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1. Giris

Tiirkiye yagmur, akarsu ve kiyr tagkinlari, deprem ve heyelanlar, asir1 sicaklar (ve uzak daglik
bolgelerde asir1 kar yagislari), su kithigi ve kuraklik ve kirsal alan yanginlarindan olusan iklim ve afet
risklerinden etkilenmistir. Bu riskler dogrudan hasar vererek, fiziki altyap1 aglarini kesintiye ugratarak,
hizmet sunumu veya bakimda gecikmelere yol acarak ve bagimsiz altyap1 aglarinda birbirini tetikleyen
arizalar yaratarak altyapiy1 etkilemektedir (6rnegin, depremde ¢oken binalar su, dogal gaz, elektrik,
telefon ve internet borularina/hatlarina zarar verebilmektedir). iklim degisikligi ve afet riskini yonetmek,
dayanmikli altyapr gelistirmek icin daha fazla caba gosterilmesini gerektirmektedir. Tiirkiye Iklim ve
Afete Dayanikli Sehirler Projesi, sismik risklere karsi dayamiklihi@ artirmak ve projeye katilan
belediyelerde dogal afetlerin etkilerini yonetmek icin kapasite olusturmak konusunda Tiirkiye
Hiikiimetinin desteklenmesi amaciyla Cevre, Sehircilik ve Tklim Degisikligi Bakanlhigi (CSIDB), iller
Bankasi ve Diinya Bankasi'nin katilimiyla gelistirilmistir.

Proje i¢in bes biiyiiksehir belediyesi secilmis olup, bunlar Izmir, Istanbul, Tekirdag, Kahramanmaras ve
Manisa biiyiiksehir belediyeleridir. Projede riskli binalarda yasayan hak sahiplerinin gii¢clendirme
ve/veya yeniden yapim masraflarini karsilayabilmelerine yonelik finansman erigimlerinin arttirilmast,
bunun yani sira bu belediyelerde altyapi dayanikliligina yatirim yapilmasi amaciyla kapsamli bir
yaklasim gelistirilmesine odaklanilmaya devam edilecektir. Onerilen toplam kredi tutar1 500 milyon
Avro (553,08 milyon ABD Dolari) olup, bu tutarin 167 milyon Avrosu iller Bankasi'nin sorumlulugunda
olacak Cevresel Yonden Dayanikli Kentsel Altyapilar igin tahsis edilmistir.

[ller Bankas1 ve borglanan belediyeler bir yandan yukarida belirtilen hedeflere ulasmaya yonelik calisma
ve faaliyetleri yaparken, 6te yandan proje dmrii boyunca paydaslarinin siirece kesintisiz sekilde dahil
olmalarimi ve katilmalarini saglamay1 da amaglayacaktir.

2. Paydas Katilim Planinin (PKP) Gerekgesi

Paydas Katilim Plan1 (PKP), "Tiirkiye iklim ve Afete Dayanikli Sehirler Projesi" (bundan bdyle Proje
olarak anilacaktir) Cevresel ve Sosyal Yonetim Cergevesinin (CSYC) bir pargasini olusturmaktadir.

Bu PKP, bor¢lanan belediyelerin projelerine uyarlayacaklari katilim yaklagimini ve metodolojisini ana
hatlariyla belirleyen bir gerceve belgedir ve alt projeye 6zel PKP'lerin hazirlanmasi sirasinda yol
gdsterici olmasi igin Iller Bankasi tarafindan hazirlanmistir. Bu PKP, belediyeler ve Projeden
etkilenmesi muhtemel veya Projeyle bir sekilde ilgili olanlar (paydaslar) arasinda kesintisiz bir katilim
siireci olusturulmasinin desteklenmesine yonelik bir cerceve saglar. Bu siireg, Projenin tiim Omrii
boyunca (tasarim, ingaat Oncesi, insaat, isletme, hizmetten ¢ikarma) bir dizi faaliyet ve arag araciligiyla
tiim proje paydaslarinin aktif katilim ve etkilesimini arttirmaya yonelik saglam bir katilim yaklagiminin
olusturulmasini saglar.

3. PKP'nin Hedefleri

Bu PKP'nin hedefi karar verme siirecinin gelistirilmesi ve kolaylastirilmasi, projeden etkilenen kisiler
(PEK) ve diger paydaslar ile zamaninda ve siirekli bir diyalog olusturulmasi ve bu gruplarin Proje
kararlarina etki edebilecek goriis ve endiselerini dile getirmeleri i¢in esit ve yeterli firsat saglanmasidir.
Bu PKP, yatirimlarin belirlenmesi sonrasinda her bir alt proje i¢in hazirlanacak Paydas Katilim Planlar
(PKP'ler) i¢in de bir temel gorevi gorecektir.

Bu PKP'nin baslica amaglar1 su sekilde 6zetlenebilir:

o Belediyelerin paydaslari belirlemesine yardimci olacak sistematik bir paydas katilimi yaklagimi
olusturulmasi1 ve projeden etkilenen taraflar basta olmak iizere, belirlenen tiim paydaslarla
yapici iligki kurulmasi ve siirdiirtilmesi

e Paydaslarin projeyle ilgili olma ve projeye destek seviyesinin degerlendirilmesi ve proje
tasariminda ve cevresel ve sosyal performansta paydas goriislerinin dikkate alinmasinin
saglanmasi
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e Projeden etkilenen taraflarin, Proje yasam dongiisii boyunca etki yaratabilecek konularda, etkin
ve kapsayici katiliminin tegvik edilmesi ve gereken araglarin saglanmasi

e (evresel ve sosyal riskler ve etkiler hakkindaki teknik ve kiiltiirel olarak uygun proje bilgilerinin
zamaninda, anlasilir, erisilebilir bir bicimde halka duyurulmasinin saglanmasi

e Projeden etkilenen taraflara sorun ve sikayetlerini dile getirebilecekleri erisilebilir ve kapsayici
araglar saglanmasi ve belediyelere s6z konusu sikayetlere cevap verme ve bunlart yonetme
imkan1 verilmesi

Paydas katiliminin etkili olmasi i¢in "sosyal kabuli" tesvik etmesi ve Yatirim yapan belediyeler ve
paydaslari arasinda karsilikli giiven, saygi ve seffaf iletisim tizerine kurulmus olmasi gerekir. Oturmus
bir paydas katilim siireci maliyetleri ve riski yoneterek, catismalardan kaginarak, kurumsal politikay1
gelistirerek, proje uygulamasi ve etkileri hakkinda yonetime stirekli geri bildirim saglayarak ve paydas
beklentilerini yoneterek karar verme siirecini iyilestirdigi gibi, projenin performansini da arttirir.

4. Onceki Paydas Katilim Faaliyetlerinin Kisa Ozeti

Onerilen Projenin ilk konsepti, Cevre, Sehircilik ve Iklim Degisikligi Bakanlig1 ve Tiirkiye Strateji ve
Biitce Baskanligi da dahil olmak iizere ¢ok sayida paydasin katildigi bir toplantida sunulmustur.
Belediyeler ve ilgili idarelerin yani sira diger hiikiimet paydaglar1 ve gelistirme ortaklari ile yapilan ayri
toplantilar da dahil olmak {izere, proje kapsaminin belirlenmesi ve sonrasindaki tanimlama ve hazirligin
bir parcasi olarak bagska istisare toplantilar1 da gergeklestirilmistir. Bu toplantilar paydaslarin Projenin
kapsamini, etkisini ve risklerini ve olasi firsatlar1 daha iyi anlamalarini saglamak, Projeyle ilgili bilgileri
miimkiin oldugunca erken kullanima sunmak ve Tiirkiye iklim ve Afete Dayanikli Sehirler Projesinin
sonraki faaliyetlerini kolaylastirmak bakimindan 6nemli bir asama olmustur.

Hazirlik goreviyle (i) proje tasariminin temel unsularinin belirlenmesi, (ii) bir ilk sonu¢ ¢ercevesi
olusturulmasi, (iii) atanan uygulama biriminin koruma &nlemlerinin ve giivene dayali kapasitesinin
degerlendirilmesi, (iv) Cevresel ve Sosyal Standartlarla ilgili proje hazirlik gerekliliklerinin tartigiimasi,
(v) kamu hizmeti performansi, toplumsal cinsiyet ve vatandas katilimi, iklim degisikligi ve uluslararasi
su yollar1 hakkinda degerlendirmeler baslatilmasi amaciyla sektor yetkilileri ve ilgili uygulama
birimleri, yerel yonetimler ve idareler de dahil olmak {izere diger kilit paydaslarla bir dizi goriisme
yapmak hedeflenmistir.

Bu toplantilarda paydaslarin tiimiinden olumlu geri bildirim alinmistir. Her paydasin proje hazirlik
asamasindaki sorumluluklari ve siirece daha sonraki katilimlar1 goériisiilmiis ve mutabik kalinmustir.
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Tablo 1. Proje Kapsaminin Belirlenmesi ve Erken Hazirlik Asamasindaki Paydas Katilim

Faaliyetleri
Cevre, Sehircilik ve Iklim Degisikligi 9 Aralik 2021 Alt projelerin se¢imine iligkin
Bakanlig1 bilesenlerin ve metodolojinin tasarimi
28 Mart 2022 Iller Bankasi'nin uluslararas
29 Nisan 2022 finansmanli projelerinin genel yaklagimi
9 Mayis 2022 Kuruma tanitilmis ve takip edilmesi

Tiirkiye Strateji ve Biitge Bagkanlig1

gereken siireg tartigilmigtir.
Projenin ulusal strateji ile uyumlu hale
getirilmesi

Izmir Biiyiiksehir Belediyesi

21 Subat 2022

Proje hazirlama zaman ¢izelgesi ve
Cevresel ve Sosyal Etki
Degerlendirmesi (CSED) ve Cevresel
ve Sosyal Yonetim Cergevesi (CSYC),
Paydas Katilim Plan1 (PKP) gibi gerekli
belgelere ve Diinya Bankasi'nin
toplumsal cinsiyet gerekliliklerine
uygunluk.

