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1. Giris

Sikayet C6ziim Mekanizmasi (SCM), herhangi bir paydasin proje hakkindaki varsa bir sikayetini iletmesine
veya projenin nasil planlanacagina, insa dilenecegdine ve uygulanacagina dair tavsiyede bulunmasina imkan
sag@layan bir sirectir.

Bir SCM’nin temel amaci, ilgili tim taraflari memnun edecek sekilde, sikayetlerin zamaninda, etkili ve verimli
bir sekilde ¢dzllmesine yardimci olmaktir. SCM 6zellikle, adil, etkili ve kalici sonuglar igin seffaf ve guivenilir
bir stire¢ saglar. Ayni zamanda, diizeltici faaliyetlere zemin hazirlayacak daha ayrintili topluluk istisarelerinin
ayrilmaz bir pargasini olusturan giiven ve ig birligini de inga eder. Ozellikle, SCM:

v' Projeden etkilenen kisilerin sikayette bulunmalari veya projelerin uygulanmasi sirasinda ortaya
cikabilecek herhangi bir anlasmazhgi ¢ézmeleri igin yollar saglar;

v karsilikli olarak kabul edilebilir ¢oziimlerin belirlenmesini ve bu ¢éztimlerin sikayetgileri tatmin
edecek sekilde uygulanmasini saglar;

v sikayetlerin ele alinmasinda erisilebilirligi, anonimligi, gizliligi ve seffafligi destekler; ve
v" Yargi yoluna basvurma ihtiyacini asgari diizeye ¢eker.

Sikayet Cozum Mekanizmasinin paydaslar icin operasyonel akisi Sekil 1'de verilmigtir.

Bt Siralama ve
okasyonlar ve ) Ona akip o : Geribildirim
isleme degerlendirme
kanallar) 4

Kaynak: Agarwal, Sanjay and Post, David. 2009. Feedback Matters.(Geribildirim Onemlidir)

Bankanin Finanse Ettigi Projelerde Sikdyet Cozim Mekanizmasinin Etkili Tasarimi, Bolim 1. SDV. Dinya Bankasi

Sekil 1. SCM’nin Operasyonel Akisi

SCM icin genel sire¢ Proje Operasyonel El Kitabinda (POEK) ayrintili olarak agiklanir ve bu sire¢ 6
adimdan olusur: (1) alma; (2) siralama ve igleme; (3) onay ve takip; (4) dogrulama, arastirma ve eylem; (5)
izleme ve degerlendirme ve (6) geribildirim.

2. Amag

SCM proje tarafindan finanse edilen ve desteklenen hizmetlerin yani sira asagidakiler belirtilen hususlar
da dahil olmak Uzere, paydaslarin projenin genel yénetimi ve uygulanmasi ile ilgili her turlU talebini (sikayet,
iltifat, geribildirim, bilgi edinme vb.) proje uygulayicilarina iletmelerini saglamaktadir:

v" Yanlig yonetim, Proje Fonlarinin kétiye kullanimi veya yolsuzluk uygulamalart,

v' Proje politikalarinin, kilavuz ilkelerin veya prosedurlerin ihlali, suistimal veya herhangi bir uygunsuz
davranis/kétii davranis [isyerinde Cinsel Sémiirii ve istismar/Cinsel Taciz (CSI/CT)] dahil),

v' Etkilenen topluluklar arasinda kaynak kullanimi kisitlamalarina iliskin dogabilecek anlagsmazliklar
ve

v' Proje faaliyetlerinden veya projenin fiili uygulamasindan memnun olmayan topluluk Uyelerinden
dogabilecek sikayetler.

Genel geri bildirim, sorular, 6neriler, dvgiller: Cevre, Sehircilik ve iklim Degisikligi Bakanligi'nin (CSIDB)
Proje Uygulama Birimi (PUB), kamu binalarinin yenilenmesi sirasinda ve kamu binalar faaliyete gegctikten



sonra gerektiginde personel transferi ve yer degistirme ile ilgili kapsamli diger sosyal konulari ele almak da
dahil olmak Uzere karsilasilabilecek talepleri gozmek ve yonetmek amaciyla seffaf ve kapsamli proje seviyesi
bir SCM olusturdu. Topluluklarin, yenilemenin fiili faydalari veya gegici etkileri konusunda endiseleri olabilir.
Bu baglamda, mekanizma tim kamu topluluklarinin endiselerini ve isteklerini ifade etmelerine izin verecektir.
GRM, sikayet sahibine onay, glncelleme ve nihai geri bildirim icin agik¢a tanimlanmis terminler
olusturacaktir. Hesap verebilirligi artirmak igin bu terminler Proje paydaslari ile paylasilacaktir.

3. Kapsam

SCM, projeden dogrudan veya dolayl olarak etkilenmesi muhtemel olan ¢ok ¢esitli Proje paydaslarinin
erisimine acik olacaktir. Bunlar arasinda yararlanicilar, ¢alisanlar (PUB Uyeleri dahil), idareler, yenilenen
kamu binalarinin kullanicilari ve genel anlamda tim kamu, proje uygulayicilari/yiklenicileri/hizmet
saglayicilari vb. yer alacaktir ve bunlarin timi sikayetlerini ve geri bildirimlerini SCM'ye iletmeye tesvik
edilecektir

4. Sorumlu Taraflar

Gevre, Sehircilik ve iklim Degisikligi Bakanligi/Proje Uygulama Birimi (GSIDB/PUB), SCM 'nin tim
sorumlulugunu Ustlenecek ve ana uygulayici kurum olarak gérev yapacaktir. Bu mekanizmanin uygun ve
zamaninda islemesi igin PUB ayrica bir SCM irtibat Kisisi atayacaktir.

Tum sureci denetleyecek olan SGM irtibat Kisisi, CSB'nin proje ekibinin bir parcasi olarak
gorevlendirilecektir. Ayrica, izleme amaciyla projenin sikayet giderme suirecini raporlamaktan da sorumlu
olacaktir. Bu kisi ayni zamanda proje kapsaminda S$CM'nin sorunsuz calismasini saglamak igin
koordinasyonda da sorumlu olacaktir.

Asagidaki Tablo 1 SCM uygulamasindan sorumlu taraflari ve bu taraflarin rollerini, sorumluluklarini
gOstermektedir.

Tablo 1. Tanimlanan Her Diizeyde SCM Uygulamasindan Sorumlu Taraflar

Sorumlu Taraf Sorumluluklar
e PUB, bu Standart isletme Prosedirinin (SiP) genel olarak
Cevre, Sehircilik ve uygulanmasindan, yoénetiminden ve koordinasyonundan sorumiu
iklim Degisikligi olacaktir.
Bakanhgi/Proje e PUB ayrica bu SiP'nin basarill bir sekilde uygulanmasini saglamak igin
Uygulama Birimi ilgili sorumlu taraflara rehberlik edecek ve yardimci olacaktir.
(GSIDB/PUB) e PUB, SCM Prosediiriine uygunlugu saglamak igin paydas taleplerinin her

bir surecinin surekli izlenmesinden sorumlu olacaktir.

e PUB'nin SCM irtibat Kisisi olarak hareket etmek.

e PUB'nin ilgili Gye(ler)iyle birlikte sikayetlerin gercek/uygun ve Proje
faaliyetleriyle ilgili olup olmadiginin gbézden geciriimesi ve
siniflandiriimasi.

e Bu SIP icin temel kayit ve izleme sisteminin olusturulmasi ve Proje ile
ilgili tm sikayetlerin takip edilmesi.

e Proje dahilindeki sikayetlerin ¢éziminu ydonetmek ve koordine etmek.

e Paydas katihmi ve diger Proje faaliyetleriyle ilgili dnemli uyumsuzluk

sorunlarini veya yinelenen sorunlari tespit etmek i¢in sikayet kayitlarini

g6zden gecirmek ve ¢ézim gelistirmek icin eylemlerde bulunmak.

Yiiklenici diizeyinde SCM irtibat Kisilerini koordine etmek ve izlemek.

Farkli SCM dizeylerinden gelen Proje ile ilgili taleplerin birlestiriimesi.

PUB ve yOnetimin ¢6zim sureci hakkinda bilgilendiriimesi.

