletebilirler:

GSIDB Gagn Merkezi Alo 181

Telefon + 90 312 586 49 06

Sikayet Formlari

E-posta yigmenerji@csb.gov.tr

Alo 181
Il Cevre $ehircilik ve Iklim Degisikligi | KAYEP Sikayet Formlar, ilgii I GSID
Muadarlikleri (Il CSID Mad.) Mudarliganin resmi web sayfasinda

paylasiimaktadir.

Formlar insaat sahalarinda bulundurulmaktadir (Ek

Yikleniciler 1-2)

Paydaslar, yukarida belirtilen iletisim kanallarina ek olarak, projenin uygulanmasina iliskin endiselerini ve
sikayetlerini Cumhurbagkanligi iletisim Merkezi (CIMER) iizerinden de iletebilirler. CIMER'in iletisim
kanallari asagida verilmistir.
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Sikayet Mekanizmasi Siireci

https://www.cimer.gov.tr

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

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

a)

b)

d)

TTK Danigmani: TTK danismanlari sikayet kutularinin saglanmasindan, bunlarin her binaya
yerlestirimesinden ve gikayet mekanizmasi ve proje hakkinda poster ve brosurlerin
tasarlanmasindan ve basiimasindan, Sikayet ve Oneri Formunu (sirasiyla Ek 1 ve 2'de verilmistir)
doldurarak sikayetlerin/endigelerin/6nerilerin kaydedilmesinden, sikayetleri/endiseleri/Gnerileri ele
almak igin gerekli islemlerin yapilmasindan, kayitlar haftalik olarak Kontrolérlik Danismanina ve
PUB'a gdéndermekten sorumlu olacaktir. TTK Danigsmani ayrica proje ¢alisanlarinin kullanimina
yonelik olarak, ileriki boélimlerde ayrintili olarak agiklanacak bir Sikayet Mekanizmasi (SM)
olusturmaktan da sorumlu olacaktir.

Kontrol6rliik Danigsmani: Her Kontroldrlik Danismani, KAYEP kapsamindaki kurulum galismalari
nedeniyle herhangi bir paydas (kamu binasi yonetimi, bina kullanicilar, ziyaretgiler, ev sahibi
topluluklar veya yararlanicilar, vb.) tarafindan dile getirilen sikayetlerin/endiselerin/Gnerilerin
alinmasindan, kaydedilmesinden ve muimkinse ¢ézulmesinden sorumlu olacaktir. Eger
Kontrol6rliik Danigmaninin sosyal uzmani sikayetleri/endiseleri/dnerileri gozemez ise bunlari proje
yoneticisine  yonlendirmekle  yukimliudir. Proje  yoOneticisi de talep/6neri/sikayetleri
¢6zimleyemezse, bunlari PUB'a ydnlendirmekle ylkimlidir. Kontrolérlik Danismani
sikayet/endise/6nerilerin kaydini aylik olarak CSIDB'ye géndermekle yikimlidir.

il Gevre, Sehircilik ve iklim Degisikligi Midiirliikleri: il Cevre, Sehircilik ve iklim Degisikligi
Mudurlukleri KAYEP kapsaminda yuritulen faaliyetlerle ilgili olarak alinan sikayet/endige/6nerilerin
mimkin oldugu 6lgiide giderilmesi icin gerekli énlemlerin alinmasindan sorumlu olacaktir. il
Mudarliikleri ayrica, ¢oziilen veya ¢oziilmeyen tim talep/éneri/sikayetleri derhal idareye iletecektir.
il CSID Mudirlikleri sikayet/endise/énerilerin kaydini aylik olarak CSIDB'ye géndermekle
yukimltdir.  Kontrolérliik islerinden sorumlu il Midirliikleri  Sikayet Prosediiriiniin
uygulanmasindan da sorumlu olacaktir.

CSIDB diizeyinde: KAYEP kapsaminda, CSIDB, yukarida belirtilen diizeyler araciligiyla paydaslar
tarafindan dile getirilen tim sikayetlerin/endiselerin/énerilerin toplanmasindan, kaydedilmesinden
ve ¢6zUme kavusturulmasindan sorumlu ana taraftir. PUB sosyal uzmani tarafindan tutulacak
merkezi bir sikayet kaydi olacaktir. CSIDB, toplanan sikayeti/endiseyi/éneriyi 30 giin iginde
cozmekten ve sikayet/endise/dneri sahibini sonug hakkinda bilgilendirmekten sorumludur. CSIiDB
su anda hem telefon hem de web sitesi araciligiyla erisilebilen bir cagri merkezine (Alo181) sahiptir.
Bu ¢agr merkezi CSIDB tarafindan ylritiilmekte olan projelerde saha ile ilgili tiim sorunlar igin
kullaniimaktadir. Cagri merkezi yetkililerine KAYEP hakkinda bilgi verilecektir. ALO181'e gelen tim
sikayet/gériis/oneriler cagri merkezi gorevlileri tarafindan PUB'a yénlendirilecektir. CSIDB/YIGM,
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KAYEP ile ilgili tim bilgilerin kamuoyu goérisid ve incelemesi icin aciklandigi bir web sitesi
isletecektir. PUB, web sitesinde yer alacak sikayet bildirimleri bdlimi ve e-posta adresi
(vyigmenerji@csh.gov.tr) araciligiyla tim paydaslardan sikayetlerini toplayabilecektir. Gizlilik ilkesi
ve isimsiz sikayette bulunma hakki etkinlestirilecektir. iletisim kanallarinin ayrintilari asagida
verilmektedir. Bu SM prosedirl, yukarida belirtilen tim taraflar icin kullanilacaktir. Sikayet
Mekanizmasinin basarili bir sekilde uygulanmasini saglamak igin tim taraflarin gorev ve
sorumluluklari bu prosediirde detaylandiriimaktadir. PUB, Sikayet Mekanizmasini yonetecek ve
gerekli goriimesi halinde tim taraflara destek saglayacaktir.

Kayit

Yuritllen insaat isleri nedeniyle herhangi bir paydasin (KAYEP calisanlari, kamu binasi yonetimi, bina
kullanicilari, ziyaretgiler, ¢cevre sakinleri veya hak sahipleri vs. dahil ancak bunlarla sinirli olmamak tzere)
dile getirdigi talepler/dneriler/sikayetler, PUB, Danismanlar ve il CSID Mudarligu tarafindan alindig
tarihten itibaren 3 is giini icinde Sikayet Tablosuna (Ek 2) kaydedilecektir.

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

Sikayetin sorusturulmasi,

Proje kapsaminda ilgili teknik kisilere danisiimasi,

Co6zum islemlerinin belirlenmesi ve uygulanmasi,

C6zim iglemlerinin tamamlandigindan emin olunmasi,

Bireysel sikayetlerdeki ilerlemenin takip edilmesi,

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

e CO6zim islemlerinin belgelenmesi ve

o igili ydnetimden gerekli onaylarin alinmasi ve raporlanmasi.

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

Kontrolérliik Danismani ve il CSID Mudirligi, Sikayet/Oneri Formu ve Sikayet Kapanis Formu (sirasiyla
Ek 1 ve 2'de veriimektedir) yoluyla talebi/Oneriyi/sikayeti kaydedecektir. S6zlU talep/6neri/sikayet,
Kontrolérliik Danismani ve il CSID Mudirligi sorumlu personeli tarafindan Sikayet ve Oneri Formu
doldurularak kaydedilecektir. Kontrolorlik Danigsmani, talep/dneri/sikdyet kaydini aylik olarak PUB'a
goéndermekle yukidmludur.