Proje bilesenlerinin beklentilerin
kargilanmast igin gegici olarak
tasarlanmasi;

Proje hazirlig igin diizenleme;

Projede yer alan mevkiler/sahalar
hakkinda tartigmalar

Istanbul Biiyiiksehir Belediyesi

11 Subat 2022

Proje hazirlama zaman ¢izelgesi ve
Cevresel ve Sosyal Etki
Degerlendirmesi (CSED) ve Cevresel
ve Sosyal Yonetim Cergevesi (CSYC),
Paydas Katilim Plan1 (PKP) gibi gerekli
belgelere ve Diinya Bankasi'nin
toplumsal cinsiyet gerekliliklerine
uygunluk.

Proje bilesenlerinin beklentilerin
karsilanmasi igin gegici olarak
tasarlanmasi;

[zmir ve Manisa Biiyiiksehir
Belediyeleri

2-5 Kasim 2021

Proje hazirlama zaman ¢izelgesi ve
Cevresel ve Sosyal Etki
Degerlendirmesi (CSED) ve Cevresel
ve Sosyal Yonetim Cercevesi (CSYC),
Paydas Katilim Plan1 (PKP) gibi gerekli
belgelere ve Diinya Bankasi'nin
toplumsal cinsiyet gerekliliklerine
uygunluk.

Proje bilesenlerinin beklentilerin
karsilanmasi igin gegici olarak
tasarlanmasi;

Proje hazirlig1 igin diizenleme;

Projede yer alan mevkiler/sahalar
hakkinda tartigmalar

Diinya Bankas1

28 Mart — 12 Nisan 2022

Proje hazirlama zaman ¢izelgesi ve
Cevresel ve Sosyal Etki
Degerlendirmesi (CSED) ve Cevresel
ve Sosyal Yonetim Cergevesi (CSYC),
Paydas Katilim Plan1 (PKP) gibi gerekli
belgelere ve Diinya Bankasi'nin
toplumsal cinsiyet gerekliliklerine
uygunluk.

Hazine ve Maliye Bakanligi
Cevre, Sehircilik ve Iklim Degisikligi
Bakanlig

8 Nisan 2022

Degerlendirme gorevinden elde edilen
bulgularin 6zeti
Miizakereler igin sonraki adimlar
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5. Paydas Katilhm Siireci

Bu PKP'ye dayanarak, belediye alt projelerinin her biri i¢in ayr1 bir PKP hazirlamas1 gerekecektir.
Belediyeler PKP hazirlarken asagida belirtilen siireci takip edeceklerdir.

5.1.Paydaglarin Belirlenmesi

Alt projelerin ayak izleri belirlendikten sonra, paydas katilim siirecinde atilacak ilk adim Proje
paydaslarinin belirlenmesi olacaktir. Paydaslar belirlenirken, belediyeler paydaslarin siirece katilimina
iliskin ihtiyac ve beklentileri ve Projeyle ilgili 6ncelik ve hedeflerini de belirleyecektir. Paydaslarin
belirlenmesinden sonra, belediyeler her bir paydasla iliski kurmak i¢in en iyi katilim yontem ve aracini
sececektir.

Proje faaliyetlerine katilmay1 daha zor bulan kisiler ve gruplar ile marjinal veya orselenebilir durumda
olmalar1 nedeniyle Projeden farkli veya orantisiz sekilde etkilenebilecek kisiler ve gruplar olabilir.
Dolayisiyla, belediyelerin alt projelerinin farkli paydaslar {izerindeki etkilerini ve risklerini aragtirmalari
onemlidir. Katihm yontemi, belirlenen her bir paydasa 6zel olarak uyarlanmali, boylece projeye
katilimlar1 saglanmalidir.

PKP, alt projelerin degisen kosullarina gore giincellenecek ve revize edilecek olan yasayan bir dokiiman
olacaktir. Projenin tasarim asamasinda belirlenen paydaslarda uygulama sirasinda degisiklik
olabileceginden dolay1, buna gore giincellenmeleri gerekecektir.

Paydaslar, asagidakilerin belirlenmesi suretiyle siirekli bir sekilde belirlenecektir:

e Alt projeden etkilenebilecek veya alt projeyle ilgilenebilecek cesitli paydas kategorileri,
e Asagidakiler dikkate alinarak, bu kategorilerin her biri i¢indeki belirli bireyler! (6rselenebilir
bireyler dahil), gruplar ve kuruluslar:
- Etki etme alani; beklenen (hem olumlu hem de olumsuz) etkilerin ortaya ¢ikacagi
cografi konum ve dolayisiyla insanlarin ve isletmelerin etkilenebilecegi yerler
- Dogabilecek etkilerin niteligi ve dolayisiyla ulusal/yerel yonetim kurumlari, STK'lar,
akademik ve aragtirma kurumlar1 ve bu konularla ilgisi olabilecek diger kuruluslarin
tipleri

Paydaslarin alt projeden etkilenme Ol¢iisiine bagli olarak, katilim yonteminin sikligi ve yogunlugu
orantil1 olarak artacaktir. Bu nedenle, projeye 6zel PKP'lerin mevecut CSYC/CSYP'lere ve/veya
YIC/YiP'lere uygun sekilde hazirlanmasi, ilgili paydaslarin maruz kalacagi cevresel ve sosyal etki ve
risklerinin seviyesinin belirlenmesi agisindan 6nemlidir. Bu proje dokiimanlari (varsa) kadinlar, yaslilar,
engelliler, siginmacilar ve mevsimlik is¢iler gibi drselenebilir gruplar hakkinda PKP'ler hazirlanmasi
sirasinda dikkate alinmas1 gereken tiim bilgileri saglayacaktir. Secilen tiim katilim yontemleri kiiltiirel
olarak kabul edilebilir ve hedeflenen farkli paydas gruplarinin her biri i¢in uygun olmalidir.

5.2.Paydas Katilimina Iliskin Yontemler

Paydaslarla etkilesim saglamak ve onlara danigmak, onlardan bilgi almak ve onlara bilgi vermek igin
cesitli katilim teknikleri kullanilabilir.

Belirli gruplarin katilimini saglamak icin secilen ara¢ ve yontemlerinin temelini paydaslarin ihtiyac¢ ve
endiselerinin yan1 sira, etkilenme seviyeleri belirleyecektir. Projenin olasi paydaslari igin 6ngdriilen
katilim yontemleri ve uygulama araglari agagidaki Tablo 1'de sunulmustur. Bu yontem ve araglar genel
kapsamlidir ve projeye 6zel PKP'ler hazirlanirken buna gore revize edilmesi gerekir.

Tablo 2. Proje Kapsaminda Uygulanacak Katilim Yéntemleri

! Projeye Ozel orselenebilir gruplarin sunlar olmasi beklenmektedir: Gegici Koruma Altindaki Suriyeliler
(GKAS'lar), Afganlar, Iranllar, Pakistanlilar gibi Uluslararas1 Koruma (UK) kapsamindaki kisiler; azinliklar,
hane reisi kadin olan haneler, yasl niifus, evsizler veya istikrarsiz barinma kosullarinda yasayanlar, ruh sagligi
sorunlar1 olanlar, kronik veya akut hastaligi olanlar, sosyoekonomik agidan veya egitim acisindan dezavantajli
olanlar.
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Yazigmalar (yazi,
telefon, eposta)

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

Proje uygulamasi sirasinda toplantilara ve dnemli
etkinliklere davet

Proje arazisinin izinleri, ruhsatlari, devri ve
tahsisinin alinmasina yonelik diizenlenmeler
Proje uygulamasi i¢in kullanilacak bilgi ve veri
talepleri

Diger ilgili devlet otoriteleri ve
devlet yetkilileri, STK'lar, yerel
yonetim, akademi, ulusal ve yerel
medya ve kuruluslar/ajanslar

Birebir toplantilar

Paydaslarin hassas konularla ilgili serbestce
konusmalarina olanak taniyan bireysel bazda bilgi
toplama

Kilit aktorlerle kisisel baglantilar kurulmasi

Ilgili devlet otoriteleri ve devlet
yetkilileri, STK'lar, yerel yonetim,
akademi, kuruluslar/ajanslar ve
yiiklenici ve danigmanlarin
temsilcileri

Resmi toplantilar

Proje gereklilikleri ve etkileri hakkinda toplu bilgi
paylasimi

Bir grup yiiksek seviyedeki paydastan proje
hakkinda yorum, geri bildirim, goriis ve algt
alinmasi

Yerel seviyedeki paydaslarla iligki kurulmast

Diger ilgili devlet otoriteleri ve
devlet yetkilileri, STK'lar, yerel
yonetim, akademi ve
kurum/kuruluslar, ulusal ve yerel
medya

Halkla istigare
toplantilari

Bagta halk katmanlar1 olmak {izere biiyiik bir
paydaslar grubuyla (teknik olmayan bilgiler basta
olmak iizere) bilgi paylasilmasi

Bir grup paydastan proje hakkinda yorum, geri
bildirim, goriis ve algi alinmasi

Proje ile ilgili sikayet ve endiselerin toplanmasi
Etkilenen halk katmanlar1 ve gruplar ile iligki
kurulmasi

Etkilenen halk katmanlari ve gruplar,
yerel STK'lar, yerel yonetim,
isletmeler ve kurum/kuruluglar