Projenin konsolide SCM raporlarinin hazirlanmasi

PUB SCM irtibat Kisisi




SCM irtibat Kisisi
(Cevre, Sehircilik ve
iklim Degisikligi il
Miidiirliigii) (GSIDIiM)

Proje ile ilgili taleplerin ainmasi (sikayetler, iltifatlar, geri bildirimler, bilgi
talepleri vb.)

Sorumluluk alanlarina giren sikayetleri degerlendirmek ve ¢ézmek.

Her talebin ¢ozulup ¢ozlUlmedigine bakilmaksizin kayit ve izleme
sistemine kaydedilmesi ve kayitlarin haftalik olarak C$BID'ye iletilmesi.

Sikayetlerin bilyiik 6nem arz ediyorsa, derhal CSIDB/PUB'a bildiriimesi.

Yuklenici Cevresel ve
Sosyal (C&S) Uzmani

Endiseleri ve sikayetleri almak, kaydetmek ve mimkunse ¢ézmek.
Sikayet/Oneri Formu (Ek 3) ve Sikayet Kapanis Formu (Ek 4) araciigiyla
taleplerin kaydedilmesi.

Sikayet ve Oneri Formu'na sézli endise ve sikayetlerin kaydedilmesi.
Endiselerin ve sikayetlerin kaydinin mdisavirin Proje Yoneticisine
sunulmasi.

Sikayetlerin kaydedilmesi ve ¢dziimlenmesi ve bunlarin aylik ilerleme
raporlari ile misavire rapor edilmesi.

Misavir

Gelen basvurularin Yiiklenicinin C&S uzmani/ISG Uzmani ile birlikte
degerlendirimesi ve c¢o6zulmesi veya gerekli gorilmesi halinde
yuklenicilerin Ust yonetimi ve Proje Mudurleri (misavirin) bagvurularin
¢6zim sirecine dahil olacaktir.

Yuklenicilerin sikayetleri kaydetmelerini ve ¢dzimlemelerini izlemek ve
bunlar aylik ilerleme raporlari ile PUB'a raporlamak.

5. $CM’nin Duyurulmasi

Kamunun yanlis anlamalarindan veya herhangi bir olumsuz geribildirimden kaginmak igin, proje
paydaslarini (hikimet personeli, kamu idareleri, vatandaslar vb.) hedefleyen kapsamli bir iletisim araglari
setine sahip olmak dénemli olacaktir. Bu nedenle, CSIDB, yiiritilecek proje faaliyetleri ve kamu binalarinin
renovasyonu hakkinda kamuyu bilgilendirmek icin brostrler ve dider bilgilendirme araglarini (resmi
mektuplar, duyuru panolari, CSIDB'nin resmi web sitesi, istisare toplantilari vb.) sadlayacaktir.

Projeye iligkin Sikayet/Oneri Formu, proje web sitesinde ve Projeye dahil olan ilgili devlet kurumlarinin web
sitesinde kamunun bilgisine agik olarak yayinlanmaktadir.

CSIDB/PUB ayrica yararlanicilarin temsilcileri, miisavirler ve yiklenicilerle ¢ok sayida SCM istigare

toplantisi gergeklestirecektir.

Projenin uygulanmasi sirasinda, insaat calismalarl bagladiktan sonra, Sikayet/Oneri Formu'nun basili
kopyalari da Projeye dahil binalarda/devlet dairelerinde ve ilgili mahalle muhtarliklarinda bulunacaktir.

6. Bir Talebin iletilmesi

6.1. SCM’yi Kimler Kullanabilir?

Asagida verilenlerle sinirli olmamakla birlikte, SCM’nin hedefledidi kesimler:

e Proje yararlanicilari;

o Renovasyon konu binalarin ¢alisanlari (6gretmeler, saglik ¢alisanlari ve sézlesmeli isgiler

vb.)

o Renovasyon konu binalarin kullanicilari (6grenciler, veliler, ziyaretgiler ve bunlarin aileleri

vb.)

PUB lyeleri

Binalardaki renovasyon ingaati/faaliyetlerinden etkilenmeleri olasi topluluklar.
Yklenicilerin ve Mlsavirlerin galisanlari

Diger ilgili taraflar [Sivil Toplum Orgiitleri (STO) vb.]




SCM, proje kapsaminda olusturdugu farkh talep toplama kanallari araciligiyla anonim taleplerin iletiimesine
olanak saglayacaktir. isimiz iletilen talepler icin de ayni siireg izlenecektir. Ancak, talebin isimsiz olarak
iletiimesi, bagvuru sahibinin surecin nasil sonug¢landiriidigindan haberdar olmasini engelleyebilir; bu
nedenle, bagvuru sahipleri bu durum gozetilerek bilgilendirilmelidir.

6.2. Bir Talep Nasil iletilir?

Cevre, Sehircilik ve Iklim Degisikligi Bakanhgi'nin (CSIDB) hem telefon hem de web sitesi araciligiyla
erisilebilen bir 'Alo181' yardim hatti vardir. Bu yardim hatti ayni zamanda g¢alisanlari, ¢6zim ortaklari ve
daha genis zumreler igin bakanlik diizeyinde bir gikdyet mekanizmasi islevi gorir. CSIDB tarafindan
sa@lanan tim cevre ve sehir hizmetleri ile ilgili soru, talep ve sikayetler profesyonel olarak yonetilen ALO
181 ¢agri merkezi tarafindan yanitlanmaktadir.

Sikayet ve Oneri sahipleri asagida verilen farkli kanallardan taleplerini iletebilirler.

iDB Gagn Merkezi Alo 181
GS g
Telefon + 90 312 586 49 06
Sikayet Formu https://kabevanket.csb.gov.tr/sikayet.isp
E-mail yigmenerji@csb.gov.tr
Alo 181

Gevre, Sehircilik ve iklim Degisikli Il . L
Midarliikleri (CSIDIM) KABEV Sikayet Formlari CSIDIM’nin ilgili internet
sitelerinde yayinlanmaktadir.

Yukleniciler Formlar insaat sahalarinda bulunmaktadir (Ek 3-4)

Paydaslar, yukarida belirtilen iletisim kanallarina ek olarak, proje uygulamasina iligkin endise ve
sikayetlerini iletmek icin Cumhurbagkanhg: iletisim Merkezi'ni (CIMER) de kullanabilirler. CIMER'in iletigim
kanallari agagida verilmigtir.

. https://www.cimer.gov.tr
Internet Sitesi . _
https://giris.turkiye.gov.tr/

Yardim Hatti Alo 150

Telefon +90 312 590 2000

Faks +90 312 473 6494
6.3. SCM Sireci

KABEYV Projesi kapsaminda, sikayetler/endiseler/6neriler birden fazla diizeyde ele alinacaktir: (a) yiklenici
seviyesi; (b) musavir seviyesi; (c) CSID il Mudurliikleri seviyesinde; (d) ulusal diizeyde CSIDB Proje
Uygulama Birimi (PUB).

a) Yiklenici Seviyesi: ingaat islerini yiiritmek igin atanan her bir yiiklenici, herhangi bir paydas (bina
yénetimi, bina kullanicilar, ziyaretgiler, cevre sakinleri veya yararlanicilar, vb.) tarafindan dile


https://kabevanket.csb.gov.tr/sikayet.jsp
https://www.cimer.gov.tr/
https://giris.turkiye.gov.tr/

getirilen sikayetleri/endiseleri/Onerileri almaktan, kaydetmekten ve mumkinse ¢dzmekten sorumlu
olacaktir. KABEV Projesi kapsaminda yaratdlen insaat islerine. Y uklenici,
sikayetleri/endiseleri/onerileri ¢dzemezse ilgili  kisi/kurulusa yonlendirmekle yukimlGdar.
Yikleniciler ayrica ¢oézilen ve ¢ézilemeyen sikayetleri/endiseleri/dnerileri igeren kayitlari Cevre,
Sehircilik ve iklim Degisikligi Bakanhdi'na (CSIDB) haftalik olarak sunacaktir.

b) Miisavir Seviyesi: Yiklenici diizeyinde ele alinamayan sikayetler/endiseler/éneriler, ingaat
Kontrol6rl olarak atanan musavirin Proje Muduri tarafindan ele alinacaktir. Proje Midiri durum
tespit raporu dizenleyerek yuklenicinin sorumluluklarini hatirlatacak ve sorunun ¢oézilmesi igin
gerekli dnlemlerin alinmasini ve gerekli duzeltici faaliyetlerin uygulanmasini saglayacaktir. Proje
Miidiirii sikayetleri/endiseleri/énerileri gozemezse, bunlari CSIDB'ne yonlendirmekle yikimludiir.