Alo 181 Sikayet Kayit Siireci

Alo 181 Merkezi, KAYEP hakkinda bilgilendirilmistir ve su anda KAYEP ile ilgili her turli soruyu almakta,
kaydetmekte ve bunlari KAYEP 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 tirlii sikayet CSIDB'nin ilgili dairesine génderilecektir.
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Taleplerin Degerlendirilmesi, isleme Alinmasi ve Kapatilmasi Siireci

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

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

SM'nin tim taraflari, paydas/paydaslarla irtibat kuracak ve bir ¢ézim Uzerinde galisacak bir sikayet
sorumlusu atamaktan sorumlu olacaktir. Daha ileri diizeyde degerlendirme igin sorumlu tarafin kim
olacagini ve sikayete nasil yaklasilacagini belirlemek icin sikayetler bir tarama islemine tabi tutulacaktir.
Talebin SM'nin her dizeyinde degerlendiriimesi, ele alinmasi ve kapatiimasi igin atilmasi gereken adimlar
Tablo 5'te verilmektedir.
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Tablo 5. gM'nin tiim taraflar igin Talebin Degerlendirilmesi, Ele Alinmasi ve Kapatilmasi igin Atilacak Adimlar

Sikayeti/ o . ) )
Oneriyi Aciklama Deggr:eg:wen Sikayetlerin Ele Alinmasi igin Yapilacak Islem Onay Organi Kapanis Anlagsmazlik Durumunda Yapilacak Iglem Temyiz Mercileri
Alan Taraf 9
Sikayet, yuklenicinin yonetimine yonlendirilecektir.
Kontroldrliik danigmaninin Proje ydneticisi, alinan gikayet
hakkinda derhal bilgilendirilecektir. Galisanin yapilan Anlagmazlhik durumunda, sikayet PUB'a yénlendirilecektir.
Eilialyet der‘?al g;é'iz[]Ielgiliyzisq,tYEcl;I?jnici geri:?li__élnlerrle'ri aciklamadan ve . CIMER
elirleyecek ve alacaktir. Aksi takdirde, gerekli 6nlemlerin i L . . . ' .
z belirler);mesi ve alinmasi igin sikayet Kor?trolérl[)k Kontroldrliik {:tﬁllli?,n(;ﬁ:g::erden PUB, isgl ile bir toplant diizenleyecek ve alinabilecek potansiyel Asliye Hukuk Mahkemeleri
g Yiiklenicinin Kontrol6riik Danismanina ve/veya PUB'a ydnlendirilecektir. Danismaninin | qurumunda, sikayet g;ﬁilttlllcl:locl);:ﬂieericjZ?Ie"r?clisi'lrgiegkc’zirre saglanacak lave bilgileri daha idari Mahkeme
= calisani sikayette ggglzrlnammn Sikayet, Projeyi veya Bankanin itibarini tehlikeye atabilecek Proje MUdUrl | sanibj tarafindan Asliye Ticaret Mahkemeleri
a bulundugunda U Y | sekilde tekrarlayan, kapsamli ve yiiksek profilli bir durum PUB dizeltici eylemlerin L ) is Mahkemeleri
= Zmaniari ise, sikayet PUB'a yonlendirilecek ve alinmasi gereken ve agiklamalarin yer | Galigan, onerilen ilave islemlerden veya agiklamalardan halen ¥
— dnlemler belirlenecektir. aldigi Kapanis tatmin olmamig ise, temyiz sureci hakkinda bilgilendirilecektir. :})mby/;:istr)nan bud
Uygun ¢6ziim ve yapilacak islemlerin belirtildigi bir cevap Formu ttps://ebasvuru.ombudsman.gov
hazirlanacak ve sikayet sahibi ile paylasilacaktir. imzalanacaktir.
Sikayet sahibinin PUB tarafindan daha ayrintili dederlendirme yapilacaktir.
) verilen cevaptan ve | o  Gerekiyorsa, sorun/anlasmazlik hakkinda daha fazla bilgi
Sikayet sozlii olarak iletilmis ise, Sikayet/Oneri formlarina yapilan islemlerden toplamak icin saha ziyareti yapilacaktir. « CIMER
kaydedilecektir (her tlrli sikayet igin bu islem yapilacaktir). tatmin olmasi e  Mimkiinse baska bir diizeltici islem énermek igin sikayet sahibi e Asliye Hukuk Mahkemeleri
Eger derhal bir - - durumunda, sikayet ile sanal veya yiiz yiize bir gériisme yapilacaktir. o
cevap vermek / Kontrolorlik Kontrolorluk |- sahibi tarafindan e (Varsa) ilave diizeltici islemler dogrultusunda nihai cevap [T 1 L S
O Danigmaninin | Sosyal uzman, diizeltici islemin agiklamalarini igeren bir Danismaninin | dijzeltici eylemlerin : er dog Aslive Ticaret Mahkemeleri
duizeltici |§[gm i Sosyal cevap taslagi hazirlayacaktir. Yénetimi ve aciklamalarin yer hazirlanacak ve sikayet sahibine sunulacaktir. / slye 11 !
yapmak mumkin | (o ntany Yiiklenici aldig: Kapanis is Mahkemeleri
1se Acik] | ven diizsltici Sniemieri . Formu Eger anlagma saglanirsa, alinan diizeltici énlemlere iligkin SR
¢iklama ve alinmasi gereken duzeltici onlemleri iceren geri : kanitlayici belgeler toplanacak ve sikayet sahibi tarafindan ]
R e imzalanacaktir. https://ebasvuru.ombudsman.gov
bildirim sikayet sahibi ile paylagilacaktir. imzalanacak Sikayet Kapanis Formuna eklenecektir. P g
5 o Eger sikayet sahibi ¢6ziimden memnun degilse, temyiz
% sureci hakkinda kendisine bilgi verilir.
g Yonetim tarafindan daha ayrintili degerlendirme
(]
Xx ya.n.pna?aknr.. . . L . Sunulan talebin Proje SM kapsaminda degerlendirilecegi
2 Y6netim, sikayetin KAYEP faaliyetleriyle ilgili olduguna ) o acgikliga kavugmus ve alinan énlemlerle ilgili halen bir
% ve degerlendirme icin uygun olduguna karar verirse, Sikayet sahibinin anlagmazlik varsa, PUB tarafindan daha ayrintili degerlendirme
£ Kontroldrlik Danismaninin Sosyal Uzmanlar bagvuruyu verilen cevaptan ve yapilacaktir. .
s degerlendirecek ve Sikayet sahibine agiklamalarin ve yapilan iglemlerden ) L o CIMER
X Sikayet sahibinin gerceklestirilecek diizeltici iglemlerin yr aldigi bir cevap tatmin olmasi © EEmigei, sauElRmErdll iR G Rk bl Asliye Hukuk Mahkemeleri
ik K 161tk taslagi hazirlayacaktir. - durumunda, sikayet to?lam"ak I¢in saha;lye.fretl'y?pllaca'lftlr. L . idari
sikayette ontrolorlt Idari Mahkeme
bulunabilecek Danismaninin Kontrolorlik sahibi tarafindan . Mumkunse ba§I§a b|"r duzgltlt?_l |"§Iem onermek icin sikayet sahibi ) ) )
uygun bir paydas Sosyal o - _ | Danismaninin | quattici eylemlerin ile sanal veya yuz yuze bir gérisme yapilacaktir. Asliye Ticaret Mahkemeleri
olup olmadig Uzrmanlar /acl;élrrller\nm; Q/:y:ilrslgwhe:;: ﬁ;:;e:;g;zczllt(ltcllr onlemleri iceren geri | Yonetimi ve agiklamalarin yer | ®  (Varsa)ilave diizeltici islemler dogrultusunda nihai cevap is Mahkemeleri
belirlenemiyorsa . aldigi Kapanis ) hazirlanacak j/e sikayet sahlblnfz suth?caktlr. - Ombudsman
Formu Egder anlagma saglanirsa, alinan duzeltici dnlemlere iligkin https://ebasvuru.ombudsman.gov
Yoénetim sikayetin KAYEP ile ilgili OLMADIGINA karar imzalanacaktir. kanitlayici belgeler toplanacak ve sikayet sahibi tarafindan
verirse, ilgili taraf(lar)la iletisime gegilmesi igin rehberlik imzalanacak Sikayet Kapanis Formuna eklenecektir.
saglanacaktir. o Eger sikayet sahibi ¢6ziimden memnun degilse, temyiz
sureci hakkinda kendisine bilgi verilir.
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Sikayeti/

