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Yonetici Ozeti

Bu belge, Diinya Bankasi'nin Cevresel ve Sosyal Standard: 10 (ESS10) Paydas Katilimi ve Bilgi A¢iklama
ile uyumlu olarak, Tiirkiye Kamu Binalarinda Enerji Verimliligi Projesi II ve Ek Finansmanm (KABEV2)
icin hazirlanan Paydas Katilim Planidir(PKP). PKP, Projenin Cevresel ve Sosyal Yonetim Cergevesinin
(CSYC) ayrilmaz bir parcasidir ve Isgiicii Yonetimi Plan1 (IYP) ile birlikte degerlendirilmelidir.

KABEV2 Projesi, merkezi hiikiimet binalarinda enerji tiiketimini azaltmay1 ve ulusal enerji verimliligi
programi i¢in siirdiiriilebilir finansman mekanizmalar1 gelistirmeyi amaglamaktadir. Proje, merkezi
hiikiimet binalarinin insasi ve yenilenmesinden sorumlu olan Cevre Sehircilik ve Iklim Degisikligi
Bakanligi(CSIDB), Yapi isleri Genel Miidiirliigii(YIGM) tarafindan uygulanacaktir. Proje, (i) Merkezi
Hiikiimet Binalarinda Enerji Verimliligi Yatirimlar1 ve (ii) Teknik Yardim ve Proje Uygulama Destegi
olmak tizere iki bilesenden olugmaktadir.

Bu PKP, paydaslarin belirlenmesi ve paydaslarla yapici iligkiler kurulmasi, paydas ilgisinin ve desteginin
degerlendirilmesi, etkili ve kapsayici katilimin kolaylastirilmasi, proje bilgilerinin zamaninda
aciklanmasinin saglanmasi ve paydaglarin sorunlarini ve sikayetlerini dile getirmeleri igin erigilebilir
araglar saglanmasi gibi temel hedefleri iceren paydas katilimi i¢in sistematik bir yaklagim olusturur.

Ik paydas tespiti ve analizi dogrultusunda Projenin potansiyel paydaslari, projeye dahil edilecek binalarin
yoneticileri, kullanicilari ve personeli; tiniversite kampiislerindeki 6zel otopark isletmecileri; olasi ¢evresel
ve sosyal risklerin/etkilerin, yap1 insaati/montaj faaliyetlerinin etkilenebilecegi belediye ve mahalle
sakinleri; bu Projeyi uygulamada yer alacak sirketler ve ¢alisanlar; projenin kapsami dahilinde yenilenecek
olan binalara ait bakanliklarin olasi paydaslari olarak belirlenmistir. Paydas tanimlama ve analizine iligkin
detaylar SEP'nin 3.2 boliimiinde belirtilmektedir.

Paydas katilim1 metodolojisi aciklik, bilgilendirilmis katilim ve kapsayicilik ilkelerini igerir. Savunmasiz
gruplar belirlenir ve her grupla etkilesim i¢in gereken spesifik iletisim yontemleri ve kaynaklar ana
hatlartyla belirtilir. Ayrintili paydas katilim plan1 Tablo 4'te verilmektedir .

Katilim faaliyetleri, Cevresel ve Sosyal Yoénetim Cercevesi, Isgiicii Yonetimi Prosediirleri ve bu Paydas
Katilim Planinin agiklanmasinin ardindan Ocak 2024'te yapilacak istisare toplantisiyla baglayacak sekilde
devam edecektir. Bunu alt projeler i¢in ayr1 paydas katilim toplantilar1 takip edecek ve sosyal medya, web
siteleri, brosiirler ve kitapgiklar dahil olmak iizere ¢esitli katilim teknikleri kullanilacaktir (bkz. Tablo 4 ).
Bu PKP agik iletisim kanallarini, egitimi ve geri bildirim mekanizmalarini vurgulamaktadir.

Yararlanicilara karsi hesap verebilirligi gliglendirecek ve proje paydaslarinin geri bildirimde bulunabilecegi
ve/veya proje faaliyetleriyle ilgili endiselerini ve sikayetlerini ifade edebilecekleri kanallar saglayacak bir
Sikayet Mekanizmasi (SM), Proje kapsaminda kullanima sunulacaktir. Ayni1 Genel Midiirliikk ve PUB
tarafindan yiriitilen Kamu Binalarinda Enerji Verimliligi (KABEV, P162762) Projesine iliskin
sikayetlerin alinmasi ve ¢ozliimlenmesi amaciyla halihazirda faaliyette olan SM, KABEV2 Projesi i¢in
diizenlenerek faaliyete gegirilecektir. SM'nin ayrintilar1 Boliim 7 ve Ek 5'te verilmektedir .

Proje, 2. Bilegen kapsaminda 750.000 ABD Dolari tutarinda gosterge niteliginde bir biitge tahsis edecektir.

Bu PKP, projedeki gelismelere gore periyodik olarak revize edilecektir. Kamu sikayetlerinin, sorgularinin
ve diizeltici eylemlerin dzetleri iist yonetime ve paydaslara rapor edilecektir.



1. Girig /Proje Ac¢iklamasi

Bu belge, Tiirkiye Kamu Binalarinda Enerji Verimliligi 2 ve Ek Finansman1 (“KABEV2” veya “Proje”)
Projesi i¢in uygulanacak, paydas danisma ve katilim siirecini agiklayan bir Paydas Katilim Planidir (PKP).

Bu belge, Diinya Bankasi'nin Cevresel ve Sosyal Standart 10'u (ESS10) Paydas Katilimi ve Bilgi Agiklama
ile uyumlu olup, Projeye iliskin Cevresel ve Sosyal Yonetim Cercevesi'nin (CSYC) ayrilmaz bir pargasidir.
Bu nedenle, Proje igin hazirlanan CSYC ve Isci Yonetimi Prosediirleri (IYP) ile birlikte okunmalidir.

Projenin amaci, merkezi hiikiimet binalarinda enerji kullanimmi azaltmak ve kamu binalarinda enerji
verimliligine yonelik Ol¢eklendirilmis, ulusal bir programi desteklemek i¢in siirdiiriilebilir finansman
mekanizmalariin gelistirilmesine bilgi vermektir. KABEV?2 Projesi, her birine Tiirkiye Enerji Performans
Smifi (EPS) verilecek yaklasik 400 binanin yenilenmesini hedefliyor. Bina yenilemeleri minimum yiizde
30 enerji tasarrufu saglayacak ve Tiirkiye'de B Sinifi EPS veya daha yiiksek bir seviyeye ulasmaya
calisacaktir. Bina kabugunun iyilestirilmesi (cephe yalitimi, pencereler ve kapilar), alan ve su isitma,
sogutma, havalandirma, iklimlendirme, pompalar/fanlar, aydinlatma ve oncelikli olarak tesisin enerji
tilketimini dengelemeyi amaglayan tesis i¢i yenilenebilir enerji sistemlerinin kurulumu; yatirim tedbirleri
arasinda yer aliyor.

Proje, Yap: Isleri Genel Miidiirliigii(YIGM) aracihigiyla CSIDB tarafindan uygulanacaktir. YIGM
biinyesinde, devam eden Kamu Binalarinda Enerji Verimliligi (KABEV) Projesini yonetmek iizere, 2019
yilinda kurulan Dig Kaynakli Yatirimlar Dairesi Baskanlig1 biinyesinde Proje Uygulama Birimi (PUB)
olusturulmustur. Aynt PUB, KABEV?2 Projesinin uygulanmasindan da sorumlu olacaktir.

Onerilen KABEV2 Projesinin iki bileseni vardir: (i) merkezi hiikiimet binalarmda enerji verimliligi
yatirimlari ve (ii) teknik yardim ve proje uygulama destegi.

Bilesen 1: Merkezi hiikiimet binalarinda enerji verimliligi yatirimlari

Bu bilesen kapsaminda, Enerji ve Tabii Kaynaklar Bakanligi, enerji tasarrufu saglamak ve yenilenebilir
enerji (YE) kullanimini artirmak igin merkezi hiikimet ve merkezi hilkiimete bagh binalarin tadilatlarinin
hazirlanmasini ve uygulanmasini finanse edecektir. Proje, her biri Tlirkiye Enerji Kimlik Belgesi (EKB) alacak
olan yaklasik 400 binanin yenilenmesini amaglamaktadir. Bina yenilemeleri minimum yiizde 30 eneriji
tasarrufu saglayacak ve Tiirkiye'de B sinifi veya daha yiiksek bir EKB elde etmeye calisacaktir '.

Bilesen 2: Teknik yardim ve proje uygulama destegi

Bu bilesen, pazarlama ve sosyal yardim, alt proje adaylarinin taranmasi ve enerji etitlerinin ve teknik
tasarimlarin gézden gecirilmesi gibi alt proje gelistirme maliyetlerini; daha derin yenilemeler, binalarin
kapsamli elektrifikasyonu ve su verimliliginde iyilestirmeler icin yaklasimlar gelistirmek ve degerlendirmek
icin teknik destegi; ihalelerin hazirlanmasi ve yonetimi, sozlesme yonetimi ve yenileme ¢alismalarinin
denetimi gibi glinlik proje yonetimini; finansman gereksinimlerinin Banka'nin gilivene dayali politika ve
kilavuzlarina uygun olarak uygulanmasini; Banka'nin Cevresel ve Sosyal Cergevesinin (CSC) tatmin edici bir
sekilde uygulanmasinin saglanmasi; enerji ve su tasarruflarinin izlenmesi; Proje izleme ve
degerlendirmesini; Proje Uygulama Birimi (PUB) personeli, enerji denetgileri ve tasarimcilari gibi hizmet

'Mevcut bir binanin belirli 6zellikleri nedeniyle EPS Sinif B'ye ulasmanin teknik veya mali agidan miimkiin olmamasi
durumunda, CSiDB'ye, yenileme yapilmasi sartiyla, duruma gére binayi Projeye dahil etme konusunda bir istisna
verilebilir. en az yiizde 30 eneriji tasarrufu ve EPS Sinif C ile sonugclanir.



saglayicilar, insaat firmalari, bina yoneticileri, EV alanindaki kadinlar ve diger ilgili proje paydaslari igin
egitim, kapasite gelistirme ve bilgi paylasimini; Proje iletisimi ve sonuglarin yayginlastirilmasi; glinliik Proje
uygulamasiigin gerekli ekipman; ve artan operasyonel maliyetleri kapsamaktadir. Bu bilegsen ayni zamanda
teknik yardim faaliyetlerini de icerecektir.

Proje faaliyetleri Tiirkiye'de (tiim iilke) gerceklestirilecektir. Enerji verimliligi yenilemelerine uygun
binalar uygunluk kriterlerine gore belirleneceginden ve gesitli bolgelerdeki binalar gereklilikleri kargiliyor
olabileceginden, alt proje faaliyetlerinin belirli yerleri bu asamada bilinmemektedir. Alt proje yerleri
cevresel, sosyal ve teknik tarama calismalar1 tamamlandiginda belli olacaktir.

Projenin kapsamina iliskin detayl1 bilgi Proje Degerlendirme Dokiimaninda (PDD) ve *Proje i¢in hazirlanan
Cevresel ve Sosyal Yénetim Cercevesinde (CSYC) mevcuttur.’

2 Daha fazla ayrninti icin litfen  https://projects.worldbank.org/en/projects-operations/document-
detail/P500777?type=projects adresini ziyaret edin.
3 Daha fazla bilgi icin liitfen su adresi ziyaret edin: www.kabev.org



https://projects.worldbank.org/en/projects-operations/document-detail/P500777?type=projects
https://projects.worldbank.org/en/projects-operations/document-detail/P500777?type=projects
http://www.kabev.org/

2. PKP'nin Amaci/Tanimi

Paydas katilimi, projenin Omrii boyunca yiriitiilecek kapsayici bir siirectir. Dogru sekilde tasarlanip
uygulandiginda, projenin gevresel ve sosyal etki ve risklerinin bagarili bir sekilde yonetilmesi i¢in 6nemli
olan gii¢lii, yapic1 ve duyarli ¢calisma iligkilerinin kurulmasini destekler.

Bu PKP, potansiyel olarak etkilenecek veya Proje ile herhangi bir ilgisi olan yararlanici binalarin yonetimi
ve kullanicilar1 (paydaslar) ile Proje Uygulama Birimi (PUB) arasinda siirekli bir katilim siirecinin
olusturulmasini destekleyen bir ¢erceve saglar. Ayrica paydas beklentilerinin yonetilmesine ve risklerin

yoOnetimine destek verilmesine, dolayistyla proje dmrii boyunca erken, sik ve agik iletisim saglanarak olasi
catismalarin ve proje gecikmelerinin azaltilmasina da yardimci olacaktir.

PKP'nin temel hedefleri su sekilde 6zetlenebilir:

Bakanligin paydaslar1 belirlemesine yardimci olacak sistematik bir paydas katilimi yaklasimi
olusturmak ve projeden etkilenen taraflar basta olmak iizere belirlenen tiim paydaslarla yapici bir
iliski kurmak ve siirdiirmek,

Paydaslarin projeye olan ilgi ve destek diizeyini degerlendirmek ve proje tasarimi ile ¢evresel ve
sosyal performansta paydas goriislerinin dikkate alinmasini saglamak,

Proje yasam dongiisii boyunca projeden etkilenen taraflarla, belirli alt proje konularinin 6tesinde
toplumsal kalkinma ve katilimla ilgili daha genis konularda etkili ve kapsayici katilimi tesvik etmek
ve saglamak,

Cevresel ve sosyal risk ve etkilere iliskin teknik ve kiiltlirel agidan uygun proje bilgilerinin
zamaninda, anlasilir, erisilebilir bir formatta agiklanmasini saglamak ve

Projeden etkilenen taraflara sorunlar1 ve sikayetleri dile getirebilecekleri erisilebilir ve kapsayict
araglar saglamak ve Bakanligin bu tiir sikayetlere yanit vermesine ve yonetmesine olanak tanimak.



3. Paydas Belirleme ve Analizi

3.1.

Metodoloji

En iyi uygulama yaklagimlarint karsilamak amaciyla proje, paydas katilimina yonelik asagidaki ilkeleri
uygulayacaktir:

3.2

Kapsayicihik ve duyarhhik: Daha iyi iletisimi desteklemek ve etkili iligkiler kurmak i¢in
paydaslarin belirlenmesi gerceklestirilir. Projelere katilim siireci kapsayicidir. Tiim paydaslarin her
zaman istisare siirecine katilmalar1 tegvik edilir. Tim paydaslarin bilgiye esit erisimi
saglanmaktadir. Paydaslarin ihtiyaclarina duyarlilik, katilim yontemlerinin se¢iminin altinda yatan
temel prensiptir.

Basta kadinlar, yaglilar, engelliler, yerinden edilmis kisiler, go¢men is¢iler ve topluluklar olmak
iizere proje yardimlarinin diginda kalma riskiyle kars1 karsiya olabilecek hassas gruplara ve ¢esitli
etnik gruplarin kiiltiirel hassasiyetlerine 6zel 6nem verilmektedir.

Aciklik ve yasam dongiisii yaklasimi: Proje(ler) i¢in kamuya agik istisareler tiim yasam dongiisii
boyunca diizenlenecek, agik bir sekilde, dis manipiilasyon, miidahale, zorlama veya gdézdagi
olmaksizin gergeklestirilecektir.

Bilgilendirilmis katilim ve geri bildirim: Bilgiler tim paydaslara uygun bir formatta saglanacak
ve bunlar arasinda genis capta dagitilacaktir; Paydas geri bildirimlerinin iletilmesi, yorumlarin ve
endiselerin analiz edilmesi ve ele alinmasi i¢in firsatlar saglanir.

Etkilenen taraflar ve diger ilgili taraflar

Etkilenen taraflar arasinda yerel topluluklar, topluluk iiyeleri ve Projenin dogrudan potansiyel etkilerine ve

risklerine maruz kalabilecek diger taraflar yer almaktadir. Projelerin tiim paydaslar1 asagida yer alan Tablo
1'de sunulmaktadir .

Tablo 1. Projenin Belirlenen Paydaslar

Paydas Kategorisi Projenin Belirlenen Paydaslar: Aciklama/Aciklama

Etkilenen Taraflar

Ogretmenler ,
Projede yer alacak | saglik ¢alisanlari,
binalarin yoneticileri | temizlik personeli
ve personeli , kantin ¢alisanlari
vb.

Binada gergeklestirilecek
proje ile ilgili faaliyetler
nedeniyle binalara erigim ve
hareket kisitlilig1.

ogrenciler, hastalar, ) o
ziyaretgiler ve Binada gergeklestirilecek

projeyle ilgili faaliyetlerin
potansiyel cevresel ve
sosyal riskleri/etkileri.

Projeye dahil edilecek
binalarin kullanicilar

aileleri

Kurum biinyesinde 6zel otopark isletmecileri




Paydas Kategorisi

Projenin Belirlenen Paydaslar

Aciklama/Aciklama

Binalardaki
potansiyel

insaat/montaj faaliyetlerinin
gevresel ve sosyal

risklerinden/etkilerinden potansiyel olarak
etkilenebilecek belediye ve mahalle sakinleri

Binada gergeklestirilecek
projeyle ilgili faaliyetlerin
potansiyel  gevresel ve
sosyal riskleri/etkileri.