c) CSID il Mudiirliikleri Seviyesi: Cevre, Sehircilik ve iklim Degisikligi il Midirligi, KABEV Projesi
kapsaminda ydritilen faaliyetlerle ilgili olarak alinan sikayet/endise/6nerileri mimkin oldugu
olcide gidermek igin gerekli tedbirleri almakla sorumlu olacaktir. Midurlikler ayrica alinan tim
sikayetleri/endiseleri/énerileri, konularin ele alinip alinmadigina bakiimaksizin derhal idare'ye
iletecektir.

d) CSIDB Seviyesi: KABEV Projesi kapsaminda, yukarida belirtilen seviyelerde paydaslar tarafindan
dile getirilen tim sikayet/endise/6nerileri toplamak, kaydetmek ve ¢6zmek CSiDB'nin
sorumlulugundadir.  CSIDB, toplanan  sikayetin/endisenin/énerinin 15 gin iginde
¢6zimlenmesinden ve sikayet/endise/oneri sahibine sonug hakkinda bilgi vermekten sorumludur.

Bu GRM prosediir(i, yukarida tanimlanan her seviyede kullanilacaktir. Bu prosediir, bu prosediiriin ve genel
olarak SCM'nin basarili bir sekilde uygulanmasini saglamak icin her seviyenin rollerini ve sorumluluklarini
ayrintili olarak agiklar. CSIDB, SCM'ye liderlik edecek ve gerekli gérdiigi takdirde her seviyeye destek
saglayacaktir.

6.3.1. Kayit

Herhangi bir paydas (KABEV Projesi ¢alisanlari, bina yonetimi, bina kullanicilari, ziyaretgiler, cevre sakinleri
veya yararlanicilar vb. dahil ancak bunlarla sinirli olmamak Uzere) tarafindan, yurdtilen insaat isleri
nedeniyle dile getirilen sikdyet/endise/éneriler PUB, Ykleniciler ve CSID il Mdurlikleri tarafindan alindig
tarihten itibaren 3 is guni icinde Sikayet Kayit Tablosuna (Ek 2) kaydedilecekti.

Farkli seviyelerdeki SCM irtibat Kisileri, PUB, Yiikleniciler ve CSID il Mudiirliikleri tarafindan kayit altina
alindiginda sikayetlere atanacaktir. Sikayet irtibat Kisisi, sorumluluklarini diger personele devredebilir,
ancak nihai olarak sunlardan sorumludur:

Sikayetin arastiriimasi,

Proje kapsaminda ilgili teknik kisilere danismak,

C6zum eylemlerinin tanimlanmasi ve uygulanmasi,

C6zimleme faaliyetlerinin tamamlandigindan emin olmak,

Bireysel sikayetlerin ilerlemesini takip etmek,

Sikayet sisteme islendikten sonra sikayet giderildiginde Sikayet Sahibine bildiriimesi,
Cozum faaliyetlerini belgelemek ve

ilgili ydnetimden gerekli onaylarin alinmasi ve ilgili ydnetime raporlanmasi.

isimsiz sikayetler, SCM'nin ve proje uygulamasinin siirekli iyilestirilmesini kolaylastirmak igin sikayet kayit
tablosuna kaydedilecek ve diger sikayetlerle birlikte rapor edilecektir.

Yiiklenici, sikayeti/endiseyi/oneriyi Sikayet/Oneri Formu ve Sikayet Kapanis Formu (sirasiyla Ek 3 ve 4'te
verilmistir) araciligiyla kaydedecektir. S6zlu sikayet/endise/6neri Yuklenicinin sorumlu personeli tarafindan
Sikayet ve Oneri Formu doldurularak kayit altina alinacaktir. Yiiklenici, sikayet/endise/6nerilerin kaydini
haftalik olarak Proje Mudurine géndermekle yukumludur.



Alo 181 Sikayet Kayit Siireci

Alo 181 Genel Merkezi KABEV Projesi hakkinda bilgilendirilmistir ve KABEV Projesi ile ilgili gelen tim
sorulari kayit altina almakta ve KABEV Projesi PUB'una iletmektedir. ALO 181 musteri temsilcisi sikayeti
kayit altina alacak ve sikayet sahibine cevap istenip istenmedigini soracaktir. Sikayetgi, sikayetinin sonucu
hakkinda geri bildirim talep ederse, sikayet sahibinden telefon veya e-posta bilgilerini vermesi istenir.
Sikayetci anonim kalmayi tercih etse bile sikayeti Alo 181 musteri temsilcisi tarafindan kayit altina alinir.
Daha sonra kaydedilen her tiirlii sikdyet CSIDB'nin ilgili birimine iletilecektir.



6.3.2. Taleplerin Degerlendirilmesi, Cozumlenmesi ve Kapanis Sureci

Sikayetler, alindigi tarihten itibaren g (3) is ginu igcinde kaydedilecektir. Bu Ug¢ (3) giin boyunca, sikayetler
her seviyeden sorumlu Kkisiler tarafindan dogruluklarinin tespiti ve Proje faaliyetleriyle ilgili olup
olmadiklarinin belirlenmesi adina gézden gegirilecektir. Ortaya ¢ikan sorunlar/ihtilaflar Proje ile ilgili degilse,
Sikayet Eden'e ilgili tarafla iletisim kurmasi i¢in rehberlik saglanir.

Talepler degerlendirilecek ve sikayetin 15 is gunu icinde ¢ézmesi icin dizeltici faaliyetlerde bulunulacaktir.
CozUm siresi 15 gunden fazla sirerse (¢6zim siresi en fazla 30 takvim gini strecektir) bu durum,
YUklenici/PUB ile sikayetci arasinda anlagsmaya varilarak ilerletilecektir. Bagvuru sahibi, talebin kapatildigi
konusunda bilgilendirilmelidir.

Farkli SCM seviyesindeki her bir SCM irtibat Kisisi paydaslarla irtibat kurmak ve bir ¢ézim iizerinde
calismak Uzere ilgili bir kisi atamaktan sorumludur. Daha ayrintil bir degerlendirmeden sorumlu tarafin kim
olacaginin ve sikayetin ¢ézime kavusturulmasi igin nasil bir yol izleneceginin belirlenmesi igin sikayetler
taranacaktir. Her bir SCM seviyesinde talebin degerlendiriimesi, ele alinmasi ve kapatilmasi igin atilacak
adimlar Tablo 2'de verilmistir.



Tablo 2. Her SCM Diizeyinde Talebin Degerlendirilmesi, Coziimlenmesi ve Kapatilmasi igin Atilacak Adimlar

dizeyinde ele
alinamiyorsa

Proje Mudurt

degerlendirmeyi dikkate alarak, PUB'nin SCM irtibat Kisisi,
aciklamalar ve yapilacak duzeltici eylemleri iceren bir yanit
hazirlayacaktir.

ve aciklamalari
iceren Kapanis
Formu sikayet sahibi
tarafindan imzalanir.

bilgi toplamak icin saha ziyareti yapilacaktir.
e Mimkinse baska bir dizeltici eylem dnermek icin sikayetci ile
sanal veya yiiz yiize goriisme yapilacaktir.