Degerlendiren

Oneriyi Aciklama Oragan Sikayetlerin Ele Alinmasi igin Yapilacak Iglem Onay Organi Kapanig Anlagmazhk Durumunda Yapilacak iglem Temyiz Mercileri
Alan Taraf 9
Sunulan talebin Proje SM kapsaminda degerlendirilecegi
. - . . . . acikliga kavusmus ve alinan 6nlemlerle ilgili halen bir
Yklenicinin Sosyal Uzmanlar, sikayetin Projeden etkilenen Sikayet sahibinin | anlagmazlik varsa, PUB tarafindan daha ayrintil degerlendirme
kisilerin ylksek yararina olacak sekilde degerlendirilmesi verilen cevaptan ve | yapilacaktir.
icin yeterince agik oldugundan emin olmak amaciyla, yapilan islemlerden . . e CIMER
basvurunun formiile edilmesi/yeniden taslagi 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. o - Lo
veya endise Kontroldrliik bulunacaktir. Kontroldrlik | canibi tarafindan e Mimkiinse baska bir diizeltici islem énermek icin sikayet sahibi Idari Mahkeme
belirsizse veya Danismaninin Danismaninin | giizeltici eylemlerin ile sanal veya yuz ylze bir gérisme yapilacaktir. Asliye Ticaret Mahkemeleri
yeterince agik Sosyal Uzmani . . . . Yonetimi ve aciklamalarin yer | ® (Varsa) ilave duzeltici islemler dogrultusunda nihai cevap s Ve e
desilse _$|_kay_et|n de"gerlgndlrllebllef:ek l_(adar ayrintili olmasi . hazirlanacak ve sikayet sahibine sunulacaktir. $
° igin sikayet tzerinde gerekli revizyonlar yapildiktan ve 2, Kapanis Eger anlagma saglanirsa, alinan duzeltici 6nlemlere iligkin O OUEETEL)
sikayet degerlendirildikten sonra; sikayet sahibine gerekli Formu g s g ’ : Iy s https://ebasvuru.ombudsman.gov
6nlemleri igeren geri bildirim gbénderilecektir. imzalanacaktir. kanitlayici belgeler toplanacak ve sikayet sahibi tarafindan
imzalanacak Sikayet Kapanig Formuna eklenecektir.
Eger sikayet sahibi ¢6ziimden memnun degilse, temyiz sireci
hakkinda kendisine bilgi verilir.
. L Gergeklestirilen islemler hakkinda halen bir anlasmazlik varsa, PUB
Taslak degerlendirme, Kontrolérliik Danismani tarafindan $|k_e|1yet Sah'b;n'" tarafindan daha ayrintili degerlendirme yapilacaktir.
PUB'un $M irtibat sorumlusuna génderilecektir. veriien cevaplan ve | Gerekiyorsa, sorun/anlasmazlik hakkinda daha fazla bilgi ;
yapilan islemlerden toplamak igin saha ziyareti yapilacaktir DAL
Sorunlar/anlasma | vijkienicinin tatmin olmasi M'F') i ¢ ka bi ya | Y 'pl N . o Asliye Hukuk Mahkemeleri
zliklar projeyle Yonetimi  ve | PUB'un SM irtibat sorumlusu, Kontrolérliik Danismani durumunda, sikayet | * i um ur;se baska bir dué? e Beltetin onerlme kltgm Al sl idari Mahkeme
ilgiliyse ancak Kontrolérlik tarafindan paylasilan taslak degerlendirmeyi géz 6niinde . sahibi tarafindan 'e sanal veya yuz yuze bir gorusme yapriacaxir. o .
Kontrolorlik Danismaninin | bulundurarak, agiklamalari ve gergeklestirilecek diizeltici PUB/CSIDB | juzeltici eylemlerin | ® (Varsa) ilave dizeltici islemler dogrultusunda nihai cevap Asliye Ticaret Mahkemeleri
c?;;;?/mgglele Proje Mudirii | islemleri igeren bir cevap taslagi hazirlayacaktir. ve aciklamalarin yer hazirlanacak ve sikayet sahibine sunulacaktir. is Mahkemeleri
I ; i aldigi Kapanis Eger anlasma saglanirsa, alinan dlizeltici 6nlemlere iligkin
alinamiyorsa Nihai yanit hazirlanacak ve sikayet sahibi ile paylagilacaktir. Formu kanitlayici belgeler toplanacak ve sikayet sahibi tarafindan ﬁ;“‘;!jfestg i\r/]uru ombudsman.aoy
imzalanacaktir. imzalanacak Sikayet Kapanig Formuna eklenecekdir. pS. ’ 9
Eger sikayet sahibi ¢6ziimden memnun degilse, temyiz siireci
hakkinda kendisine bilgi verilir.
Sikayet derhal ¢ozulebiliyorsa, Kontrolérliik Danismaninin
Proje Muduri ve/veya Genel Merkezi gerekli 6nlemleri Calisanin yapilan
belirleyecek ve alacaktir. Aksi takdirde, gerekli 6nlemlerin aciklamadan ve e . . . e CIMER
belirlenmesi ve alinmasi igin sikayet PUB'a . yapilan islemlerden | ¢ Baska duzeltici islemleri tartismak, nermek ve Uzerinde Asliye Hukuk Mahkemeleri
o Kontroldrliik yénlendirilecektir Kontrol6rlik tatmin olmasi anlasmaya varmak icin is¢i ile sanal veya yuz yize toplanti '
KontrolSrlik Danismaninin Kavet. Projovi ' Bank i tehlik tabilecek Danismaninin | qurumunda, sikayet yapilacaktir. idari Mahkeme
Danigsmaninin Proje  Midiirii Si kf?l)ée A krOJerI Veyi an almn 1 _ir'nL € If'I(Ia'yt?' ada llece Proje MUdirl | ganhibi tarafindan »  Eger anlasma saglanirsa, alinan diizeltici 6nlemlere iliskin Asliye Ticaret Mahkemeleri
calisani sikayette | | o (anel | SSXICE tekrariayan, kapsamil ve yuksek profilli bir ourum diizeltici eviemlerin kanitlayici belgeler toplanacak ve isgi tarafindan imzalanacak : .
bulunursa ya g ise, sikayet PUB'a yénlendirilecek ve alinmasi gereken Yy Sikayet Kapanig Formuna eklenecektir Is Mahkemeleri
Merkezi Snlemler belirlenecektir PUB/CSIDB ve aciklamalarin yer Y panig e SRIE :
' aldigi Kapanig e Calisan, agiklama ve &nerilen islemlerden halen memnun Ombudsman
Formu degilse, temyiz siireci hakkinda bilgilendirilecektir. https://ebasvuru.ombudsman.gov
Uygun ¢6zim ve yapilacak iglemlerin belirtildigi bir cevap imzalanacaktir.
hazirlanacak ve gikayet sahibi ile paylagilacaktir.
Sikayet sahibinin PUB tarafindan daha ayrintil degerlendirme yapilacaktir.
= Sikayet sozlii olarak iletilmis ise, Sikayet/Oneri formlarina verilen cevaptan ve | ¢  Gerekiyorsa, sorun/anlasmazlik hakkinda daha fazla bilgi )
= kaydedilecektir (her turll sikayet icin bu islem yapilacaktir). yapilan iglemlerden toplamak icin saha ziyareti yapilacaktir. CIMER
E tatmin olmasi e Mumkunse bagka bir duzeltici islem 6nermek icin sikayet sahibi o Asliye Hukuk Mahkemeleri
S Eger derhal bir ilcsiD Sosyal uzman, diizeltici islemin agiklamalarini igeren bir dur_ur_nunda, sikayet ile sanal veya yiiz ylize bir gériisme yapilacaktir. idari Mahkeme
= diizeltici islem Midurliginin | ceyap taslag ﬁaznrlayacaktlr Management | Sahibi tarafindan e (Varsa) ilave diizeltici islemler dogrultusunda nihai cevap Aslive Ti Mahkemeleri
f=) yapmak mimkiin | SM irtibat ' of PDoEUCC | diizeltici eylemlerin hazirlanacak ve sikayet sahibine sunulacaktir. Asliye Ticaret Mahkemeleri
A ise sorumlusu o B _ ve aciklamalarin yer | gger anlagma saglanirsa, alinan diizeltici snlemlere iliskin Is Mahkemeleri
— ngcljkrlamm;l:ae Z!['Zg‘hag_' ?:'::ﬁ;;;i‘:f(’f’fmemlen iceren geri 'azlgrlr%luKapams kanitlayici belgeler toplanacak ve sikayet sahibi tarafindan Ombudsman
ildirim sikay ibi i ylasi Ir.