Insaat firmalar1 ve calisanlart
Ekipman tedarikgileri ve
calisanlari

Yiikleniciler, danigmanlar, denetgiler

tedarik

Proje faaliyetleri listelenen
taraflarca/araciligiyla
gerceklestirilecektir.

Fiziksel engelli insanlar

Bireylerin/gruplarin
endiselerini ifade etme veya

Savunmasiz/Dezavantajli | * Yagh bireyler haklartm1  veya Projenin
Bireyler/Gruplar e Gogmenler, miilteciler ve anadili | etkisini/risklerini anlamak
Tiirk¢e olmayanlar i¢in bilgiye erisme olanagi
ve firsat1 daha azdir.
e (CSIDB
e Saglik Bakanlig: Proje faaliyetleri listelenen
e Enerji ve Tabii Kaynaklar Bakanligi Bakanliklarin baglh
e Genglik ve Spor Bakanligi binalarinda
e Ticaret Bakanhig gerceklestirilecektir.
] e Yerel yonetimler (yerel yoneticiler ve
Diger llgili Taraflar belediyeler) Listelenen paydaslar, enerji
e STK’lar — yerel ve ulusal diizeydeki | sektoriindeki ¢aligmalarinin
dernekler (Yenilenebilir Enerji ve | kapsami ve ortak giindemi
Enerjide Tiirk Kadinlari, Yesil Yakali | ve dnerilen proje faaliyetleri
Kadimlar Dernegi vb.) nedeniyle proje
e Akademi faaliyetlerine dolayli olarak
e Ulusal ve yerel medya (sosyal medya, tv dahil olabilir/etkilenebilir.
kanallari, yazili medya vb.)
3.3. Dezavantajli/savunmasiz bireyler veya gruplar

Proje etkilerinin, genellikle endiselerini dile getiremeyen veya projenin etkilerini anlayamayan
dezavantajli/savunmasiz bireyleri veya gruplari orantisiz bir sekilde etkileyip etkilemedigini anlamak
Ozellikle onemlidir. Proje faaliyetleri ve faydalarini1 tam olarak anlamalari i¢in, projeye iliskin farkindalik
yaratma ve paydas katilimi faaliyetleri, bu grup ve bireylerin 6zel kisitlar ve kiiltiirel hassasiyetleri dikkate
aliarak uygulanmalidir. Hassas gruplar ve bireylerle etkilesim, bu grup ve bireylerin genel siire¢ hakkinda
iyl bir sekilde bilgi sahibi olmalarini ve siirece katkilarinin diger paydaslarla dengede olmasini ve
katilimlarini saglamaya odaklanmasin saglamak i¢in siklikla 6zel dnlemler ve yardim gerektirir.

Bu Proje kapsaminda hassas bireyler ve gruplar, 6zel gereksinimli bireyler, yaslilar, kadinlar, gogmenler,
miilteciler ve anadili Tiirkge olmayan kisiler olabilir. Ozellikle bu gruplar kamu hizmetlerinden yararlanma
konusunda bazi dezavantajlar yasamakta ve alt projelerden dogrudan etkilenmeleri muhtemeldir.
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Projenin bu erken asamasinda belirlenen hassas/dezavantajli gruplar/bireyler Tablo 2'de tanimlananlari
icerebilir ancak bunlarla siirli degildir .

Tablo 2 . Tespit Edilen Hassas Gruplar ve letisim Yolu

Savunmasiz
Gruplar ve Bireyler

Ozellikler/ihtiyaclar

Tercih edilen
bildirim/danmisma
yollari

Ek
Gerekli

Kaynaklar

Ozel gereksinimli
kisiler (hareket,
isitme, gérme engelli

Erisilebilirlik, bilgi
eksikligi ve dzel
ihtiyaclara yonelik

Ses cihazlari,
erisilebilir mekanlar
vb. gibi 6zel egitim

Ozel egitim
kolaylastiricilari, isaret
dili

asinaligin azalmasi

vb.) egitim i¢in finansman | ihtiyaglari. terclimanlari/tercliman
lar1
Kadinlar Erisilebilirlik, bilgi Uygun katilim Gerekli degil.
eksikligi yontemleriyle
erisilebilir mekanlarda
iletisim
Yasli insanlar Erisilebilirlik, bilgi Uygun katilim Gerekli degil.
eksikligi ve cevrimici | yontemleriyle
araglara, hizmetlere ve | erisilebilir mekanlarda
iletisim kanallarina iletigim
aginaligin azalmasi
Gogmenler, Erisilebilirlik, bilgi Alternatif dil destegi Cevirmen
miilteciler eksikligi ve ¢cevrimigi
Anadili Tiirkce araglara, hizmetlere ve
olmayanlar iletisim kanallarina

Hassas gruplarin goriislerinin dahil edilmesi amaciyla;

o Ozel gereksinimli bireylerin cikarlarini temsil eden yerel kuruluslar ve STK'larla etkilesim
gerceklestirilecek,

e Hedef illerde kadinlar, yaslilar, gengler ve 6zel gereksinimli bireyler ile diger hassas gruplar i¢in
kolay erisilebilen yerlerde ayr istisareler gergeklestirilecek,

e Projeye iliskin bilgiler bireysel toplantilarda farkli dillerde (Arapga, Kiirtce vb.) ve/veya
gerekiyorsa braille alfabesiyle verilecek,

e Bilgiyi yaymak icin projeyle ilgili her tiirlii yazili veya basili materyal, kiiltiirel agidan uygun,
anlasilmasi kolay bir dilde hazirlanacak ve projenin hassas gruplarimin da bildigi ve erisebildigi
sitelere dagitilmadan 6nce terciime edilecektir.

Projeden etkilenen topluluklar i¢indeki hassas gruplar uygun sekilde eklenebilir, daha fazla dogrulanabilir
ve 0zel araglarla onlara danisilabilir. Proje tarafindan gercgeklestirilecek katilim ydntemlerinin agiklamasi
asagidaki boliimlerde verilmektedir.

11



4. Paydas Katilim Programi

4.1. Proje hazirhgi sirasinda yapilan paydas katiliminin 6zeti

KABEYV 2 Projesi, yerel topluluklarin ve projedeki kilit paydaslarin haklarini tanir. Projenin émrii boyunca
paydas katilimi, manipiilasyondan, miidahaleden ve yildirmadan uzak olacak ve kiiltiirel acidan uygun bir
formatta, zamaninda, ilgili, anlasilir ve erisilebilir bilgiler temelinde yiiriitiilecektir. Belirlenen insan
gruplar arasindaki etkilesimi igerir ve paydaslara kaygilarimi ve gorislerini dile getirme firsati verir ve
proje kararlar1 alinirken bu bilgilerin dikkate alinmasini saglar.

Proje kapsaminda, paydas katilim faaliyetleri miimkiin oldugu kadar erken baslatilacak ve Proje omrii
boyunca yiiriitiilecektir ve bu PKP, istisarelerin sonuglarini Proje tasarimina dahil edecek ve etkili bir
sekilde ele alacak sekilde giincellenecektir ( Projenin hazirlanmasi, insaati ve isletilmesi).

Tiim paydaslara ulagilacak ve istigsare toplantilari, bilgilendirme panolari, brosiirler ve el ilanlari, basilt
gazete, web siteleri veya sosyal medya aracilifiyla Proje'nin kapsami ve potansiyel ¢evresel ve sosyal
riskleri/etkileri, projenin sikayet mekanizmasi (SM) ve YIGM web sitesinde kamuya acik bilgilerin
mevcudiyeti hakkinda bilgilendirilecektir.

Proje se¢im kriterlerini karsilayan binalarin belirlenmesinin ardindan alt projeler i¢in paydas katilim
toplantilar gergeklestirilecek.

4.2. Proje paydaslarinin ihtiyaglarinin 6zeti ve paydas katilimina yonelik
yontemler, araclar ve teknikler

Paydaslarla etkilesim kurmak ve onlara danmigmak, ayrica paydaslardan bilgi toplamak ve onlara bilgi
iletmek i¢in ¢esitli katilim teknikleri kullanilacaktir. Paydaslarin ihtiyag ve kaygilariin yani sira etki diizeyi
de belirli gruplarla etkilesime gegmek icin segilen iletisim araglari ve yontemlerinin temelini belirleyecektir.
Proje genelinde iletisim dilinin Tiirkge olmasi beklenmektedir; ancak katilim faaliyetlerinin verimliligini
artirmak ve tlim paydas gruplarinin katilimini saglamak amaciyla ihtiya¢ duyulmasi halinde farkli diller de
dikkate alinacaktir. Katilim faaliyetleri kiiltiirel acidan uygun bir sekilde gergeklestirilecek ve paydas
katilimi igin etkili iligkiler kuran paydas gruplariyla etkilesime yonelik en iyi yaklagimlari i¢erecektir.

Katilim yontemleri ve amaglar1 asagida Tablo 3'te sunulmaktadir .

Tablo 3 . Proje kapsaminda kullanilacak katihm yontemleri

Katihm Yo6ntemi Yontemin Uygulanmasi/Amaci Hedef Paydas

- Proje gereksinimleri ve etkilerine iliskin
bilgi paylagimi (6zellikle teknik)

- Projenin uygulanmasi sirasindaki Diger ilgili devlet yetkilileri
Yazigsmalar toplantilara ve 6nemli etkinliklere ve hiikiimet yetkilileri,
(Mektuplar, davetler STK'lar, yerel yonetim,
Telefon, E-postalar) | - Izin, lisans alinmasi, devredilmesine akademi, ulusal ve yerel
iliskin diizenlemeler, medya ve kuruluglar/kurumlar

- Projenin uygulanmasi i¢in kullanilacak
bilgi ve veri talepleri
- Bireysel bazda bilgi toplanmasi,

paydaslarin hassas konulara iligkin Ilgili devlet otoriteleri ve
Yiiz ylize endiselerini/goriislerini dile hiikiimet yetkilileri, STK lar,
gorilismeler getirmelerine olanak tanir yerel yonetim, akademi,
- Kilit aktorlerle kisisel baglantilar kuruluslar/kurumlar,
kurmak
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Katilim Yontemi

Yontemin Uygulanmasi/Amaci

Hedef Paydas

yiikleniciler ve danismanlarin
temsilcileri

Resmi toplantilar

Proje gereksinimleri ve etkilerine iligskin
toplu bilgi paylasimi

Bir grup kamu kurumundan projeye
iliskin yorum, geri bildirim, goriis ve
algi alinmasi

Kamu kurumlariyla iliskilerin kurulmasi

Farkli ulusal ve yerel
hiikiimet yetkilileri ve
yetkilileri, STK'lar, akademik
gevreler ve
kuruluslar/kurumlar, ulusal ve
yerel medya

Istisare toplantilart

Genis bir paydag grubuna projenin
kapsami, zaman ¢izelgesi ve alt proje
faaliyetleri hakkinda 6zellikle teknik
olmayan bilgi paylagimi

Bir grup paydastan projeye iliskin
yorumlarin, geri bildirimlerin, goriislerin
ve algilarin alinmasi

Projeyle ilgili sikayet ve endiselerin
toplanmasti

Etkilenen topluluklar ve gruplarla
iligkiler kurmak

Etkilenen topluluklar ve
gruplar, yerel STK'lar, ulusal
ve yerel hiikiimet
temsilcileri/yetkilileri,
isletmeler, kuruluslar/ajanslar
vb. dahil olmak {izere proje
boyunca belirlenen tiim
paydas gruplari.

Odak grup
tartigmalari

Hassas gruplar da dahil olmak {izere
belirli bir grup insana belirli bir konu
hakkinda bilgi paylasimi

Belirli bir gruptan projeye iligskin yorum,
geri bildirim, goriis ve alginin alinmasi
Belirli bir gruptan projeyle ilgili sikayet
ve endiselerin toplanmasi

Proje faaliyetlerinin ¢evresel ve sosyal
risklerinin ve belirli bir paydas grubu
izerindeki etkilerinin izlenmesi

Belirli gruplarla iliskiler kurmak

Toplantida paylasilacak ve
tartisilacak bilgilerle ilgili
paydas gruplari, hassas
gruplar

CSIDB web sitesi

Projeyle ilgili bilgilerin paylasilmas1 ve
ilerlemeyle ilgili giincellemeler
Proje/alt projeyle ilgili dokiimantasyon
ve iletisim arag¢larinin agiklanmasi:
Cevresel ve Sosyal Yonetim Plani
(CSYP), sikayet mekanizmasi (SM),
sunumlar, brosiirler vb.

Onemli olaylarin duyurulari (tarih/saat,
mekan)

Proje boyunca belirlenen
herhangi bir paydas grubu,
projeden etkilenen topluluklar
ve kisiler, ulusal ve yerel
medya, akademi, STK'lar,
isletmeler ve
kuruluslar/ajanslar

Dijital iletisim
araglar

sosyal medya
(Facebook, Twitter,
Instagram
hesaplari,

Teknik olmayan bilgi paylasimi ve
ilerleme giincellemeleri

Proje ile ilgili dnemli olaylarin, tarihlerin
ve yayinlanan belgelerin duyurulari

Proje boyunca belirlenen
herhangi bir paydas grubu,
PET ve PEK, ulusal ve yerel
medya, akademi, STK'lar,
isletmeler ve
kuruluslar/ajanslar
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Katilim Yontemi

Yontemin Uygulanmasi/Amaci

Hedef Paydas

WhatsApp
gruplari),
ulusal/yerel
televizyon
kanallari, radyo
istasyonlari, SMS
vb.

Proje bilgi
brostirleri/brosiirleri

Diizenli giincellemeler saglamak i¢in
kisa proje bilgilerinin paylasilmasi
Paydaslarin arazi edinimi, araziye giris
ve ¢ikis, proje uygulama takvimi, proje
faaliyetleri ve alt projelerin kapsami vb.
konularda bilgilendirilmesi.

Sahaya 6zel proje bilgilerinin
yayginlastirilmasi

Proje boyunca belirlenen
herhangi bir paydas grubu,
etkilenen topluluklar ve
kisiler, isletmeler ve

kuruluslar/kurumlar

Cevrimigci toplant1
(gerekirse alternatif
arag)

Hassas gruplar da dahil olmak {izere bir
grup insana belirli bir konu hakkinda
bilgi paylagimi1

Belirli bir gruptan projeye iliskin yorum,
geri bildirim, goriis ve alg1 almak

Bir gruptan projeyle ilgili sikayetleri,
endiseleri ve geri bildirimleri toplamak
Proje faaliyetlerinin bir grup iizerindeki
cevresel ve sosyal etkilerinin ve
risklerinin izlenmesi

Yerel topluluklarla iligkiler kurmak

Projeden etkilenen kisiler,
hassas gruplar vb. dahil
olmak iizere proje boyunca
belirlenen herhangi bir paydas

grubu.

Sikayet
Mekanizmasi (SM)

Tiim proje paydaslarindan gelen her
tiirli talebin (6neri, sikayet, ovgiiler,
bilgi talebi veya ihbar sikayetleri gibi)
alinmasi ve ¢oziimlenmesi

Proje boyunca belirlenen
herhangi bir paydas grubu

Anket

Proje siireci ve sonuglarindan
memnuniyet

Binalarin kullanicilar

4.3.

Paydas katilim programi

Projenin Oomrii boyunca izlenecek paydas katilim siirecine genel bakis asagida verilen Tablo 4'te

verilmektedir .

Tablo 4 . Paydas Katilim Programi

Proie Tahmini Damisma
A an{am Tarih/Saat Mesajinin Kullanilan Yontem | Hedef Paydas | Sorumluluklar
d Donemi Konusu
Bilesen o Paydaglari o Acilis toplantisi e Projeden
faaliyetlerinin | Projenin e Kamu duyurular Etkilenen '
Hazirhk basglamasinda kapsami ve e Teknik olmayan Taraflar ¢ CSiDB PUB
n once ihtiyaclar proje * Dezavantaj
Ozetleri/sunumlari v/
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Proje Tahmini Danmisma
Asamast Tarih/Saat Mesajinin Kullanilan Yontem | Hedef Paydas | Sorumluluklar
Donemi Konusu
hakkinda e Elektronik Savunmasi
Projenin mrii bilgilendirin. yaymlar z bireyler
boyunca » Paydaslara bu e Sosyal medya veya
konuda danisin | e Basin yayinlari gruplar
o proje o Istisare e Diger ilgili
tasarimi, toplantilari taraflar
o uygunluk (sanal/yiiz yiize)
kriterleri, e Dijital iletisim
o C&S araclari
riskleri ve o SM
e_jckﬂgn, e Poster, brosiir,
© Onirllen brosiir vb.
azaltim
tedbirler, | oM°
e Daha iyi bir
sekilde
yeniden inga
etmek
e CSYF, IYP,
SM'ler
e Ortaya c¢ikan
sorunlar e Kamu duyurular
ve/veya e Teknik olmayan
. sorunlar  da proje
* Projenin dahil  olmak ozetleri/sunumlari | e Projeden
uygulanma lizere e Elektronik Etkilenen
sina paydaslar1 yaymlar Taraflar
basnlamada proje kapsami | e Sosyal medya e Dezavantaj | © CSIDB PUB
Uygulama 0ONce Vel ve devam | e Basin yayinlari 1/ e Denetim
& proje eden e [stisare toplantilari Savunmast Danigmanlar
Yapi zgiagririlstl faaliyetler (sanal/yiiz yiize) z bireyler| 1
boyunca hakkinda eDijital iletisim | veya o Yiikleniciler
ihtiyac bilgilendirme araclari gruplar
duyuldugu k .| *Sikayet * Diger ilgili
nda o C&S belgelerl Mekanizmasi taraflar
(CSYC, e Poster, brostir,
CSYP, ISGP, brosiir vb.
Vb.) e SMS
e SM'ler
e Alt proje| e SM'ler ¢ Projeden
faaliyetleri | e Paydaglarin e Kapanig Etkilenen
nin enerji Toplantisi Taraflar :
Operasyon tamamlan verimliliginin | e Istisare toplantilar1 | e Dezavantaj : ingi PUB
masindan iyilestirilmesi | e Bilgilendirme 1v/ ¢
sonra  bir ne iliskin toplantilari, Savunmasti
yillik goriis ve z Dbireyler
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Proje Tahmini Danisma
Tarih/Saat Mesajinin Kullanilan Yontem | Hedef Paydas | Sorumluluklar
Asamasi .. .