Sikayet/ o . . s e - ]
Oneri Alma Tanim Degtla\;l'I:rr;:hren SLarE e 902“”}':;?‘:3;9'" SRR Gl Onay Merci Sikayet Kapama Anlagsmazhk durumunda gergeklestirilen faaliyetler Itiraz Makami
Seviyesi y
PUB tarafindan daha ayrintil bir degerlendirme yapilacaktir.
. T . R . . . ] e Uygun goérilirse, konu/anlasmazlik hakkinda daha fazla bilgi .
Sr:ka%{.ef"sqilu |stt_a,.$|lgayelt/0nerl fcl)rmli;ma kaydedilecektir Sikayetgi toplamak icin saha ziyareti yapilacaktir. CIMER
(her tdrld sikayet icin bu islem yapilacaktir). ceve:pla[dlan \Ile g e Mimkiinse baska bir diizeltici eylem 6nermek icin sikayetgi ile Asliye Hukuk Mahkemeleri
Yanit/diizeltici Yiiklenicinin )r,:lgrhi:r?kearl?rz; en sanal veya ylz ylize goriisme yapilacaktir. idare mahkemesi
ey[em hemen Cevresel ve E&S uzmani, diizeltici eylemlerin agiklamalarini igeren bir Yiklenicinin diizeltici faali etléri o Ek dizeltici faaliyetler (varsa) dogrultusunda nihai yanit Asliye Ticaret Mahkemeleri
saglanabiliyorsa Sosyal (C&S) yanit hazirlayacaktir. Yonetimi ve aglklamalgrl hazirlanacak ve sikayetgiye sunulacaktir. is Mahkemeleri
Uzmani iceren Kapanis Anlagma saglanirsa, alinan dizeltici faaliyetlere yonelik kanit teskil
Agiklama ve yapilmasi gereken diizeltici aksiyonlari igeren Formu sikayet sahibi | €den belgeler toplanacak ve sikayetci tarafindan imzalanacak Sikayet Omb!stman
geri bildirim sikayet sahibi ile paylasilacaktir. tarafindan imzalanir. | Kapanis Formu'na eklenecektir. https://ebasvuru.ombudsman.gov
Sikayetci ¢6ziimden memnun kalmazsa itiraz siireci hakkinda
bilgilendirilir.
Detayli degerlendirme yonetim tarafindan yapilacaktir.
Yonetim, sikayetin KABEV proje faaliyetleri ile ilgili Sikayet hakl ise ve anlasmazlik varsa, o zaman
olduguna ve degerlendirmeye tabii olduguna karar PUB tarafindan daha ayrintil bir degerlendirme yapilacaktir.
verirse, Yuklenicinin Cevre ve Sosyal Gilivenlik Uzmanlari n . il K | ik hakk ha fazla bilai )
basvuruyu degerlendirecek ve Sikayet Sahibine agiklamalar Sikayetgi * Uygun gortiltirse, konu/anlagmazlik hakkinda daha fazla bilgi CIMER
lacak  diizeltici lemlerle  birlikte b t cevaplardan ve toplamak icin saha ziyareti yapilacaktir. Aslive Hukuk Mahk leri
Sikayetin uygun \r/;zwléa?alcaa?(?lr uzeftici —eylemierie  birlikte — bir yani yapilan iglemlerden | ¢  Mulmkiinse baska bir diizeltici eylem énermek icin sikayetgi ile ASllye Ruku a_ emelerl
y v9 B y : o memnun kalirsa, sanal veya yiiz yiize gériisme yapilacaktir. Idare mahkemesi
olup olmadigina Yiklenicinin Yuklenicinin diizeltici faalivetleri tA ) r o Aslive Ti Mahk leri
karar Ust Yonetimi Yénetimi Uzeltic taaliyetleri o Ekdizeltici faallygtler (vgrsa)dogrultusunda nihai yanit Asliye icaret Mahkemeleri
7 verilemiyorsa Aciklama ve yapilmasi gereken duzeltici eylemleri iceren geri ve aciklamalari hazirlanacak ve sikayetciye sunulacaktir. Is Mahkemeleri
o bildirim sikayet sahibi ile paylasilacaktir. iceren Kapanis | Apjagma saglanirsa, alinan diizeltici faaliyetiere yonelik kanit teskil Ombudsman
s ;?;?:di:zai)rfztaslzzlﬁl eden belgeler toplanacak ve sikayetci tarafindan imzalanacak Sikayet https://ebasvuru.ombudsman.gov
% Yénetim, sikayetin KABEV proje faaliyetleriyle ilgili | IR L G EIEEE L
g olmadigina karar verirse, Sikayet Eden'e bilgi verilecektir ve Sikayetci cozimden memnun kalmazsa itiraz slreci hakkinda
K5 sikayet ile ilgili taraf(lar) ile iletisime gecilmesi icin rehberlik bilgilendirilir.
= saglanacaktir.
>_
Bildirilen talep Proje’nin Sikayet Mekanizmasi kapsaminda
incelenip agikhga kavusturulduktan sonra ve alinan 6nlemlerden
. o . ) ) sonra hala bir anlagsmazlik varsa, PUB tarafindan daha ayrintih bir
Yulldenlcml.n .Qe.vre ve SosyaIuGuvenllk Uzmrimlarl, P.r.OJede.n . . degerlendirme yapilacaktir. CIMER
etkilenen kisilerin ¢ikarlari dogrultusunda degerlendiriimesi Sikayetgi o o ' _
icin sikayetin yeterince acik olmasini saglamak icin yeniden cevaplardan ve e Uygun goru_lurse, kor)u/anlz_a§mazllk hakkinda daha fazla bilgi Asllye Hukuk Mahkemeleri
Sikayet veya Yiiklenicinin basvurunun formiile edilmesi/ taslaginin hazirlanmasinda yapilan iglemlerden toplamak icin saha ziyareti yapilacaktrr. S - Idare mahkemesi
endise anlasilir Cevresel ve yardimci olacak ve tavsiyelerde bulunacaktir. Yilklenicinin | Memnun kalirsa, *  Mumkinse baska bir duzeltici eylem onermek igin sikayetci ile Asliye Ticaret Mahkemeleri
: o dizeltici faaliyetleri sanal veya yuz yuze gérusme yapilacaktir. - .
terince Sosyal (C&S) Ydnetimi y A - - o Is Mahkemeleri
veylfldyewl U L . . . . ve agiklamalan e Ek dizeltici faaliyetler (varsa) dogrultusunda nihai yanit
agik degrise Zmant Sikayetin degerlendirmeye uygun olmasi igin gerekli iceren Kapanig hazirlanacak ve sikayetciye sunulacaktir. Ombudsman
rewzy_onl_a;(rﬂ y?tpllglljtan ve §|k;lyetk c.ieg?rlen.dlrlldlkten_ Formu §iké_yet sahibi | Anlagma saglanirsa, alinan diizeltici faaliyetiere yonelik kanit teskil https://ebasvuru.ombudsman.gov
E.?é'.ra' o «Zye_le kL;_unana gerexil aksiyoniari i¢eren ger tarafindan imzalanir. | eden belgeler toplanacak ve sikayetgi tarafindan imzalanacak Sikayet
fidinm gonaeriiecextr Kapanis Formu'na eklenecektir.
Sikayetci ¢6zimden memnun kalmazsa itiraz sireci hakkinda
bilgilendirilir.
Taslak degerlendirme, Miisavir tarafindan PUB'in SGM Slkayetel CIMER
[ astax gegeriendirme, lMusavir tarafindan il S5 cevaplardan ve Alinan 6nlemlerden sonra hala bir anlagsmazlik varsa, PUB tarafindan Aslive Hukuk Mahkemeleri
Sorunlar/ihtilaflar ViiKlenicinin Irtibat Kisilerine génderilecektir. yapilan iglemlerden | daha ayrintili bir degerlendirme yapilacaktir. Al :
proje ile ilgiliyse Ust Yonetimi _ memnun kalirsa, lefetrs Tl _
ancak yuklenici ve Miisavirin Gézetim Danmigmani  tarafindan  paylagilan  taslak PUB/CSIDB dizeltici faaliyetleri e Uygun goriiliirse, konu/anlasmazlik hakkinda daha fazla Asliye Ticaret Mahkemeleri

is Mahkemeleri
Ombudsman
https://ebasvuru.ombudsman.gov




Sikayet/

Degerlendiren

Sikayetlerin ¢oziimlenmesi igin gergeklestirilen

Oneri Alma Tanim Merci faaliyetler Onay Merci Sikayet Kapama Anlagmazhk durumunda gergeklestirilen faaliyetler itiraz Makami
Seviyesi
The final response will be prepared and shared with the o Ek dizeltici faaliyetler (varsa) dogrultusunda nihai yanit
complainant. hazirlanacak ve sikayetciye sunulacaktir.
Anlagma saglanirsa, alinan diizeltici faaliyetlere yonelik kanit teskil
eden belgeler toplanacak ve sikayetci tarafindan imzalanacak Sikayet
Kapanis Formu'na eklenecektir.
Sikayetci ¢ozimden memnun kalmazsa itiraz slreci hakkinda
bilgilendirilir.
Sikayet, yuklenicinin Ust yonetimine yonlendirilecektir.
Musavirin Proje Mudirt, alinan sikayet hakkinda derhal
bilgilendirilecektir. )
Calisan yapilan Anlagsmazlik durumunda sikayet PUB'a yonlendirilecektir. CIMER
Asliye Hukuk Mahkemeleri
Sikayetin derhal cozilebilmesi durumunda, Yiklenici gerekli agtklamadan ve § y e
iklenicini tklenicinin islemleri yapacaktir. Aksi takdirde, gerekli ©nlemlerin n§\emnun kalirsa PUB alinabilecek olasi duzeltici eylemleri ve saglanacak ek bilgileri are mg emesi )
alisan! sikavette Cevresel ve belirlenmesi ve alinmasi igin sikayet Misavir ve/veya PUB'a | Musavirin diizeliici faali etle’ri daha ayrintili bir sekilde de@erlendirmek igin galisanla bir toplant Asllye Ticaret Mahkemeleri
gulfndugundya Sosyal (C&S) iletilecektir. Proje Muduri ve agklamalgrl duzenleyecektir. Is Mahkemeleri
Uzmani Ombudsman