Yiiz ylize goriigmeler

Etkilenen PEK'lerle bireysel bazda baglangic
verileri toplanmasi

Projenin gevresel ve sosyal etkilerinin ve
faaliyetlerinin bireysel bazda takip edilmesi
Bireysel bazda iligkiler kurulmasi

Projeden etkilenen kisiler, is¢iler

Odak grubu tartigsmalari

Orselenebilir gruplar dahil olmak iizere belirli bir
grupla belirli bir konuda bilgi paylasilmasi
Belirli bir gruptan proje hakkinda yorum, geri
bildirim, goriis ve alg1 alinmasi

Belirli bir gruptan proje ile ilgili sikayet ve
endiselerin toplanmasi

Projenin gevresel ve sosyal etkilerinin ve
faaliyetlerinin belirli bir grupta takip edilmesi
Belirli gruplarla iligki kurulmasi

Belirli hedef gruplar, drselenebilir
gruplar

Proje / Belediye / Iller
Bankas: internet sitesi

Bilgi paylagimu ve ilerleme oldukga giincelleme
CSED, CSYP, YIC, YIP, Uygulama sonrasi
sosyal denetim ve diger ilgili proje
dokiimanlarinin duyurulmasi

Onemli olaylarm, tarihlerin ve yayinlanan
dokiimanlarin duyurulmasi

Etkilenen halk katmanlar1 ve
PEK'ler, ulusal ve yerel medya,
akademi, STK'lar, isletmeler ve
kurum/kuruluglar

Sosyal medya

(Facebook, Twitter,
Instagram hesaplari,
WhatsApp gruplari)

Teknik olmayan bilgi paylasimi ve ilerleme
oldukga giincelleme

Onemli olaylarm, tarihlerin ve yayinlanan
dokiimanlarin duyurulmasi

Etkilenen halk katmanlar1 ve
PEK'ler, ulusal ve yerel medya,
akademi, STK'lar, isletmeler ve
kurum/kuruluglar

Proje bilgilendirme
brosiirleri/el ilanlar1

Diizenli giincelleme saglamak i¢in kisa proje
bilgileri paylasilmasi

Paydaslar1 arazi edinimi, arazi girig ve ¢ikislari,
proje zaman ¢izelgesi gibi konular hakkinda
bilgilendirme

Sahaya 6zel proje bilgilerinin yayilmasi

Etkilenen halk katmanlar1 ve
PEK!'ler, isletmeler ve
kurum/kuruluglar

Projede dezavantajli ve Orselenebilir gruplarin (kadmlar, yashlar, engelliler ve siginmacilar) bilgiye
erisme, geri bildirimde bulunma veya sikayetlerini iletme konusunda esit firsatlara sahip olmasini
saglamak i¢in 6zel tedbirler alinacaktir. Orselenebilir paydas belirlemesi da devam eden bir siireg olacak
ve diizenli inceleme ve giincelleme gerektirecektir. Buna gore, katilim yontemleri kadinlari, yashlari,
engellileri ve siginmacilart bilgilendirmek ve onlarin goriis ve endiselerini uygun bir sekilde anlamak
icin uyarlanabilir. Odak grup toplantilari, kadin toplantilari, 6zel olarak orselenebilir gruplara
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siginmacilar i¢in tercliman tahsis edilmesi de uygun sekilde planlanabilir. Tiim anketler, istisareler ve
diger iletisim araglar1 paydas gruplarinin tercih ettigi dilde gerceklestirilecektir. Bu asamadaki olasi
diller Arapga, Pestuca, Darice ve Farsga olarak ongdriilmektedir.

COVID-19 Kosullari:

COVID-19 salgim tiim diinyay1 etkisi altina almig ve toplumda maske takmak ve sosyal mesafeyi
korumak gibi dnlemler giinliik hayatimizin yeni normali haline gelmistir. Projenin isletme asamasinda
ve bu PKP'nin uygulanmasi sirasinda COVID 19 pandemi kosullarinin devam etmesi halinde, paydas
katilim plan1 ve faaliyetleri DSO, Saglik Bakanligi ve Cevre, Sehircilik ve iklim Degisikligi Bakanlig
gibi ilgili ve sorumlu ulusal ve uluslararasi kuruluslarin yonergelerine uygun olarak uyarlanarak
uygulanacaktir.

PKP kapsaminda Saglik Bakanlhigi (SB) ve Diinya Saglik Orgiitii'niin (DSO) maske ve sosyal mesafe
kurallarina uygun olarak yiiz yiize toplantilar yapilacaktir. COVID-19 kosullar1 nedeniyle yiiz yiize
toplantinin miimkiin olmadig1 durumlarda ¢evrim i¢i goriisme yontemleri de kullanilabilecektir. Ayrica
yapilacak toplantilarin sosyal mesafe ve SB ve DSO'niin diger diizenlemelerine uygun olarak acik
alanlarda diizenlenmesi saglanacaktir.

Bu tedbirlerin yani sira, "IFC Miisterilerine COVID-19 Baglaminda Giivenli Paydas Katilimina iliskin
Gegici Tavsiye" dokiimaninda ve Diinya Bankas1 CSC/Koruma Onlemleri Gegici Notu: Yapim/insaat
Isleri Projelerinde COVID-19 Degerlendirmeleri notunda belirtilen diger uygulamalar paydas katilim
faaliyetlerinin planlanmasinda da kullanilacaktir.

5.3.Paydag Katiliminin Zamanlamasi

CSED/CSYP ve YIP uygulamas: sirasinda yiiriitiilecek paydas katihm faaliyetlerinin zamaninda
gerceklestirilmesi, 6zellikle uygun maliyetli bir proje tasarimina olanak saglayacak olasi olumsuz ve
olumlu etkilerin erken tespiti ve dnlenmesinde/yonetiminde, Projenin risk ve etki yonetimi siirecinin
desteklenmesi bakimindan kritik olacaktir.

Planlama ve tasarim, yapim ve igletim asamalarindan baglayarak hizmetten ¢ikarma agamasinin sonuna
kadar devam eden paydas katilim1 projenin 6mrii boyunca devam eden kesintisiz bir siirectir.

Belediyeler tarafindan hazirlanacak projeye 6zel PKP'lerde proje Omriiniin tamamini kapsayan bir
paydas katilim stratejisi olmasi, her proje asamasinda gergeklestirilecek katilim faaliyetlerinin
zamanlamasini ve sikligin gostermesi beklenecektir.

6. Paydas Katihmina fliskin Kurumsal Diizenlemeler

Projeye 6zel PKP'lerin ve bunlarin ayrilmaz birer pargast olan gorevlerin yonetim, koordinasyon ve
uygulamasi, ilgili belediye icinde yer alan ve ozellikle bu is i¢in gorevlendirilmis ekip tiyelerinin
sorumlulugundadir. PKP'yi yonetirken, alt bor¢lanici belediyeler sunlardan sorumlu olacaktir:

e PKP taslagi iceriginin (bu PKP dogrultusunda) hazirlanmasi ve giincellenmesi ve nihai onay
i¢in Iller Bankasi ile paylasilmas;

e insaat islerine yonelik ihale siireci baslamadan 6nce PKP taslaginin duyurulmasi;

e Katilm faaliyetlerinin uygulanmasi ve takibinin yapilmasi i¢in 06zel olarak personel
gorevlendirilmesi;

e Projeye 0zel PKP kapsaminda taahhiit edilen katilim ara¢ ve materyallerinin hazirlanmasi ve
bunlarin zamaninda uygulanmasi ve/veya dagitilmast;

e Tim paydas katilim etkinliklerinin onaylanmasi ve kolaylastirilmas1 ve paydas katilim
etkinliklerini desteklemeye yonelik materyalin duyurulmast;

e Tiim paydas katihm faaliyetlerinin kayitlarimin tutulmasi, takiplerinin yapilmasi ve Iller
Bankasi'na diizenli olarak raporlanmasi (alt1 aylik ilerleme raporlarina katilim faaliyetlerine
iligkin girdi saglanmasi yoluyla);

e Gergeklestirilen gorevlerden alinan tiim geri bildirimlerin ilgili dokiimanlarda yer almasinin ve
karar alma siirecine yansitilmasinin saglanmasi ve

e Paydas veri tabani tutulmasi.



iller Bankasi - Tiirkiye Iklim ve Afetlere Dayanikli Sehirler Projesi- Paydas Katilim Plani

7. Paydas Katiiminin Temel Ilkeleri

Bu PKP ve alt projeye 0zel ilgili PKP'ler, asagidaki temel ilkelerin tiim katilim faaliyetlerinde gegerli
olmasini saglayacaktir:

o Katilim faaliyetlerinin zamanlamasi ve sayisi paydas katilimini1 en iist diizeye ¢ikaracak,
Ozellikle paydaglarin 'giinliik islerinin' aksamasini ve 'istisare yorgunu' olmalarini1 dnleyecek
sekilde tasarlanmast,

e Tiim katilm faaliyetlerinin projeye 6zel PKP takvimi ile uyumlu ve CSED/CSYP'lerde ve
YiP'lerde verilmis olabilecek taahhiitlere paralel olmasi,

e Tim katilim faaliyetlerinin kayit altina alindigindan ve Onlem alimmasim gerektiren
bulgularin/geri bildirimlerin ilgili belgelere dahil edildiginden, sorumlu taraflarla
paylasildigindan ve zamaninda takip edildiginden emin olunmasi,

e Her katilim faaliyetinin kiiltiirel olarak uygun, yeterli ve ilgili tim paydaslara esit erigimle
zamaninda duyurulmasi, boylece paydas katiliminin ve geri bildirimlerinin artmasina olanak
saglanmasi,

e Projeye 6zel PKP'lerin proje yasam dongiisii boyunca giincellenmesi.
8. Sikayet Mekanizmasi

8.1.Projeye Ozel Sikayet Mekanizmasi

Iller Bankas1 2021 Eyliil ayinda zaten bir Sikayet Mekanizmasi kurmus olup, bu mekanizma Proje
stiresince faal olacaktir. Ayrintili Sikayet Mekanizmasi siireci ve Ornek Sikayet Formlar1 Ek 1'de yer
almaktadir.