Donemi Konusu

garanti algilarinin e Dijital [letisim veya

siiresi degerlendiril Aragclari/sosyal gruplar

boyunca mesi medya e Diger ilgili
(gelecekteki e Poster, brosiir, taraflar
faaliyetlere brosﬁr vb.
bilgi vermek | oSMS
ve/veya e Memnuniyet
gerekirse anketi
iyilestirici
onlemleri
belirlemek
igin)

www.kabev.org ) ve ayrica sosyal medya hesaplar1 araciligryla kamuya sunacak ve agiklayacaktir .

Proje genelinde iletisim dilinin Tiirk¢e olmasi beklenmektedir; ancak katilim faaliyetlerinin verimliligini
artirmak ve tiim paydas gruplarinin katilimini saglamak amaciyla ihtiya¢ duyulmasi halinde farkl diller de
dikkate alinacaktir. Katilim faaliyetleri kiiltiirel agidan uygun bir sekilde gerceklestirilecek ve paydas
katilim1 icin etkili iligskiler kuran paydas gruplariyla etkilesime yonelik en iyi yaklasimlari igerecektir.
Faaliyetlerin gerceklestirilecegi bolgelerde dagitilacak brosiir veya kitapgiklar araciligiyla da projenin
uygulanmasi 6ncesinde ve sirasinda bilgilendirme yapilacaktir.

CSIDB/PUB, herhangi bir proje faaliyetinin baslamasindan énce PKP'nin (diger C&S belgelerinin) ve
SM'nin agiklanmasindan sorumlu olacaktir, bdylece paydaslar sikayetlerini iletebilecekleri giris
kanallarindan haberdar edilecektir.

CSIDB/PUB, alt projenin nasil yiiriitiilecegi ve paydaslar tarafindan sikyetlerin/endigelerin/onerilerin nasil
iletilebilecegi konusunda tiim paydaglara yeterli bilgi saglamak amaciyla her bir alt proje i¢in 10 ig giinii
boyunca sahaya 6zel tim CSYP'leri agiklayacaktir.

Alt proje/binaya 6zel bilgilendirme/bilgilendirme toplantilar1 PUB tarafindan Denetleme Danigmanlarinin
destegiyle gerceklestirilecektir. Tiim c¢erceve belgelerinin taslak versiyonlarina yonelik istigare toplantisi
etkinliklerinin diizenlenmesine iligkin duyuru, e-posta, internet sitesi ve sosyal medya araciligiyla iletilecek
ve gazetelerde yayinlanacaktir. PUB tiim toplantilara katilacak ve PUB'un sosyal uzmani her binadaki
irtibat kisisi ile iletisim halinde olacaktir.
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5. Paydas Katihm Faaliyetlerinin Uygulanmasina iligskin Kaynaklar ve

Sorumluluklar

5.1. Kaynaklar

KABEYV Projesi i¢in Genel Miidiirliik biinyesinde olusturulan PUB, bu PKP de dahil olmak iizere Projenin
genel uygulamasindan sorumlu olacaktir. Yapi Isler Genel Miidiirliigii kapsaminda Diinya Bankasi
tarafindan finanse edilen farkli projeler uygulayan mevcut PUB'ler, tasarim ve ingaat yonetimi konusunda
deneyime sahip nitelikli teknik personele sahiptir.

Bu PKP'in etkili bir sekilde uygulanmasi igin tahmini biitge 750.000 ABD Dolaridir ve projenin 2.

Bilesenine dahil edilmistir .

Tablo 5 . PKP'nin biitcesi

Rirt Toplam tutar

. . . irim .

Biitce Kategorisi Miktar maliyetleri Zaman/Y1l (AMERIKAN| Notlar
DOLARI)

1. Tahmini personel maaslari ve ilgili giderler (Proje 6mrii boyunca)

1 A. Bireysel Danismanlar: Bir

Cevre Uzmani, Sosyal Uzman,

Paydas Katilimi1 ve Iletigim 1 137.000 S5yl 685.000

Uzman, is Saghgi ve Giivenligi

Uzmani

1b. Personelin seyahat masraflar 1 500 30 15.000

2. Etkinlikler

2a. Kadin miihendislerin enerji

sektorii deneyimlerini paylagacak 1 2.000 3 6.000

organizasyonlar

3. fletisim kampanyalar

3 A. lletisim materyallerini 5.000 ) "PI‘O:]G 10.000

yazdirin siiresince

3b. Sosyal medya kampanyast 1 5.000 2yl 10.000

4. Egitimler

4a. Kapasite gelistirme 1 10.000 2 20.000

5. Yararlanici anketleri

5a. Proje sonu algi anket} . | 100 40 4.000

(uygulanacak her alt proje icin)

6. Sikayet Mekanizmasi
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Rirt Toplam tutar
. - . irim .
Biitce Kategorisi Miktar maliyetleri Zaman/Y1l (AMERIKAN| Notlar
DOLARI)
PUB'un sosyal
Personelin SM konusunda egitimi 10 0 Syl 0 uzmani tarafindan
verilecek
6b. Binalardaki 6neri kutulari ve Yuklen1c1~1er1n
SM iletisim materyalleri 400 0 Syil 0 sorumlulugunda
olacaktir
TOPLAM PAYDAS KATILIM BUTCESI: 750.000

5.2. Yonetim fonksiyonlari ve sorumluluklar

Tablo 6, farkli PUB uzmanlarimin ve danismanlarinin PKPmin uygulanmasindaki rollerini ve
sorumluluklarin1 gostermektedir.

Tablo 6 . PKP Uygulamasindaki Kilit Aktorlerin/Paydaslarin Sorumluluklar:

Sorumlu parti

Sorumluluklar

PUB

e Tiim paydas katilimi faaliyetlerinin genel gevresel ve sosyal yonetim sistemlerine
dahil edilmesi

e Paydas katiliminin ilerlemesini ve sonuglarmi iist yonetime ve personele iletmek
i¢in bir i¢ sistem gelistirmek

e Sikayet mekanizmasi ve paydas katilimi1 konulariyla ilgili siireglerin uygun sekilde
uygulanmasini saglamak i¢in PUB'lerin olusumunun hizlandirilmasi ve izlenmesi

e Sikayet mekanizmalar1 ve paydas katilimi konulariyla ilgili siireglerin dogru
sekilde uygulanmasi i¢in taraflarin koordine edilmesi

Sosyal Uzman (PUB)

Alt projeye 6zgii paydas katilim faaliyetlerinin bu PKP dogrultusunda planlanmasi
ve uygulanmasi

Paydas katilimmin PUB iiyeleri ve diger paydaslar tarafindan anlasiimasinin
saglanmasi

Paydaslarla etkilesimde bulunabilecek diger PUB personelinin desteklenmesi

Bu PKPhnin uygulanmasma yonelik arayiiziin koordinasyonu ve Diinya
Bankasi'na/Diinya Bankasi'ndan raporlama

Bu PKP'nin periyodik olarak ve biiyiik Proje degisiklikleri durumunda giincellenmesi

PUB'un SM odak noktasi olarak hareket etmek: Proje ile ilgili sikayetlerin
kaydedilmesi ve takip edilmesi, Proje kapsamindaki sikayetlerin ¢oziimiiniin
yonetilmesi ve koordine edilmesi, onemli uyumsuzluk sorunlarint veya paydas
katilimi ve diger konularda tekrar eden sorunlar: géstermek igin sikayet kayitlarinin
incelenmesi Proje faaliyetleri ve aksiyonlarin alinmas, tiim farkli SM seviyelerindeki
Proje ile ilgili sikayetlerin birlestirilmesi, PUB ve yonetimin ¢oziim siireci hakkinda
bilgilendirilmesi, Projenin konsolide SM raporlarimin hazirlanmasi

Danigman ve yiiklenicinin SM odak noktalarini koordine etmek ve denetlemek

Cevre Uzmam (PUB)

Genel PKP faaliyetleri ve proje ilerlemesine iligkin konsolide raporlama
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Sorumlu parti

Sorumluluklar

Sosyal ve gevresel izlemenin yliriitiilmesi

Satinalma Sorumlusu

Ilgili C&S enstriimanlarinin ihale dokiimanlarma dahil edilmesinin saglanmasi

Denetim Danismam

Proje faaliyetleri igin ilgili sahaya &zel C&S araglarinin (CSYP, ISG Plami vb.)
hazirlanmasi

Alt projelerin uygulanmasi sirasinda projenin C&S Dokiimanlarinda (CSYP, OHSP,
PKP) belirtilen metodolojiye ve diger gerekliliklere uygunlugunun saglanmasi

Yiiklenicilerin faaliyetlerini yerinde izlemek (sikayetlerin kaydedilmesi ve ¢6ziilmesi
ve bunlarim aylik ilerleme raporlarinda PUB'a raporlanmasi dahil)

Sikayetlerin takibi icin PUB $M Odak Noktalart ile iletigime gecilmesi
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6. Vatandas Katilimi

Proje, kamu binalarinda enerji verimliliginin artirilmasinin yani sira vatandaslarin katiliminin tegvik
edilmesine ve goriislerinin dikkate alinmasina da 6zel énem veriyor. Bu, projenin basarili bir sekilde
uygulanmasinda ve proje sonuglarinin toplum tarafindan benimsenmesini saglamada ¢cok dnemli bir unsur
olarak degerlendirilmektedir. Projenin émrii boyunca, gesitli gorsel ve etkinlik odakli paydas katilim
araglar araciligiyla, farkli kapsamlarda farkli diizeyde paydas katilimi faaliyetleri uygulanacaktir. Ayrica,
KABEYV Projesi'nden alinan derslere dayanarak gelistirilen ve vatandaslarin aktif katilimini saglayacak ve
geri bildirim dongiisiinii kapatacak olan bu Proje kapsaminda gii¢lii bir vatandas katilimi yaklagimi
Ongoriilmektedir:

1) alt proje yararlanicilara ve ilgili paydaslara, alt proje ¢caligmalari (6rnegin, enerji denetimi sonucu,
alt proje kapsami, tasarim, insaat isleri planlar1) hakkinda bilgi vermek;

i) alt projelerin hazirlanmasi ve uygulanmasi sirasinda beklenti ve endiselerini tespit etmek i¢in geri
bildirim toplamak ;

iii) yararlanicilara geri bildirimlerinin projeye nasil dahil edildigini ve bunlarin sonuglarini
raporlamak. Katilim siire¢lerine iliskin memnuniyetlerini 6lgmek. Vatandag katilimi faaliyetleri,
vatandaglar igin 6zellikle 6nemli olan ve hastaneler veya tiniversiteler gibi toplumun ¢esitli iyeleri
tarafindan kullanima tabi olan secilmis kamu tesislerine odaklanacaktir. Asagidaki araglar
kullanilacaktir:

a.

Bu PKP'nin bir pargasi olarak halkin katilimi toplantilari

Halkin katilimi toplantilart sirasinda Proje (yani teknik ayrintilari, Projenin potansiyel
cevresel ve sosyal riskleri/etkileri, almacak C&S azaltim tedbirleri, Projenin
uygulanmasina yonelik farkli taraflarin rolleri ve sorumluluklari, vb.) tamitilacaktir.
Paydaslara iletilecek ve daha sonra onerileri, endigeleri, sorulart alinacak ve hem
bunlarin netlestirilmesi hem de proje tasarimina entegre edilerek projenin kapsaminin
gliclendirilmesi saglanacaktir.

ingaat islerinin baslamasindan 6nce ve insaat islerinin tamamlanmasindan sonra izleme
toplantilar yapilacak, toplanti memnuniyet anketi uygulanacaktir.

Tadilat oncesi izleme toplantilarinda paydaslar proje hakkinda bilgilendirilecek ve
onerileri alinacak; yenileme sonrasi izleme toplantilarinda ise paydaslara onerilerinin
stirece ve proje tasarimina nasil dahil edildigi konusunda bilgi verilecek. Yenileme sonrasi
izleme toplantisinda ayni zamanda paydaglarin yenileme siireci ve sonuglarina iliskin
memnuniyeti de degerlendirilecektir.

yenileme sonrasi anketler (yiiz yiize veya sanal olarak uygulanacak)

Stire¢ ve sonuglara iliskin memnuniyet degerlendirilirken daha genis bir katilima ulasmak
amaciyla izleme toplantilarinin yapildigi binalarda yenileme sonrasi memnuniyet anketleri
yapilacaktir.

6.1. Vatandas katilimina iliskin gostergeler

Vatandag Katilimi i¢in Proje 6mrii boyunca asagidaki gostergeler izlenecektir:

(1) Vatandas katilm siireglerinden, yenileme siireg ve sonuglarindan memnun olan anket
katilimcilarinin yiizdesi

(1) yenileme Oncesi ve sonrasi izleme toplantilarinin diizenlendigi yap1 bloklarinin sayisi . Proje,
yenilenen yapi1 adalarinin yilizde 50'sinde izleme toplantilarinin yapilmasini hedeflemektedir.
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7. Sikayet Mekanizmasi

SM'nin temel amaci sikayetlerin ilgili tiim taraflari tatmin edecek sekilde zamaninda, etkili ve verimli bir
sekilde ¢oziilmesine yardimci olmaktir. Kamu dahil tim paydaslar Sikayet Mekanizmasii (SM)
kullanabilecektir. SM'nin amaci, yararlanicilara karsi hesap verebilirligi giliclendirmek ve proje
paydaglarina geri bildirimde bulunabilecekleri ve/veya proje faaliyetleriyle ilgili endiselerini ve
sikayetlerini ifade edebilecekleri kanallar saglamaktir. YIGM Sikayet Mekanizmasina iliskin detayl bilgi
Ek-5'te yer almaktadir.

7.1. Proje diizeyindeki sikayet mekanizmasinin tanimi

Tablo 7 . SM'nin tamimlanmasi

Adim

Siirecin Tanimi

Zaman arahigi

Sorumluluk

SM  uygulama
yapist

Sikayette bulunmak icin iilkede ulusal
diizeyde bulunan farkli SM'lerden
faydalanilabilir: Cumhurbaskanlig
Iletisim Merkezi (CIMER), Yabancilar
Iletisim Merkezi (YIMER).

. CSIDB, paydaslari tarafindan CIMER,

YIMER aracihigiyla dile getirilen tim
endise ve sikayetlerin toplanmasi,
kaydedilmesi ve ¢oziilmesinden sorumlu
olacaktir . CSIDB, alinan endise ve
sikayetlerin 15 giin iginde
¢Oziimlenmesinden ve sikayetciye karar
hakkinda bilgi verilmesinden
sorumludur . Ayrica sikayet sahibine iki (2)
giin igerisinde sikayetin alindigina dair bilgi
verilecektir.

. Cevre, Sehircilik ve iklim Degisikligi il

Miidiirliikleri ( CSIDIM ) alinacak
bagvurularin  alimmasi, kaydedilmesi ve
PUB'a derhal bilgi verilmesinden sorumlu
olacaktir . CSIDIM ayrica, KABEV - 2
Projesi kapsaminda yiiriitiilen faaliyetlere
iligkin alman endise ve sikayetlerin
miimkiin oldugu 6lgiide giderilmesi igin
gerekli tedbirlerin  alinmasindan da
sorumlu olacaktir . PUB ayrica alinan
bagvurularin durumu hakkinda da
bilgilendirilecektir (¢o6ziimlendi, beklemede,

diger seviyedeki SM alim kanallarina iletildi,
vb.)

. Denetim Damismaninin Proje Yoneticisi,

yiiklenici  diizeyinde ele alinamayan
uygulamalarm  yOnetiminden  sorumlu
olacaktir .

Proje  Yoneticisi, durum  raporu
diizenleyerek yiiklenicinin
sorumluluklarmi hatirlatacak ve sorunun

2 giin (bildirim
stiresi)

15 giin
(¢Ozliniirlik)

PUB
Denetim Danigmani
Miiteahhit
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Adim

Siirecin Tanim

Zaman arahgi

Sorumluluk

¢oziimii  i¢in  gerekli  tedbirlerin
alinmasini/alinmasini ve gerekli diizeltici
faaliyetlerin uygulanmasini
saglayacaktir. Proje Yoneticisi endiseleri
ve sikayetleri ¢ozemezse, basarili ¢6ziim
i¢in bunlar1 derhal PUB'a yonlendirmekle
ylkiimlidiir.