Sikayet, Proje'yi veya Banka'nin itibarini tehlikeye atabilecek
tekrarlanan, kapsamli ve sansasyonel ise, sikdyet PUB'a
iletilecek ve alinmasi gereken dnlemler belirlenecektir.

Uygun ¢6zim ile yapilmasi gerekenler belirlenerek bir yanit
hazirlanarak ve sikayetci ile paylasilacaktir.

iceren Kapanis
Formu gikayet sahibi
tarafindan imzalanir.

Calisan o6nerilen ek islemlerden veya agiklamadan hala memnun

degilse, itiraz sureci hakkinda bilgilendirilir.

https://ebasvuru.ombudsman.gov

Sikayet hemen ¢oziilebilirse, Proje Miduri veya Misavir
Genel Merkezi gerekli ¢ozuim &nlemlerini belirleyecek ve
uygulayacaktir. Aksi takdirde, gerekli 6nlemlerin belirlenmesi

CGalisan yapilan

o Diger duzeltici eylemleri

tartismak, o©nermek ve Uzerinde

CIMER

Sikayetci ¢o6ziimden memnun kalmazsa itiraz sireci hakkinda

bilgilendirilir.

§ _ o ve alinmasi igin sikdyet Misavire ve/veya PUB'a iletilecektir. ia;:ekrl:lr:r?icclein ve anlasmak icin calisanla sanal veya yiiz yiize goriisme Asliye Hukuk Mahkemeleri
> Mdusavirin ¢alisani 5;?\1/2 aMuduru Mu§aviri"n | memnun kalirsa, yapilacaktir. 3 o . o Idare me_lhkemeS| .
2 sikayette M a¥/irin Sikayet, Proje'yi veya Banka'nin itibarini tehlikeye atabilecek | Proje Miidirii | diizeltici faaliyetleri | ® Anlasma saglanirsa, alinan dizeltici faaliyetlere yonelik kanit Asliye Ticaret Mahkemeleri
> bulundugunda Geﬁel Merkezi | tekrarianan, kapsamii ve sansasyonel ise, sikayet PUB'a PUB/CSIDB ve aciklamalari teskil eden belgeler toPIanacak ve is¢i tarafindan imzalanacak is Mahkemeleri
o iletilecek ve alinmasi gereken énlemler belirlenecektir. iceren Kapanig Sikayet Kapanis Formu'na eklenecekdir. . (S T
= ik ibi | ® Calisan Onerilen diizeltici faaliyetlerden hala memnun degilse,
= Formu sikayet sahibi i g i o ; https://ebasvuru.ombudsman.gov
o . . tarafindan imzalanur. itiraz sreci hakkinda bilgilendirilecektir.
Uygun ¢6zim ile yapilmasi gerekenler belirlenerek bir yanit
hazirlanarak ve sikayetgi ile paylasilacaktir.
Sikayetci sonugtan memnun degilse, sikayet daha ayrintili
@ irdelenemek tizere PUB/CSIDB'ye iletilecektir.
E’ Sikayetgi e Uygun gorilirse, konu/anlasmazlik hakkinda daha fazla bilgi
o topl K ici ha zi ti lacaktir. i
D Cevapl/diizeltici 6nlemin hemen alinabilmesi durumunda; cevaplardan ve oplamak icin sana ziyareti yaptiacaxtir. L . CIMER
= S S L PR : lan islemlerd e Muimkinse baska bir dizeltici eylem 6nermek icin sikayetci ile . .
) 3.2 sorumlu kisi sikayeti ¢ézmek igin gerekli diizeltici eylemi yapilan iglemierden L o Asliye Hukuk Mahkemeleri
= Sikayet devam P A e memnun kalirsa sanal veya ylz yuze gérisme yapilacaktir. . .
= : in i yapacak ve PUB/CSIDB'yi sikayet ve alinan dizeltici eylem 7 i ) AT . o oo idare mahkemesi
= ede_n plr alt E:ASLD lll"kl _ hakkinda GRM Kayit Tablosu araciligiyla bilgilendirecektir f\;/l$:jD ikler Il duzeltici faaliyetleri e Ek duzeltici faaliyetler (varsa) dogrultusunda nihai yanit Aslive T  Mahk -
= projenin Mudurlukleri ’ Mudurluklert | o 5o iklamalan hazirlanacak ve sikayetciye sunulacaktir. sliye Ticaret Mahkemeleri
3 faaliyetleri ile Irtibat Kisgisi Irtibat Kigisi ig;eregn Kapanis is Mahkemeleri
E ilgiliyse Ag|!(|a_m_a_ve Yap|lma3| ge_r_eken diizeltici aksiyonlari iceren Formu sikayet sahibi Anlagsma saglanirsa, alinan QUzeItigi faaliyetlere_; yonelik kanlt.tgskil Ombudsman
[=) geri bildirim sikayet sahibi ile paylagilacaktir. tarafindan imzalanir. | €den belgeler toplanacak ve sikayetgi tarafindan imzalanacak Sikayet https://ebasvuru.ombudsman.gov
g Kapanis Formu'na eklenecektir.