Iller Bankasi Sikayet Mekanizmas: disinda, projeden etkilenen halk katmanlarinin endise ve
sikayetlerinin alinmasi, ¢éziime kavusturulmasi ve takip edilmesi amaciyla belediyeler tarafindan da
birer sikayet mekanizmasi kurulacaktir. Paydaglar Belediye biinyesindeki PUB'ye ve ingaat
yiiklenicisine erigebilecek ve PUB ve insaat yiiklenicisi tiim sikayetlere (sikayetler, talepler, goriisler,
oneriler) en kisa siirece cevap verecektir. Bu mekanizma Iller Bankas1 SM'si ile baglant1 ve iletisim
halinde olacak ve tiim sikayet, talep, goriis ve dneriler iller Bankas1 SM yazilimima kaydedilecektir.
Ilgili sikayetler iller Bankas1 SM Ekibi tarafindan takip edilecektir (liitfen Ek 1'e bakiniz).

Ayrica, projeye 6zel SM'de Cinsel Sémiirii ve Istismar/Cinsel Taciz (CSI/CT) ile ilgili gizli sikayetlerin
almmmasi ve islem gormesine yonelik olan ve 6zel tedbirlerin alindigi bir kanal olacaktir. Eger bir ¢alisan
CSI/CT sorunu ile karsilasirsa, iilkenin bu tiir durumlara iliskin ulusal sevk sisteminde sart kosuldugu
sekilde, ya daha iist seviyedeki bir amire bagvurabilir ya da dogrudan polise gidebilir. Proje SM'sinin
igerigi ve prosediirlerinde de CSI/CT sorunlari ile ilgili olarak bu tiir dosyalar i¢in bir raporlama hatti
olacak ve bu tiir sikayetler tam bir gizlilik i¢inde ele alinacaktir. CSI/CT ile ilgili sikayet alan belediye
PUB'si, iller Bankas1 SM prosediiriinde belirtildigi {izere, bu sikayeti derhal ulusal sevk sistemlerine
yonlendirmeli ve yonlendirdigini kayit altina almahidir. Sikayet sahibi ile ilgili olarak hassas dosyada
yer alan tiim ayrintilar kesinlikle gizli tutulacaktir.

8.2.Diinya Bankas: Sikayet ve Coziime Kavusturma Sistemi

Diinya Bankasi tarafindan desteklenen projenin kendilerini olumsuz etkiledigine inanan halk katmanlari
ve bireyler proje seviyesindeki mevcut sikayet ve ¢oziime kavusturma mekanizmalarina veya Diinya
Bankasi'nin Sikayet ve Coziime Kavusturma Servisine (SCKS) sikayette bulunabilirler. SCKS, alinan
sikayetlerin projeyle ilgili endiselerin ele alinmasi i¢in hizli bir sekilde gdzden gecirilmesini saglar.
Projenin etkiledigi halk katmanlar1 ve bireyler sikayetlerinin Diinya Bankasi'nin Bagimsiz Denetim
Paneline sunabilirler, bu Kurul zarar meydana gelip gelmedigini, Diinya Bankasi politika ve
prosediirlerine uyulmadigr takdirde, gelebilip gelemeyecegini belirler. Sikayetler, dogrudan Diinya
Bankasi'nin dikkatine sunulduktan ve Banka Y 6netimine cevap verme firsati verildikten sonra, herhangi
bir zamanda sunulabilir. Diinya Bankasi'nmin kurumsal Sikayet ve Coziime Kavusturma Servisine
(SCKS) sikayette bulunmak ile ilgili bilgiler i¢in liitfen http://www.worldbank.org/en/projects-
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operations/products-and-services/grievance-redress-service adresini ziyaret edin. Diinya Bankasi
Paneline sikayette bulunmak ile ilgili bilgiler i¢in liitfen www.inspectionpanel.org adresini ziyaret edin.

9. Takip ve Raporlama

Paydas katilim siirecinin takip edilmesi ve degerlendirilmesi, Proje uygulamasina iligkin kararlarin
zamaninda ve etkin bir sekilde alinmasi bakimindan son derece dnemlidir.

Projeye 6zel her PKP'de katilim faaliyetlerine iligskin bir zaman ¢izelgesi bulunmasinin yani sira katilim
faaliyetlerinin uygulanmasindan ve takibinden sorumlu taraflar da tanimlanacaktir. Katilim
faaliyetlerinin takibi, PKP'nin hedeflerini ve belirli gorev ve eylemleri yansitan kilit performans
gostergelerinin belirlenmesi yoluyla gerceklestirilebilir. Proje Asamasina gore bir dizi 6rnek kilit
performans gostergesi Tablo 3'te sunulmustur.


http://www.worldbank.org/en/projects-operations/products-and-services/grievance-redress-service
http://www.inspectionpanel.org/
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Tablo 3. Proje Asamasina Gore Ornek Kilit Performans Gostergeleri

Alt projeye 6zel PKP'lerin hazirlanmasi Hazirlanan alt projeye 6zel PKP'lerin
sayisl
Projeyle ilgili bilgi verilmesi ve CSED/CSYP'ler ve/veya | Yapilan toplanti sayisi
Tasarim ve ; o o . .. -
Planlama YIC/YIP'ler gl]?l proje dokiimanlarinin tanitilmasi i¢in o
yapilan halkla istisare toplantilar Katilimei sayis1 ve tiirii
PKP'nin yiiriitiilmesi i¢in 6zel olarak atanan personel Atanan personelin isimleri
Proje SCKM'sinin kurulmasi Islevsel SCKM
Yapilan toplanti sayisi
Yapim Proje faaliyetleri hakkinda farkindalik yaratilmasi Yapimdan dolay1
alinan sikayet sayisinda diisiis
Isletme Isletmeden dolay: alinan sikayet sayisi Isletmeden dolay1
alinan sikayet sayisinda diigiis

Projeye iliskin CSYC ve YIC'de belirtilen raporlama gereklilikleri uyarinca, projede kaydedilen
ilerlemenin alt1 ayda bir iller Bankasi'na raporlanmasindan belediyeler sorumlu olacaktir. Alt projeye
0zel ilerleme raporlarinda, belirtilen donem iginde yapilan paydas katilim faaliyetlerinin yer aldig1 bir
boliim de bulunacaktir. Paydas katilim faaliyetleri tablo formatinda sunulabilecek olup, listlenilen
gorevler, eylem zamani, sorumlu taraf, hedef kitle ve eylem amaci belirtilecektir. PKP'de degisiklik
olmas1 durumunda, her tiirlii degisiklik belediyeler tarafindan Iller Bankasi'na bildirilecektir.
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Ek -1 iller Bankasi Sikayet Mekanizmasi

Sikayet Mekanizmasi (SM)

Iller Bankasi Politikasi ve Prosediirii

10
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1. Giris

Sikayet Mekanizmasi (SM) herhangi bir paydasin bir projenin planlanmasi, uygulanmasi veya yénetimi
ile ilgili sikayette bulunmasina, bir endisesini dile getirmesine veya uygun geri bildirim saglamasina
imkan veren bir siirectir.

iller Bankasi finanse ettigi her bir uluslararasi projeye iliskin sikayetleri almak, degerlendirmek ve
incelemek amaciyla seffaf ve kapsamli bir SM kurmustur. SM, projeden etkilenen kisiler ve diger ilgili
taraflar da dahil olmak Uzere tiim proje paydaslarinin temenni, talep, endise, sikayet, soru ve
sorunlarinin 6grenilmesine ve tiim olumsuz durumlarin ¢6ziime kavusturulmasina imkan saglar. SM,
glindeme getirilen sorunlarin ele alinmasina yénelik kararlarin etkili sekilde verilmesi icin Proje Yonetim
Birimine (PYB) zamaninda girdi saglayarak sikayetlere hizli sekilde yanit verilmesini kolaylastirir.

2. Amag

SM'nin amaci iller Bankasi paydaslarina yénelik hesap verme zorunlulugunu giiglendirmektir. iller
Bankasi tarafindan uygulamaya gegirilen hizmetlerin nitelik ve niceligi hakkinda geri bildirimde
bulunma imkani vermesinin yani sira, proje faaliyetlerinin potansiyel risk ve etkileri ve iller Bankasi'nin
ilgili birim veya galisanlarinin almasi gereken diizeltici tedbirler hakkinda PYB'nin bilgilendiriimesine
yonelik seffaf bir platform saglar. Bu Politika dokiimaninda SM'nin usul ve esaslari aciklanmistir.

3. Kapsam

Bu politika, projelerde dogrudan gérev alan tiim iller Bankasi calisanlarinin veya ilgili Belediye
personelinin ve tim halk katmanlarinin? ve paydaslarin erisimine agiktir. iller Bankasi ¢alisanlari da
dahil olmak tizere, iller Bankasi projeleri hakkinda geri bildirimde bulunmak veya endiselerini dile
getirmek isteyen her kisi, grup, kurum veya kurulus SM'ye erisebilir.

4. Referans

SM Politikasi, iller Bankasi Kanunu ve iller Bankasi insan Kaynaklari Yonetmeligi'nin (Belge Numarasi:
28518) tamamlayicisi niteligindedir.