Yiikleniciler, herhangi bir ingaat iginin
baglamasindan 6nce kendi isgiicii (alt
yiiklenicileri dahil) igin bir sikayet
mekanizmasinin  gelistirilmesinden ve
siirdliriilmesinden sorumlu olacaklardir.
Yikleniciler — ayrica KABEV-2
kapsaminda yliriitilen insaat isleri
nedeniyle herhangi bir paydasin (hak
sahipleri, yerel topluluklar, proje
caligsanlart vb.) dile getirdigi endise ve
sikayetlerin alinmasi, kaydedilmesi ve
miimkiinse ¢oOziilmesinden de sorumlu
olacaktir. Proje . Yiiklenici endise ve
sikdyetleri ¢ozemezse, bunlari derhal
ilgili.  Denetleme Danismanina
yonlendirmekle  yiikiimliidiir
Yikleniciler ayrica ¢ozilmiis ve
coziilmemis kaygilar ve sikayetleri
iceren kayitlar1 haftalik olarak PUB'a
sunacaktir .

Sikayet alimi

Sikayetler asagidaki kanallar araciligiyla
iletilebilir:

CSIDB Cagri Merkezi: Alo 181

Telefon: +90 312 586 49 06

E-posta: yigmenerji@csb.gov.tr

Ilgili CSIDIM'nin resmi web sayfasinda
aciklanan KABEV Sikayet Formlari
Yiikleniciler tarafindan insaat sahalarinda
bulundurulacak formlar (bkz. Ek 3 ve Ek
4)

Sikayet Formlar1 Projenin web
sayfasinda mevcuttur:
https://kabevanket.csb.gov.tr/sikayet.jsp
Ulusal Diizeyde
https://www.cimer.gov.tr
https://www.yimer.gov.tr

Proje omrii
boyunca sikayet
alinmasi
lizerine

PUB

Denetim Danigsmani

Miiteahhit

Bina Yonetimi (PUB'a

iletilecek)
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Adim

Siirecin Tanim

Zaman arahgi

Sorumluluk

Tesekkiir
takip

Ve

Sikayetin alindigl, sikayeti alanlar
(yuklenici/danigman/PUB/CSIDIM)
tarafindan sikayetciye bildirilecektir.

Alindiktan
sonraki 2 gilin
i¢cinde

PUB
Denetim Danigsmani
Miiteahhit

Siralama,
isleme

Alman herhangi bir gikayet ilgili uzmana
veya Denetim Damgmanina iletilecektir.
Sikayet kaydina giris yapilacak ve asagidaki
sikayet tiirlerine gore kategorize edilecektir:
i. yenileme ile ilgili,
ii. Cevre sorunlari,
iii. bina girislerine erigimin kisitlanmasi
iv. zarar
v. Iscilerin
sikayetler
vi. kazalar,
vii. c¢alisma sartlari,
viii. c¢aligsan haklari,
1X. cinsel sOmuiri ve istismar, cinsel
taciz
x. iscilerden gelen sikayetler.

davramiglarma  iliskin

Bu kategoriler, Projenin ihtiyaglarini karsilamak
tizere proje uygulamasi swasinda yeniden
tasarlanabilmektedir.

Sikayetin
alinmasi
lizerine

PUB
Denetim Danigmani
Miiteahhit

Dogrulama,
sorusturma,
eylem

Sikayetin arastirilmasi sikayetin diizeyine
gore PUB/ Denetim Danigmani/Yiklenici
tarafindan gergeklestirilecektir .

Onerilen ¢6ziim PUB/ Denetim
Danigsmani/Yiklenici tarafindan formiile
edilecek ve PUB/ Denetim
Danigmani/Yiklenici tarafindan sikayet
sahibine iletilecektir .

15 takvim giinii
igerisinde

PUB Sosyal Uzmam
, CSIDIM yetkilisi ,
Yiiklenicinin Santiye
Sefi, Denetim
Danismaninin Sosyal
Uzmanindan olusan
Sikayet Komitesi

Izleme ve
degerlendirme

Sikayetlere iliskin veriler Sikayet kutulari,
Projenin e-posta adresi , Projenin sosyal
medya hesaplar;, telefon, CIMER ve
YIMER araciligiyla ulagiimistir .

Yiikleniciler sikayetleri almak ve haftalik
raporla Denetim danigmanina bildirmekle
sorumlu olacaktir.

Sikayetler Denetim Danigsmani tarafindan
aylik bir ilerleme raporuyla PUB'a
bildirilecektir .

PUB ayn1 zamanda sikayetlerini ii¢ ayda bir
Diinya Bankasi'na raporlayacaktir .

Yiiklenici ve
Denetleme
Danismani i¢in
aylik

Yiiklenici i¢in
tic ayda bir

PUB

Denetim Danigsmani

Miiteahhit
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Adim Siirecin Tanimi Zaman arahgi Sorumluluk

Sikayetcilerin sikayet ¢Oziimiinden Sikayet
duyduklar1 memnuniyete iligkin  geri ¢oziildiikten
bildirimleri, sikayetcinin tercih  ettigi sonra PUB

Geri bildirim | iletisim kanali {izerinden sikayetciyle .

saglanmasi iletisime gecilerek toplanacaktir . Tadilat Denetim Danismant
Ayrica izleme toplantilart ve yenileme [ caligmalarnin Miiteahhit
sonrast anket yoluyla geri bildirim | tamamlanmasinin
almacaktir . ardindan
PUB'daki personel/danigmanlar,
Yiikleniciler ve Denetleme Danigsmanlari .
. e - L. Sahada herhangi PUB

. icin egitim ihtiyaclar1 asagidaki gibidir: . ..

Egitim . . . . bir ingaat 1§1ne
Sikayet ¢oziim mekanizmasinin isleyisi, . Denetim Danismani
. ; baslamadan Oonce
sikayetlerin  alinmast ve kapatilmasi
prosediirleri

Sikayetcinin sikayetin Onerilen ¢éziimiinden memnun olmamasi durumunda SM bir itiraz mekanizmasi
saglayacaktir. Sikayeti ¢6ziime kavusturmak i¢in miimkiin olan tiim yollar 6nerildikten sonra ve sikayet
sahibi hala tatmin olmazsa, kendisine yasal bagvuru haklar1 konusunda bilgi verilecektir.

7.2. Diinya Bankasi sikayet ¢ozim servisi

Diinya Bankasi (DB) destekli bir projeden olumsuz etkilendiklerine inanan topluluklar ve bireyler,

sikayetlerini proje diizeyindeki mevcut sikayet giderme mekanizmalarina veya Diinya Bankasi'nin Sikayet
Coziim Servisine (SCS) iletebilirler.

SCS, projeyle ilgili endiselerin giderilmesi amaciyla alinan sikayetlerin derhal incelenmesini saglar.
Projeden etkilenen topluluklar ve bireyler, sikayetlerini Diinya Bankasi'nin politika ve prosediirlerine
uymamasi sonucunda zararin meydana gelip gelmedigini veya meydana gelip gelemeyecegini belirleyen
Diinya Bankasi'nin bagimsiz Denetleme Paneline sunabilirler. Sikayetler, endiseler dogrudan Diinya
Bankasi'nin dikkatine sunulduktan ve Banka Y 6netimine yanit verme firsat1 verildikten sonra herhangi bir
zamanda iletilebilir. Sikayetlerin Diinya Bankasi'nin kurumsal Sikayet Coziim Servisi'ne (SCS) nasil
iletilecegi hakkinda bilgi icin Litfen http://www.worldbank.org/en/projects-operations/products-and-
services/grievance-redress-service adresini ziyaret edin .

Projeden etkilenen topluluklar veya bireyler de sikayetlerini Diinya Bankasi Bagimsiz Teftis Paneline
(BTP) iletebilirler. Bu panel, sikayette bulunan kisi veya topluluklarin Diinya Bankasi'nin performans
kriterlerinden bir veya daha fazlasinin ihlali nedeniyle zarar goriip gérmedigini belirler. Panel, alinan
sikayetlerle ilgili endiselerini dogrudan Diinya Bankasi'na iletebilir. Bu asamada Diinya Bankasi'nin
sikayetlere yanit verme firsati olacaktir. Sikayetlerin Diinya Bankasi Teftis Paneline nasil iletilecegine
iligkin bilgi i¢in liitfen www.inspectionpanel.org adresini ziyaret edin .
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8. izleme ve Raporlama

8.1. PKP uygulamasinin nasil izlenecegine ve raporlanacagina iligkin
ozet

Paydas katilim faaliyetleri periyodik olarak izlenecek ve ii¢ ayda bir Diinya Bankasi'na sunulacak Cevre ve
Sosyal ilerleme Raporlarinda raporlanacaktir. Paydas katilimi faaliyetlerine iliskin belgeler CSIDB
arsivinde saklanacaktir. Istisare faaliyetlerine iliskin bilgiler, C&S Ilerleme Raporlar1 kapsaminda Banka'ya
bildirilecek ve agagidakileri igerecektir (ancak bunlarla sinirlt degildir):

Say, istisare tiirii

Katilimci sayisi, katilan paydas tiirii

Istisareler sirasinda tartigilan, giindeme getirilen kritik konular,

Alman sikayetlerin sayis1 (aynistirilmis veriler: cinsiyet, il, sikayet kategorisi, sikayetlerin durumu
[kapali, beklemede, ¢oziimlendi vb.] vb.)

8.2. Paydas gruplarina geri bildirim

PKP, projenin uygulanmasi sirasinda gerektiginde periyodik olarak revize edilecek ve giincellenecektir.
Kamu sikayetleri, sorusturmalar1 ve ilgili olaylarla ilgili {i¢c aylik o6zetler ve dahili raporlar, ilgili
diizeltici/Onleyici eylemlerin uygulanma durumuyla birlikte sorumlu personel tarafindan toplanacak ve
projenin iist yonetimine iletilecektir. Ug aylik dzetler, sikayetlerin ve bilgi taleplerinin hem sayisin1 hem de
niteligini degerlendirmek i¢in bir mekanizmanin yani sira Projenin bunlar1 zamaninda ve etkili bir sekilde
ele alma becerisini saglayacaktir.

Paydaslar, projenin ¢evresel ve sosyal performansi, paydas katilim plam ve Sikayet Mekanizmasinin
uygulanmasi ve projenin genel uygulama ilerlemesi hakkinda raporlama da dahil olmak {izere, proje
gelistikce bilgilendirilecektir.
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Ekler

Ek 1. Toplanti ve istisare Kayitlarina iliskin Ornek Tablo
Ek 2. Sikayet Formu

Ek 3. Sikayet Kapanig Formu

Ek 4. Sikayet Kiitligu

Ek 5. YIGM Sikayet Mekanizmasi Prosediirii

Ek 6. Toplant: ve istisare Kayit Tablosu
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Ek 1. Toplanti ve istisare Kayitlarina iliskin Ornek Tablo

Paydas (Grup
veya Bireysel)

istisare
Tarihleri

Geri Bildirim
Ozeti

Proje Uygulama
Ekibinin Yaniti

Takip
Eylem(ler)i/Sonraki
Adimlar

Takip
Eylem(ler)inin
Tamamlanmasi
igin Zaman
Cizelgesi/Tarihi
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Ek 2. Sikayet Formu

Referans Numarasi

Ad Soyad (zorunlu degildir, anonim olarak
gonderebilirsiniz*)

Lutfen nasil sizinle iletisime gecilmesini
istediginizi isaretleyin (posta, telefon, e-
posta).

il/ilce/ Konum

Tarih

Sikayet Kategorisi

1. Metruk Yapi

2. Projeden etkilenen varliklar/miilkler hakkinda

3. Altyapi hakkinda

4. Gelir kaynaklarinin azalmasi veya tamamen kaybedilmesi
durumunda

5. Cevre sorunlari (6rn. kirlilik) hakkinda

6. istihdam hakkinda

7. Trafik, ulasim ve diger riskler hakkinda

9-Diger (Lutfen belirtiniz):

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

Sorunu ¢ézmek icin ne olmasini istersiniz?

*[sim ve adres vermek zorunlu olmasa da sikayete iliskin geri bildirim siirecinde bilgi eksikliGinden dolayi

sorunlar yasanabilecegi unutulmamalidir.

imza: Tarih:
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Ek 3 . Sikayet Kapanis Formu

Sikayet kapanis numarasi:

Gerekli acil eylemi tanimlayin:

Gereken uzun  vadeli eylemi
tanimlayin (gerekirse):

Tazminat Gerekli mi?

[]EVET

[ 1 HAYIR

DUZELTICi FAALIYET VE KARARIN KONTROLU

Duzeltici Eylemin Asamalari

Son Basvuru Tarihi ve Sorumlu
Kurumlar

TAZMINAT VE SON ASAMALAR

Bu kisim sikayetgi tarafindan tazminat bedelinin alinmasindan ve/veya sikayetinin giderilmesinden sonra doldurulup

imzalanacaktir.
Notlar:

[Ad-Soyad ve imza]
Tarih: /[
Sikayetginin:

Sorumlu Kurum/Sirket Temsilcisi

[Unvan-Ad-Soyad ve imza ]
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Ek 4 . Sikayet Kiitiigii

Sikayet/Oneri Alma Kanalina iliskin
Ayrintilar

Sikayetci Hakkinda

Sikayet/Oneri Hakkinda

Yapilan islem
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Ek 5. YIGM Sikayet Mekanizmasi Prosediirii

giris
Sikayet Mekanizmasi (SM), herhangi bir paydasin projenin nasil planlandigi, insa edildigi veya
uygulandidina iligkin sikayet veya dneri sunmasina olanak taniyan bir suregtir.

SM'nin temel amaci sikayetlerin ve sikayetlerin ilgili tim taraflar tatmin edecek sekilde zamaninda, etkili ve
verimli bir sekilde ¢dziilmesine yardimci olmaktir. Ozellikle adil, etkili ve kalici sonuglar icin seffaf ve
glvenilir bir sire¢ saglar. Ayrica, duzeltici eylemlerin dninl agacak daha ayrintili topluluk istisarelerinin
ayrilmaz bir parcasini olusturan giiven ve igbirligini de insa etmenin yani sira paydas katilimini ve projenin
sahiplenmesini de saglar. Ozellikle, SM:

o Etkilenen kigilere sikayette bulunmalari veya projelerin uygulanmasi sirasinda ortaya ¢ikabilecek
herhangi bir anlasmazlhidi ¢ézmeleri igin yollar saglar;

o Sikayetcileri tatmin edecek sekilde uygun ve karsilikh olarak kabul edilebilir telafi eylemlerinin
belirlenmesini ve uygulanmasini saglar;

o Sikayet ve sikayetlerin ele alinmasinda erisilebilirligi, anonimligi, gizliligi ve seffafligi destekler; Ve
o Adliiglemlere basvurma ihtiyacini azaltir.

Sekil 1'de verilmektedir .

Provide
feedback

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 Operasyonel El Kitabinda (POM) ayrintili olarak agiklanmaktadir ve 6
adimdan olusur: (1) alim; (2) siniflandirma ve isleme; (3) onay ve takip; (4) dogrulama, sorusturma ve
eylem; (5) izleme ve degerlendirme; ve (6) geri bildirim.

Amag

SM, paydaslarin her tirld taleplerini (sikayet, iltifat, Projenin genel ydnetimi ve uygulanmasi ile ilgili
konularin yani sira proje tarafindan finanse edilen ve desteklenen hizmetlerle ilgili konular da dahil olmak
Uzere asagidakiler dahil olmak tzere geri bildirim, bilgi talepleri vb . )

o Kotl yonetim, Proje Fonlarinin kétlye kullaniimasi veya yolsuzluk uygulamalart,

e proje politikalarinin, yénergelerinin veya prosedirlerinin ihlali, isyerinde istismar veya herhangi bir
uygunsuz davranis/suiistimal [cinsel sémiirii ve istismar/cinsel taciz (CSI/CT) dahil) #,

o Etkilenen topluluklar arasinda veya arasinda ortaya cikabilecek kaynak kullanimi kisitlamalarina
iliskin anlasmazliklar ve

4 Bunun gibi hassas konularda ileride yapilacak sikayetlerde magdurun rizasi kapsaminda alinacak énlemler, gizlilik
ilkesi esas alinarak ve magdurun givenligi merkeze alinarak gerceklestirilecektir.
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o Proje faaliyetlerinden veya projenin fiili uygulamasindan memnun olmayan topluluk Uyelerinden
dogabilecek sikayetler.

Genel geri bildirimler, sorular, éneriler, dvgliler: Cevre, Sehircilik ve iklim Degisikligi Bakanhgi (CSKB)
Proje Uygulama Birimi (PUB), karsilasilabilecek talepleri cozmek ve yonetmek amaciyla seffaf ve kapsamli
bir proje diizeyinde SM kurdu. kamu binalarinin yenilenmesi sirasinda ve gerekirse kamu binalari faaliyete
gectikten sonra personelin transferi ve yer degistirmeyle ilgili diger sosyal konularin ele alinmasi.

Projeden dogrudan veya dolayli olarak etkilenen veya etkilenmesi muhtemel Kisi ve topluluklarin,
yenilemenin gergek faydalari veya gegici etkileri konusunda endiseleri olabilir. Bu baglamda mekanizma,
genel olarak kamu topluluklarinin endiselerini ve taleplerini ifade etmelerine olanak taniyacaktir. SM,
sikayetgiye onay, glincelleme ve nihai geri bildirim i¢in agik¢ga tanimlanmis zaman cizelgeleri
olusturacaktir. Bu zaman ¢izelgeleri Proje paydaslarina genis ¢apta dagitilacaktir.