Sikayet/

Degerlendiren

Sikayetlerin ¢oziimlenmesi igin gergeklestirilen

Oneri Alma Tanim Merci faaliyetler Onay Merci Sikayet Kapama Anlagmazhk durumunda gergeklestirilen faaliyetler itiraz Makami
Seviyesi
Sikayetci sonugtan memnun degilse, sikayet daha ayrintili
irdelenemek Uzere PUB/CSIDB'ye iletilecektir.
e Uygun gorilirse, konu/anlasmazlik hakkinda daha fazla bilgi
Sikayetgi toplamak icin saha ziyareti yapilacaktir. CIMER
Sikayet soOzli ise, gevrimigi sikdyet & Oneri formuna cevaplafdan ve e Mimkinse bagka bir dizeltici eylem onermek icin sikayetci ile Aslive Hukuk Mahkemeleri
Yanit/diizeltici kaydedilecektir (her tiirlii sikayet igin bu islem yapilacaktir). yapilan iglemlerden sanal veya yliz yize gbrisme yapilacaktir. i y hk )
i memnun kalirsa, e Ek dizeltici faaliyetler (varsa) dogrultusunda nihai yanit dare mahkemesi
eylem hemen PUB irtibat . . . .
glanabili isisi PUB/CSIDB | diizeltici faaliyetleri hazirlanacak ve sikayetgiye sunulacaktir. Asliye Ticaret Mahkemeleri
saglanabiliyorsa | Kisisi Aciklama ve alinmasi gereken dizeltici 6nlemleri iceren geri ve agiklamalari is Mahkemeleri
bildirim, PUB'nin $CM Irtibat Kisisi tarafindan hazirlanacak iceren Kapanis Anlagma saglanirsa, alinan diizeltici faaliyetiere yénelik kanit teskil Ombudsman
ve sikayetci ile paylagilacaktir. Formu sikayet sahibi | eden belgeler toplanacak ve sikayetgi tarafindan imzalanacak Sikayet httos://ebasvuru.ombudsman.aov
tarafindan imzalanir. | Kapanis Formu'na eklenecektir. ps: ' 9
Sikayet¢i ¢oziimden memnun kalmazsa itiraz sireci hakkinda
bilgilendirilir.
Daha detayli bir degerlendirme PUB/CSIDB tarafindan
yapilacaktir. Alinan gerekli Sikayetgi sonugtan memnun degilse, sikayet daha ayrintil
aksiyonlari igeren irdelenemek Gizere PUB/CSIDB'ye iletilecektir.
PUB ve GSIDB, sikayetin KABEV proje faaliyetleriyle ilgili geri bildirim sikéyet | o yygun gériiliirse, konu/anlasmazlik hakkinda daha fazla bilgi
olduguna ve degerlendirmeye uygun olduguna karar verirse, S‘?h'é)m.? Kii toplamak igin saha ziyareti yapilacaktir. CIMER
PUB Irtibat Kisisi basvuruyu degerlendirecek ve Sikayet gonderilecekt. *  Mimkinse baska bir diizeltici eylem 6nermek igin sikayetsi ile Asliye Hukuk Mahkemeleri
Sikayetin uygun Sahibine aciklamalar ile birlikte yapilacak dizeltici eylemleri sanal veya yliz ylize gérisme yapilacaktir. : .
olup olmadigina _ de icer bir yanit hazirlayacaktir. PUB Sikayetgi e Ek duzeltici faaliyetler (varsa) dogrultusunda nihai yanit dare mahkemesi .
- PUB/CSIDB Direktorii cevaplardan ve hazirlanacak ve sikayetgiye sunulacaktir. Asllye Ticaret Mahkemeleri
2 verilemiyorsa Acikl | ken diizeltici aksivonlart i yapilan igslemlerden Is Mahkemeleri
> Gl Slrg?. W Ylff" Taslhgst? &l quel et I?t SRl TEEE memnun kalirsa, Anlagma saglanirsa, alinan diizeltici faaliyetlere yonelik kanit teskil Ombudsman
> eri bildirim sikayet sahibi ile paylasilacaktir. s : : ; ; ; oA
g g Y Yy duzeltici faaliyetleri eden belgeler t?planacak ve sllkayetgl tarafindan imzalanacak Sikayet https://ebasvuru.ombudsman.gov
s ve agiklamalari Kapanis Formu'na eklenecektir.
=] PUB ve (;§iDB, sikayetin KABEV proje faaliyetleriyle ilgili iceren Kapanis
g OLMADIGINA ve degerlendirmeye tabii OLMADIGINA karar Formu sikayet sahibi | Sikayetci ¢coziimden memnun kalmazsa itiraz slreci hakkinda
= verirse, Sikayetci bilgilendirilecektir ve ilgili taraf(lar) ile tarafindan imzalanir. | bilgilendirilir.
E iletisime gecilmesi igin rehberlik saglanacaktir.
Bildirilen talep Proje’nin Sikdyet Mekanizmasi kapsaminda
incelenip agikhga kavusturulduktan sonra ve alinan 6nlemlerden
PUB'nin SCM Irtibat Kisisi, Projeden etkilenen Kkisilerin sonra hala bir anlagsmazlik varsa, PUB tarafindan daha ayrintili bir
cikarlari dogrultusunda degerlendiriimesi icin sikayetin . . degerlendirme yapilacaktir. )
teri K ol 51 K ici iden b Sikayetgi e i CIMER
yeterince acik olmasini sagiamak Igin yeniden bagvurunun cevaplardan ve e Uygun goériilirse, konu/anlagmazlik hakkinda daha fazla bilgi _ _
: formule edilmesi/ taslaginin hazirlanmasinda yardimci olacak yapilan islemlerden toplamak icin saha ziyareti yapilacaktir. Asllye Hukuk Mahkemeleri
$|kda_yet Velya I BUB SCM ve tavsiyelerde bulunacaktir. PUB memnun Kalirsa, e Mimkiinse baska bir diizeltici eylem 6nermek icin sikayetgi ile Idare mahkemesi
52 feeat‘gr?nilér irtibatslg isi Direktorii duzeltici faaliyetleri sanal veya yuz ylize gorigme yapilacaktir. Asliye Ticaret Mahkemeleri
ya yets s Sikayetin degerlendirmeye uygun olmasi igin gerekli ve aciklamalari e Ek dizeltici faaliyetler (varsa) dogrultusunda nihai yanit is Mahkemeleri
acik degilse ¢ A v .9 . - -
revizyonlar yapildiktan ve sikayet degerlendirildikten iceren Kapanig hazirlanacak ve sikayetciye sunulacaktir. Ombudsman
sonra; .S"ikéye_tte bu_lunana gerekli aksiyonlari igeren geri FOFTUd§'k?yet Slah'b' Anlagma saglanirsa, alinan dpzeltio! faaliyetlere_y('jnelik kanit t.es,nkil https://ebasvuru.ombudsman.gov
bildirim gonderilecektir tarafindan imzalanir. | eden belgeler toplanacak ve sikayetci tarafindan imzalanacak Sikayet
Kapanis Formu'na eklenecektir.
Sikayetci ¢ozimden memnun kalmazsa itiraz siireci hakkinda
bilgilendirilir.
PUB Uyesi sikayetlerini bir dilekge ile Personel Daire Sikayetgi CIMER
Baskanligina iletecekti cevaplardan ve Asliye Hukuk Mahkemeleri
agkanligina fletecekdr. yapilan islemlerden ] Y
’nin bir i i |dare mahkemesi
P.U?’ il (917 Ut e . . . . .. | DYDB Genel memnun kalllrsa, . Sikayetci ¢o6ziimden memnun kalmazsa itiraz sireci hakkinda . ] .
sikayette Personel Personel Dairesi, sikayeti bakanlik igindeki herhangi bir | vuqirii duzeltici faaliyetleri bilgilendirilir Asliye Ticaret Mahkemeleri
bulundugunda Departmani departmana (“Dis Yatinm Daire Baskanh@” haricinde) ve aciklamalari '

iletecektir.

iceren Kapanis
Formu sikayet sahibi
tarafindan imzalanir.

is Mahkemeleri

Ombudsman
https://ebasvuru.ombudsman.gov




Sikayet/
Oneri Alma
Seviyesi

Tanim

Degerlendiren
Merci

Sikayetlerin ¢oziimlenmesi igin gergeklestirilen
faaliyetler

Onay Merci

Sikayet Kapama

Anlagmazhk durumunda gergeklestirilen faaliyetler

itiraz Makami

Bu departman bir “Degerlendirme Uzmani” segecektir.
Degerlendirici, sikayeti degerlendirecek, gerekli
sorgulamalari yapacak ve duzeltici eylem(leri) icere bir 6zet
rapor hazirlayacaktir.

Ozet rapor, Dig Yatinmlar Daire Baskanligi Ingaat Igleri
Genel Mudiri (DYDBIIGM) tarafindan degerlendirilecektir.
Genel Mudir nihai bir karar verecek ve sikayet edene karar
hakkinda bilgi verilecektir.




irtibat Kisileri, gerektiginde, ilgili belgelerin toplanmasi, saha ziyaretlerinin yapilmasi, uygun personele
danigiimasi, harici paydaslarla temasa gecilmesi ve daha farkh faaliyetleri igerebilecek sikayet
incelemesine dnciililk edecektir. inceleme bulgulari, karar verme siirecini belgelemek ve énerilen ¢ézim
yolunu bildirmek igin kullanilacaktir.

6.3.3. Geribildirim

Sikayet ¢éziimlenmemisse, PUB'nin SCM irtibat Kisisi, alinan diizeltici eylemleri dzetleyerek ve sikayetin
¢bzum silreci hakkinda acgiklama yaparak sikayet sahibini ¢6zim hakkinda bilgilendirecek ve sikayet
sahibini yasal alternatifler de dahil olmak Uzere (varsa) diger alternatifler hakkinda bilgilendirecektir.