5. Sorumlu Taraflar

Genel sorumlu otorite iller Bankasi Uluslararasi iliskiler Dairesi Genel Midiir Yardimcisidir. Ayni Daire
blinyesindeki Proje Yonetim Birim (PYB) ise politikanin dagitimindan ve uygulanmasindan sorumludur.
SM Ekibi (litfen SM Ekibi baslikh 5.1 bélimine bakiniz), Takip ve Degerlendirme (T-D) Uzmani ile
birlikte SM'nin uygulanmasindan, takibinden ve degerlendirilmesinden sorumludur.

5.1. S$M EKkibi

SM Ekibi, iller Bankasi Uluslararasi iliskiler Dairesi Proje Yénetim Birimi biinyesindeki uzman/teknik
uzman ve teknik grup muiduru ile kurulmustur. Uzman/teknik uzman ve teknik grup mudirinin gérev
ve sorumluluklari asagida verilmistir:
Teknik Grup Miidiirii
e Bu prosediiriin uygulanmasini saglamak.

e Cok boyutlu ¢alisma gerektiginde sikayet kapatma siirecine liderlik etmek.

Uzman/Teknik Uzman

2 jller Bankasi projelerinden hizmet alan veya ilgili projelerden etkilenen kisiler.

1
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e Sikayet yonetim sisteminin projeden etkilenen kisilerden veya iscilerden alinan sikayetleri
kaydetmesini, arastirmasini ve ¢oziime kavusturmasini saglamak.

e Bildirilen sikayetlerin zamaninda ve bu Prosediir uyarinca kabul edilebilir sekilde
sorusturulmasini ve ¢oziimlenmesini saglamak.

o Sikayet Kayit Yaziliminin devamliligini ve Yazilimin giincel kalmasini saglamak.
e Hassas sikayetlerin ¢oziime kavusturulmasinda Etik Kuruluna destek vermek.

o Sikayetlerin samimi veya alt projeler ile ilgili olup olmadiklarini incelemek, siniflandirmak ve
atamasini yapmak.

o Sikayetleri kapatmak igin diizeltici tedbirler uygulamak.

5.2. Proje Uygulama Birimi

Proje Uygulama Birimi (PUB), Uluslararasi Finans Kuruluslari araciligiyla iller Bankasi tarafindan finanse
edilen her alt proje icin belediyeler/idareler diizeyinde kurulacaktir. Her PUB'nin ilgili alt projelerin
Paydas Katiim Planinda (PKP) tanimlandigi sekilde kendi Sikayet Mekanizmasi (SM) olacaktir. SM'nin
uygulanmasi icin Belediyeler/idareler tarafindan birer Odak Noktasi atanacaktir. Odak noktasinin
gorev ve sorumluluklari asagida verilmistir:

Odak Noktasi

e Sikayet yonetim sisteminin projeden etkilenen kisilerden veya is¢ilerden alinan sikayetleri
kaydetmesini, arastirmasini ve ¢oziime kavusturmasini saglamak.

e Bildirilen sikayetlerin zamaninda ve Belediye/Idare Prosediirii uyarinca kabul edilebilir sekilde
sorusturulmasini ve ¢oziimlenmesini saglamak.

o Sikayet Kayit Yaziliminin devamliligini ve Yazilimin giincel kalmasini saglamak.

o Sikayetlerin samimi veya projeler ile ilgili olup olmadiklarini incelemek, siniflandirmak ve
atamasini yapmak.

o Sikayetleri kapatmak icin diizeltici tedbirler uygulamak.
e {ller Bankas1 SM Ekibini diizenli olarak bilgilendirmek.

Yapim faaliyetleri sirasinda SM'nin uygulanmasindan Belediye/idare PUB'si sorumludur. Gerek yapim
gerekse isletme asamalarindan ise (Belediye/idare tarafindan sézlesme yapilmissa isletmeci ile birlikte)
Belediyeler/idareler sorumludur. Belediye/idare PUB'si, yiikleniciler ve gdzetim danismanlari ile
birlikte, SM'nin etkili bir sekilde uygulanmasini saglamalidir.

PYB ve PUB, SM'nin uygulanmasi icin ayni Sikayet Kayit Yazihmini kullanacaktir. PUB kendi SM
prosedri uyarinca Sikayet Kayit Yazilimina bir sikayet kaydettiginde, PYB bu sikayete iliskin tim sireci
Sikayet Kayit Yazilimi Gzerinden takip edecektir.

PYB bir alt proje ile ilgili sikayet aldiginda ise, gerekli diizeltici tedbirleri aldiktan sonra kapatmasi igin
ilgili PUB'ye atayacaktir.

iller Bankasi, belediyelerin/idarelerin kendi SM'lerini etkili sekilde uygulamak icin gereken kapasiteye
ve kullanilacak yazilimlar hakkinda bilgiye sahip olmalarini saglamak amaciyla belediyelere/idarelere
egitim verecektir.

5.3. Etik Kurulu

SM ekibinden veya herhangi bir iller Bankasi PYB personelinden gelen hassas sikayetlerin® timiiniin
sorusturulmasindan Etik Kurulu (EK) sorumludur. Etik Kurulu bir kidemli midir, bir midar ve
Uluslararasi iliskiler Dairesi biinyesindeki bir personel temsilcisi ile kurulur.

3 Hassas sikayetler sunlari icerebilir (tam kapsamli liste degildir): 1) Herhangi bir personel tarafindan yapilan
cinsel somiri ve/veya her tirli istismar; 2) Herhangi bir personel tarafindan yapilan sahtekarlik ve/veya
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6. Adaptasyon Prosediirii

Diinya Bankasi'nin Cevresel ve Sosyal Standartlari ile ilgili olarak, PYB tarafindan hazirlanan taslak
politika PYB Miidiirii tarafindan onaylanir. iller Bankasi Uluslararasi iliskiler Dairesi Genel Mudir
Yardimcisi tarafindan imzalandiktan sonra yiiriirliige girer. Daha sonra iller Bankasi Uluslararasi iligkiler
Dairesi'nin internet sitesinde tiim paydaslarin ingilizce, Tiirkce ve Arapca olarak erisimine agilir, béylece
(belirlenecek) iller Bankasi personelinin yani sira harici kullanicilarin erisimine acik hale gelir. Bu
politikanin bir 6zeti, uygun iletisim yontemleri ile tim paydaslara en erisilebilir ve agik sekilde
iletilecektir. Bu yontemler sdyle olacaktir:

e ller Bankas! internet sitesi,

e Dabhili genelge,

e E-posta,

e Brosiir ve el ilanlar1 ve

e Yiiz yiize toplantilar.

Tum personele egitim yoluyla politika tanitilacak ve politikanin uygulanmasindan sorumlu PYB
personeli bu mekanizmayi yonetmek, takip etmek ve siirdiirmek icin ek egitim alacaktir.

7. SM ilkeleri

SM'de BM s Diinyasi ve insan Haklari Rehber ilkeleri esas alinir. Mekanizmanin rehber ilkeleri
sunlardir:

e Mesru: Taraflardan hi¢birinin herhangi bir sikayet siirecinin adil sekilde yiiriitiilmesine
miidahale edememesinin saglanmasi i¢in, mekanizmanin yonetisim yapilar acik, seffaf
ve yeterince bagimsiz olmasi gerekir.

e Erisilebilir: Mekanizma ona erismek isteyebileceklere duyurulmali ve dil,
okuryazarlik, farkindalik, maddi imkanlar, mesafe veya misilleme korkusu gibi erigim
engelleriyle karsilasabilecek magdur taraflara yeterli yardimi saglamalidir.

e Ongoriilebilir: Mekanizmada her asamanin siireleri, mekanizmanin sunabilecegi (ve
sunamayacagi) siire¢ ve sonug tiirleri hakkinda netlik ve her tiirlii sonucu uygulama ve
takip araclar1 bulunan agik ve bilinen bir prosediir isletilmelidir.

e Adil: Mekanizmayla, magdur taraflarin sikayet siirecine adil ve hakkaniyete uygun
kosullarda dahil olmak i¢in ihtiya¢ duyduklari bilgi kaynaklarina, tavsiyelere ve
uzmanliga makul seviyede erisebilmeleri saglanmalidir.

e Hak Temelli: Mekanizmanin irettigi sonuglar ve ¢dziim yollar1 uluslararasi kabul
gbérmiis insan haklar standartlarina uygun olmalidir.

e Seffaf: Mekanizmada, kamu yararina iliskin endiseleri gidermek igin siire¢ ve sonug
hakkinda yeterli seffaflik saglanmali ve miimkiin olan her yerde seffaflik {izerinde
durulmalidir.

e Anonimlik: Mekanizmada, tiim bireylerin anonim sikayetlerde bulunabilecekleri
araclar saglanmalidir. Boylece, bagvuru sahiplerine endiselerini dile getirdikleri igin
misilleme yapilmayacagi (asagiya bakiniz) konusunda giiven telkin edilmis olacaktir.

e Misillemesizlik: Iller Bankasi, her bireyin veya paydasin olumlu veya olumsuz geri
bildirimde veya sikayette bulunma hakkini tanir. Sikayet sahibine yoneltilen her tiirli
misilleme girisimi gérevi kotiiye kullanma olarak kabul edilir ve sorusturulacaktir.

yolsuzluk, risvete karismak veya fonlari kétiiye kullanmak gibi; 3) Personel davranislari da dahil olmak tzere
iller Bankasi davranis kurallarinin ihlaline neden olan her tiirlii hareket.

3
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8. Sikayette Bulunma

8.1. SM'yi Kimler Kullanabilir?

iller Bankasi personeli veya ilgili proje personeli*: iller Bankasi PYB personelinin yani sira, herhangi bir
personelin halktan herhangi bir kisiye karsi takindigi uygunsuz tutumu veya iller Bankasi insan
Kaynaklari Yonetmeliginiihlal eden her tiirlii tutumu bildirmekle yikimli olan ilgili personelin (6rnegin
belediye personeli) erisimine agiktir.