imzalanacaktir.

imzalanacak Sikayet Kapanis Formuna eklenecektir.

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

https://ebasvuru.ombudsman.gov
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Sikayeti/

Degerlendiren

Oneriyi Aciklama Organ Sikayetlerin Ele Alinmasi igin Yapilacak Iglem Onay Organi Kapanig Anlagmazhk Durumunda Yapilacak iglem Temyiz Mercileri
Alan Taraf
Yoénetim tarafindan daha ayrintili degerlendirme
yapilacaktir. Sunulanktalebin Proje $IM kapsalmlr:daI delgelrlﬁnldiriI:ceQi
L . . . AT AV—HT 2 khiga kavusmus ve alinan 6nlemlerle ilgili halen bir
Yonetim, sikayetin KAYEP faaliyetleriyle ilgili olduguna . N acl 1 ,
ve degerlendirme igin uygun olduguna karar verirse, \?él:ﬁgﬁtcs:vt;s:g:\nve anla|§makztllk varsa, PUB tarafindan daha ayrintili degerlendirme
Kontroldrlik Danismaninin Sosyal Uzmanlari bagvuruyu yapilan islemlerden yapriacaktir. . CIMER
degerlendirecek ve Sikayet sahibine agiklamalarin ve tatmin olmasi e  Gerekiyorsa, sorun/anlagsmazlik hakkinda daha fazla bilgi e Aslive Hukuk Mahkemeleri
. . : ; erceklestirilecek dizeltici igslemlerin yer aldigi bir ceva 8 toplamak icin saha ziyareti yapilacaktir. Y
ikayetin n il csSiD gere $ ¥ y g P . - durumunda, sikayet idari
E. )}'( tuylgu Midtriiating taslagi hazirlayacaktir. il cSiD sahibi tarafindan e  Mimkiinse baska bir diizeltici islem &nermek igin sikayet sahibi Idari Mahkeme
O::nzd?y:e olup $I\le iLrjt:ttje?tunun Madirlaga diizeltici eylemlerin ile sanal veya yuz yize bir gérisme yapilacaktir. Asliye Ticaret Mahkemeleri
1adigt e a . . Yonetimi e (Varsa) ilave dizeltici islemler dogrultusunda nihai cevap ; .
belirlenemiyorsa sorumlusu Agiklama ve alinmasi gereken dizeltici dnlemleri iceren geri ve avglklamalarln yer hazirlanacak ve sikayet sahibine sunulacaktir Is Mahkemeleri
bildirim sikayet sahibi ile paylagilacaktir. aldigi Kapanisg 5 y e o Ombudsman
Formu Eger anlagma saglanirsa, alinan duizeltici dnlemlere iligkin httos://ebasvuru ombudsman.aov
L . . o . imzalanacaktir. kanitlayici belgeler toplanacak ve sikayet sahibi tarafindan ps: ’ 9
Yonetim sikayetin KAYEP ile ilgili OLMADIGINA karar imzalanacak Sikayet Kapanis Formuna eklenecekir.
vetllrse, |ng|1| taraf(lar)la iletisime gegcilmesi igin rehberlik Eger sikayet sahibi ¢éziimden memnun degilse, temyiz siireci
saglanacaktir. hakkinda kendisine bilgi verilir.
Sunulan talebin Proje SM kapsaminda degerlendirilecegi
Yiklenicinin Sosyal Uzmanlari, sikayetin Projeden etkilenen acikhga kavugmus ve alinan énlemlerle ilgili halen bir
kisilerin yiiksek yararina olacak sekilde degerlendiriimesi Sikayet sahibinin anlagmazlik varsa, PUB tarafindan daha ayrintili degerlendirme
icin yeterince acik oldugundan emin olmak amaciyla, verilen cevaptan ve | yapilacaktir. .
bagvurunun formills edilmesi/yeniden taslagi R sl sl e  Gerekiyorsa, sorun/anlagsmazlik hakkinda daha fazla bilgi o clilsx
S ETE hazirlanmasinda yardimci olacak ve tavsiyelerde tatmin olmasi toplamak i(;ir’1 saha ziyareti yapilacaktrr. Asliye Hukuk Mahkemeleri
veya endise :\llloc?lDl e bulunacaktir. il cSID gsgi?wtl;rnaciﬁ],dggl:layet e Mimkiinse baska bir diizeltici islem &nermek icin sikayet sahibi Idari Mahkeme
belirsizse veya $|\th it:tzgjstunun Madarlaga diizeltici eylemlerin ile sanal veya yiz ylize bir gériisme yapilacaktir. Asliye Ticaret Mahkemeleri
yeterince agik corumlusu Sikayetin degerlendirilebilecek kadar ayrintili olmasi Yonetimi ve agiklamalarin yer | * (Varsa) ilave duzeltici islemler dogrultusunda nihai cevap is Mahkemeleri
degilse icin sikayet lizerinde gerekli revizyonlar yapildiktan ve aldi§i Kapanis hazirlanacak ve sikayet sahibine sunulacaktir.
sikayet degerlendirildikten sonra; sikayet sahibine gerekli Formu Eger anlagma saglanirsa, alinan diizeltici énlemlere iligkin O ST
6nlemleri igeren geri bildirim gonderilecektir. imzalanacaktir. kanitlayici belgeler toplanacak ve sikayet sahibi tarafindan https://ebasvuru.ombudsman.gov
imzalanacak Sikayet Kapanis Formuna eklenecektir.
Eger sikayet sahibi ¢6ziimden memnun degilse, temyiz sireci
hakkinda kendisine bilgi verilir.
o . - Gergeklestirilen islemler hakkinda halen bir anlagsmazlik varsa, PUB
Taslak degerlendirme, Kontrolorlik Danigmani tarafindan Sikayet sahibinin tarafindan daha ayrintili degerlendirme yapilacaktir.
PUB'un $M irtibat sorumlusuna génderilecektir. verilen cevaptan ve . .
aoilan islemlerden | © Gerekiyorsa, sorun/anlasmazlik hakkinda daha fazla bilgi CIMER
Sorunlar/ ¥tp ] |§ toplamak icin saha ziyareti yapilacaktir. Aslive Hukuk Mahk leri
anlagmazliklar N PUB'un SM irtibat sorumlusu, Kontroldrlik Danismant ra e Vet | © Mimkiinse baska bir diizeltici islem onermek icin sikayet sahibi * Asllye Hukuk Mahkemeler
projeyle ilgiliyse S tarafindan paylasilan taslak degerlendirmeyi g6z ontinde s;;::)Ttg?af:;‘dznaye ile sanal veya yiiz yiize bir gériisme yapilacaktir. Idari Mahkeme
ancak il CSID g&ﬁ%gﬁunun pllJIunIdu_r_arak, ag!klamalartl Vle geLgekI?$tirileck?k dizeltici PUB/CSIDB | 4izeltici eylemlerin | (Varsa) ilave diizeltici islemler dogrultusunda nihai cevap Asliye Ticaret Mahkemeleri
Sl islemleri iceren bir cevap taslagi hazirlayacaktir. i ibi .
Midirliga corumlusu $ % p g Y ve aciklamalarin yer hazirlanacak ve sikayet sahibine sunulacaktir. is Mahkemeleri

dizeyinde ele
alinamiyorsa

Nihai yanit hazirlanacak ve sikayet sahibi ile paylasilacaktir.

aldig1 Kapanig
Formu
imzalanacaktir.