6.3.4. itiraz Hakki

Sikayetleri mevcut Sikayet Mekanizmasi araciliiyla ¢ézilemeyen 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 Idare mahkemesi

e Asliye Ticaret Mahkemeleri
e s Mahkemeleri

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

7. Dunya Bankasi Sikayet Cozimleme Servisi

Dinya Bankasi tarafindan finanse edilen tiim projelerde, DB tarafindan desteklenen projelerden olumsuz
etkilendiklerine inanan kisi veya topluluklar, sikayetlerini Cevre ve Sehircilik Bakanligi'na veya Diinya
Bankasi'nin Sikayet Cozimleme Servisi'ne (SCS) iletebilirler (https://www.worldbank.org/en/projects-
operations/products-and-services/grievance-redress-service) SGS, projeyle ilgili endiseleri ortadan
kaldirmak igin alinan gikayetlerin hizl bir sekilde incelenmesini saglar.

Projeden etkilenen topluluklar veya bireyler de sikayetlerini Diinya Bankasi Bagimsiz Denetim Paneline
(BDP) iletebilirler. Bu panel, sikdyette bulunan kisi veya topluluklarin, Dinya Bankasi'nin performans
kriterlerinden bir veya daha fazlasinin ihlali nedeniyle zarar gérip gérmedigini belirler. Panel, alinan
sikayetlerle ilgili endiselerini dogrudan Diinya Bankasi'na iletebilir. Bu asamada, Diinya Bankasi sikayetlere
yanit verme firsatina sahip olacaktir.

8. izleme

Proje ilerleme raporlari kapsaminda $SCM ve etkinligi izlenecek, degerlendirilecek ve Banka'ya duzenli
olarak rapor edilecektir. Sikayetlerin istatistikleri, proje ilerleme raporlarinda her alti ayda bir DB'ye diizenli
olarak rapor edilmelidir.

Asagidaki parametreler de dahil olmak Gzere bir dizi Temel Performans Gdstergesi (TPG) de izlenecek ve
proje tarafindan diizenli olarak proje ilerleme raporuna entegre edilecektir:

() Bir raporlama donemi icinde (yani aylik) alinan kamu sikayetlerinin sayisi;
(i) Ongodrulen zaman gizelgesi iginde ¢bzulenlerin sayisi ve yluzdesi;
(i) Gecikme nedenleri ile birlikte 30 giinden fazla acgik olan sikayet sayisi;


https://ebasvuru.ombudsman.gov.tr/
https://www.worldbank.org/en/projects-operations/products-and-services/grievance-redress-service
https://www.worldbank.org/en/projects-operations/products-and-services/grievance-redress-service

9. Raporlama

SCM raporlamasina iliskin sorumlu taraflar ve raporlama surecine iliskin gereklilikler Tablo 3'te verilmistir.

Tablo 3 SGM Raporlama ve Raporlama Siirecine iliskin Gereksinimler

Sorumlu Taraf

Raporlama Sureci Gereksinimleri

Yiklenicilerin Cevresel ve
Sosyal (C&S) Uzmani

SCM ile ilgili Sikayet Kayit Tablosunu bir ek olarak icerecek olan Aylik
Raporlarin Mulsavirin Proje Mldurine iletmek. SCM’ye asagidakiler
hakkinda guncel bilgiler de dahil etmek:

¢ Alinan sikayetlerin sayisina (bagvurular, 6neriler, sikayetler, talepler,
olumlu geri bildirimler) ve ¢ozllen sikayetlerin sayisina iliskin sayisal
veriler,

o Sikayetlerin ve yanitlarin tirid, yanitlanan sorunlar ve ¢6zilmemis
sikayetler, alinan dnlemlerden (yanit) memnuniyet diizeyi hakkinda
nitel veriler,

e Alinan duzeltme 6nlemlerinin 6zeti,

e Alinan sikayetler hakkinda ayristiriimig veriler (cinsiyet, il vb.)

Bina Yonetimi

Herhangi bir sikayetin Bina idaresi'ne CIMER veya baska bir kanaldan
iletiimesi durumunda, PUB/CSIDB/Miisavirin Proje Miidiirii haftalik olarak
bilgilendirmek ve bu makamlarin giincellemek.

Miisavir

Yuklenicinin  Ayhk Raporlari da icerecek Aylik Raporlari PUB'a
gobndermek. Bu rapora asagidakileri de dahil etmek:

¢ Alinan gikayetlerin sayisina (basvurular, dneriler, sikayetler, talepler,
olumlu geri bildirimler) ve ¢ozilen sikayetlerin sayisina iliskin sayisal
veriler,

o Sikayetlerin ve yanitlarin tird, yanitlanan sorunlar ve ¢éziulmemis
sikayetler, alinan dnlemlerden (yanit) memnuniyet diizeyi hakkinda
nitel veriler,

e Alinan diizeltme dnlemlerinin 6zeti,

e Alinan sikayetler hakkinda ayristiriimig veriler (cinsiyet, il vb.)

¢siD il Mudarlikleri

Sikayet Kayit Tablosunu haftalik olarak PUB'a gondermek

PUB irtibat Kisisi

Alinan sikayetlerin yonetimi ile ilgili asagidaki maddeleri icerecek olan Ug
Aylik Raporlari PUB'a sunmak,

e Cesitli kanallarindan (GSID il Midiirliikleri, PUB, toplantilar, puan
kartlari, Alo 181, ¢evrimici formlar vb.) alinan sikayetlerin (basvurular,
Oneriler, sikayetler, talepler, olumlu geri bildirimler) alinan ve ¢dzilen
sikayetlerin sayisi hakkinda sayisal veriler,

o Sikayetlerin ve yanitlarin tirl, yanitlanan sorunlar ve ¢ézilmemis
sikayetler, alinan énlemlerden (yanit) memnuniyet diizeyi hakkinda
nitel veriler,

Alinan dizeltme onlemlerinin 6zeti,
Alinan sikayetler hakkinda ayristirilmis veriler (cinsiyet, il vb.).

cSiDB/PUB

Asagidakiler hakkinda gtincel bilgiler de dahil olmak lGzere SCM ile ilgili
Sikayet Kayit Tablosunu (Ek 2) bir ek olarak igerecek olan raporlari yilda
iki kez DB'ye sunmak:




SCM uygulamasinin durumu (prosedurler, egitim, halki bilinglendirme
kampanyalari, bitceleme vb.),

Alinan sikayetlerin sayisina (basvurular, oneriler, sikayetler, talepler,
olumlu geri bildirimler) ve ¢6zilen sikayetlerin sayisina iligskin sayisal
veriler,

Sikayetlerin ve yanitlarin tiri, yanitlanan sorunlar ve ¢ézilmemis
sikayetler, alinan 6nlemlerden (yanit) memnuniyet diizeyi hakkinda
nitel veriler,

Alinan diizeltme dnlemlerinin dzeti,

Alinan sikayetler hakkinda ayristiriimis veriler (cinsiyet, il vb.)




EK 1. SIKAYET GOZUM MEKANIZMASI AKIS SEMASI

1.Sikayet Kabul ve Kayit

So6zlu (s6zlu sikayetleri form araciligiile kayit), E-postal, Alo 181, Telefon, Form, Toplanti, digerr

l

2. Degerlendirme
Kabul onay ve sikayetin nasil islenecegi, uygunlugu degerlendirme ve bir yanit énerme igin kurumsal sorumiu

A 4

3. Coézumleme
Coziim Onerisi

A

Evet

4. Céziim Onerisi Uzerinde Taraflar Uzlagti mi?

Hayir

4.1 Uzlagllan C6zUmin Hayata Gegirilmesi

v

Sikayet basaril bir sekilde
¢ozimlendi.
Sikayet formu sikayetci
tarafindan imzalanarak
kapatildi.

Sikayet irtibat Kisisi ve Ust Yénetim sikayetin ilave diizeltici dnlemler ile
¢6zimUinu degerlendirme veya yoluna kapatma gitti

4.2. Coziim Onerisinin Gdzden Gegirilmesi

| ! !
4.2.1. lave géziim dnerileri ile ¢éziim dnerisi
revize edildi ve yeniden sikayet sahibine 4.2.2. Sikayet Kapatildi
iletildi
A
A 4 A 4
Geribildirim itiraz Hakki
Fvet Agreement
Hayir
on response?




EK 2 GALISAN SIKAYET COZUM MEKANIZMASI AKIS SEMASI

1.Sikayet Kabul ve Kayit

Sozli (sozli sikayetleri form araciligiile kayit), E-postal, Alo 181, Telefon, Form, Toplanti,

diger

2. Degerlendiren Merci
YUklenicinin Calisani igin
Yiklenicinin Cevresel ve Sosyal(G&S) Uzmani

v

2. Degerlendiren Merci
Musavir Calisanlari igin
Musavirin Proje Mudurl veya Genel Merkezi

y

3. Degerlendirme

Kabul onay ve sikayetin nasil islenecegi, uygunlugu degerlendirme ve bir yanit 6nerme igin

kurumsal sorumlu

A

4.0nay Merci
Musavirin Proje Mudiri

A 4

A

4.0nay Merci
Miisavirin Proje Midiirii veya PUB/CSIDB

5.Céziimleme
Cozim Onerisi

A 4

Evet

6. Coziim Onerisi Uzerinde Taraflar Uzlasti mi?

Hayir

6.1 Uzlasllan Cozimin Hayata Gegirilmesi

y

Sikayet basaril bir sekilde
¢ozimlendi.
Sikayet formu sikayetci
tarafindan imzalanarak
kapatildi.

Sikayet Irtibat Kisisi ve Ust Yénetim sikayetin ilave diizeltici dnlemler
ile ¢6ziminU degerlendirme veya yoluna kapatma gitti

6.2. Céziim Onerisinin Gézden Gegirimesi

6.2.1. llave ¢éziim 6nerileri ile ¢dziim dnerisi
revize edildi ve yeniden sikayet sahibine
iletildi

Evet Revize edilen
¢6zUm onerisi

6.2.2. Sikayet Kapatildi

A
y y

Geribildirim | | itiraz Hakki

Hayir

Uizerine uzlasma
saglandi mi?




EK3 PUB SIKAYET GOZUM MEKANIZMASI AKIS SEMASI

1.Sikayetin Dilekge ile Kabulii ve Kayidi

v

2. Degerlendirme mercii

CSIDB Personel Departmanil

v

3. Degerlendirme

Bakanligin Biinyesindeki Herhangi bir Departmana Sikayetin iletiimesi
Departmanin bir Degerlendirici Tayin Etmesi

v

4.Cozimleme

Degerlendiricinin Diizeltici Faaliyetleri igeren bir Rapor Hazirlamasi

Evet

v

5.Lonay Merci
DYDBIIGM Genel Midiirii

v

6. Coziim Onerisi Uzerine Taraflar Uzlagti mi?

Hayir

6.1 Uzlasilan Cézimiin Hayata Gegirilmesi

Sikayet irtibat Kisisi ve Ust Yénetim sikayetin ilave diizeltici dnlemler

6.2. Céziim Onerisinin Gézden Gegirimesi

ile ¢6zUminl degerlendirme veya yoluna kapatma gitti

A

Sikayet basarili bir sekilde
¢6zUmlendi.
Sikayet formu sikayetci
tarafindan imzalanarak
kapatildi.

A

A 4

iletildi

6.2.1. llave ¢éziim 6nerileri ile ¢dziim 6nerisi
revize edildi ve yeniden sikayet sahibine

6.2.2. 6.2.2. Sikayet Kapatildi

Revize edilen
Evet ¢ozUm onerisi
Uzerine
uzlasma

sadlandi mi?

A
A 4 A 4

Geribildirim | | itiraz Hakki

Hayir




EK 4. SIKAYET KAYIT TABLOSU

Sikayet/Onerinin Sisteme Girisi ile ilgili
Detaylar

Sikayet/Oneri Sahibi
Hakkinda

Sikayet/Onerinin Detaylari Hakkinda

Alinan Aksiyon Hakkinda




EK 5. SIKAYET/ONERIi FORMU

Referans No

Ad Soyad* (Anonim basvurular da alinmaktadir.
Basvurunuzu anonim tutmak istiyorsaniz, litfen
asagida sizinle nasil iletisime gegilmesini
istediginizi isaretleyin.)

Lutfen sikayet/dneri/gorasunuz ile ilgili olarak sizinle
nasil iletisim kurulmasini istediginizi isaretleyin
(mektup, e-posta, telefon).

E-posta (Lutfen e-posta adresinizi belirtiniz)

@

Telefon (litfen sizinle iletisim kurulmasini
istediginiz telefon numaranizi belirtiniz)

)

Posta (ldtfen sizinle iletisim kurulmasini
istediginiz posta adresinizi belirtiniz)

il/lige/Mahalle

Tarih

Sikayet Kategorisi

1. Projeden etkilenen varliklar/mulkler hakkinda

2. Altyapida olusan kesintiler (elektrik, su, internet,
dogal gaz kesintisi)

3. Gelir kaynaklarinin azalmasi veya tamamen
kaybedilmesi Gizerine (Okul kantini vs.)

4. stihdam kaynakli (Yiklenici calisani)

5. Cevreile ilgili konularda (Cop, toz, yagl zemin, vs.)

6. Saglik ve Guvenlik tehlikesi (Guvensiz ingsaat
faaliyetli)

7. Trafik, ulagsim ve diger riskler hakkinda

8. Diger (eger 6zel/gizli bir durum varsa lutfen PUB
direk arayiniz):

Sikayetin Tanimi, Ne oldu? Ne zaman oldu? Nerede oldu? Sorunun sonucu nedir?

Sorunun ¢éziimlenmesi konusunda ne tiir aksiyonlar alinmasini bekliyor/6neriyorsunuz?

Isim ve iletigim bilgilerinin paylasiimasi zorunlu olmamakla birlikte, sikdyet/gériis/énerileriniz ile
ilgili geri bildirim siirecinde bilgi eksikligi nedeniyle bazi sorunlarin ortaya ¢ikabilecegi
unutulmamalidir.

imza:

Tarih




EK 6. SIKAYET KAPATMA FORMU

Sikayet Kapama No

Gerekli acil eylemin tanimi:

Uzun vadeli eylem tanimi

(gerekliyse):

Tazminat gerekli mi?

[JEVET

[]HAYIR

Duzeltici Faaliyet ve Kararin Kontrolii

Duzeltici faaliyetin agsamasi

Termin ve Sorumlu Kurum

TAZMINAT VE NiHAI KADEMELER

Bu kisim tazminat Ucretlerini aldiktan ve sikayetinin gideriimesinden sonra sikayet sahibi

tarafindan doldurulacak ve imzalanacaktir.
Notlar:

[Ad / Soyad ve imza]

Tarih: / /

Sikayet Sahibinin:

Sorumlu Kurum / Sirket Temsilcisi

[Unvan / Adi / Soyadi ve imzasi]




EK 7. PAKET 1'DEKI BINA LISTESi VE BASVURU iGiN ILGILi LINKLER

Kampusler

Karabiik Universitesi

Tarim ve Orman Bakanligi
Ortakdy Mesleki ve Teknik Anadolu
Lisesi

Bursa Sevket Yilmaz Hastanesi

Bursa Anadolu Kiz

Basaksehir Devlet Hastanesi

Esenyurt Devlet Hastanesi

Bagcilar Devlet Hastanesi

Silivri Devlet Hastanesi

Marmara Pendik Devlet Hastanesi

Oneri/Sikayet internet Sayfalari

https://rimer.karabuk.edu.tr/

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

https://bursayuksekihtisaseah.saglik.gov.tr/TR,198143/hasta-gorus-ve-
oneri-formu.html
https://bursayuksekihtisaseah.saglik.gov.tr/TR,198169/calisan-gorus-ve-
oneri-formu.html

https://docs.google.com/forms/d/e/1FAIpQLSfZIfXeszQ bHoPj5s7JzgN-
uv8N25gEyxe2 PjSR19dsu8eQ/viewform

https://basaksehirdh.saglik.gov.tr/TR,551569
/kamu-binalarinda-enerji-verimliligi-uygulamalari-projesi-kabev.html

https://esenyurtdh.saglik.gov.tr/TR,12546/merkez-bina.html

https://bagcilareah.saglik.gov.tr/TR,117552/personel-gorus-oneri-
istek.html
https://bagcilareah.saglik.gov.tr/TR,117624/hastalarimizin-dilek-ve-
onerileri.html

https://silivridh.saglik.gov.tr/TR,407203/hasta-istek-gorus-ve-oneri-

formu.html
https://silivridh.saglik.gov.tr/TR,407204/calisan-istek-gorus-ve-oneri-

formu.html

https://marmaraeah.saglik.gov.tr/TR,95450/calisan-gorus-oneri.html