Halktan kisiler veya ortaklar: Sikayet Mekanizmasi oncelikle iller Bankasi projelerinin tiim
faydalanicilarinin, ev sahibi topluluklarin veya iller Bankasi projelerinden etkilenen veya s6z konusu
projeleri etkilemesi muhtemel olan ve geri bildirimde bulunmak veya sikayette bulunmak ve yanit
almak isteyen herkesin erisimine agiktir.

Geri bildirim veya sikayet isimsiz olabilir. Boyle durumlarda, isimsiz olmayan sikayetlerle ayni siireg
takip edilecek ama sikayet sahibinin slirecin sonucundan haberdar edilme hakki olmayacaktir.

8.2. Nasil Sikayette Bulunulur?

Sikayetler asagida belirtilen yollardan herhangi biriyle iletilebilir:
e Internet sitesi : www.ilbank.gov.tr
e E-posta - uidbbilgi@ilbank.gov.tr
e Telefon 0312 508 79 79
e Resmi Yaz1 : Iller Bankas1 Uluslararasi liskiler Dairesi, SM Ekibi - Hipodrom
Caddesi, Emniyet Mahallesi, Merkez Ankara R Blok Yenimahalle / Ankara
e Cumhurbaskanlig1 iletisim Merkezi: Cumhurbaskanhig Iletisim Merkezi (CIMER)
Tiirk vatandaslari, tlizel kisiler ve yabancilar icin merkezi bir sikayet sistemi
sunmaktadir. CIMER, proje ile ilgili sikayetlerin ve geri bildirimlerin dogrudan devlet
yetkililerine iletilmesi bakimindan alternatif ve iyi bilinen bir kanal olarak Proje
paydaslarinin kullanimina agik olacaktir.
o Www.cimer.gov.tr
Cagr1 Merkezi: 150
Telefon numarasi: +90 312 525 55 55
Faks numarasi: +90 312 473 64 94
Tiirkiye Cumhuriyeti Iletisim Baskanlig1 adresine postayla
Valilik, bakanlik ve kaymakamliklarda halkla iligskiler masalarina bireysel
basvuru
e Yabancilar Iletisim Merkezi: Yabancilar Iletisim Merkezi (YIMER) yabancilar igin
merkezi bir sikayet sistemi sunmaktadir. YIMER, proje ile ilgili sikayetlerin ve geri
bildirimlerin dogrudan devlet yetkililerine iletilmesi bakimindan alternatif ve iyi bilinen
bir kanal olarak Proje paydaslarinin kullanimina agik olacaktir.
o  WWW.yimer.gov.tr
Cagr1 Merkezi: 157
Telefon numarasi: +90 312 157 11 22
Faks numarasi: +90 0312 920 06 09
Tiirkiye Cumhuriyeti Iletisim Baskanlig1 adresine postayla
Tiirkiye Cumhuriyeti Go¢ Idaresi Genel Miidiirliigii'nde bireysel bagvuru

O O O O O

O O O O O

4 jigili Proje Personeli iller Bankasi tarafindan finanse edilen projelerde dogrudan yer alan Belediye, idare (Su ve
Kanalizasyon idaresi), Danisman veya Yiiklenici sirket personelini ifade eder.
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Proje ile ilgili olarak CIMER ve/veya YIMER araciligiyla sunulan/iletilen her tiirlii sikayet ve geri
bildirim SM veri tabanina kaydedilecek ve ilgili oldugu sekilde SM Prosediirlerine gére yonetilecek,
Kisisel Verilerin Korunmasi Kanunu'nun (6698 Sayili Kanun, 2016) 6ngordigi gerekliliklere riayet
edilecektir.

Sikayette bulunmak isteyen isci/personel asagidaki mekanizmalari kullanabilecektir:

e Posta kutusu : iller Bankasi Uluslararasi Iliskiler Dairesine ve proje sahalarna (gizli
gonderime uygun olan yerlere) konan posta kutular1 sikayette bulunmak isteyen tim
personelin kullanimina agik olacaktir,

e E-posta . etikuidb@ilbank.gov.tr

e Resmi Yaz1 : Iller Bankas1 Uluslararas: iliskiler Dairesi, SM Ekibi - Hipodrom
Caddesi, Emniyet Mahallesi, Merkez Ankara R Blok Yenimahalle / Ankara

e Cumhurbaskanlig1 iletisim Merkezi (CIMER): CIMER, Tiirk vatandaslari, tiizel kisiler
ve yabancilar icin merkezi bir sikayet sistemi sunmaktadir. CIMER, proje ile ilgili
sikayetlerin ve geri bildirimlerin dogrudan devlet yetkililerine iletilmesi bakimindan
alternatif ve iyi bilinen bir kanal olarak Proje paydaslarinin kullanimina agik olacaktir.

o Www.cimer.gov.tr
Cagr1 Merkezi: 150
Telefon numarasi: +90 312 525 55 55
Faks numarasi: +90 312 473 64 94
Tiirkiye Cumhuriyeti Iletisim Baskanlig1 adresine postayla
Valilik, bakanlik ve kaymakamliklarda halkla iligkiler masalarina bireysel
basvuru
e Yabancilar iletisim Merkezi (YIMER): YIMER, yabancilar icin merkezi bir sikayet sistemi
sunmaktadir. YIMER, proje ile ilgili sikayetlerin ve geri bildirimlerin dogrudan devlet
yetkililerine iletiimesi bakimindan alternatif ve iyi bilinen bir kanal olarak Proje
paydaslarinin kullanimina acik olacaktir.
O  Wwww.yimer.gov.tr
Cagri Merkezi: 157
Telefon numarasi: +90 312 157 11 22
Faks numarasi: +90 0312 920 06 09
Turkiye Cumhuriyeti iletisim Baskanhgi adresine postayla
Turkiye Cumhuriyeti Go¢ idaresi Genel Mudiirliigii'nde bireysel basvuru

O O O O O

o O O O O

Proje ile ilgili olarak CIMER ve/veya YIMER aracilifiyla sunulan/iletilen her tiirlii sikayet ve geri
bildirim SM veri tabanina kaydedilecek ve ilgili oldugu sekilde SM Prosediirlerine gore yonetilecek,
Kisisel Verilerin Korunmasi Kanunu'nun (6698 Sayili Kanun, 2016) 6ngordigi gerekliliklere riayet
edilecektir.

CIMER ve/veya YIMER kanaliyla iletilen sikayetler iller Bankasi Genel Midurligi biinyesindeki
Planlama ve Koordinasyon Dairesi tarafindan alinir. Eger sikayet Uluslararasi iliskiler Dairesi ile ilgiliyse,
Planlama ve Koordinasyon Dairesi anonimligini ve gizliligini saglayarak sikayeti SM Ekibine gdnderir.
Dizeltici tedbirler alinmasi icin projenin zamaninda sekillendirilmesi amaciyla, sikayetler SM Ekibi
tarafindan kaydedilecektir. Gerek CIMER gerekse YIMER proje émrii boyunca SM'yi tamamlayici islev
gorecektir..

9. SM Siireci

Sikayetler ve geri bildirimler asagidaki kriterleri karsilamalari halinde kabul edilebilir:


mailto:etikuidb@ilbank.gov.tr
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e Sikayet veya geri bildirimin UFK'ler tarafindan finanse edilen iller Bankasi projeleriyle
ilgili olmasi,

e Sikayet veya geri bildirimin projeden etkilenen veya projeyi etkileyebilen kisiler,
gruplar, halk katmanlari, UFK'ler tarafindan finanse edilen iller Bankasi projelerinde
¢alisan isciler, kurumlar veya bunlarin temsilcileri tarafindan iletilmis olmasi,

e Sikayet veya geri bildirimin projenin paydaslari igin zararli oldugu veya olabilecegi ya
da fazladan fayda saglayabilecegi iddiasinda olmasi ve

e Sikayet veya geri bildirimin iller Bankasi Uluslararasi iliskiler Dairesi personelinden
ve/veya Projelerde galisan ilgili personelden alinmis olmasi.

9.1. Sikayetin Kayda Gecirilmesi

iller Bankasi, SM'nin yénetilmesi icin bir veya daha fazla sayida personel gérevlendirecektir. Yukarida
belirtilen kanallardan gelen sikayetler ile ilgili olarak, iller Bankasi sikayet kaydi (Ek Il - Sikayet Kayit
Tablosu) tutacaktir. Sikayetler alindiktan itibaren 2 is giinii icinde kaydedilecektir. iller Bankasi sikayetin
kayit altina alindigi siire (2 is glin(i) icinde sikayetin alindigini sikayetci sahibine bildirir ve bu siire icinde
sikayet sahibinden sikayet hakkinda ayrintili bilgi talep edebilir.

iller Bankas! bir sikayet aldiginda, SM Ekibi sikayeti kaydedecek ve degerlendirecektir. Eger sikayet alt
projelerden herhangi biri ile ilgiliyse, iller Bankasi sikayeti, kendi SM'leri olacag icin
belediyelerin/idarelerin SM'sine génderecektir (iller Bankasi'nin UFK kanaliyla finanse ettigi projelere
yonelik bir Proje Uygulama Birimi vardir). Bu asamadan sonra, iller Bankasi'nin gorevi sikayeti kendi SM
sistemi icindeki ilerleyisini izlemektir. Eger sikayet taahhiit edilen siirede ¢6ziime kavusmazsa, konuyu
iller Bankasi SM Ekibi devralacaktir.

Etkili bir SM kurulmasi igin, iller Bankasi kendi projelerine 6zel bir SM Yazilimi tasarlayip uygulamaya
koyacaktir (uygulamaya konma tarihi éniimiizdeki aylarda belirlenecektir). ilgili yazilim, geri bildirimleri
ve sikayetleri kaydetmeleri icin belediye odak personeli tarafindan erisilebilir ve kullanilabilir olacaktir.