Eger anlasma saglanirsa, alinan diizeltici dnlemlere iliskin
kanitlayici belgeler toplanacak ve sikayet sahibi tarafindan
imzalanacak Sikayet Kapanig Formuna eklenecektir.

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

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

Degerlendiren

Oneriyi Aciklama Organ Sikayetlerin Ele Alinmasi igin Yapilacak Iglem Onay Organi Kapanig Anlagmazhk Durumunda Yapilacak iglem Temyiz Mercileri
Alan Taraf
Derhal bir cevabin verilebildigi/dizeltici islemin ) . Sikayet sahibi sonugtan memnun degilse, sikayet daha ayrintili bir
yapilabilecedi durumlarda; sorumlu kisi sikayeti g6zmek igin $lk_e|1yet sahibinin degerlendirme igin PUB/CSB'ye iletilecektir.
gerekli diizeltici eylemi yapacak ve PUB/CSIDB'yi SM Kayit verilen cevaptan ve | o orivorsa, sorun/anlasmaziik hakkinda daha fazla bilgi i
Tablosu araciliiyla sikayet ve alinan diizeltici 6nlem yapilan iglemlerden toplamak icin saha zivareti lacakt  CIMER
ilgilendi - tatmin olmasi S AR B2 AVETEL Jalp bl L o ¢ Asliye Hukuk Mahkemeleri
Sikayet devam Il GSID hakkinda bilgilendirecektir. i el sk, etee | © Miimkiinse baska bir diizeltici islem dnermek icin sikayet sahibi e
eden bir alt MgdSUrIU'U SM MUcﬁJ?IU'U sahibi tarafindan y ile sanal veya yiiz ylize bir gériisme yapilacaktir. Idari Mahkeme
projenin | 9 Agiklama ve alinmasi gereken diizeltici énlemleri iceren geri irtibatg diizeltici eylemlerin * (Varsa) ilave dizeltici islemler dogrultusunda nihai cevap Asliye Ticaret Mahkemeleri
faaliyetleri ile ilgili sorumlusu bildirim sikayet sahibi ile paylagilacaktir. sorumlusu ve aciklamalarin yer hazirlanacak ve sikayet sahibine sunulacaktir. is Mahkemeleri
Ise aldigi Kapanis Eger anlasma saglanirsa, alinan dlizeltici 6nlemlere iliskin Ombudsman
Formu kanitlayici belgeler toplanacak ve sikayet sahibi tarafindan htt S'L;/esbasvuru ombudsman.qov
imzalanacaktir. imzalanacak Sikayet Kapanis Formuna eklenecektir. ps: ’ 9
Eger sikayet sahibi ¢6ziimden memnun degilse, temyiz siireci
hakkinda kendisine bilgi verilir.
Sikayet derhal gdziilebiliyorsa, Il CSID Midiirliigii Proje
Muiduri ve/veya Merkezi gerekli 6nlemleri belirleyecek ve Galisanin yapilan .
; - s : . . aciklamadan ve A " . N CIMER
alacaktir. Aksi takdirde, gerekli dnlemlerin belirlenmesi ve o ; o Bagka duzeltici islemleri tartismak, dnermek ve Uzerinde ' i
e e - ) il csiD yapilan iglemlerden C o Aslive Hukuk Mahkemeleri
) ) il cSiD alinmasi i¢in sikayet PUB'a yonlendirilecektir. l Q.$ = tatmin olmasi anlasmaya varmak icin is¢i ile sanal veya yuz ylze toplant / Yy
WGSID | Midindai Sikayet, Projeyi veya Bankanin itibarini tehlikeye atabilecek ITERTELIT durumunda. sikavet yapilacaktir. 3 o o Idari Mahkeme
Modarl b g Proje Miidirii : $Kay E ! | linan diizeltici énlemlere ilisk
uduriugunun i 56 Midiirii | sekilde tekrarlayan, kapsamli ve yiiksek profilli bir durum valveva s v o » Eger anlasma saglanirsa, alinan dizeltici 6nlemlere iliskin Asliye Ticaret Mahkemeleri
gorevlisi sikayette velveya ise, sikayet PUB'a yonlendirilecek ve alinmasi gereken M ky A diizeltici eylemlerin kgnltlaylm belgeler toplanacak ve isci .taraflndan imzalanacak Is Mahkemeleri
bulunursa Merkezi dnlemler belilenecektir. erl e.2| ve agiklamalarin yer Sikayet Kapanis Formuna eklenecektir. $
PUB/CSIDB aldi§i Kapanis e Calisan, aciklama ve onerilen islemlerden halen memnun Ombudsman
- degilse, temyiz sureci hakkinda bilgilendirilecektir. https://ebasvuru.ombudsman.gov
Uygun ¢6zim ve yapilacak islemlerin belirtildigi bir cevap . | Kt
hazirlanacak ve sikayet sahibi ile paylasilacaktir. Imzafanacaktir.
. o Sikayet sahibi sonugtan memnun degilse, sikayet daha ayrintili bir
) Sikayet sahibinin degerlendirme igin PUB/CSB'ye iletilecektir.
Sikayet sozlii olarak iletilmis ise, online Sikayet/Oneri verilen cevaptan ve . . _
formuna kaydedilecektir (her tiirli sikayet icin bu islem yapilan islemlerden | ° Gereklyorgg, sorun/anlagmazlik hakkinda daha fazia bilgi CIMER
. toplamak icin saha ziyareti yapilacaktir. . .
o . yapilacaktir). tatmin olmasi L R, .. Ca - o Asliye Hukuk Mahkemeleri
Eger derhal bir durumunda, sikayet e  Mimkiinse bagka bir diizeltici islem 6nermek igin sikayet sahibi Y
cevap vermek / | oo <ahibi tarafindan y ile sanal veya yiiz yiize bir gériisme yapilacaktir. Idari Mahkeme
dizeltici iglem sorunlwrllljsi PUB SM irtibat sorumlusu tarafindan diizeltici igslemin PUB/CSIDB diizeltici eylemlerin e (Varsa) ilave duzeltici islemler dogrultusunda nihai cevap Asliye Ticaret Mahkemeleri
yapmak mimkin aciklamalarini igeren bir cevap taslagi hazirlanacak ve ve agiklamalarin yer hazirlanacak ve sikayet sahibine sunulacaktir. is Mahkemeleri
ise. sikayet sahibi ile paylasilacaktir. aldigi Kapanis Eger anlasma saglanirsa, alinan diizeltici 6nlemlere iliskin ombudsman
Formu kanitlayici belgeler toplanacak ve sikayet sahibi tarafindan ht sy//esbazvuru ombudsman.qov
imzalanacaktir. imzalanacak Sikayet Kapanis Formuna eklenecektir. ps: ’ 9
Eger sikayet sahibi ¢6ziimden memnun degilse, temyiz siireci
g hakkinda kendisine bilgi verilir.
o
% PUB/CSIDB tarafindan daha ayrintili degerlendirme Alinan gerekli _
=) yapilacaktir. onlemleri iceren geri | Sikayet sahibi sonugtan memnun degilse, sikayet daha ayrintili bir
- PUB/GSIDB, sikayetin KAYEP faaliyetleriyle ilgil bildirim sikayet degerlendirme igin PUB/CSB'ye iletilecektir
olduguna ve degerlendirme igin uygun olduguna karar sgrr:g)é?i?ecektir e  Gerekiyorsa, sorun/anlagsmazlik hakkinda daha fazla bilgi CIMER
verirse, PUB irtibat sorumlusu basvuruyu degerlendirecek g_ T toplamak icin saha ziyareti yapilacaktir. e Aslive Hukuk Mahkemeleri
, , ve Sikayet sahibine aciklamalarin ve gergeklestirilecek Sikayet sahibinin e Miimkiinse baska bir diizeltici islem 6nermek icin sikayet sahibi _ y
E_lka_)l/(etln uylgun diizeltici islemlerin yer aldigi bir cevap taslag PUB verilen cevaptan ve ile sanal veya yiiz yiize bir gériisme yapilacaktir. Idari Mahkeme
O:;Ed?gf tolup PUB/CSIDB hazirlayacaktir. Dil:ektérij {;ﬁ:‘;“(}'ﬂ:’s‘:erde" e (Varsa) ilave diizeltici islemler dogrultusunda nihai cevap Asliye Ticaret Mahkemeleri