Kapsam

SM, projeden dogrudan veya dolayli olarak etkilenmesi muhtemel genis bir yelpazedeki Proje
paydaslarinin erisimine acik olacaktir. Bunlar arasinda yararlanicilar, ¢calisanlar (PUB Uyeleri dahil),
idareler, guglendirilen binalarin kullanicilari ve daha genis halk, proje uygulayicilari/Tasarim, Tedarik,
Kurulum Danigmanlari/hizmet saglayicilari vb. yer alacak ve bunlarin timu gikayetlerini iletmeye tesvik
edilecektir. ve $M'ye geri bildirim. Ayrica olusturulacak sikdyet mekanizmasinin hassas gruplarin erigsimine
acik olmasina 6zen gdsterilecektir.

Sorumlu Taraflar

Cevre, Sehircilik ve iklim Degisikligi Bakanhgi/Proje Uygulama Birimi (CSIDB/PUB), SM'nin genel
sorumlulugunu Ustlenecek ve ana uygulayici kurum olarak gérev yapacak. Bu mekanizmanin dogru ve
zamaninda islemesi i¢cin PUB ayrica bir SM irtibat kisisi atayacaktir.

Tam sireci denetleyecek olan SM irtibat kisisi, CSB proje ekibinin bir pargasi olarak gérevlendirilecektir.
SM'nin irtibat Kisisi (Sosyal Uzman) ayrica izleme amaciyla projenin sikayet giderme siirecinin
raporlanmasindan da sorumlu olacaktir. Bu kisi ayni zamanda proje kapsaminda SM'nin sorunsuz
isleyisini saglamak igin koordinasyondan da sorumlu olacaktir.

Asagidaki Tablo 1, SM'nin uygulanmasindan sorumlu taraflari ve onlarin rollerini/sorumluluklarini
gOstermektedir.
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Tablo 1. Tanimlanan Her Diizeyde Sikayet Mekanizmasinin Uygulanmasinda Sorumlu Taraflar

Sorumlu parti

Sorumluluklar

Cevre, Sehircilik ve
iklim Degisikligi
Bakanlhgi/Proje
Uygulama Birimi

(CSIDB/PUB)

PUB, bu Standart isletim Prosedirinin (SIP) genel olarak
uygulanmasindan, yonetilmesinden ve koordinasyonundan sorumlu
olacaktir.

PUB ayrica bu SiP'nin basgarili bir sekilde uygulanmasini saglamak igin
ilgili sorumlu taraflara rehberlik edecek ve yardimci olacaktir.

PUB, $M Prosedirine uyumu saglamak amaciyla paydaslarin
taleplerinin her strecinin sirekli izlenmesinden sorumlu olacaktir.

PUB'un SM irtibat
Kisisi

PUB'da SM'nin irtibat kigisi olarak gorev yapmak.

Sikayetlerin gercek/uygun olup olmadiginin ve Proje faaliyetleriyle ilgili
olup olmadiginin PUB'un ilgili Gyesi/lyeleri ile birlikte incelenmesi ve
siniflandiriimasi.

Ana kayit ve izleme sisteminin kurulmasi bu SOP igin ve Projeyle ilgili
tim sikayetlerin takip edilmesi.

Proje kapsamindaki sikayetlerin ¢6zUmuUni yonetmek ve koordine etmek.
Paydas katilimi ve diger Proje faaliyetleriyle ilgili 6nemli uyumsuzluk
sorunlarini veya tekrar eden sorunlari géstermek icin sikayet kayitlarinin
incelenmesi ve eylemler geligtiriimesi.

Danismani seviyesinde SM irtibat kisilerini koordine etmek ve izlemek .
Farkl SM seviyelerinden alinan Proje ile ilgili taleplerin birlestiriimesi.
C6zim silireci hakkinda PUB ve yonetimin bilgilendiriimesi.

Projenin konsolide SM raporlarinin hazirlanmasi.

(Cevre ve Sehircilik
Bakanhg: il
Miidiirliigii SM irtibat
Kisisi)

Proje ile ilgili isteklerin alinmasi (sikayet, iltifat, geri bildirim, bilgi talepleri
vb.).

Sorumluluk alanina giren sikayetleri gizlilik ve giivenlik tedbirlerini alarak
degerlendirmek ve ele almak.

Adrese gelip gelmedigini her talebin kayit ve izleme sistemine
kaydedilmesi ve kayit gunluginin aylik olarak CSB'ye iletiimesi.
Sikayetlerin blylk 6nem tasimasi halinde (cinsel istismar, is kazasi vb.)
derhal CSIDB/PUB'a bilgi verilmesi.

Yiklenici

almak, kaydetmek ve mimkinse ¢cézmek .

Taleplerin Sikayet/Oneri Formu (Ek 2) ve Sikayet Kapanis Formu (Ek 3)
araciligiyla kaydedilmesi.

Sikayet ve Oneri Formu'na s6zlii kaygi ve sikayetlerin kaydedilmesi.
Kaygl ve sgikayetlerin kaydinin denetim danismanlarinin  Proje
Yodneticisine sunulmasi.

Sikayetlerin kaydedilmesi, ¢6zimlenmesi ve bunlarin aylik ilerleme
raporlarinda Denetim Danismanina raporlanmasi.

Denetim Danigmani

Gelen basvurularin Yiiklenicinin Sosyal Uzmani/iSG Uzmani veya
gerekli gorilmesi halinde yuklenicilerin ve Proje Yoéneticilerinin (kontrol
danigsmanlarindan) yénetimi ile birlikte dederlendirilmesi ve ele alinmasi
bagvurularin ¢6zim slrecini kapsayacaktir.

Yuklenicilerin sikayetlerini kaydetmesini ve ¢ozimlemesini izlemek ve
bunlari aylik ilerleme raporlarinda PUB'a raporlamak.

Sikayet Mekanizmasinin Yayginlastiriimasi

CSIDB, proje, gerceklestirilecek proje faaliyetleri ve kamu binalarinin yenilenmesi/giiglendiriimesi hakkinda
topluluklar bilgilendirmek amaciyla brosurler ve diger bilgi araglarini (resmi mektuplar, ilan panolari,
CSB'nin resmi web sitesi, istisare toplantilari vb.) saglayacaktir.
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Projeye iliskin Sikayet/Oneri Formu, proje web sitesinde, ilgili kamu kurumlarinin web sayfasinda ve alt
projelerin santiyelerinde kamuya agiklanacaktir.

CSB/PIU ayrica yararlanicilarin, denetim danismanlarinin ve yiklenicilerin temsilcileriyle ¢ok sayida $SM
istisare toplantisi diizenleyecektir.

Projenin uygulanmasi sirasinda, ingaat igleri basladiktan sonra Sikayet/Oneri Formunun basili kopyalari
Projeye dahil olan binalarda/kamu kurumlarinda ve CSIDIM'lerde de mevcut olacaktir.

Talep Gonderimi
Sikayet Mekanizmasini Kimler Kullanabilir?

SM'nin hedef kitlesi asagidakileri icerir ancak bunlarla sinirli degildir:

e Projenin yararlanicilari;

e PV Panel personeli kuruldu Binalar (6gretmenler, saglik ¢calisanlari ve binalardaki s6zlesmeli
galisanlar vb.)

o Kurulan PV Panel Faydalanicilari binalar (6grenciler, hastalar, ziyaretgiler ve aileleri vb.)

e Binalardaki ingaat/yenileme/giclendirme faaliyetlerinden potansiyel olarak etkilenebilecek
topluluklar (ziyaretgiler, cevredeki konutlar vb.)

e Yiklenici, fizibilite danigsmanlari ve Denetim Danismanlarinin Calisanlari

o PUB uyeleri

e Diger taraflar (STK'lar vb.)

SM, proje kapsaminda olusturdugu farkli istek/6neri/sikayet alim kanallari araciligiyla isimsiz bagvurulara
izin verecektir. Talep/Oneri/sikayetin isimsiz olarak iletiimesi halinde, isimsiz talep ile ayni suireg izlenecektir.
Ancak isimsiz talep/6neri/sikayetlerde iletisim bilgileri kaydedilemeyeceginden sikayet sirecinin nasil sona
erecegine iligkin bilginin iletilemeyecegdi bagvuru sahiplerine bildiriimelidir.

Nasil Talep Génderilir?

Cevre, Sehircilik ve iklim Degisikligi Bakaniigrnin (CSIDB) hem telefon hem de web sitesi Uizerinden
ulasilabilen bir 'Alo181' yardim hatti bulunmaktadir. Bu yardim hatti ayni zamanda ¢aliganlari, ortaklari ve
daha genis halk icin bakanlk dizeyinde bir sikayet mekanizmasi olarak da hizmet vermektedir. Cevre ve
Sehircilik Bakanligi'nin sundugu tim cevresel ve kentsel hizmetlere iligskin talep/6neri/sikayetler,
profesyonelce ydnetilen bir cagri merkezi tarafindan yanitlanmaktadir.
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Basvuru sahipleri istek/Oneri/sikayetlerini asagidaki STK yollarindan herhangi biriyle iletebilirler :

CSIDB Gagri Merkezi Alo 181

Telefon +90 312 586 49 06

Sikayet Formlari

E-posta yigmenerji@csb.gov.tr

evre, L
“gnﬁdﬁﬂﬁmeri (¢csipim) KABEV Sikayet Formlar ilgili CSIDIM'nin resmi

. . | Alo 181
Sehircilik ve Iklim Degisikligi |l

web sayfasinda agiklanmigtir.

Yikleniciler insaat sahalarinda bulunan formlar (Ek 2-3)

Paydaslar yukarida belirtilen iletisim kanallarina ek olarak Cumhurbagkanlidi iletisim Merkezi'ni (CIMER)
de kullanarak projenin uygulanmasina iliskin kaygi ve sikayetlerini iletebilmektedirler. CIMER'in iletisim
kanallari asagida verilmistir.

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

Web sayfasi
https://giris.turkiye.gov.tr/
Yardim hatti Alo 150
Telefon +90 312 590 2000
Faks +90 312 473 6494

Sikayet Mekanizmasi Siireci

KABEV 2 Projesi kapsaminda talep/6neri/sikayetler farkli dizeylerde ele alinacaktir: (a) YUuklenici
diizeyinde; (b) Denetim Danigsmani seviyesi; (c) CSBKB il Middrliikleri diizeyinde; (d) Ulusal diizeyde
GCSBKB Proje Uygulama Birimi (PUB).

a)

b)

Yiiklenici Diizeyi: insaat islerini yiriitmek Uizere atanan her yiiklenici, KABEV 2 kapsaminda
yuritilen yenileme c¢alismalarindan kaynaklanan kaygi ve sikayetlerin alinmasindan,
kaydedilmesinden ve mimkinse ¢ozulmesinden sorumlu olacaktir. PUB ayrica ylklenicilerin bu
projeyi gelistirmelerini ve Ise baglamadan dnce alt yiiklenicileri de igeren isgiicii icin bir sikayet
mekanizmasi uygulayacaklardir. Yuklenici endigse ve sikayetleri ¢ézemezse bunlari Denetim
Danigsmanina yonlendirmekle yakumladur. Ydkleniciler ayrica ¢dzilmus ve ¢dzulmemis kaygilar ve
sikayetleri iceren kayitlari haftalik olarak Denetleme Danismanina sunacaktir.

Denetim Danigsmani: Denetleme danigsmanlari sikayet kutularinin temin edilmesinden, bunlarin
her binaya yerlestiriimesinden, sikayet mekanizmasi ve proje hakkinda poster ve brosurlerin
tasarlanip basilmasindan ve kayit edilmesinden sorumlu olacaktir. KABEV-2 kapsaminda ¢alisan
her Denetleme Danismani, kurulum nedeniyle herhangi bir paydas (kamu binasi yénetimi, bina
kullanicilari, ziyaretciler, ev sahibi topluluklar veya yararlanicilar vb.) tarafindan dile getirilen
sikayetlerin/endigelerin/6nerilerin alinmasindan, kaydedilmesinden ve mimkiinse ¢ézilmesinden
sorumlu olacaktir. Denetim Danismani, sikayeti /endiseyi/éneriyi Sikayet ve Oneri Formu ve
Sikayet Kapatma Formu (sirasiyla Ek 2 ve 3'te verilmistir) aracihidiyla kaydedecektir . Denetim
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Danismaninin talep/6neri/sikayetleri ¢cozememesi durumunda konuyu PUB'a yonlendirmekle
yukimliidir. Denetim Danismani sikayet/endise/6nerilerin  kaydini aylik olarak CSIDB'ye
g6éndermekle yukiumludar.

c) il Gevre, Sehircilik ve iklim Degisikligi Miidiirliikleri Diizey : Cevre, Sehircilik ve iklim Degisikligi
il Madarligia (CSIDIM), KABEV 2 Projesi kapsaminda yiriitilen faaliyetlere iliskin alinan
talep/6neri/sikayetlerin mimkin oldugu dlglide ele alinmasi igin gerekli tedbirlerin alinmasindan
sorumlu olacaktir. il Midirliikleri ayrica, kendilerine ulasan tiim talep/éneri/sikayetleri, konu
¢oziilsiin veya ¢oziilmesin, derhal idareye iletecektir . CSIDIM sikayet/endise/6nerilerin kaydini aylik
olarak CSIDB'ye géndermekle yiikiimlidiir. Denetim calismalarindan sorumlu il Miidirliikleri ayni
zamanda SM Proseduriiniin uygulanmasindan da sorumlu olacaktir.

¢) GSIDB: KABEV 2 Projesi kapsaminda , paydaslar tarafindan yukarida belirtilen diizeylerde iletilen
tim talep/6neri/sikayetlerin toplanmasi, kaydedilmesi ve ¢ézimlenmesinden ana sorumlu taraf
CSIDB'dir. PUB'un sosyal uzmani tarafindan tutulacak merkezi bir sikayet kaydi bulunacaktir.
CSIDB, toplanan talep/éneri/sikayetlerin 30 giin icerisinde ¢éziimlenmesi ve sonug hakkinda
talep/6neri/sikayet sahibine bilgi verilmesinden sorumludur.

Kayit

Yirutilen insaat isleri nedeniyle herhangi bir paydasin (KABEV 2 Projesi ¢aligsanlari, kamu binasi yénetimi,
bina kullanicilari, ziyaretgiler, gevre sakinleri veya yararlanicilar vb. dahil ancak bunlarla sinirli olmamak
lizere) dile getirdigi talepler/oneriler/sikayetler, PUB, Danismanlar ve CSIDIM tarafindan alindig tarihten
itibaren 3 is glinl icinde Sikayet Tablosuna (Ek 2) giris yapilir.

Sikayet iletisim kigisi (denetim danismani ve CSIiDIM) sorumluluklari diger personele devredebilir ancak
nihai olarak asagidakilerden sorumludur:

Sikayetin arastiriimasi,

Proje kapsaminda ilgili teknik kisilere danismanlk yapiimasi,

Co6zum aksiyonlarinin tanimlanmasi ve uygulanmasi,

C6z0m aksiyonlarinin tamamlandidindan emin olmak,

Bireysel sikayetlerin ilerlemesinin takibi,

Sikayetin sisteme kaydedilmesi ve ¢ézimlenmesinin ardindan Sikayetgiye bilgi veriimesi,
C6zim eylemlerinin belgelenmesi ve

ilgili yénetimden gerekli onaylarin alinmasi ve raporlanmasi.

isimsiz sikayetler, SM'nin surekli iyilestiriimesini ve proje uygulamasini kolaylagtirmak igin diger sikayetlerle
birlikte kaydedilecek ve rapor edilecektir. Magdurun kimlik bilgilerinin gizliligini ve can glvenligini saglamak
amaciyla, o6zellikle cinsiyete dayall siddet, cinsel istismar vakalarinda (sikayet mekanizmasinin takip
edildigi) sisteme kullanici adi ve sifre ile giris yapilmasi igin gerekli tedbirler alinacaktir. ve taciz.

Denetim Danismani ve CSIDIM, talebi/éneriyi/sikayeti Sikayet/Oneri Formu ve Sikayet Kapatma Formu
(sirasiyla Ek 2 ve 3'te verilmistir) araciligiyla kaydedecektir. SOzli talep/6neri/sikayet, Denetim Danigsmani
ve CSIDIM'nin sorumlu personeli tarafindan Sikayet ve Oneri Formu doldurularak kayit altina alinacaktir.
Denetim Danigmani, talep/6neri/sikayet kaydini PUB'a aylik olarak gdndermekle yikimludur.

Alo 181 Sikayet Kayit Siireci

Alo 181 Genel Merkezi, KABEV 2 Projesi hakkinda bilgilendirilmistir ve su anda KABEV 2 Projesi ile ilgili
gelen tim talepleri alip kayit altina almakta ve bunlari KABEV 2 Projesi PUB'una iletmektedir. ALO 181
gorevlisi sikayeti kaydedecek ve sikayetciye bir yanit istenip istenmedigini soracaktir. Sikayetginin
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sikayetinin sonucu hakkinda geri bildirim talep etmesi durumunda sikayetgiden telefon veya e-posta
bilgilerini vermesi istenir. Sikayetci isminin gizli kalmasini tercih etse bile sikayeti Alo 181 temsilcisi
tarafindan kayit altina alinir. Daha sonra kaydedilen sikayetin her tirti CSIDB'nin ilgili birimine iletilecektir.

Taleplerin Degerlendirilmesi, Adreslendirilmesi ve Kapatilmasi Siireci

Sikayetler, alindigi tarihten itibaren g (3) is gund iginde kayit altina alinacaktir. Bu d¢ (3) giin boyunca
sikayetler, sorumlu kisi tarafindan gergek olup olmadigi ve Proje faaliyetleriyle ilgili olup olmadigdi
siniflandiriimak Uzere incelenecektir. Ortaya ¢ikan konularin/anlasmazliklarin Proje ile ilgili olmamasi
durumunda, Sikayetciye ilgili tarafla iletisime gegmesi konusunda rehberlik saglanmaktadir.

15 ig glintiigerisinde dizeltici islemler gergeklestirilecektir . C6zim siiresi 15 giinden fazla sirerse (¢6zim
stresi maksimum 30 takvim gini sirecektir), bu husus Denetim Danismani /PUB ile sikayet sahibi
arasinda kararlastirilmaldir . Talebin kapatildigi konusunda bagvuru sahibine bilgi verilmelidir.

SM'nin tim taraflari, paydaslarla irtibat kuracak ve bir ¢6zim Uzerinde calisacak bir sikayet sahibi
atamaktan sorumludur. Daha ileri degerlendirme igin sorumlu tarafin kim olacagini ve sikayete nasil
yaklasilacagini belirlemek icin sikayetler taranacaktir. Talebin SM'nin her seviyesinde degerlendirilmesi,
ele alinmasi ve kapatilmasi igin atilacak adimlar Tablo 2'de verilmektedir.
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Tablo 2. SM'nin tim taraflari igin Talebin Degerlendirilmesi, Adreslenmesi ve Kapatilmasi igin atilacak adimlar

Sikayet/One Bedenin Ona Gekici
ri Alma Tanim Degerlendiril Sikayetlerin giderilmesi i¢in yapilmasi gerekenler Y Kapatma Anlagsmazlik durumunda yapilacak islem .
e . Kurulusu Yetkililer
Bolimu mesi
Sikayet yiklenicinin yonetimine iletilecektir.
yoneticisi , alinan sikayet hakkinda derhal bilgilendirilecektir.
Sikayetin derhal ¢éziilebilmesi durumunda Yiiklenici gerekli Galisanin yapilan Anlagmazlik durumunda sikayet PUB'a yonlendirilecektir. o CIMER
_ énlemleri belirleyecek ve alacaktir. Aksi takdirde sikayet, Denetim agiklamadan ve « Asliye Hukuk Mahkemeleri
8 Denetim tespit edilmesi ve alinmas gereken gerekli Snlemlerin Danigmani yapiian I iemierden PUB isgiyle bir toplanti diizenleyecek ve alinabilecek potansiyel i
= Yiiklenicinin alinmasi igin Denetim Danismanina ve/veya PUB'a Proie memnun kalmasi -B 1561y P Y h : potansty Idare mahkemesi
) . Danismaninin N . roe durumunda dizeltici eylemleri ve uygun sekilde saglanacak ek bilgileri daha . . .
= calisani sikayette iletilecektir ’ Asliye Ticaret Mahkemeleri
S bulundugunda Sosyal . Yoneticisi diizeltici eylemler ve | ayrintili olarak degerlendirecektir. ASlY
> 9 Uzmanlari PUB aciklamalari igeren is Mahkemeleri
. Sikayetin tekrarlayan, kapsamli ve yiksek profilli olmasi ve Kapanis Formu Galisan 6nerilen ek eylem veya agiklamadan hala memnun degilse Ombudsman
6nlemler belirlenecektir. imzalanacaktir.
iceren yanit ve alinacak aksiyonlar hazirlanarak sikayetci ile
paylagilacaktir.
. Sikayetginin PUB tarafindan daha ayrintili degerlendirme yapilacaktir.
Sikayet sozlii ise Sikayet/Oneri formlarina kayit edilecektir yete ] A > « CIMER
(her turli sikayet icin bu islem yapilacaktir). cevaplardan ve © sana Z|yaret! UPEIEEeE e Aslive Hukuk Mahk leri
yapilan islemlerden sanal veya bireysel toplanti yapilacaktir. * Asllye hukuk viankemeter
Hemen bir Denetim Denetim memnun kalmasi e Nihai yanit, (varsa) ek diizeltici faaliyetler dogrultusunda Idare mahkemesi
cevap/diizeltici Danismaninin Sosyal uzman, dizeltici eylemlerin agiklamalarini igeren bir Danigmani halinde, dizeltici hazirlanacak ve sikayet sahibine sunulacaktir. Asliye Ticaret Mahkemeleri
eylem S yanit taslagi hazirlayacaktir. Yo6netimi eylemler ve A & et 3 el :
N . osyal Uzmani . . . nlagma saglanirsa , yapilan diizeltici faaliyetlere iligkin kanitlayici is Mahkemeleri
saglanabiliyorsa Méteahhit ;g;;anrr;:f:rgjren belgeler toplanacak ve sikayetgi tarafindan imzalanacak Sikayet ; bud
Agiklama ve alinmasi gereken diizeltici dnlemleri igeren geri sikayetci tarafindan Kapatma Formu'na eklenecektir. htrtns%j//:t;gzr\:uru ombldsman.dov
= bildirimler sikayetgi ile paylagilacaktir. imzalanacaktir. o Sikayetginin ¢6ziimden memnun kalmamasi durumunda ps: ' e
g kendisine itiraz siireci hakkinda bilgi verilecektir.
g‘ YoOnetim tarafindan ilave degerlendirme yapilacaktir.
© T . . L . . Sunulan talebin Projenin $M'si tarafindan degerlendiriimek
a Yonetim sikayetin KABEV 2 Projesi faaliyetleriyle ilgili - = .
9 < . < . . tizere acgikhiga kavusturulmasindan sonra ve gergeklestirilen
£ olduguna ve degerlendirmeye uygun olduguna karar Sikayetcinin S .
= verirse, Denetim Danismaninin Sosyal Uzmanlari cevaplardan ve eylemlerle ilgili hala bir anlagsmazlik varsa, PUB tarafindan daha ileri « CIMER
() ’ g - A
= basvuruyu degerlendirecek ve Sikayetgiye agiklamalar ve yapilan iglemlerden el degerlen-dlrme-ya"plIacaktlr. . o Asliye Hukuk Mahkemeleri
a . . yapilmasi gereken diizeltici eylemleri iceren bir yanit taslagi memnun kalmasi ¢ saha ziyareti dizenlenecektir. .
Sllllja);ei::qnag?/%un Denetim hazirlayacaktr. Denetim halinde, diizeltici e sanal veya bireysel toplanti yapilacaktir. el e
kesFi)nleg,tirilegmiyor Danigmaninin Danigmani eylemler ve o Nihai yanit, (varsa) ek diizeltici faaliyetler dogrultusunda Asliye Ticaret Mahkemeleri
sa Sosyal Uzmani AciK] | ken diizeltici dnlemleri i .| Yonetimi agiklamalarin yer hazirlanacak ve sikayet sahibine sunulacaktir. is Mahkemeleri
¢lklama ve alinmasi gereken diize tici dnlemleri iceren geri aldigi Kapanis A 1 o el el e ettt Tl B
bildirimler sikayetgi ile paylasilacaktir. Formu sikayetgi niagma saglanirsa’, yapiian auzeltici raallyetiere lskin kanitayicl Ombudsman
tarafindan belgeler toplanacak ve gikayetci tarafindan imzalanacak Sikayet https://ebasvuru.ombudsman.gov

Yonetim sikayetin KABEV ile ilgili OLMADIGINA karar
verirse ilgili taraf(lar)la iletisime gecilmesi i¢in rehberlik
saglanacaktir.

imzalanacaktir.

Kapatma Formu'na eklenecektir.

o Sikayetginin ¢6ziimden memnun kalmamasi durumunda
kendisine itiraz streci hakkinda bilgi verilecektir.
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Sikayet/One Bedenin Ona Gekici
ri Alma Tanim Degerlendiril Sikayetlerin giderilmesi i¢in yapilmasi gerekenler y Kapatma Anlagsmazlik durumunda yapilacak islem .
e . Kurulusu Yetkililer
Boliimi mesi
Sunulan talebin Projenin $M'si tarafindan degerlendiriimek
Yiklenicinin Sosyal Uzmanlari, sikayetin Projeden etkilenen Sikayetginin zere agikhga kavusturulmasindan sonra ve gergeklestirilen
kistile!'in glkarll(arllna en uyglj|r1 §ek‘ilde degelrlindirilmesi icin cevaplardan ve g?:-lzrgézrgl(ae:g:Llr;]tjliat;n:é’];iir:]aﬂIk varsa, PUB tarafindan daha ileri . CIMER
. yeterince aglik olmasini saglamak amaciyla bagvurunun alinan aksivonlardan : A .
Sunulan sikayet formiile edilmesi/yeniden hazirlanmasi konusunda yardimel memnun kglma3| o saha ziyareti diizenlenecektir. Asliye Hukuk Mahkemeleri
\tl)zﬁfsieznglliear:r Denetim olacak ve tavsiyelerde bulunacaktir. Denetim halinde, diizeltici e sanal veya bireysel toplanti yapilacaktir. Idare mahkemesi
veva veterince Danigmaninin Danigmani aksiyonlar ve e Nihai yanit, (varsa) ek diizeltici faaliyetler dogrultusunda Asliye Ticaret Mahkemeleri
ag?/k o%mama3| Sosyal Uzmani Sikayetin degerlendirmeye alinabilecek kadar detayl Yonetimi aglkvlamalarln yer hazirlanacak ve sikayet sahibine sunulacaktir. is Mahkemeleri
durumunda olmasini saglamak amaciyla gerekli diizeltmeler aldigr Kapanis Anlagma saglanirsa , yapilan diizeltici faaliyetlere iliskin kanitlayici
yapildiktan ve sikayet degerlendirildikten sonra; Formu sikayetgi belgeler toplanacak ve sikayetci tarafindan imzalanacak Sikayet Omloue R
. . S S e ’ tarafindan : : https://ebasvuru.ombudsman.gov
Sikayetciye, gerekli 6nlemleri iceren geri bildirim ; | Kt Kapatma Formu'na eklenecektir.
génderilecektir. Imzalanacardr. Sikayetginin ¢éziimden memnun kalmamasi durumunda
kendisine itiraz siireci hakkinda bilgi verilecektir.
Sikayetcinin Alinan 6nlemlerle ilgili hala bir anlagmazlik olmasi durumunda PUB
Taslak degerlendirme, Denetim Danismani tarafindan yapilan tarafindan daha ayrintili bir degerlendirme yapilacaktir. .
PUB'un SM irtibat kisisine gonderilecektir. aciklamadan ve . - . CIMER
Sorunlar/anlasma | yuyo i yapilan iglemlerden ©  sahaziyareti diizenlenecekllr * Asliye Hukuk Mahkemeleri
zliklar projeyle Yénetimi  ve memnun kalmasi e sanal veya bireysel toplanti yapilacaktir. .
ilgiliyse ancak Denetim Denetim Danigmani tarafindan paylasilan taslak _ halinde . diizeltici e Nihai yanit, (varsa) ek dlizeltici faaliyetler dogrultusunda Idare mahkemesi
Denetim Danismani degerlendirme g6z éniine alindiginda, PUB'un SM yetkili PUB/CSIDB eylemlerin ve hazirlanacak ve sikayet sahibine sunulacaktir. Asliye Ticaret Mahkemeleri
Danigmani Proje Kigisi, agiklamalar ve yapilacak duzeltici eylemleri igeren bir agiklamalarin yer Anlagsma saglanirsa , yapilan dlizeltici faaliyetlere iliskin kanitlayici is Mahkemeleri
diizeyinde ele Yéneticisi yanit taslagi hazirlayacaktir. aldigi Kapanis belgeler toplanacak ve sikayetgi tarafindan imzalanacak Sikayet Ombud
alinamiyorsa Nihai yanit hazirlanacak ve sikayet sahibiyle paylagilacaktir. - - Kapatma Formu'na eklenecektir. moucsman
y sikay yie paylas Formu sikayetgi https://ebasvuru.ombudsman.gov
tarafindan Sikayetginin ¢é6ziimden memnun kalmamasi durumunda
imzalanacaktir. kendisine itiraz siireci hakkinda bilgi verilecektir.
Sikayetin derhal ¢oziilebilmesi durumunda, Proje Yoneticisi
veya Denetim Danismaninin Genel Merkezi gerekli
onlemleri belirleyecek ve alacaktir. Aksi takdirde sikayet, Calisanin yapilan ;
Fes_pit edillmesi ve gerekli 6nlemlerin alinmasi icin PUB'a ) aciklamadan ve e Diger diizeltme eylemlerini tartismak, teklif etmek ve Gzerinde ° ClMER .
Proje lletilecekir. B::Zt::]am yapilan iglemlerden anlasmaya varmak igin isciyle sanal veya bireysel toplant Asliye Hukuk Mahkemeleri
Denetim Yoneticisi memnun kalmasi apilacaktir Idare mahkemesi
Proje i iizeltici y o L .
Daalrlgmar;ligmette \I/Deelxgiliran Sikayetin tekrarlayan, kapsamli ve yiiksek profilli olmasi ve Yt')r{eticisi 2a||:rlnc||:r,viuzelt|0| * Anlagma saglanmasi durumunda, yapilan diizeltici faaliyetlere Asliye Ticaret Mahkemeleri
g |§ p 3 dy D Projeyi veya Bankanin itibarini tehlikeye atmasi durumunda y damalar i iliskin kanit belgeleri toplanacak ve is¢i tarafindan imzalanacak s Mahkemeleri
uiuhdugunaa anismaninin | sixayet PUB'a iletilecek ve alinmasi gereken gerekli _ agilamaarl igeren Sikayet Kapatma Formu'na eklenecektir.
merkezi dnlemler belirlenecektir. puB/CSIDB | Kapanis Formu e Calisan 6nerilen agiklama eylemlerinden hala memnun degilse, Ombudsman
i#?gtng;ézﬁﬂrndan kendisine itiraz stireci hakkinda bilgi verilecektir. https.//febasvuru.ombudsman.gov
imz Ir.
iceren yanit ve alinacak aksiyonlar hazirlanarak sikayetci ile
paylasilacaktir.
3 B Sikayetginin PUB tarafindan daha ayrintili degerlendirme yapilacaktir.
= $h|ka¥ef__solilu 'st? _$|k;y§t|/0ner| folrmlalgna LELE Ell SRRl cevaplardan ve e saha ziyareti dizenlenecektir. CIMER
= ey LY e e (200 EfEn Yl e i yapilan islemlerden | sanal veya bireysel toplanti yapilacaktir. o Asliye Hukuk Mahkemeleri
g Hemen bir SM memnun kalmasi e Nihai yanit, (varsa) ek duzeltici faaliyetler dogrultusunda Idare mahkemesi
= cevap/dizeltici S Sosyal uzman, duzeltici eylemlerin agiklamalarini igceren bir iDIM'nin halinde, dizeltici hazirlanacak ve sikayet sahibine sunulacaktir. . . .
— CSIDIM'nin Asliye Ticaret Mahkemeleri
) eylem irtibat Kisisi yanit taslagi hazirlayacaktir. Yonetimi eylemler ve Anlagma saglanirsa , yapilan diizeltici faaliyetlere iliskin kanitlayici sl ,
o saglanabiliyorsa aciklamalari iceren | pelgeler toplanacak ve sikayetgi tarafindan imzalanacak Sikayet Is Mahkemeleri
& Aciklama ve alinmasi gereken duzeltici 6nlemleri igeren geri Kapanis Formu Kapatma Formu'na eklenecektir. Ombudsman

bildirimler sikayetci ile paylagilacaktir.

sikayetci tarafindan
imzalanacaktir.

Sikayetcinin ¢6ziimden memnun kalmamasi durumunda
kendisine itiraz siireci hakkinda bilgi verilecektir.

https://febasvuru.ombudsman.gov
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Sikayet/One Bedenin Ona Gekici
ri Alma Tanim Degerlendiril Sikayetlerin giderilmesi i¢in yapilmasi gerekenler Kurul y Kapatma Anlagsmazlik durumunda yapilacak islem .
Bslimii mesi urulusu Yetkililer
Yonetim tarafindan ilave degerlendirme yapilacaktir. . L. . . L.
Yénetim sik in KABEV 2 Proiesi faalivetierivle ilaili Sunulan talebin Projenin $M'si tarafindan degerlendiriimek
Ionevtlm $! ayetjn | . rojesi aallye} erlyke fgtli ikavetcini tizere agikhga kavusturulmasindan sonra ve gerceklestirilen
° d_uguna ve c!eger endirmeye uygun olduguna karar el eylemlerle ilgili hala bir anlasmazlik varsa, PUB tarafindan daha ileri .
verirse, Denevtlm Dar.1|§man|n|n _SosyaI.UzmanIarl cevaplardan ve bir degerlendirme yapilacaktir, D— « CIMER
basvuruyu degerlendirecek ve Sikayetciye acgiklamalar ve yapilan iglemlerden . o ] o Asliye Hukuk Mahkemeleri
Sikayetin uygun yapilmasi gereken duzeltici eylemleri iceren bir yanit taslagi memnun kalmasi e saha Z|yaret_| dlizenlenecektir. )
Y Y9 M e e L halinde. diizeltici sanal veya bireysel yiiz yiize gériisme gerceklestirilecektir. Idare mahkemesi
olup olmadigi 3 y CSIDIM'nin !
K P lestiril g CSIDIM'nin yanetimi eylemler ve e Nihai yanit, (varsa) ek dizeltici faaliyetler dogrultusunda Asliye Ticaret Mahkemeleri
esiniestiniemiyor irtibat kisisi o . . onetimi aciklamalarin yer hazirlanacak ve sikayet sahibine sunulacaktir. is Mahk -
sa Aciklama ve alinmasi gereken diizeltici dnlemleri igeren geri aldid Ka y o I B W EhEET
i : . g1 Kapanig Anlagma saglanirsa , yapilan duzeltici faaliyetlere iliskin kanitlayici
bildirimler sikayetci ile paylagilacaktir. F ikavetci ; X . . Ombudsman
ormu gikayetel belgeler toplanacak ve sikayetgi tarafindan imzalanacak Sikayet )
tarafindan Kapatma Formu'na eklenecektir. https://febasvuru.ombudsman.gov
Yonetim sikayetin KABEV ile ilgili OLMADIGINA karar imzalanacaktr. Sikayetginin ¢6ziimden memnun kalmamasi durumunda
vel:llrse |Ig:l|ttaraf(lar)la iletisime gecilmesi igin rehberlik kendisine itiraz siireci hakkinda bilgi verilecektir.
saglanacaktir.
Sunulan talebin Projenin $M'si tarafindan degerlendiriimek
Yiiklenicinin Sosyal Uzmanlari, sikayetin Projeden etkilenen Sikayetginin uzere agikliga kavusturulmasindan sonra ve gergeklestirilen
kisilerin gikarlarina en uygun sekilde degerlendirilmesi icin cevaplardan ve e_ylem!erle ilgili hala bir anlasmazlik varsa, PUB tarafindan daha ileri SR
. yeterince agik olmasini saglamak amaciyla bagvurunun alinan aksiyonlardan bir degerlendirme yapilacaktir. 2l .
Sunulan sikayet formiile edilmesi/yeniden hazirlanmasi konusunda yardimci e [alliEa] o saha ziyareti diizenlenecektir. Asliye Hukuk Mahkemeleri
\t/)e?{a gnd||§en|n SM olacak ve tavsiyelerde bulunacaktir. Tl halinde, diizeltici e sanal veya bireysel toplanti yapilacaktir. Idare mahkemesi
vz;;sglze?err?::elz CSIDIM'nin \C(;gnetiminm aksiyonlar ve e Nihai yanit, (varsa) ek duzeltici faaliyetler dogrultusunda Asliye Ticaret Mahkemeleri
acik olmamas| irtibat kigisi Sikayetin degerlendirmeye allnabilece_!( kadar detayli a%k!amalarln yer hazwlaTacak ve sikayet saﬁlbm'e 'sunullacaktlr.. o is Mahkemeleri
durumunda olmasini saglamak amaciyla gerekli diizeltmeler Elaligl lEfermnlls) Anlasma saglanirsa , yapilan dizeltici faaliyetlere iligkin kanitlayici Ombud
; = P . Formu sikayetgi i i - i mbudsman
yapildiktan ve sikayet degerlendirildikten sonra; belgeler toplanacak ve sikayetci tarafindan imzalanacak Sikayet httos://ebasvuru.ombudsman.aov
Sikayetciye, gerekli 6nlemleri iceren geri bildirim f[arafllndan " Kapatma Formu'na eklenecektir. ps: : g
gonderilecekir. Imzatanacardir. Sikayetginin ¢éziimden memnun kalmamasi durumunda
kendisine itiraz sureci hakkinda bilgi verilecektir.
Sikayetcinin Alinan énlemlerle ilgili hala bir anlagmazlik olmasi durumunda PUB
Taslak degerlendirme, Denetim Danigsmani tarafindan yapilan tarafindan daha ayrintili bir degerlendirme yapilacaktir. .
PUB'un SM irtibat kisisine génderilecektir. agiklamadan ve «  saha ziyareti diizenlenecektir. CIMER '
Slolzlumar/&?n'??'ma yapilan '§I|(9T"erde" « sanal veya bireysel toplanti yapilacaktir. * Asliye Hukuk Mahkemele”
ﬁliliasrepraoriiglf SM Denetim Danigmani tarafindan paylasilan taslak hmae:?r:g:n d[?;:l:;' e Nihai yanit, (varsa) ek diizeltici faaliyetler dogrultusunda Idare mahkemesi
(;g$i3I5iM CSiDIM'nin degerlendirme g6z 6niine alindiginda, PUB'un SM yetkili PUB/CSIDB eylemleri‘n ve hazirlanacak ve sikayet sahibine sunulacaktir. Asliye Ticaret Mahkemeleri
diizeyinde ele irtibat kigisi Kisisi, 39;k|?T1a|aere yaPk”acak dlzeltici eylemleri igeren bir aciklamalarin yer Anlasma saglanirsa , yapilan dizeltici faaliyetlere iliskin kanitlayici is Mahkemeleri
alinamivorsa yanit taslagi hazirlayacaktir. aldidi Kapani belgeler toplanacak ve sikayetci tarafindan imzalanacak Sikayet
y . . o J panig ; 5 Ombudsman
Nihai yanit hazirlanacak ve sikayet sahibiyle paylasilacaktir. Formu sikayetci Kapatma Formu'na eklenecektir. https://ebasvuru.ombudsman.gov
tarafindan Sikayetcinin ¢6ziimden memnun kalmamasi durumunda ' ' '
imzalanacakitir. kendisine itiraz stireci hakkinda bilgi verilecektir.
L . Sikayetcinin yapilan | Sikayet sahibinin sonugtan memnun olmamasi durumunda, sikayet
Derhal cevap/diizeltici islem yapilabilecek olmasi o g - S or e L
durumunda; Sorumlu kisi sikayeti cézmek icin gerekli agklamacﬂan ve daha detayli degerlendirme igin PUB/CSIDB'ye iletilecektir.
e . . A yapilan dizeltici -
dizeltici eylemi gergeklestirecek ve PUB/CSIDB'yi sikayet faaliyetlerden CIMER
. . ve SM Kayit Tablosu araciligiyla yapilan diizeltici eylem o saha ziyareti diizenlenecektir. Asliye Hukuk Mahkemeleri
Sikayetin devam oo : memnun kalmasi !
oden bir alt M hakkinda bilgilendirecekir. N halinde, diizeltici sanal veya bireysel toplanti yapilacaktir. Idare mahkemesi
projenin CSIDIM™nin (,r‘,tSbI Dtllli/l nin faaliyetler ve e Nihai yantt, (varsa) ek duzel'tu.:l faaliyetler dogrultusunda Asliye Ticaret Mahkemeleri
faaliyetleriyle ilgili | irtibat kigisi Agiklama ve alinmasi gereken diizeltici 6nlemleri igeren geri | MPALKISISI aciklamalari iceren hazirlanacak ve sikayet sahibine sunulacaktir.

olmasi halinde

bildirimler sikayetci ile paylagilacaktir.

Kapanis Formu
sikayetci tarafindan
imzalanacaktir.

Anlagma saglanirsa , yapilan diizeltici faaliyetlere iligkin kanitlayici
belgeler toplanacak ve sikayetgi tarafindan imzalanacak Sikayet
Kapatma Formu'na eklenecektir.

Sikayet¢inin ¢6ziimden memnun kalmamasi durumunda
kendisine itiraz siireci hakkinda bilgi verilecektir .

is Mahkemeleri

Ombudsman
https://febasvuru.ombudsman.gov
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Sikayet/One Bedenin Ona Gekici
ri Alma Tanim Degerlendiril Sikayetlerin giderilmesi i¢in yapilmasi gerekenler Kurul y Kapatma Anlagsmazlik durumunda yapilacak islem .
Bslimii mesi urulusu Yetkililer
Sikayetin derhal ¢bzllebilmesi durumunda, Proje Yoneticisi
veya CSIDIM Genel Merkezi gerekli 6nlemleri belirleyecek Calisanin yapilan
ve alacal_<t|r. Aksi tak.dllrde slk'ay.et,.tesplt .edllme3| ve gerekli ag|klam_adan ve o Diger dizeltme eylemlerini tartismak, teklif etmek ve tizerinde CIMER
Proje eulfemilenl slnmss) T FLUE ledisesids Proje %ﬁ’;?\?jf&;‘:‘nﬁgen anlasmaya varmak igin isciyle sanal veya bireysel toplant e Asliye Hukuk Mahkemeleri
CSIDIM memuru | Yéneticisi . ) ; - Yoneticisi halinde , diizeltici yapllacaktlf. T Idare mahkemesi
f Sikayetin tekrarlayan, kapsamli ve yiksek profilli olmasi ve velveya ’ e Anlasma saglanmasi durumunda, yapilan dizeltici faaliyetlere . . .
I VEIERE Projeyi veya Bankanin itibarini tehlikeye atmasi durumunda | GSIDIM™in G iliskin kanit belgeleri toplanacak ve isci tarafindan imzalanacak Pellie el L EE
bulundugunda GSIDIMnin kayot PUB'a fltlocek ve al e K enelmerkezIR Rasiiamalamgicaran ; g ¥ K s Mahkemeleri
genel merkezi Si ayet a ileti ecek ve alinmasi gereken gerekli g : Kapanis Formu Sikayet Kapatma Formu'na eklenecektir. $
onlemler belirlenecekdir. PUB/CSIDB | gikayet sahibi Calisan 6nerilen agiklama eylemlerinden hala memnun degilse, Ombudsman
tarafindan kendisine itiraz sureci hakkinda bilgi verilecektir. https://febasvuru.ombudsman.gov
iceren yanit ve alinacak aksiyonlar hazirlanarak sikayetci ile imzalanacaktir.
paylasilacaktir.
Sikayetcini | Sikayet sahibinin sonugtan memnun olmamasi durumunda, sikayet
ac'}laﬁlggg‘nyj:' an | daha detayl degerlendirme igin PUB/CSIDB'ye iletilecekir.
. o o o yapilan dizeltici CIMER
Sikayet sozIU ise online sikayet & oneri formuna faaliyetlerden o saha ziyareti diizenlenecektir. Asliye Hukuk Mahkemeleri
Hemen bir . kaydedilecektir (bu islem her turlt sikayet icin yapilacaktir). memnun |Ea|me.15.| « sanal veya bireysel toplanti yapilacaktir. Idare mahkemesi
cevap/diizeltici | PUB Irtibat PUB/CSIDB | paon 2ot «  Nihai yanit, (varsa) ek diizeltici faaliyetler dogrultusunda Aslive Ticaret Mahkemleri
. eylem Kisisi Agiklama ve alinmasi gereken diizeltici énlemleri iceren geri faall(llyetlelr ve hazirlanacak ve sikayet sahibine sunulacaktir. ne .
saglanabildiginde. bildirim, PUB'un SM lIrtibat Kisisi tarafindan hazirlanacak ve ;";‘ aanTaFaglrrfSren Anlagma saglanirsa , yapilan diizeltici faaliyetlere iliskin kanitlayici 's Mahkemeleri
sikayet sahibi ile paylagilacaktir. §ikg etgi tarafindan | Pelgeler toplanacak ve sikayetci tarafindan imzalanacak Sikayet Ombudsman
inglanacaktlr Kapatma Formu'na eklenecektir. https://febasvuru.ombudsman.gov
Sikayetginin ¢6ziimden memnun kalmamasi durumunda
kendisine itiraz siireci hakkinda bilgi verilecektir .
Daha ileri degerlendirme PUB/CSIDB tarafindan
yapilacaktir. Sikayetciye, gerekli
E nlernlen i .
) ) o ) . gir;d?rr;wmerl geren gerl Sikayet sahibinin sonugtan memnun olmamasi durumunda, sikayet
PUB ve (;?B §|kayet|!1 KABE_V 2 F.’I'?jeSI faallyetlej'lyle gonderilecektir daha detayli degerlendirme igin PUB/CSIDB'ye iletilecektir.
@ ilgili olduguna ve degerlendirme i¢in uygun olduguna : CIMER
a karar verirse, PUB irtibat kisisi bagvuruyu degerlendirecek . o . i )
@ . _ ve Sikayetciye aciklamalar ve alinacak diizeltici dnlemleri Sikayetginin * sahaziyareti diizenlenecekti. Asliye Hukuk Mahkemeleri
= Sl'kay“]t'n g)ﬁgun iceren bir yanit taslagi hazirlayacaktir. e cevaplardan ve sanal veya bireysel toplanti yapilacaktir. Idare mahkemesi
=) olup olmadigr PUB/CSIDB us yapilan islemlerden e Nihai yanit, (varsa) ek duzeltici faaliyetler dogrultusunda ; . .
* kesinlestirllemiyor w Aclklama ve alinmasi gereken dizeltici dnlemleri iceren geri Direktord [T D L T hazirlanacak ve sikayet sahibine sunulacaktir. fsll\;yehllcar?t Mahkemele”
sa bildirimler sikayetgi iIe%ayIagllacaktlr g halinde, duzeltici Anlagma saglanirsa , yapilan diizeltici faaliyetlere iliskin kanitlayici § Mahkemelen
' eylemler ve belgeler toplanacak ve sikayetci tarafindan imzalanacak Sikayet Ombudsman
aciklamalarin yer Kapatma Formu'na eklenecektir. https://febasvuru.ombudsman.gov
PUB ve CSB gikayetin KABEV 2 Projesi faaliyetleriyle 'a:Idlgl Ka.lf amf ) Sikayetginin ¢éziimden memnun kalmamasi durumunda
I(I)S:::\;Iglalhg;?r\?LGI::;::\?edriet'ggrl;ilr(];;gtn;zﬁi;iygun tac;;?:: d‘z naye ¢l kendisine itiraz stireci hakkinda bilgi verilecektir .
bilgilendirilecektir; buna gére ilgili taraf(lar)la iletisime imzalanacaktir.
gecilmesi icin rehberlik saglanacaktir.
PUB'un SM Irtibat Kisisi (Sosyal Uzman), sikayetin Projeden §unu|an talebin Projenin SM'si tarafindan degerlendirilmek
etkilenen  kisilerin  cikarlarina en  uygun  sekilde tizere acgikhiga kavusturulmasindan sonra ve gergeklestirilen CIMER
] degerlendiriimesi igin yeterince agik olmasini saglamak Sikayetginin eylemlerle ilgili hala bir anlagsmazlik varsa, PUB tarafindan daha ileri ' ]
Sunulan sikayet amaciyla bagvurunun formiile edilmesi/yeniden hazirlanmasi cevaplardan ve bir degerlendirme yapilacaktir. Asliye Hukuk Mahkemeleri
veya endisenin konusunda yardimci olacak ve tavsiyelerde bulunacaktir. alinan aksiyonlardan | «  saha ziyareti diizenlenecektir. Idare mahkemesi
belirsiz olmasi PUB'un SM . . < . . PUB Kal . . . .
veya yeterince Irtibat Kisisi Sikayetin degerlendirmeye alinabilecek kadar detayl Direktérii memnun Kalmasi e sanal veya bireysel toplanti yapilacaktir. Asliye Ticaret Mahkemeleri
acik olmamas, olmasini sag|ama|_( amac|y|? ger'el'(li' diizeltmeler halinde, dizeltici ¢ Nihai yanit, (varsa]) ek diizeltici faaliyetler dogrultusunda is Mahkemeleri
¢ yapildiktan ve sikayet degerlendirildikten sonra; aksiyonlar ve hazirlanacak ve sikayet sahibine sunulacaktir
durumunda Sikayetciye, gerekli 6nlemleri igeren geri bildirim agiklamalarin yer o seay o o Ombudsman
génderilecektir. aldigi Kapanis Anlasma saglanirsa , yapilan dlizeltici faaliyetlere iliskin kanitlayici https://febasvuru.ombudsman.gov

Formu sikayetgi

belgeler toplanacak ve sikayetci tarafindan imzalanacak Sikayet
Kapatma Formu'na eklenecektir.
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Sikayet/One

Bedenin

ekici
ri Alma Tanim Degerlendiril Sikayetlerin giderilmesi i¢in yapilmasi gerekenler L Kapatma Anlagsmazlik durumunda yapilacak islem ¢ .
i . Kurulusu Yetkililer
Boliimi mesi
tarafindan Sikayetginin ¢é6ziimden memnun kalmamasi durumunda
imzalanacaktir. kendisine itiraz siireci hakkinda bilgi verilecektir.
PUB yesi sikayetlerini bir dilekge ile Personel Genel
Mudurltgu'ne iletecektir.
e e A . . Sikayetginin
Personel Genel MquurI_ugu, §|kayfat| bak.anllk bunyesllnd.e cevaplardan ve CIMER
(“Dis Yatinmlar Dairesi Bagkanhgi” yerine) herhangi bir alinan aksiyonlardan . .
baska birime iletecektir. e Asliye Hukuk Mahkemeleri
PUB iiyesiliiyeleri gsBKB M G halinde, diizeltici ) N . dare mahkemesi
ikavette ersonel o o i 5 o YI" M i enel aksivonlar ve o Sikayetcinin ¢6ziimden memnun kalmamasi halinde itiraz . . .
sikayette Genel Bu departman bir “Degerlendirici” segecektir. Degerlendirici | Mudiiri Y siireci hakkinda kendisine bilgi verilir. Asliye Ticaret Mahkemeleri
bulundugunda Mudirlig sikayeti degerlendirecek, gerekli arastirmalari yapacak ve aciklamalarin yer is Mahkemeleri
duzeltici eylem(ler)i igeren bir 6zet rapor sunacaktir. aldigr Kapanis
Formu sikayetgi Ombudsman
tarafindan https://febasvuru.ombudsman.gov

Yap: lgleri Genel MiidiirliiGiiDis Yatirimlar Dairesi
Bagkani tarafindan degerlendirilecektir . Genel Miudur nihai
karari verecek ve sikayet sahibine karar hakkinda bilgi
verilecektir.

imzalanacaktir.

42




irtibat kurulacak kisiler, gerektiginde ilgili belgelerin toplanmasi, saha ziyaretleri yapilmasi, uygun ic
personele danisiimasi, dig paydaslarla temasa gecilmesi ve diger faaliyetler dahil olmak Uzere sikayet
sorusturmasina liderlik edeceklerdir. Arastirma bulgulari, karar verme surecini belgelemek ve 6nerilen
¢6zumu bilgilendirmek igin kullanilacaktir.

Geri bildirim

Sikayetin ¢ozilmemesi halinde, SM'nin PUB irtibat Kigisi (Sosyal Uzmani), alinan dizeltici énlemleri
Ozetleyen bir aciklama yapacak ve sikayetciyi c6zim ve varsa diger alternatifler (yasal alternatifler dahil)
konusunda bilgilendirecektir.

itiraz Hakki
Sikayetleri mevcut $M araciigiyla ¢éziimlenemeyen veya sikayetleri hassas konular iceren bagvuru
sahipleri her zaman ilgili yasal kurumlara basvurabilirler. Bu tir kurumlari su sekilde 6zetleyebiliriz:

e CIMER

e Asliye Hukuk Mahkemeleri,

e Idare mahkemesi,

o Asliye Ticaret Mahkemeleri

e Is Mahkemeleri ve

¢ Ombudsman ( https://ebasvuru.ombudsman.gov.ir )

Diinya Bankasi Sikayet Giderme Hizmeti

Cevre, Sehircilik ve iklim Degisikligi Bakanh@ tarafindan yritilen ve Diinya Bankasi tarafindan finanse
edilen projelerden olumsuz etkilendiklerini digtnen Kkigi veya topluluklar, sikayetlerini Bakanliga veya
Dinya Bankasi Sikayet Servisine (SS) iletebilirler. ( https://www.worldbank.org/en/projects-
operations/products-and-services/grievance-redress-service ) S$S, projeyle ilgili endiselerin ortadan
kaldiriimasi i¢in alinan sikayetlerin hizli bir sekilde incelenmesini saglar.

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

izleme

Proje ilerleme raporlarinin bir pargasi olarak $M'nin etkinligi dizenli olarak izlenecek, dederlendirilecek ve
Banka'ya raporlanacaktir. Sikayetlerin istatistikleri her alti ayda bir proje ilerleme raporlariyla Diinya
Bankasi'na rapor edilmelidir.

Asagidaki parametreler de dahil olmak lzere bir dizi Temel Performans Gdéstergesi (TPG) proje tarafindan
dizenli olarak izlenecek ve proje ilerleme raporuna entegre edilecektir:

(i) Bir raporlama dénemi igcinde (yani aylik olarak) alinan kamu sikayetlerinin sayisi;
(i) Belirlenen zaman gizelgesi igerisinde ¢ozllenlerin sayisi ve ylzdesi;
(iii) Nedenleri agiklanarak 30 glinden fazla suredir agik olan sikayet sayisi;

Raporlama

SM raporlamasina iliskin sorumlu taraflar ve raporlama surecine iliskin gereksinimler Tablo 3'te
verilmektedir.

43


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

Tablo 3. SM Raporlamasi ve Raporlama Siireci Gereksinimleri

Sorumlu parti

Raporlama Siireci Gereksinimleri

Yiiklenicinin
Sosyal Uzmanlari

Ek olarak bir Sikayet Tablosu igerecek olan Aylik Raporlari Denetleme
Danismanlarinin Proje Yoneticisine sunun Asagidakilere iliskin guincellenmis
bilgileri iceren SM ile ilgili:

e Alinan basvuru sayilarina (6neri, sikayet, talep, olumlu geri bildirim) ve
¢ozulen sikayet sayisina iliskin sayisal veriler,

o Sikayetlerin ve yanitlarin tirl, saglanan sorunlar ve ¢ézimlenmemis
sikayetler, alinan dnlemlerin (cevaplarin) memnuniyet dizeyine iligkin
niteliksel veriler,

e Alinan dizeltme tedbirlerinin 6zeti,

e Alinan sikayetlere iligskin ayristirilmis veriler (cinsiyet, il vb.).

Bina Yonetimi

Herhangi bir sikayetin Bina idaresi'ne iletiimesi ve CIMER araciligiyla iletimesi
durumunda PUB/CSIDB/Denetim Danismani Proje Ydneticisini haftalik olarak
bilgilendirin ve giincelleyin.

Denetim
Danigsmanlari

Asagidakileri iceren yiklenicinin raporunu igerecek olan Aylik Raporlari PUB'a
goénderin:

e Alinan sikayet sayisi (basvuru, 6neri, sikayet, talep, olumlu geri bildirim)
ve ¢Oziimlenen sikayet sayisina iligkin nicel veriler,

o Sikayetlerin ve yanitlarin tirl, saglanan sorunlar ve ¢ézimlenmemis
sikayetler, alinan énlemlerin (cevaplarin) memnuniyet dizeyine iligkin
niteliksel veriler,

e Alinan dizeltme tedbirlerinin 6zeti,

e Alinan sikayetlere iligkin ayristiriimis veriler (cinsiyet, il vb.).

¢sipim

Sikayet Tablosunu haftalik olarak PUB'a génderin.

PUB'un $M irtibat
kigisi

Alinan sikayetlerin yénetimi ile ilgili agagidaki hususlari igeren Ug Aylik Raporlari
PUB'a sunmak ,

e Cesitlialim kanallarindan ( GSIDBIM , PUB, toplantilar, puan kartlari, Alo
181, cevrimici formlar vb.) alinan basvurularin (6neriler, sikayetler,
talepler, olumlu geri bildirimler) sayisina ve ¢6zilen sikayetlerin sayisina
iliskin nicel veriler,

o Sikayetlerin ve yanitlarin tir, saglanan sorunlar ve ¢ézimlenmemis
sikayetler, alinan 6nlemlerin (cevaplarin) memnuniyet dizeyine iliskin
niteliksel veriler,

e Alinan dizeltme tedbirlerinin 6zeti,

¢ Alinan gikayetlere iligkin ayristiriimis veriler (cinsiyet, il vb.).

csiDB/PUB

Asagidakilerle ilgili giincellenmis bilgileri iceren , SM ile ilgili bir ek olarak (Ek 4) bir
Sikayet Tablosu igerecek olan raporlari iki yilda bir Dinya Bankasi'na génderin :

e SM uygulamasinin durumu (prosedirler, egitim, halki bilinglendirme
kampanyalari, bitgeleme vb.),

e Alinan basvuru sayisina iliskin niceliksel veriler (, dneri, sikayet, istek, olumlu
geri bildirim) ve ¢6zllen sikayet sayisi,

o Sikayetlerin ve yanitlarin tirl, saglanan sorunlar ve ¢ézimlenmemis
sikayetler, alinan dnlemlerin (cevaplarin) memnuniyet dizeyine iligkin
niteliksel veriler,

e Alinan dizeltici dnlemlerin 6zeti,

e Alinan sikayetlere iliskin ayristinimis veriler (cinsiyet, il vb.).

44



SIKAYET MEKANIZMASI AKISI SEMASI

1. Sikayetin alinmasi ve kaydedilmesi
58210 (s02/0 olarak iletilen sikdyet formlar yoluyla kayit altina alinir), E-posta, Alo 181, Form, Toplanti, Diger

Y
2. Degerlendirme

Sikayetin alindiginin teyit edilmesi ve nasil isleme konulacaginin belirlenmesi, uyguniuk degerlendirmesinin yapiimasi,
cevap dnerisi igin kurumsal sorumluluk verilmesi

¥
3. Sikdyetin Ele Alinmasi

Verilecek cevabin Gnerilmesi

Y
Evet 4. Cevap Uzerinde anlagma var mi? Hayir
_ Y
4.1 Uzerinde anlagilan cevabin uygulanmas 4.2 Cevabin gozden gecirilmesi
Sikdyet odak noktalan dst ydnetim ile birlikte yaklasimin ilave dizeltici
islemilerle revize edilmesine veya kapatilmasi seceneklerini degerlendirir.
A
- = - -
Sikayet basanh bir sekilde h J L J
caiziilmistiir. Sikayet formu 4 2.1 Yaklasimun ilave dizeltici islemle
sikayet sahibi tarafindan revize edilmesi ve cevabin yeniden 4.2 2 Sikdyet dosyasi kapatilir
imzalanir ve dosya kapatilir onerilmesi T
¥ h ¥
Cevap dzerindg Geri Bildirim Temyiz Hakk
Evet anlasma var
7 Hawir
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ISGILER IGIN SIKAYET MEKANIZMASI AKIS SEMASI

1. Sikéyetin alinmas! ve kaydedilmesi

Form, Toplanti, Diger

Szl stizlii olarak iletilen sikdyet formlar yoluyla kayit altina alinir), E-posta, Alo 181,

2. Degerlendirme Mercii
Yiklenicinin Cahsanlan icin
Yiklenicinin Cevresel ve Sosyal Uzmani

Y

Kontrolbrlik Damsmanlarinin Calisanlan igin
Kontrolrlik Danismanimin Proje Midird veya Genel Merkezi

2. Degerlendirme Mercii

h J

3. Degerlendirme

Sikayetin alindiginin teyit edilmesi ve nasil isleme konulacaginin belirlenmesi, uyguniuk
degerlendirmesinin yapimas, cevap dnerisi icin kurumsal sorumuluk verilmesi

4. Onay Mercii
Kontrolgrlik Damsmaninin Proje Midiird

Evet

h

4 Dnay Mercil
Kontroldriik Danismaninin Proje Mdird vefveya
PUB/CSIDB
5. Sikayetin Ele Alinmasi
Verilecek cevabin dnerilmesi
v
6. Cevap Gzerinde anlasma var mi? Hayir

6.1 Uzerinde anlasilan cevabin uygulanmasi

¥
Sikdyet baganil bir sekilde
Cozllmistir. Sikdyet formu
sikayet sahibi tarafindan
imzalanir ve dosya kapatilir

l

Sikayet odak noktalan Ost yonetim ile birlikte yaklasimin ilave diizeltici
islemlerle revize edilmesine veya kapat/imas: seceneklerini

6.2 Cevabin gizden gecirilmesi

degerlendirir,

k4

6.2.1 Yaklagimin ilave dizeltici islemle
revize edilmesi ve cevabin yeniden
dnerilmesi

¥

Evet Cevap Ozerinde
anlasma var mi?

Hayir

Y

6.2.2 Sikdyet dosyasi kapatilir

Y

(Geri Bildirim ‘ ‘ Temyiz Hakki
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PUB SIKAYET MEKANIZMASI AKIS SEMASI

1. Sikayetin ahnmas ve kaydedilmesi
Dilekge

2. Degerlendirme Mercil
(5iDB Personel Dairesi

2 Degerlendirme
Sikayet Bakznlik biinyesindeki herhangi bir Daireye yanlendirir.
Daire bir Degerendirici atar

¥

4. Sikayetin Ele Alinmasi
Degerlendirici dilzeltici iglemlerin belirtildigi bir Ozet rapor hazirlar

Evet

¥
5. Onay merdii
Iap1 igleri Genel MdinlG5i - Dhg Yatinmiar Daire Bagkan|

b. Cevap Uzerinde anlasma var mi?

I-iawr

6.1 Uzerinde anlasilan cevabin uygulanmas:

6.2 Cevabin gdzden gegirilmesi
Sikayet odak noktalan fist yénetim ile birlikte yaklasimin ilave
dizeltici islemlerle revize edilmesine veya kapatlmasi

Sikayet basaril bir sekilde
cozilmistar. Sikdyet formu
sikdyet sahibi tarafindan
imzalanir ve dosya kapatilir

£.2.1 Yaklagimin ilave dizeltici islemle revize
o  edilmesi ve cevabin yeniden dnerilmesi

A J

6.2.2 Sikayet dosyas: kapatir

[ Y
Y Y

¥

Geri Bildirim Temyiz Hakki

Evet Cevap iizerinde
anlasma var mi?

Hayir
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Ek 6. Toplanti ve istisare Kayit Tablosu

. Takip
Takip ..
Paydas . o . . | Eylem(ler)inin
(Grup veya Istisare Geri Bildirim Proje Uygulama Eylem(ler)i Tamamlanmasi
. PVEYa | rarihleri Ozeti Ekibinin Yaniti /Sonraki .
Bireysel) Icin Zaman
Adimlar A ) .
Cizelgesi/Tarihi
Bina ihaleye gikabilmek igin
se¢imlerinde biyilk alanlar tercih
binanin sebebimizdir.
buyuklugune Minimum 5000 m?
bakiyor bulmaya ¢alisiyoruz.
Me.zla.tya 55 01.2024 musunuz? Ancak C')I.'?thlié.i.rlﬁ.i.z
CSIDIM alanin blyukliGgiinden
cok, eneriji tiketimi
ylksek binalar ve bu
binalarda elde
edecegimiz tasarruf
orani
Kabev igin Girmis oldugunuz
basvuru veriler sistemimizde
yapmistik. kayitli. Bu veriler hala
Kabev 2 icin de | gecerliyse yeniden
Edi.rr?s 55 01.2024 yfer.ﬁ.den veri girmenize .ge.rek yok.
Valiligi girisi yapmali Ancak yeni binalariniz
miyiz? var ise ve uygunluk
kriterlerine uyuyorsa
yeni bina girisi de
yapabilirsiniz.
1991 yilinda Yapi-kayit belgesi
baslayip 2004 | ruhsat yerine
yilinda biten gecmiyor ve bize
binamiz icin insaatin yapim yil ile
yapi-kayit ilgili bilgileri vermiyor.
belgesi .
Giresun elgesiyle Yar')llf:\r'ln t(f.sll'm
e 25.01.2024 | basvuru tarihini degil insaat
Valiligi . S
yapabilir baslangig tarihini baz
miyiz? aliyoruz. Dolayisiyla

sizin binaniz i¢in 2000
yili 6ncesi bina
basvuru kriterleri
gecerli.
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Aydin’da son
durum nedir?

Subat’ta Aydin ilindeki
sahalari ziyaret etmeyi

Atatlirk 25 01.2024 pIanI|yor}Jz. Size b%,l B
D.H konudaki en net bilgiyi
saha ziyaretleri
sonunda bildirecegiz.
Bolge idare Binalari yerinde gelip
Mahkemesind | gérmeden bu soruya
e toplam cevap vermek dogru
86.000 m*‘lik olmaz. Verileri ayri
bir alanimiz ayri binalar olarak
Gaz‘iir'\tep 55 01.2024 var. Dogalgaz girebilirsiniz.
Valiligi sayaglari ayni Basvurunuzu
elektrik yaparsaniz uygunluk
sayagclari farkli. | kriterlerine gére
Burasi tek bina | degerlendirmeye
olarak alinz.
sayilabilir mi?
Kiralik binalar | Dahil degil. Ayrica
Anonim 25.01.2024 | 92 Projeve tasinma plani olan
dahil mi? hicbir bina da projeye
dahil degil.
KABEV'de Yakin tarihte insa
yapim yili sarti | edilmis binalarda
vardi. KABEV2' | enerji verimliligi
Diyarbakir de yok mu? p?tansiyeli az O|l',lr. '
L 25.01.2024 Binalarin potansiyeline
CSiDiIM

ve en az %30 eneriji
verimini nerede
yakalayabiliriz diye
bakiyoruz.
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Binalardaki
sorunlarin
tespitlerini siz
mi
yaplyorsunuz?

idarenin basvurusu
Uzerine bina
incelemelerini ve
enerji etlt
calismalarini biz

idarenin yapiyoruz. idare veya
belirttigi herhangi bir bina
istanbul 25.01.2024 | sorunlar kullanicisinin belirttigi
programa sorunlar, projemizin
dahil ediliyor enerji verimliligi
mu? yenileme galismalari
kapsamindaysa
programa dahil ediyor
ve sizlere bilgisini
veriyoruz.
%75 hissesi %25 hissesi il Ozel
bizim %25 idaresi’ne ait olan
hissesi il Ozel | binayi degerlendirme
. idaresine ait kapsamina almiyoruz.
Giresun .
CSiDM 25.01.2024 | binanin
basvurusunda
toplam
metrekareyi
mi yazacagiz?
KABEV’e kayitl | Mevcut basvurunuza
binamiza ek ekleyebilirsiniz.
K|r§‘e{1'ir 25 01.2024 poliklinik
Valiligi yapildi (2017).

Yeni veri girisi
yapmali miyiz?
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