9.2. Sikayet veya Geri Bildirimlerin Siniflandirilmasi

Geri bildirim ve sikayetler ciddiyet, siklik ve daha da 6nemlisi hassasiyetlerine gére siniflandirilacaktir.
Sikayet kategorileri, aciklamalari ve sorumlu taraflar asagida sunulmustur:
Projeyle ilgili Sikayetler

Kategori Tanim Sorumlu Taraf

1. Seviye Hemen bir yanit verilebildiginde e SM Ekibi
ve/veya $M Ekibi ve e Belediye/Yiiklenici Halk
Belediye/Yuklenici Halk Katilimi Katilimi Gorevlileri

Gorevlileri halihazirda bir ¢6ziim
Gzerinde calisiyorsa

2. Seviye Proje takvimini veya Bankanin itibarini e  SM Ekibi
etkilemeyecek tek seferlik sikayetler o  Belediye/Yiiklenici Halk
Katilim1 Gorevlileri

3. Seviye Projeyi veya Bankanin itibarini e SM Ekibi
tehlikeye atabilecek, tekrarlayan, e FEtik Kurulu
kapsamli ve yiksek profilli sikayetler e Harici Uzmanlar

(gerektiginde)
isci Sikayetleri

Kategori Tanim Sorumlu Taraf
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1. Seviye Hemen bir yanit verilebildiginde e SM Ekibi
ve/veya SM Ekibi ve e Belediye/Yiiklenici Halk
Belediye/Yuklenici Halk Katilimi Katilimi Gorevlileri

Gorevlileri halihazirda bir ¢6ziim
Uzerinde calisiyorsa

2. Seviye Projeyi veya Bankanin itibarini e SM Ekibi
tehlikeye atabilecek, tekrarlayan, e Belediye/Yiiklenici Halk
kapsamli ve yiiksek profilli sikayetler Katilimi Gorevlileri
e Etik Kurulu
e Harici Uzmanlar
(gerektiginde)
9.3. Sikayet veya Geri Bildirimlerin Degerlendirilmesi

iller Bankasi dis paydaslardan gelen sikayetleri 10 is giinii icerisinde inceleyerek degerlendirir ve
sikayetin yukarida belirtilen kabul edilebilirlik kriterlerini karsilayip karsilamadigini ilgili personele
danisarak belirler. Degerlendirme sirecinde sikayet sahibinden sikayetin nedenini hakh ¢ikaran ek
bilgiler ve/veya belgeye dayali kanitlar talep edilebilir.

iller Bankasi personeli sikayetleri dogrudan Etik Kurulu (EK) tarafindan ele alinacak, ilgili proje
personelinden alinan sikayetler ise SM Ekibi tarafindan degerlendirilecektir. ilgili proje personelinden
alinan sikayetin hassas konular icermesi durumunda, s6z konusu sikayet anonimligi ve gizliligi glivence
altina alinarak derhal EK'ye gonderilecektir. isci/personel sikayetlerinin degerlendirme siiresi harici
sikayet/geri bildirimlerinkiyle aynidir.

9.4. Sikayet veya Geri Bildirimlerin Ele Alinmasi ve Kapatilmasi

Sikayetin degerlendirilmesinin ardindan, iller Bankasi sikayeti 15 is giinii icinde ele alacak ve sikayeti
¢O6ziime kavusturmak icin duzeltici onlemler alacaktir. Bu siire igerisinde, sikayetin yonetiminden
sorumlu ilgili taraflar sikayetin alicisi ile her zaman iletisim halinde olacak ve tiim iletisim SM sistemine
kaydedilecektir. Sikayetin kapatilmasi konusunda karsilikl mutabakata varilmasi halinde, "Sikayet
Kapatma Geri Bildirimi" boliminde belirtilen slire¢ uygulanacaktir.

Gerekli dizeltici tedbirin niteligi veya zamanlamasi nedeniyle sikayetin 15 is glini icerisinde ¢oziime
kavusturulamamasi durumunda, iller Bankasi ve sikayet sahibi sikayetin kapatilmasi icin siirenin
uzatilmasi konusunda anlasmaya varabilir. ilgili anlasma yazili hale getirilecek ve basvuru sahibinin
muvafakatiyle SM sistemine kaydedilecektir.

9.5. Sikayet Kapatma Geri Bildirimi Verilmesi

Gerekli tedbirler alindiktan sonra, iller Bankasi ve sikayet sahibi sikayetin kapatildigi konusunda
mutabik kalir ve sikayetin kapatildigi sikayet sahibine bildirilir.

Sikayetin kapatildigi konusunda mutabik kalinamazsa, sikayet sahibine diger yasal vyollara
basvurabilecegi bildirilecektir (asagidaki "itiraz Hakki" bélimiine bakiniz). Bu islemin bildiriimesinden
sonra sikayet kapatilr.

9.6. Itiraz Hakki

Sikayetleri mevcut SM araciligiyla ¢éziime kavusturulamayan veya hassas konular iceren basvuru
sahipleri her zaman ilgili yasal kurumlara basvurabilirler. S6z konusu kurumlar su sekilde
Ozetlenebilir:

e Asliye Hukuk Mahkemeleri,
e Idare Mahkemesi,
e Asliye Ticaret Mahkemeleri
e Is Mahkemeleri ve
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e Kamu Denetgisi (https://ebasvuru.ombudsman.gov.tr/)

ilgili yasal siire¢c SM (izerinden takip edilecektir.

10. Etik Kurulu

SM ekibinden veya herhangi bir personelden gelen hassas sikayetlerin timdinin sorusturulmasindan
Etik Kurulu (EK) sorumludur.
Etik Kurulu bir kidemli miidiir, bir midiir ve iller Bankasi Uluslararasi iliskiler Dairesi biinyesindeki bir
personel temsilcisi ile kurulur. Kidemli midir, midir ve personel temsilcisinin gérev ve sorumluluklar
asagida verilmistir:

Kidemli Miidiir

Miidiir

Personel Temsilcisi

EK, kendisine bir sikayet ulastiginda, bu sikayetin gercekten hassas olup olmadigini inceleyecektir.
Degilse, sikayeti SM Ekibine geri gonderecektir. Hassas sikayetler icin, sikayet sahibinin Tlrk Anayasasi
uyarinca gizli kalma ve mahkemeye basvurma hakki her zaman vardir (4857 sayil Tiirk is Kanunu ve
4721 sayili Tirk Medeni Kanunu uyarinca). Proje calisanlari, iller Bankasi'nin merkez ofisinde
¢alismakta olan Etik Kuruluna (EK) dogrudan e-posta gonderebileceklerdir.

is yerinde cinsel sémiirii ve istismar/cinsel taciz (CSi/CT) veya proje sahalarinda olasi cocuk istismari ile
ilgili durumlarda, sikayet (iller Bankasi'nin merkez ofisinde ¢alismakta olan) SM odak noktasi tarafindan
ilgili yasal otoritelere/hizmet saglayicilara génderilecektir.

10.1.  Etik Kurulu Uyeleri

EK lyeleri sorusturma yapma bakimindan bagimsiz olup, kurul en az iki kidemli midir ve Uluslararasi
iliskiler Dairesi'nde uzman seviyesinde bir personel temsilcisinden olusur. Kurul Gyeleri, belirtilen
zaman dilimlerinde sorusturma yiriitmek icin yeteri kadar misait olacaklardir. Ayrica, iller Bankasi'nin
politika ve prosediirleri (Davranis Kurallari, Cinsel Sémiirii ve istismardan Korunma (CSiK) politikasi,
Finansal Kilavuz, Tedarik Zinciri Politikasi v.s.) hakkinda derinlemesine bilgi sahibi olacaklar ve hassas
sikayetlerin nasil ele alinacagi konusunda 6zel egitim almis olacaklardir.

Her sorusturma en az iki Etik Kurulu lvyesi tarafindan yiritullr. Gerekirse, her bir vakanin kendi gizlilik
kosullarini géz 6nlinde bulundurarak, vaka ile ilgili uzmanlardan kurum igi veya kurum disi danismanhk
talep edeceklerdir. Bu uzmanlar havuzu 6rnegin bir isyeri cinsiyet gesitliligi uzmani, bir BT uzmani ve
bir hukuk uzmani icerebilir. Bu teknik kisilere ya danisman olarak danisilacak ya da durumun
gerektirdigi hallerde kalici Gyelerle birlikte sorusturmayi yiritebileceklerdir.

Sorusturma tamamlandiginda, kesin sonuglar Yénetim Kurulu ile paylasilir. Yaptirim siirecinde iK
yonergeleri esas alinir ve karar iller Bankasi Disiplin Kurulu tarafindan verilir.

Bir Etik Kurulu tyesine karsi sikayette bulunulursa, sorusturma ve karar siireci boyunca bu lGyenin baska
bir ilgili yonetici veya uzman ile degistirilmesi gerekecektir.

10.2. Ilkeler

EK'nin sorusturmasina yon veren temel ilkeler sdyledir:
e Magdur oldugu iddia edilen kisinin korunmasi
¢ Suclanan kisinin masumiyet karinesinin korunmasi
o Gizlilik
e Tarafsizlik
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e QGerekli 6zen

10.3. Siirec ve Siireler

Etik Kurulu, hassas bir sikayetin alinmasindan itibaren 48 saat icinde toplanir. Cocuk istismari veya
cinsel somiri ve istismar ile ilgili durumlarda, s6z konusu sikayet derhal Aile ve Sosyal Hizmetler
Bakanhgi ve Savcilik gibi yasal otoritelere yonlendirilecektir. Devam eden siire¢ EK tarafindan takip
edilecek ve SM Yazihmimda gizli bir sekilde rapor edilecektir.