belirlenemiyorsa

Aciklama ve alinmasi gereken duzeltici 6nlemleri iceren geri
bildirim sikayet sahibi ile paylasilacaktir.

PUB/CSIDB sikayetin KAYEP Faaliyetleri ile ilgili
OLMADIGINA dolayisiyla degerlendirme igin uygun
olmadigina karar verirse, sikayet sahibi bu hususta
bilgilendirilecek ve ilgili taraf(lar)la iletisime gegilmesi
kendisine icin rehberlik saglanacaktir.

durumunda, sikayet
sahibi tarafindan
dizeltici eylemlerin
ve aciklamalarin yer
aldigi Kapanis
Formu
imzalanacaktir.

hazirlanacak ve sikayet sahibine sunulacaktir.

Eger anlasma saglanirsa, alinan diizeltici dnlemlere iliskin
kanitlayici belgeler toplanacak ve sikayet sahibi tarafindan
imzalanacak Sikayet Kapanis Formuna eklenecektir.

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

is Mahkemeleri

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

Degerlendiren

Oneriyi Aciklama Organ Sikayetlerin Ele Alinmasi igin Yapilacak Iglem Onay Organi Kapanig Anlagmazhk Durumunda Yapilacak iglem Temyiz Mercileri
Alan Taraf
Sunulan talebin Proje SM kapsaminda degerlendirilecegi
- . . acikliga kavusmus ve alinan 6nlemlerle ilgili halen bir
PUB SM Irtibat Sorumlusu (Sosyal Uzman), sikayetin Sikayet sahibinin anlagmazlik varsa, PUB tarafindan daha ayrintili degerlendirme
Prczjeden etkilenen kisilerin ylksek yararina olacak sekilde verilen cevaptan ve | yapilacaktir. _
degerlendirilmesi igin yeterince agik oldugundan emin olmak yapilan islemlerden . o e CIMER
amaciyla, bagvurunun formille edilmesi/yeniden taslagi tatmin olmasi »  Gerekiyorsa, sorun/anlasmazlik hakkinda daha fazla bilgi Asliye Hukuk Mahkemeleri
Sunulan sikayet hazirlanmasinda  yardimci  olacak ve tavsiyelerde durumunda, sikayet toplamak igin saha ziyareti yapilacaktir. o
veya endige PUB SM irtibat bulunacaktir. PUB sahibi tarafindan *  Mimkiinse baska bir diizeltici islem dnermek icin sikayet sahibi Idari Mahkeme
belirsizse veya L pen diizeltici eviemleri ile sanal veya ylz ylze bir gérisme yapilacaktir. Asliye Ticaret Mahkemeleri
teri k sorumiusu Direktord izetial eylem enin e (Varsa) ilave duzeltici islemler dogrultusunda nihai ceva i
ﬁfe"r;r;ce adt Sikayetin degerlendirilebilecek kadar ayrintili olmasi igin ve agiklamalarin yer hazirlanacak v: $ikaye? sahibine gul;ul:agaktlr P Is Mahkemeleri
d sikayet lizerinde gerekli revizyonlar yapildiktan ve aldigi Kapanig 3 3 e L Ombudsman
sikayet degerlendirildikten sonra; sikayet sahibine gerekli Formu Eger anlagma saglanirsa, alinan duizeltici onlemlere liskin https://ebasvuru.ombudsman.gov
6nlemleri iceren geri bildirim génderilecektir. imzalanacaktir. kanitlayici belgeler toplanacak ve sikayet sahibi tarafindan ’ ’ )
imzalanacak Sikayet Kapanig Formuna eklenecektir.
Eger sikayet sahibi ¢6ziimden memnun degilse, temyiz sireci
hakkinda kendisine bilgi verilir.
PUB lyesi sikayetlerini bir dilekge ile Personel Genel
Mudarlagu'ne iletir.
Sikayet sahibinin
Personel Genel Mudirliigi, sikayeti bakanlik biinyesinde verilen cevaptan ve CIMER
baska bir daireye ("Dis Finansmanli Yatirimlar Daire yapll_an iglemlerden - .
Baskanhgi" yerine) iletecektir. tatmin olmasi Asliye Hukuk Mahkemeleri
PUB'UN bir CSiDB vanilsleh durumunda, sikayet idari Mahkeme
srevlisi sik Personel P $| sahibi tarafindan e Eger sikayet sahibi ¢6ziimden memnun degilse, temyiz Aslive Ticaret Mahkemeleri
gorevlisi sikayette | ~_ | Bu departman bir “Degerlendirici” segecektir. Dederlendirici Genel duizeltici eylemlerin S e T T e iR el / y
bulunursa Mudarlagi sikayeti degerlendirecek, gerekli arastirmalari yapacak ve Madard ve agiklamalarin yer Is Mahkemeleri

duizeltici faaliyet(ler)i igeren bir 6zet rapor sunacaktir.

Ozet rapor, Yapi isleri Genel Miidiirliigii - Dis Yatirimlar Daire
Baskani tarafindan degerlendirilecektir. Genel Madur nihai bir
karar verecek ve sikayet sahibi karar hakkinda
bilgilendirilecektir.

aldig1 Kapanig
Formu
imzalanacaktir.

Ombudsman
https://ebasvuru.ombudsman.gov
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irtibat sorumlulari, gerektiginde, ilgili belgelerin toplanmasi, saha ziyaretleri yapilmasi, uygun kurum igi
personele danisiimasi, disaridan paydaslarla iletisime gecilmesi ve diger faaliyetler dahil olmak Uzere
sikayet sorusturmasina liderlik edecektir. Sorusturma bulgulari, karar verme silrecini belgelemek ve
onerilen ¢6zim igin bilgi girdisi saglamak igin kullanilacaktir.

Geri Bildirim

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

Temyiz Hakki

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

e CIMER

o Asliye Hukuk Mahkemeleri
e idari Mahkeme

e Asliye Ticaret Mahkemeleri
e Is Mahkemeleri

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

Diinya Bankasi Sikayet Servisi

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

Projeden etkilenen topluluklar veya bireyler sikayetlerini 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 gérip gérmedigini belirlemektedir. Panel, alinan sikayetlerle ilgili
endiselerini dogrudan Diinya Bankasi'na iletebilir. Bu asamada, Dinya Bankasi'nin sikayetlere yanit verme
firsati olacaktir.

izleme

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

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

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

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

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

Tablo 6 SM Raporlama Siireci Gereklilikleri

Sorumlu Taraf

Raporlama Siireci Gereklilikleri

Yiklenicinin
Sosyal Uzmanlari

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

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

o  Sikayetlerin tirG ve verilen cevaplar, ¢dzilen sorunlar ve henliz ¢gdzilemeyen
sikayetler, alinan 6nlemlerden (verilen cevaplardan) memnuniyet diizeyine
iliskin nitel veriler,

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

Bina idaresi

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

Kontrolorliik
Danigmanlari

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

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

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

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

il CSID Midiirligii

Sikayet Tablosunun haftalik olarak PUB’a sunulmasi.

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

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

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

e Alinan dizeltme 6nlemlerinin ozeti,

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

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

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

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

1. Sikayetin alinmasi ve kaydedilmesi

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

l

2. Degerlendirme

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

3. Sikayetin Ele Alinmasi
Verilecek cevabin 6nerilmesi

}

Evet 4. Cevap lzerinde anlasma var mi?

Hayir

A4

4.1 Uzerinde anlasilan cevabin uygulanmasi

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

4.2 Cevabin gézden gegirilmesi

¢ A ¢

Sikayet basaril bir sekilde

!

¢ozlilmustur. Sikayet formu
sikayet sahibi tarafindan

imzalanir ve dosya kapatilir 6nerilmesi

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

Cevap Uzerinde

E
vet anlasma var

A

Geri Bildirim Temyiz Hakki

Hayir

mi?
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ISGILER ICIN SIKAYET MEKANIZMASI AKIS SEMASI

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

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

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

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

5. Sikayetin Ele Alinmasi
Verilecek cevabin 6nerilmesi

Evet 6. Cevap uzerinde anlagma var mi? Hayir

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

6.1 Uzerinde anlasilan cevabin uygulanmasi

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

1. Sikayetin alinmasi ve kaydedilmesi
Dilekce

2. Degerlendirme Mercii
CSIDB Personel Dairesi

-

2. Degerlendirme
Sikayet Bakanlik 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
Sikayet odak noktalari ist yonetim ile birlikte yaklagimin ilave
Uzeltici islemlerle revize edilmesine veva kapatilmasi

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

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

6.2.2 Sikayet dosyasi kapatilir

I |

A 4

Geri Bildirim Temyiz Hakki

Evet Cevap lzerinde

Hayir
anlasma var mi?
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Ek- 5 Paydas Katilim Toplantisi Fotograflari
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KATILIMCI LISTESI

Sira
No | Adi Soyadi Kurumu
1 Safak
2 Sileyman Akarsu
3 Seref Yuvka
4 belgin.sumer
5 ismail sahin
6 sinan kahraman
7 Cenk Gezegin
8 PC
9 hakan demirkol . _
_ ) Konya Il Cevre, Sehircilik ve Iklim Degisikligi
10 Konya Cevre ve Seh. lklim Deg. Il Mid. Mudurlagi
11 abdullah celal karadag
12 KYAKUT _ _
Tokat Il Cevre, Sehircilik ve Iklim Degisikligi
13 Serkan ESEN MadarlGga
14 Harun Cifci Diizce Valiligi il Enerji Yéneticisi
15 mehmet
16 koksal nakisdiizer- Erzurum Teknik Universitesi
17 Frkn
18 Eylp Serhan Gliven
19 sezer sevim
20 Furkan Akin
21 Ogr.Gér.Bilal COSKUN _ Eneriji Yéneticisi Mus Alparslan Universitesi
22 |NEU Necmettin Erbakan Universitesi
23 Fatih Zengin
24 SUBU Sakarya Uygulamal Bilimler Universitesi
25 Dog. Dr. Behcet KOCAMAN
26 Teknik01
27 Burak
28 | TUBA SOZGEN
29 Gliltekin OZKAN
30 ufuk ylcesoy
31 ahmet.ozturk
32 | Aziz Kiirsat KIRECCI
33 murat.uzun
34 cemaleddin.basaran Bursa
35 Abdullah Celal KARADAG Bingdl Universitesi
36 Ankara Miizik ve Giizel Sanatlar Universitesi Ankara Miizik ve Giizel Sanatlar Universitesi
37 Eyup Mermer
38 | Hakan Senol KOSEOGLU
39 Eylp Yilmaz
40 Samet YILMAZ
41 | Adem KARINLI
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42 ahmet.karabulut
43 BARIS AYDIN
44 eyuphan
45 Cengizhan YILDIRIM
46 | Yiksel BUDAK
47 Mert

Siileyman Demirel Universitesi Yapi Isleri Daire Siileyman Demirel Universitesi Yapi Isleri
48 Baskanligi Daire Bagkanhgi
49 mdrmetinpc
50 ozturk.curka
51 ceren
52 serdal cakmak
53 Hasan Yesilyurt Aksaray Universitesi
54 | mehmet.aydogan
55 | Yasin OZTEL-KTU Karadeniz Teknik Universitesi
56 yurdagul
57 mesut.ertugrul
58 izzet.yilmaz
59 |faruk.tari
60 Semih
61 adelin
62 mkarayil
63 Pau Onur
64 | Gaziosmanpagsa Universitesi Gaziosmanpasa Universitesi
65 DKY (Dicle Maybek)
66 | Firat OZER
67 bahadir.karakas
68 SERKAN KANDIRMAZ
69 | Ali Samet Ayvaz
70 | Tarik OZDEMIR
71 Deniz YUKSEL
72 Nurbanu TURK-Proje ve Yeni Tesisler Dai. Bsk.
73 Orhan TEZCAN

Diyarbakir il Cevre, Sehircilik ve iklim

74 Hakan YILDIRIM Degisikligi Midarlaga
75 Dehan Ataner KOCAK
76 tbmahmutcakmak

Kirikkale Universitesi Yapi isleri ve Teknik Daire }
77 Baskanlig Kirikkale Universitesi
78 LEYLA AKBULUT
79 Administrator
80 Gulbahar Tabakoglu
81 Oktay Nasiroglu-Kocaeli
82 C. Burak FIRAT
83 | Sait SONMEZ
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84 | Mehmet Azmi AKTACIR
85 Cagdas CAMCI_Etd.Prj.$.Md.
86 | ozkan.cagli
87 Onur Telgeken
88 | M.Nuh Ugar KiYU Yapi isleri Daire BAskani Kilis 7 Aralik Universitesi
89 HiseyinULUSOY
Nigde Omer Halisdemir Universitesi - Enerji ) )
90 Yoneticisi Omer Halisdemir Universitesi
91 erkan.oztep
92 OZGUR COKUK-PC
93 Pinar GULTEKIN
94 yunus.citak
95 |Sezgin ICA
96 Bulent Cesur
97 |ETU
98 | TanerSEVMIS
99 test
100 | Serap Karakog
101 | Serpil Dogus Gimusgsoy
102 | kerim.onder
103 | Necati Mert
104 | huseyin.aydogan
105 | Alper Yontar
106 | Prof.Dr.Abdulcelil BUGUTEKIN
107 | Faruk Kose
108 | Dogan Eryener
109 | kadir.gunes
110 |dilek gimas
111 | Yapi Isl.Tek.Dai.Bsk. Ufuk KESKIN Kars Kafkas Universitesi
112 | ozgur
113 | Yasin DOGAN
114 | Akif Ceylan (SUEN) Tarkiye Su Enstitiusi
115 | UMIT ARPACIOGLU
116 | Cagla Meral Akgul (METU) Orta Dogu Teknik Universitesi
117 | melek.cinal
118 | Sinem Nur Tokdemir-KAGM Kalkinma Ajanslari Genel Midiurligu
119 |mert
120 |user
121 | kivang oktay
122 | BARIS SALIHOGLU
123 | nihal 6zsevim
124 | Van Yiiziinc Yil Universitesi Yapi isleri Van Yiiziinci Yil Universitesi
125 | User
126 |Rana MUTAF
127 | Prof.Dr. Zafer AKBAS
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128

Ahmet Yiksel Karahan

129 | ugokcen.duru

130 | Ramazan senol

131 | Prof. Dr. Ali OZTURK
132 | Mustafa Erdogan (CSiDB/MoEUCC)
133 | Mustafa Deveci

134 |Fatih KARA

135 | Serdal CAKMAK

136 | Sileyman Colak

137 | bayram bozyigit

138 | TANER SEVMIS

139 |aligbzen

140 | Harun sami

141 |tark

142 | Hilmi Keskin

143 |hp

144 | Omer GURCAN

145 | Ahmet Numan Ozakin
146 | Zoom kullanicisi

147 | Tongarlak

148 | Serkan SEZEN

149 | Yunus Emre

150 | Mehmet Cicek

151 | hamza.karatas

152 | Cigdem Isikyirek
153 | Murat

154 |SADIK OZER

155 | Bilecik S.E.U Yapi isleri Bilecik Seyh Edebali Universitesi
156 | Talip Cay

157 |Hatice BULUT

158 | harun.seker

159 | Oktay M. KAYIRGA
160 | mehmetozdemir

161 |orhan yildiz

162 | Mehmet CANAK

163 | serhat alpergin

164 | Ali Nihat Gindlzalp
165 |YAPI

166 | Murat GOK Isparta
167 | Yapi isleri

168 | DSI Genel Midiirltigii Devlet Su Isleri Genel Miidiirliigii
169 | Fazilet Gok

170 | Butik Esra Kandemir
171 |gurer

172 | adil.ozonuk
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173  |furkan _
) Zonguldak Bulent Ecevit Universitesi

174 |ZBEU Hastane Hastanesi

175 | Engin Ozdemir

176 | 607436

177 |tolga.algan

178 | Prof. Dr. Gamze GENC Kayseri Erciyes Universitesi

179 |zuhal

180 | Yozgat Bozok Universitesi Yapi isleri Yozgat Bozok Universitesi

181 |Emsal

182 | Derya Betul UNSAL

183 |H.Murat TANARSLAN

184 | GAPYENEV Harran Universitesi

185 |ADEM AKBULUT

186 | Yunus UNAL

187 |orhan.arslan

188 |resat selbas

189 | litfullah baglam

190 | Ercan_Demirhan

191 | Korkut YAMAN

192 | Ahmet YUMAK

193 | Ferhat

194 | izmir

195 |yasin yildiz-izmir katip celebi Universitesi izmir Katip Celebi Universitesi

196 | Filiz Celebi SONMEZ

197 | Nese Karagay

198 | mustafa.bilgin

199 [ Neslihan Colak Gunes - EGE University Ege Universitesi

200 | ugur kog¢

201 | gbkcen

202 | Ali Ceviz# Selcuk Universitesi# Makina Milhendisi | Konya Selguk Universitesi

203 | Prof. Dr. Gamze Genc

204 | Zeynep

205 | Volkan DUZENLI

206 | Mehmet Rida Tur

207 | Mustafa Sarikaya Samsung

208 | Zeliha Ekinci

209 |aicyuz

210 | Giilden SADEGUZEL-ETKB Enerji ve Tabii Kaynaklar Bakanhgi

211 |pcl

212 | aysin

213 | Ceyan ZAFER-Ege University Ege Universitesi

214  |izzet kdmurci

215 | Ekrem ARSLANEL

216 |ismail Karakus




217 | Suleyman Altan

218 | belginozturk . _
Agn 1l Cevre, Sehircilik ve Iklim Degisikligi

219 | Agri Cevre Sehircilik Mudarlugu

220 |ilhan.demirkan

221 | Makine

222 | Pau Bilal Bozoglu Pamukkale Universitesi

223 | Seda Ertugrul

224 | Gékhan Ekrem USTUN-Bursa Uludag Universitesi | Bursa Uludag Universitesi

225 | gyurdagul

226 | revan.cevik

227 | msahin.canbaz

228 | TR Delagasyonu TR Delagasyonu

229 |Bugra OZGUR-

230 | Oguz Emre YILMAZ

231 |Adem POLAT

232 | Dursun bayrav

233 | MUSTAFA PIRTIK

234 | Mustafa Sarikaya (SUEN)_Android Tarkiye Su Enstitusu

235 | Okan AYDOGAN

236 | Ali

237 | Muhammet SARI

238 |agurbuz.aksu

239 | Volkan AYDOGDU

240 |fatih

241 | ebyu-MustafaCaki

242 | emrah.aras

243 | SALIH

244 |YITDBS

245 | Guray YAMAN

246 | muhammet yilmaz

247 | B1246

248 |EBYU FATIH YILDIZBILIR

249 | Trabzon Universitesi Trabzon Universitesi

250 | ahmet rizgar senol

251 |Yasar MUTAF

252 | ulas.dogrukartal

253 |Lenovo

254 | ahmet.bozdogan

255 | hakan.gur

256 | Ali-ordu

257 | Harika Kurubas - Eskisehir

258 |ibrahim kaya

259 | Dilek GUMUS Sinop Universitesi Ogretim Uyesi Sinop Universitesi

260 | hkesim
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261 | Melih Melik KARA-MANISA
262 |onder.arslan
263 | onur kaya pau Pamukkale Universitesi
264 | Tugba Deniz KAGM Kalkinma Ajanslari Genel Midirligu
265 | abdurrahim.akaslan
266 |ayhan.torun
Isparta il Cevre, Sehircilik ve iklim Degisikligi

267 |lsparta.csb Mudurlagi
268 | mustafapirtik
269 | mustafa.karagoz
270 | cigdem.balaban

Osman SIMSEK-KTUN Yapi isleri ve Tek. Dai. )
271 | Bsk.-Rektér Danismani Konya Teknik Universitesi
272 | DILAN COBAN
273 | mucahide sen
274 | aedemir
275 |iPhone
276 | Prof. Dr. Fevzi HANSU (Siirt Univ.) Siirt Universitesi
277 |nbiga
278 | cihan.citiloglu
279 | BayUni
280 | Mesut GUL (Mugla)
281 | Alper TURKMEN (Elk. Miih.)
282 | Haluk YILDIZ
283 | BAIBU Yapi isleri D. Bsk. Biilent BALOGLU Bolu Abant izzet Baysal Universitesi
284 |taner.nurlu
285 |KSU YAPI iSLERI Kahramanmaras Siitgii imam Universitesi
286 | belma.kilo
287 |isa.gulgur
288 | Ali Tekindemir
289 | muhammetnihat.bolat
290 | Ugur ACAR
291 | Siileyman SEYIDOGLU-Sube Miidiiri -
292 | Taner TURK-EIK.-Elkt Miih.
293 | Mustafa Nursoy
294 | Cihat Durmus
295 | merve.icoz
296 | Mustafa OZCAN
297 |hasan yilmaz
298 |Kamiran
299 |ismailenes.dogru
300 |suat.avcil
301 |SERHAT
302 |cenk MISIRLI
303 |Yasin OZTEL/KTU Karadeniz Teknik Universitesi
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BURCU TUVER/ ELAZIG KADIN KOLLARI iL

304 | BASKANI Kadin Kollari Bagkani
305 | Suat avcll

306 | Birol Kaya

307 | ismail Ceylan

308 | NABIi NUR ILHAN

309 | Ufuk Ozciicecik
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