Konu ceza gerektiren bir sug teskil ediyorsa, EK'nin durumu derhal ilgili kamu otoritelerine havale etme
sorumlulugu vardir. Ancak, iddialarin saglam temellere dayanip dayanmadigina iliskin delil toplamak
amaciyla paralel olarak bir i¢ sorusturma yuritulecektir.

SM Ekibi, sorusturmanin ilerleyisi hakkinda Etik Kurulu ile birlikte islemler ytrutir ve ilgili kisiyi dtizenli
olarak bilgilendirir. Hassas sikayetlere iliskin ilk sorusturma Etik Kurulu tarafindan 5 gin iginde
tamamlanacak ve sikayetin ¢6ziime kavusturulmasi icin en geg bir ay icinde sorusturma yapilacaktir.

11. SM'nin Takip Edilmesi

SM, iller Bankasi Uluslararasi iliskiler Dairesinde gérevlendirilecek Takip ve Degerlendirme (T-D)
Uzmani tarafindan takip edilecektir. T-D Uzmani SM Ekibini denetleyecek ve mekanizmanin etkililigini
takip etmek ve degerlendirmekten ve bu arada da sistemin "SM ilkeleri" bashkli 7. Béliimde belirtilen

ilkeler dogrultusunda isleyisini takip etmekten sorumlu olacaktir.
SM Ekibi Gyeleri sikayetlerin ele alinmasi sirasinda karsilasilan sorunlarla ilgili olarak ayda bir T-D uzmani ile bir araya gelecek ve rapor

verecektir. Mekanizma, ilk kurulusundan 3 ay sonra, iller Bankasi Uluslararasi iliskiler Dairesi personeli,
Belediye/Yuklenici halk katihmi gorevlileri ve ayrica basvurular kapatiimis veya halen devam eden
sikayet sahipleri ile istisare yoluyla revize edilecektir.

12. SM'nin Raporlanmasi

SM Ekibi, geri bildirim ve sikayetlerin ve bunlarin sonuglarinin istatistiksel ve nitel bir analizini her iki
ayda bir T-D Uzmanina sunacak, T-D Uzmani da bunu gézden gecirdikten sonra Etik Kuruluna,
Uluslararasi iliskiler Daire Baskanina ve iller Bankasi Uluslararasi iliskiler Dairesi Genel Midiir
Yardimcisina iletecektir. Bunlara ilaveten, ilgili sikayetler ve bunlarin giincel durumlari Uluslararasi
Finans Kuruluslari (UFK'ler) ile yapilan anlagsmalara uygun olarak hazirlanan takip raporlarinda (6rnegin
Cevresel ve Sosyal Yonetim Plani Takip Raporlarinda) rapor edilecektir. S6z konusu raporlar sikayetler
ile ilgili bilgileri sadece gerektigi kadar icerecek, SM'yi kullanan kisilere ait kisisel bilgiler gizli kalacak ve
bu raporlarda kesinlikle paylasiilmayacaktir.

Bu raporlarin amaci, iller Bankasi projelerinin kalitesinin arttiriimasina ydnelik birer 6grenme araci
olmalaridir.
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Ek 1. Sikayet Mekanizmasi Akis Semasi

42 Giin

=l
B

Sikayet CSI/CT veya
baska ilgili sorunlarla
ilgiliyse, SM Odak
INoktas1 asagidaki gibi
yerel otoritelere bilgi
\verecektir:
e Aile ve Sosyal
Hizmetler Bakanlig
e Savcilik
IDevam eden siire¢ EK
tarafindan takip edilecek
ve M yaziliminda gizli
bir sekilde
raporlanacaktir.

Tiim sikayetler 2 giin
icinde Iller Bankas1 SM
yazilimina kaydedilecek
ve bagvuru sahibine
derhal bilgi verilecektir
(bagvuru isimsiz
yapilmadig: siirece)

Tiim sikayetler 2 giin
icinde Iller Bankas1 SM
yazilimina kaydedilecek
ve bagvuru sahibine
derhal bilgi verilecektir
(basvuru isimsiz
yapilmadig: siirece)

IBasvuru Sahibi ile
alternatif bir mutabakat
saglanmadigi siirece,
sikayetler bagvurudan
itibaren 15 is giinii i¢inde
ele alinacaktir

Sikayetlerin 10 is giini
icinde degerlendirilmesi
ve sikayetin kabul
[kriterlerini tasryip
tasimadiginin
belirlenmesi

Sikayet mevcut SM ile
cOzlilemezse, basvuru
sahipleri ilgili yasal
kurumlara her zaman
basvurabilirler (litfen
9.6’ya bakiniz). Yasal
siire¢c SM lizerinden takip
edilecektir.

* Bu kanallardan alinan tiim sikayetler iller Bankasi SM Ekibi tarafindan kaydedilecek, ardindan PUB SM Personeli ve Yiiklenici

HKG’ye bilgi verilecektir.

10
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Herhangi bir Proje
calisani tarafindan
gonderilen is yeri
sikayetleri gizli bir
sekilde isleme almnir.
Sikayetler
hassasiyetlerine gore
siniflandirilir. Proje
calisanlari {ller Bankasi
merkez ofisinde
calismakta olan Etik
Kuruluna (EK) dogrudan
eposta
gonderebileceklerdir.

%2 Giin

e

Tiim sikayetler 2 giin
icinde Iller Bankas1 SM
yazilimina sifreli olarak
kaydedilecek ve
sikayetlerin ayrintilarina
sadece EK
erisebilecektir.

", 10 Giin

Tim sikayetler
seviyelerinin yani sira

hassasiyetlerine gore
asagidaki alicilara

iyonlendirilecektir::
e Yiiklenici sirket
e PUB

o {ller Bankasi

Sikayetlerin 10 is giinii
icinde degerlendirilmesi
ve sikayetin kabul
iterlerini tasiy1ip
simadiginin
belirlenmesi

15 Giin

Basvuru Sahibi ile
alternatif bir mutabakat
saglanmadig siirece,
sikayetler bagvurudan
itibaren 15 is giinii iginde
ele alinacaktir

Sikayet mevcut SM ile
cozlilemezse, basvuru
sahipleri ilgili yasal
kurumlara her zaman
basvurabilirler (lutfen
9.6’ya bakiniz). Yasal
siire¢ SM lizerinden takip
edilecektir.

* Bu kanallardan alinan tiim sikayetler iller Bankasi SM Ekibi tarafindan kaydedilecek, ardindan PUB SM Personeli ve Yiiklenici

HKG’ye bilgi verilecektir.

11
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EK 2 — Sikayet Kayit Tablosu

sikaye Sikayet
. . Kapanisi
tin Sikayet . I . s
B . Sikayet Sahibi Bilgileri Alinan Onlem na lliskin
Nasil Seviyesi Arazi "
. . Sikayet . . Destekle
Alindig | (Belediye/I Parsel . .. Sikayetin .
. . . Sikaye Kategorisi yici
. 1 dare Sikaye | Sikaye | Sikay | No. Durumu
Sikayet " - . . n . tle (kamulagtirma/ | _. Belgeler
(Sikaye | Seviyesi, tin tin eti (sikay P A Sikay (acik, .
N | Kayit A . . ligili | arazi edinimi ile i (tazmina
t lller Bankasi | Alindig | Alindig | Alan et . Tr-h et kapali Sikaye I
o | Numar . . . - . Proje ilgili, cevre L N ta iliskin
- Formu, | Bolge Ofisi, 1 1 Kigini | araziy Ad Kimlik Telefo K6 Bilese roniE Ozeti veya s | Planl tin Ele | Alinan banka
Halkla | lller Bankasi | Tarih Yer n Adi le : tmit n/ ° Cinsiy .S " bekleme 9r.um"u anan Alinma | Onlem
P Soya | Numar y- ni yapilara verilen Kisi/Bol an . . . makbuzu
Toplan Merkez ilgiliys d \ e- i et ek de) tm Bnlem stigin in e
t, Ofisi e) as posta &= “ € Son | Tarihi |
L X kapanig
Telefo Seviyesi) Tarih
protokol
n) i)
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PROJE ADI

SIKAYET KAYIT FORMU

Formu Dolduran Kisi:

Tarih:

Milakat Giindemi:

Referans No.:

1. SIKAYET SAHIBi HAKKINDAKI BiLGILER

Adi — Soyadi: Sikayetin Nasil Alindig

TC Kimlik Numarast: Telefon D

Telefon: Yiiz ylze D

Adres: internet sitesi/ E-posta D

E-posta: Diger (Aciklayin) D
Paydas Tipi

o O Olen, Ohet ™ O

Cikar D Sanayi DernekIeD isci D Medya L_I[ Universite D

Gruplari Sendikasi

2. SIKAYET HAKKINDAKI AYRINTILI BILGILER

Sikayetin Tanimi:

Sikayet sahibinin talep ettigi
¢6zUm yontemi

Kaydeden Kiginin Adi-
Soyadi/imzasi

Sikayet Sahibinin Adi-Soyadi/imzasi
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PROJE ADI

SIKAYET KAPANIS FORMU

Referans No.:

1. DUZELTICi ONLEM BELIiRLEME

Sorumlu Boéliimler

2. SIKAYET KAPANISI

Bu kisim, "Sikayet Kayit
Formunda" belirtilen
sikayetin ¢6ziimlenmesi
durumunda sikayet
sahibi tarafindan
doldurulacak ve
imzalanacaktir.

Sikayeti Kapatan Kisinin Sikayet Sahibinin
Adi-Soyad / imzasi Adi-Soyadi / imzasi
Tarih:



