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1. GIRIS

iller Bankasi Anonim Sirketi (“ILBANK?”), belediyeler ve belediyelere bagl idarelerin altyapi yatirmlarinin
finansmani ve kapasitelerinin gelistiriimesi konularinda uzmanlasmis, anonim sirket statiisinde ulusal bir
kalkinma ve yatirim bankasidir. Tirkiye Cumhuriyeti Cevre, Sehircilik ve Iklim Degisikligi Bakanigrnin ilgili
kurulusu olan ILBANK, 6107 sayil “iller Bankasi Anonim Sirketi Hakkinda Kanun” kapsaminda kurulmus
olup, bu kanun ile birlikte 5411 sayili “Bankacilik Kanunu” hikimlerine tabidir.

ILBANK, Banka’nin bdlgede taninan bir uluslararasi kalkinma ve yatirnm bankasi olma vizyonu
dogrultusunda, Diinya Bankasi (DB) ve diger Uluslararasi Finans Kuruluslan (UFK’ler) ve Japonya
Uluslararasi is Birligi Ajansi (JICA) ve Fransiz Kalkinma Ajansi (AFD) dahil ancak bunlarla kisith
olmamak Uzere iki tarafli kalkinma kuruluslari ile birlikte galismistir.

ILBANK’In ana faaliyet alani belediye altyapi yatirnmlarini kapsar, buna su tedarik ve atik su sebekeleri, atik
su ve igme suyu aritma tesisleri, kati atik yénetim tesisleri ve yol ve kaldirim insaati ve onarimi gibi diger
belediye altyapi yatirmlari dahildir ancak bunlarla sinirli degildir. ILBANK, UFK’lerden alinan yeni kredilerle
belediye finansmani igin sektér kapsamini genisletmistir ve su anda yenilenebilir enerji, ulagim ve kentsel
mobilite, sosyal tesisler ve dinlenme tesisleri, sehir uygulama imar planlari ve master planlar konusundaki
yatirimlari da desteklemekte ve teknik destek saglamaktadir.

ILBANK, Uluslararasi Finans Kuruluslan (UFK’ler) tarafindan finanse edilen projelerde, bu kuruluglar ile
kredi anlagmalan yaparak ilgili projelerin finansmani kapsaminda borglu taraf olmakta ve Finansal Araci
olarak hareket ederek belediyelere/belediyelere bagl idarelere (alt borglu), alt kredi anlagmalan yoluyla
alt proje! bazinda finansman saglamaktadir. ILBANK'In yiritmekte oldugu UFK'ler tarafindan finanse
edilen projelerin finansal, teknik, gevresel, sosyal ve satin alma siiregleri, Uluslararasi iligkiler Dairesi
Baskanhgr'nin yetki ve sorumlulugu altindadir.

ILBANK merkezi ve bolgesel seviyelerde iyi olusturulmus bir organizasyona sahiptir.
Ankara merkezli Genel Midurlik (GM) altinda, bir UFK Kredi Risk Birimi? kurulmus olup, faaliyetlerini
Uluslararasi iligkiler Dairesi Baskanhg altinda yiritmektedir. Bu birim, Uluslararasi Finans Kuruluslari
tarafindan finanse edilen projelerin finansal, teknik, cevresel, sosyal ve satin alma siireclerinin yonetimi igin
yetkili ve sorumludur.

Bolgesel seviyede ILBANK'in Tiirkiye’nin 81 iline hizmet vermek igin érgiitlenen 18 Bélge Mudiirligi vardir.
Her Bolge Maddurligu, bu Bélge Mudirliginin bulundugu yere ilave olarak bir ila bes komsu sehre hizmet
etmektedir. Bélge Mudurliikleri cevresel ve sosyal (C&S) ve is saghgi ve givenligi (ISG) personellerine
sahiptir.

Alt proje seviyesinde ILBANK alt borglularin, CSYS uygulamasi icin odak noktalar olarak hareket eden
yetkin C&S personeline sahip bir Proje Uygulama Biriminin (PUB) olusturulmasi yoluyla yeterli C&S
yonetisim yapisini korumalarini gerektirir. Alt borclu PUB’leri de musavir firmalar ve yuklenicilerin uygun
bicimde kalifiye C&S personeline sahip olmasini gerektirir.

ILBANK 24 Aralik 2023 tarihi itibari ile yirirlige girecek olan bir Gevresel ve Sosyal Yénetim Sistemi
(GSYS)3 kurmustur. CSYS’nin amaci, Uluslararasi Finans Kuruluslari tarafindan finanse edilen projeler
ve alt projelerin gevresel ve sosyal (C&S*) riskleri ve etkilerinin sistematik olarak tanimlanmasini,
degerlendirilmesini, yonetilmesini, izlenmesini ve raporlanmasini guvenceye almaktir. Bu sulreg, ulusal
mevzuat, Turkiye tarafindan kabul edilen uluslararasi anlagsmalar ve s6zlesmeler ve finansman saglayan

L ILBANK “alt projeleri” Uluslararasi Finans Kuruluslarindan alinan destekle ILBANK tarafindan finansmani saglanan belediyelerin
veya belediyelere bagli idarelerin projelerine atifta bulunur.

2 DB tarafindan finanse edilen ILBANK Projelerinde bu birim Proje Yénetim Birimi (PYB) olarak adlandirilir.

3 Dlinya Bankasi CSS 9 ve Finansal Aracilar (FA'lar) igin gegerli diger ilgili Uluslararasi Finans Kurulugu standartlarina uygun olarak
ve Uluslararasi Finans Kurumu (IFC) CSYS Uygulama El Kitabi ve lyi Uluslararasi Endiistri Uygulamalari dogrultusunda.

4 Bu Politika igerisinde yer alan “Cevresel ve Sosyal” (C&S) terimi, Uluslararasi Finans Kurumu (IFC) Performans Standartlarinin
tanimlamalarinda yer aldigi tzere “surdurllebilirligin” cevresel, sosyal, saglik ve glvenlik, insan haklari, is gucl, ¢alisan haklari ve
calisma kosullari dahil olmak {izere tim boyutlarini ifade etmektedir.
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UFK lerin gevresel ve sosyal standartlari (biitiin olarak “ilgili G&S Standartlar” olarak anilir) gerekliliklerine
uygun olarak projelerin kredi suresi boyunca sureklilik arz edecek bir bicimde uygulanacaktir.

Eyliil 2021°den beri ILBANK resmi bir Sikayet Politikasina (Tiirkce ve ingilizce) sahiptir. Bu Sikayet Politikasi,
ILBANK'In UFK'ler tarafindan finanse edilen tim projeleri ve alt projeleri igin gecerli ve kamusal olarak
erisilebilir® olan bir dokiimandir. ILBANK bu politika tizerinden, projeden etkilenen kisiler ve diger ilgili taraflar
dahil olmak lizere tim paydaslarin®, bir projenin planlamasi, uygulamasi veya yonetimiyle ilgili sikayette
bulunabilmelerini, endise veya problemleri ortaya koyabilmelerini veya istekler ve talepler dahil olmak Gzere
vaktinde geri bildirimde bulunabilmelerini saglayan seffaf ve kapsamli sirecler olusturmayl amaglamistir,
Uluslararasi iligkiler Dairesi Bagkanligi altinda calisan ilgili ILBANK birimleri tiim bunlara hizli bir sekilde
yanit verecek, bunlari degerlendirecek ve vakitlice yonetecek/¢céziimleyecektir.

ILBANK tarafindan CSYS altinda Mayis 2023’te kabul edilen ve yayimlanan” ve Ekim 2023'te giincellenen
C&S Politikasi, mevcut Sikayet Politikasi altinda olusturulan adil, seffaf, erisilebilir, duyarli ve toplumsal
cinsiyet agisindan kapsayici siiregler iizerinden, UFK'ler tarafindan finanse edilen projeler altinda ILBANK
tarafindan finansman saglanan alt projelerin, dis paydaslarinin yani sira i¢ paydaslarindan (dogrudan ve
s6zlesmeli ¢alisanlar) alinan sikayetlerin ve geri bildirimlerin yonetimimi taahhit eder.

ILBANK'In Sikayet Politikasi ILBANK CSYS altinda giincellenmis ve alt projeden etkilenen taraflar dahil ic
ve dis paydaslara, alt projelerle iliskili sorunlari ve sikayetleri ortaya koymalari igin ilgili Cevresel ve Sosyal
Standartlara uygun erisilebilir ve kapsayici yollar sunmaya devam etmeyi amaclayan bir Sikayet
Mekanizmasi (SM) olarak adapte edilmistir.

Bu mekanizma, ILBANK Genel Miidirligii UFK Kredi Risk Birimi ve Bolge Midurliiklerinin farklilagsmis
sorumluluklara sahip C&S Ekipleri tarafindan sirecin etkili ydnetimini glivenceye alacaktir.

Ayni zamanda paydas sikayetleri ve geri bildiriminin alt borglular tarafindan gelistirilecek alt proje
seviyesindeki Sikayet Mekanizmalari dogrultusunda toplanmasi ve yodnetimi igin atanmis alt borglu ve
yuklenici personelinin aktif katilimini da glivenceye alacaktir.

Bu Sikayet Mekanizmasi altinda asagidaki gibi tanimlanan ¢ ayri mekanizma vardir:
e Dig Paydaslar icin Sikayet Mekanizmasi (B6élim 7)
e Calisanlar igin Sikayet Mekanizmasi (BAlim 8)
e Hassas Sikayetlerin Yonetimi igin Sikayet Mekanizmasi (Blim 9)

ILBANK Sikayet Mekanizmasi ayni zamanda sikayet sahibi paydaslar/halk ve ILBANK alt projelerinin
calisanlari igin, yargl digindaki surecler (izerinden ihtilafli konuyu ¢dziimleme girisimi olarak bir itiraz
Mekanizmasi da sunar.

Mekanizma yalnizca UFK’ler iizerinden finanse edilen mevcut veya énerilmis ILBANK projeleri veya alt
projeleriyle ilgili olan ve ILBANK Uluslararasi iligkiler Dairesi Bagkanligi UFK Kredi Risk Birimi personeli
ve/veya alt projeyle ilgili personel (diger bir deyisle alt bor¢lular, misavir firmalar veya alt proje yuklenicileri)
tarafindan alinan sikayetler veya geri bildirimler i¢in gecerlidir.

ILBANK, UFK'ler (zerinden finanse edilen ILBANK alt projelerinden etkilenen yerlesim yerlerindeki
topluluklarin ve Genel Midirliik ve Bélge Middrliiklerindeki dahili ILBANK personelinin yani sira ILBANK
alt projelerine dahil olan harici danismanlarin da alt proje gelistirme ve uygulamasi sirasinda mumkin
oldugunca erken bir asamada Sikayet Mekanizmasi hakkinda (isminin gizli tutulmasini tercih etme haklari,

5 [LBANK'In resmi internet sitesinde Tiirkge (https://www.ilbank.gov.tr/sayfa/uluslararasi-finansmanli-projeler) ve ingilizce
(https://www.ilbank.gov.tr/sayfa/projects-with-external-financing) olarak paylasilmistir.

5 DB ¢SS10 uyarinca, paydaslar, agagidaki 6zelliklere sahip bireyler veya gruplara atifta bulunur: (a) projeden/alt projeden etkilenen
veya etkilenmesi muhtemel olanlar (projeden etkilenen taraflar ve (b) proje/alt proje konusunda bir ilgiye sahip olabilecek olanlar (diger
ilgili taraflar). Bir projenin/alt projenin paydaslari projenin/alt projenin detaylarina bagl olarak gesitlilik gosterecektir. Bunlar yerel halk,
ulusal ve yerel yetkili makamlar, komsu projeler ve sivil toplum kuruluglarini icerebilir.

7 https://www.ilbank.gov.tr/sayfa/ilbank-environmental-and-social-policy
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gizlilik kurallari, izlenecek prosedirler ve gecerli zaman c¢ergeveleri, itiraz suregleri vs. dabhil)
bilgilendiriimesini glivenceye alacaktir.

ILBANK projeleri ve alt projelerin_de calisan calisanlar, ILBANK CSYS Egitim Prosediirii dogrultusunda ise
alindiklari sirada verilecek olan Ise Giris Egitimi Gzerinden Calisanlar igin Sikayet Mekanizmasi hakkinda
bilgilendirilecektir.

2. HEDEFLER

ILBANK Sikayet Mekanizmasinin amaglari sunlardir:

e UFKler izerinden ILBANK tarafindan finanse edilen alt projelerde halk ve galisanlarin sikayetleri
ve geri bildirimlerini toplamak ve yonetmek/¢céziime igin ilkeler ve prosedirlerin ortaya konulmasi.

e Alt projeden etkilenen taraflara (halk veya c¢alisanlar) sorunlari ve sikayetleri iletebilmeleri igin
erisilebilir ve kapsayici yollarin sunulmasi.

e ILBANK calisanlari ve alt proje taraflari igin isyeri endiseleri ve sorunlarini iletmeleri amaciyla kolay
erisilebilir mekanizmalarin saglanmasi.

e ILBANK'In sistematik yaklagsimlar izerinden bu sorunlar ve sikayetlerin farkinda olmasinin, bunlara
yanit vermesinin ve bunlari zamaninda ve uygun bicimde yénetmesinin saglanmasi.

e ILBANK alt projelerinde iyi sikayet ydnetimi uygulamalarinin desteklenmesi
e Hassas?® sikayetlerin yonetimi icin uygun mekanizmalarin glivenceye alinmasi.

e ILBANK paydaslarina karsi hesap verebilirlik ve erisilebilirligin arttiriimasi.

3. UYGULAMA KAPSAMI

Bu Sikayet Mekanizmasi UFK'ler (izerinden ILBANK tarafindan finanse edilen tiim projeler ve alt projeler
icin gecerlidir.

UFK’ler tarafindan finanse edilen projelerin kredi stresi boyunca asagidaki taraflar icin erigilebilir olacaktir:

e UFK'ler tarafindan finanse edilen ILBANK projeleri ve alt projelerinden etkilenen veya etkilenmesi
muhtemel olan proje faydalanicilari veya halktan kigilerden (dezavantajli ve hassas birey veya
gruplar dahil) olusan etkilenen taraflar

e UFK'ler tarafindan finanse edilen ILBANK projeleri ve alt projelerine dahil olan Genel Middrliik ve
Bolge Mudiirliiklerindeki dahili ILBANK personeli ve harici danismanlar

e UFKler tarafindan finanse edilen ILBANK projeleri ve alt projelerine dahil olan ve alt borglular,
musavir firmalar, ylkleniciler ve danismanlarin dogrudan ve sozlesmeli galisanlari dahil olmak
uzere ilgili proje/alt proje personeli

e UFKler tarafindan finanse edilen ILBANK projeleri ve alt projelerine ilgileri olabilecek diger ilgili
taraflar

8 Hassas sikayetler sunlari igerebilir (tam kapsamli liste degildir): 1) Herhangi bir personel tarafindan yapilan cinsel sémiirii ve/veya
her tlrlt istismar; 2) Herhangi bir personel tarafindan yapilan sahtekarlik ve/veya yolsuzluk, risvete karismak veya fonlar kétlye
kullanmak gibi; 3) Personel davraniglari da dahil olmak tzere ILBANK davranig kurallarinin ihlaline neden olan her turli hareket.
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4.UYGUNLUK KRITERLERI

Asagidaki kriterleri saglayan sikayetler ILBANK Sikayet Mekanizmasi altinda degerlendiriimeye ve
yénetilmeye uygun olacaktir:

UFK’ler Gzerinden finanse edilen mevcut veya énerilmis ILBANK projeleri veya alt projeleriyle ilgili
olan ve ILBANK Uluslararasi iligkiler Dairesi Baskanligi UFK Kredi Risk Birimi personeli ve/veya alt
projeyle ilgili personel (diger bir deyisle alt borglular, misavir firmalar veya alt proje yiklenicileri)
tarafindan alinan sikayetler veya geri bildirimler.

Topluluklar/kisiler veya devlet kurumlari, sivil toplum kuruluslar vs. gibi diger ilgili taraflardan alinan
ve alt projenin kigileri veya c¢evreyi olumsuz etkiledigini veya potansiyel olarak olumsuz C&S
etkilerine sahip olabilecegini iddia eden sikayetler ve geri bildirimler.

Dahili ILBANK personeli veya ilgili proje/alt proje personeli (6rnegin belediye personeli, yiiklenici
personeli) tarafindan iletilen sikayetler ve geri bildirimler.

Personelin herhangi bir topluluk (iyesine karsi takindi§i uygunsuz tutumu veya ILBANK C&S
Politikasini ihlal eden her tiirlii tutumu bildirmekle sorumlu olan dahili ILBANK personeli veya ilgili
proje/alt proje personeli (6rnedin belediye personeli) tarafindan karsilasilan/tespit edilen sikayetler
ve geri bildirimler.

Etkilenen kisiler veya alt projeyle ilgili taraflar gibi her tirli sikayet sahibi taraftan alinan isimsiz
sikayetler ve geri bildirimler (bu tir sikayetler ve geri bildirimler ILBANK Sikayet Mekanizmasi
altinda degerlendiriimeye ve yénetilmeye uygun olacaktir ve isimsiz olmayan sikayetlerle ayni sire¢
izlenecektir, ancak sikayet sahibi taraf/basvuru sahibinin bu Sikayet Mekanizmasi dogrultusunda
suirecin sonucu hakkinda bilgilendiriime hakki olmayacaktir).

ILBANK tarafindan incelenen ve sahte veya kétii niyetli oldugu sonucuna varilan her tirli sikayet veya geri
bildirim ILBANK Sikayet Mekanizmasi {izerinden yonetilmek/céziimlenmek igin uygun olmayacaktir.
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5. SIKAYET MEKANIZMASININ ONEMLI iLKELERI

Sikayet Mekanizmasi Birlesmis Milletler (BM) s Diinyasi ve insan Haklari Rehber ilkeleri® belgesine
dayalidir ve DB CSS10, Birlesmis Milletler Kalkinma Programi (UNDP) Paydas Katilimi igin Sosyal ve
Cevresel Standartlar (SCS)1° ve gecerli oldugu gibi digerleri dahil ancak bunlarla sinirli olmamak (izere
finansman saglayan UFK’lerin Kilit gereklilikleri ve standartlarina uygundur.

Sikayet Mekanizmasinin gelistiriimesi ve uygulanmasinda ILBANK tarafindan BM'nin asagidaki rehber
ilkeleri benimsenmistir:

Mesru: Kullanimlari amaglanan paydas gruplarinin giveninin saglanmali ve sikayet sireglerinin
adil yurutilmesi konusunda hesap verebilirlik olmalidir;

Erisilebilir: Kullanimlari amaglanan tim paydas gruplari tarafindan bilinir olmali ve erisimde 6zel
engellerle karsilasabilecek olanlara yeterli yardim saglanmalidir;

Ongoriilebilir: Her asama icin indikatif bir zaman cergevesiyle agik ve bilinen bir prosediir ve
mevcut sure¢ ve sonug tirleri ve izleme uygulamasi yontemleri hakkinda netlik saglanmalidir.

Adil: Magdur taraflarin sikayet sirecine adil, bilgilendirici ve saygili kosullarda dahil olmak igin
intiyag duyduklar bilgi kaynaklarina, tavsiyelere ve uzmanliga makul seviyede erisime sahip
olmalarinin saglanmaya galisiimahdir

Seffaf: Bir sikayetin taraflari ilerleme konusunda bilgilendiriimeli ve mekanizmanin etkililigi
konusunda guven olusturmak ve ilgili her tirli kamu ¢ikarini karsilamak amaciyla mekanizmanin
performansi hakkinda yeterli bilgi saglanmalidir.

Haklara uygunluk: Sonuglar ve ¢d6zim yollari uluslararasi kabul gérmis insan haklarina uygun
olmalidir.

Surekli egitimin saglanmasi: Mekanizmayi gelistirmek ve gelecekteki sikayetleri ve zararlari
engellemek igin derslerin ¢ikariimasi amaciyla ilgili 6nlemlerden ders alinmalidir (sikayetlerin
sikligi, értntdleri ve nedenleri; sikayet ¢c6zimu igin kullanilan stratejiler ve suregler ve politikalarin,
prosedurlerin vs. iyilestiriimesi i¢in bu stratejiler ve sireglerin etkililiginin dizenli olarak analiz
edilmesi Gizerinden).

Katilim ve diyaloga dayali: Kullanimlari amaglanan paydas gruplarina tasarim ve performans
konusunda danisiimaldir ve sikayetlerin ele alinmasi ve ¢ézilmesinin yolu olarak diyaloga
odaklaniimahdir (sikayet mekanizmasinin ihtiyaglarini  karsiladigi, paydaslar tarafindan
uygulamada kullanilacagi ve mekanizmanin basarisini saglamakta ortak bir ¢ikarin mevcut
oldugunu givenceye almak igin mekanizmanin tasarimi ve performansi konusunda etkilenen
paydaslarin dizenli katiliminin saglanmasi yoluyla).

9 https://www.ohchr.org/sites/default/files/Documents/Publications/GuidingPrinciplesBusinessHR _EN.pdf

Lhttps://info.undp.org/sites/bpps/SES _Toolkit/SES%20Document%20Library/Uploaded%200ctober%202016/UNDP%20SES%20Su

pplemental%20Guidance Grievance%20Redress%20Mechanisms.pdf
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ILBANK Sikayet Mekanizmasi bu ilkelere uygun olarak asagidaki amaglarla tasarlanmistir:
e Alt projenin potansiyel riskler ve etkileriyle orantili olmasi, adil, erisilebilir ve kapsayici olmasi.

e Alt proje gelistirme asamasinda mimkiin oldugunca erken olusturulmasi ve uygun insani ve finansal
kaynaklarla desteklenmesi.

e Her bireyin veya paydasin olumlu veya olumsuz geri bildirimde veya sikayette bulunma hakkinin
taninmasi.

e Basvuru sahiplerine endiselerini dile getirdikleri igin misillemeye maruz kalmayacaklari glvenini
vermek amaciyla bireyler tarafindan isimsiz sikayetlerin génderilmesine ve bunlarin ele alinmasina
izin vermesi (bir sikayet sahibine ydneltilen her turll misilleme girisimi goérevi kétlye kullanma olarak
kabul edilir ve sorusturulacaktir).

e Tum sikayet ve geri bildirim tirlerinin toplanmasi, incelenmesi ve ele alinmasi/¢ézilmesinde gizliligi
korumasi.

o Sikayetlerin kilturel olarak uygun bir bicimde ve ihtiyatl, objektif, hassas ve alt projeden etkilenen
taraflarin ihtiyaclari ve endiselerine duyarli olarak ele alinmasinin saglanmasi.

e Endiseleri hizli ve etkili bicimde, tim alt projeden etkilenen taraflar i¢in kultirel olarak uygun ve hazir
olarak erigilebilir olan seffaf bir bigimde ve herhangi bir masraf ve misilleme olmaksizin ele almasi.

e Sikayet sahiplerinin ILBANK Sikayet Mekanizmasi icinde belirlenen ilgili zaman cergevesi
dogrultusunda sikayetlerin alinmasi, yanitlanmasi ve ¢oziilmesi igin beklemeyi éngorebilecekleri
sure uzunlugunu acgikga ortaya koymasi.

e Yargl veya idari kanun yoluna erisimi engellememesi ve sikayetin ¢d6zilmemesi durumunda tatmin
edilmemis sikayetlerin yénlendirilebilecedi ve ILBANK'In Genel Midirlik veya Bélge Mudirligi
personeli ile gerektiginde alt yuklenici belediyeler ve belediyelere bagli idareler Uzerinden
kullanicilarin  6nerilen ¢6zimle tatmin olmadiklari durumlarda araciigi bir segenek olarak
sunabilecedi bir itiraz streci sunmasi (ulusal yargi yolu dahil).

6. GOREV VE SORUMLULUKLAR

ILBANK Genel Mudirligu ve bolgesel seviyelerde iyi olusturulmus bir organizasyona sahiptir. Genel
Mudirliik UFK Kredi Risk Birimi calisanlari, ILBANK iginde calisan kalifiye C&S uzmanlari ve harici bireysel
C&S danismanlarindan olusur. Bolgesel seviyede ILBANK'In Tirkiye'nin 81 iline hizmet vermek igin
orgutlenen 18 Bolge Mudurlaga vardir.

ILBANK, UFK’ler tarafindan finanse edilen projelerde, bu kuruluglar ile kredi anlagmalari yaparak ilgili
projelerin finansmani kapsaminda borg¢lu taraf olmakta ve Finansal Araci olarak hareket ederek
belediyelere/belediyelere bagh idarelere (alt borglu), alt kredi anlagmalari yoluyla alt proje!! bazinda
finansman saglamaktadir. ILBANK'In yiritmekte oldugu UFK'ler tarafindan finanse edilen projelerin
finansal, teknik, gevresel, sosyal ve satin alma siiregleri, Uluslararasi iligkiler Dairesi Bagkanligrnin yetki
ve sorumlulugu altindadir. Bu Daire Baskanhgi altinda, UFK’ler tarafindan finanse edilen projelerin finansal,
teknik, gevresel ve sosyal siireglerinin yonetimi igin bir UFK Kredi Risk Birimi2 olusturulmustur.

ingaat islerinin ingaat ihaleleri ve sézlesmelerindeki kosullara uygun olarak teslim edilmesi igin, alt borglu
belediyeler/belediyelere bagl idareler tarafindan yukleniciler gorevlendirilir. Alt borglular ayni zamanda alt
bor¢lular adina yuklenicilerin insaat islerinin gunlik olarak yerinde slpervizyonu ve izlenmesi i¢in musavir
firmalar da atar.

11 [LBANK “alt projeleri” Uluslararasi Finans Kuruluslarindan alinan destekle ILBANK tarafindan finansmani sadlanan belediyelerin
veya belediyelere bagli idarelerin projelerine atifta bulunur.
12 DB tarafindan finanse edilen ILBANK Projelerinde bu birim Proje Yénetim Birimi — PYB olarak adlandirilir.
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ingaat islerinin yiikleniciler tarafindan tamamlanmasi (izerine, alt projelerin gegici ve nihai kabulii yapilir ve
alt projeler, alt bor¢lu belediyeler/belediyelere bagl idareler tarafindan yatirrmin émra boyunca nihai kabul
sonrasi donemdeki isletme igin devralinir.

UFKler tarafindan finansmani saglanan ILBANK projeleri ve alt projelerindeki s6zlesmesel organizasyon ile
ilgili genel bilgiler Sekil 1°‘de sunulmustur.

Dunya Bankasi / Diger UFK'ler

Al proge
sevivesinde ILBANK
CSYS wyguamas!
igin kooperasyon

ILBANK — Genel Midirlik (GM)
r _— Ulusiararasi lliskiler Dalresi BagkanhQi
}
|

ILBANK
il Risk B Bolge Madurlukleri

AR prope seviyesinde ILBANK C&S
gerekiiderninin (ILBANK CSYS'den
kaynakianan) uyguianmass icin
koordinasyon ve sk kurumasi

«—-—-—q

Alt Kredi Anlagmas:
(Al proje ddzeyr)

ILBANK ve All Borgh arasnda alt I
kred anlasmasi cergeves: altinda
asafydakilerin incelenmesi ve I
onaylanmasi

- Yoklenia ihale dokomanian I
- Yapen sadegmeken
- Yonetim Planian (YP) I

Gorevler sirasinda veya gereiad I
gibivs. saha denetime |

|
L -

Aylik saha
denetimien
sipenmzyon
vs

«——————————

raporiannin ince

gecinimes: vs_ (A

Ingaat YiklenicisllY(klenicileri

Taraflar aramnda dogrudan soziegmelankxgmanin

— e = olmanas:, brumsal duzenbsmelder ve al kredi anlasmas
veya ILBANK CSYS'den kaynadanan sorumiuubann
yerne getiikmesi uyannca i dskisi (dojrudan veya
dolayh)

Taralar arasnda yapdan
anlagmalar'sdziesmelenn kagulan
ahnda dojrudan ikski

Sekil 1 — Uluslararasi Finans Kuruluglan Tarafindan Finansmani Saglanan ILBANK Projeleri ve Alt Projelerinin
Soézlesmesel Organizasyonu ile ilgili Genel Bilgiler
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Ulusdararas Finans Kursuglan tarafadan Enarae adilen propledn inansal, leknic ve
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hirimier (dider bir deyigle Ukaslararas: lligkiier Dairesl Bagkanli altindakl UFK Kred
Riski Binmi ve |igh o't birimior)

tigi’niin Organizasyon Semasi

[]

Sekil 2 — Uluslararasi Finans Kuruluslan Tarafindan Finanse Edilen Projelerin Yonetimiyle ilgili ILBANK Genel

UFK Kredi Risk Brim altinda Uluslararas Finans Kuruuglan tarafindan
finanse ecilen projelerin gevresel ve sosyal hususlara igil siregierin
yonmmekten sorumlu CAS Birimi ve gorender igi

UFK Kreck Rigki Birrminin Toknik ve C&S Binmi annds Uuslararas Finars
Kuruluglan tarafindan finanse acilen projelerin ¢avrasel ve sasyal hususlana
gl siragierini yonemektan sorumiu C&S gorevien (harcl tam zamanl
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6.1. ILBANK Sikayet Mekanizmasi Ekibi

ILBANK’ta hem Genel Mudiirlik UFK Kredi Risk Birimi hem Bélge Miidirliikleri personelerinin UFK’ler
tarafindan finanse edilen projeler ve alt projelerde Sikayet Mekanizmasinin uygulanmasi konusunda
farklilasmis sorumluluklari olacaktir. Dolayisiyla ILBANK Sikayet Mekanizmasi Ekibi, Genel Miidirliik ve
Bolge Mudurlikleri tarafindan géreviendirilen personellerden olusacaktir. Bu ekip, alt borglular igcin Bolim
6.2‘de belirtilen Sikayet Mekanizmasi ile ilgili sorumluluklarin alt proje uygulamasinda yerine getirilmesini
glvenceye almak igin alt borglu personeliyle ilgili siipervizyon goérevini yerine getirecektir. Sikayet
Mekanizmasi Ekibinin organizasyonel yapisi Sekil 3‘te verilmistir.

UFK’ler tarafindan finanse edilen projelerin yonetimiyle ilgili ILBANK Genel Midiirligii organizasyonu
altinda (daha énce Sekil 2‘de sunuldugu gibi), asagidaki Ust Yénetim temsilcileri, UFK’ler lizerinden finanse
edilen tim ILBANK projeleri ve alt projelerinde Sikayet Mekanizmasinin etkili uygulamasini giivenceye
almak konusunda nihai yetkiye ve sorumluluga sahip olacaktir:

e Genel Mudir Yardimcisi
e Uluslararasi iligkiler Dairesi Bagkani

ILBANK Genel Mudiirlik ve Bélge Midiurligl ekipleri tarafindan etkili uygulama igin ILBANK Sikayet
Mekanizmasinin gérev ve sorumluluklari Tablo 1°’de ortaya konmustur. CSYS uygulamasiyla baglantil kilit
taraflarin C&S ile ilgili gérevleri ve sorumluluklarinin detay agiklamalari ILBANK Cevresel ve Sosyal Yénetim
Sistemi (CSYS) iginde sunulmustur.
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Sekil 3 — Sikayet Mekanizmasi Ekibi Organizasyonu
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Tablo 1 — Sikayet Mekanizmasi Uygulamasiyla ilgili ILBANK’In Goérev ve Sorumluluklari

Taraf

Gorev

Temel Sorumluluklar

ILBANK Genel Miid

irligii (GM)

Ust Yonetim
Temsilcileri

Genel Mudur
Yardimcisi

e UFKler iizerinden finanse edilen tiim ILBANK projeleri ve alt
projelerinde SM'nin etkili bir sekilde uygulanmasinin saglanmasi
konusunda nihai yetki ve sorumluluga sahip olmasi

e ILBANK Genel Miidiirliigii tarafindan imzalanmadan énce ILBANK
internet sitesinde acgiklanacak Sikayet Mekanizmasinin énden
onaylanmasi

e SMsiireglerinin ve veri tabanlarinin ILBANK’ta C&S risklerinin ydnetimi
icin geligtirilen bir yazilim sistemine (Cevrimici C&S Risk Yonetim
Sistemi — ILBANK CSRY Sistemi) ve gerekli egitim oturumlarina
entegre edilmesi icin kaynak tahsis edilmesi

e Var olan $M'nin etkili bir sekilde uygulanmasi igin yeterli C&S
kapasitesini korumak amaciyla yeterli finansal ve insan kaynagdinin
tahsis edilmesinin saglanmasi ve Uluslararasi iligkiler Dairesi
Baskanligindan alinan destekle ILBANK igerisindeki iligkili idari
sureclerin kolaylagtiriimasi

Uluslararasi
iliskiler Dairesi
Baskani

e UFK’ler iizerinden finanse edilen tiim ILBANK projeleri ve alt
projelerinde SM'nin etkili bir sekilde uygulanmasinin saglanmasi
konusunda nihai yetki ve sorumluluga sahip olmasi

e (CSYS Koordinatori tarafindan belirlenen kapasite olusturma ve kaynak
gerekliliklerinin incelenmesi (SM’nin uygulanmasi ile ilgili kaynaklar
dahil) ve dnceliklendiriimesi ve Genel Midir Yardimcisinin kaynak
tahsisinin distnilmesi ve onaylanmasi igin bilgilendirilmesi

e Finansman saglayan UFK’lere iletiimeden dnce Periyodik C&S
Performans Raporlarinin (ILBANK tarafindan SM’nin uygulanmasi ile
ilgili bilgi ve analizler de dahil) imzalanarak onaylanmasi

¢ ILBANK internet sitesinde yayimlanacak olan SM’'nin Genel Miidir
Yardimcisi ile istisare edilerek dnceden onaylanmasi

e Sikayet Mekanizmasindaki her turli glincellemenin onaylanmasi

¢ ILBANK igindeki ilgili idari siireclerde, SM'nin etkili bigimde
uygulanmasi igin yeterli C&S kapasitesinin korunmasi amaciyla yeterli
finansal ve insani kaynaklarin tahsis edilmesinin saglanmasi ile ilgili
Genel Mudur Yardimcisinin desteklenmesi

e Sikayet Mekanizmasiyla ilgili gérev ve sorumluluklarin UFK Kredi Risk
Birimi altindaki ilgili tiim ILBANK personeline ve diger daire
baskanliklarina ve personele (diger bir deyisle Planlama ve
Koordinasyon Daire Baskanlidi, Bilgi Teknolojileri Daire Bagkanhgi,
Yasal Danismanlik) ilgili oldugu 6lgtide agikga bildiriimesinin glivenceye
alinmasi (gerekmesi halinde Genel Midir Yardimcisi ve UFK Kredi
Risk Birimi — C&S Ekibi tarafindan talep edilecek destekle birlikte)

e Hassas sikayetlerin ¢ozlilmesinde Sosyal Odak Kisisinin
koordinasyonu altinda Etik Kurulu (EK) Uiyesi olarak hareket edilmesi
(bkz. Bolim 6.3) ve hassas sikayetlerin sikayet kapama stirecinin
B&lim 9°da ortaya kondugu gibi yuratdlmesinin givenceye alinmasi.

Uluslararasi iliskiler
Dairesi Bagkanhgi

UFK Kredi Risk
Birimi

Teknik Madar

e Genel Mudirliik seviyesinde proje ve alt projelerin genel uygulamasinin
koordine edilmesi ve suipervizyonunun gercgeklestiriimesi

o Sikayetlerin sorusturulmasi ve/veya ¢6zilmesi icin gok boyutlu veya
kurumlar arasi calisma gerektiginde dahili ve/veya harici taraflar
arasindaki koordinasyona 6ncilik edilmesi

o Alt projelerde Sikayet Mekanizmasi tizerinden tespit edilen kritik C&S
sorunlarinin Ust Yénetim Temsilcilerine raporlanmasi (medyanin
dikkatini cekebilecek, finansman saglayan UFK’lere iletiimesi

Uluslararasi Finans Kuruluslar Tarafindan Finanse Edilen Projeler igin
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Taraf

Gorev

Temel Sorumluluklar

gerekebilecek, igletme veya itibar riskleri yaratabilecek vs. sikayetler
gibi)

SM altindaki siireclerin ILBANK’ta C&S risklerinin yonetimi icin
gelistirilen yazilim sistemine (Cevrimici C&S Risk Yonetim Sistemi —
ILBANK CSRY Sistemi) entegrasyonunun koordine edilmesi

Hassas sikayetlerin ¢ozilmesinde Etik Kurulu (EK) Uyesi olarak hareket
etmesi (lGtfen bkz. Bolim 6.3) ve hassas sikayetlerin sikayet kapama
sirecinin B6lum 9°‘da ortaya kondugu gibi yaratilmesinin givenceye
alinmasi.

Uluslararasi iligkiler
Dairesi Bagkanlgi
UFK Kredi Risk
Birimi — Teknik ve
C&S Ekibi

Sosyal Odak
Kisisi
(Sosyal Uzman)

On uygulama:

Bdlge Mudurltkleri sosyal personellerinin destegi ile, Proje
dogrultusunda (an itibari ile) ILBANK tarafindan veya (ilerleyen
zamanlarda) belediyeler/belediyeye bagl idareler tarafindan
gorevlendirilecek olan harici danismanlik sirketleri/danismanlar
tarafindan her bir alt proje icin hazirlanan alt proje seviyesindeki
Sikayet Mekanizmasinin incelenmesi

Alt kredi anlagmalarina dahil edilecek Sikayet Mekanizmasi ile ilgili
hukimler konusunda UFK Kredi Risk Birimi — Finansal Yénetim Ekibi
ile anlagma saglanmasi

Alt projeler icin gerekli olan Sikayet Mekanizmasi ile ilgili gerekliliklerin
basvuru sahibi alt borglulara iletiimesinin saglanmasi (CSEP anlagsmasi
sirasinda ve gerekmesi halinde alt proje uygulamasindan énce veya
uygulama sirasinda) ve alt borgluya finansman saglayan UFK’lerin alt
proje seviyesindeki Sikayet Mekanizmasi uygulamasiyla ilgili C&S
gerekliliklerini karsilamak igin alt projenin nasil yapilandirilacagi
konusunda danigsmanlidin sunulmasi

ihale dokiimanlarina entegre edilmis sosyal gerekliliklerin, alt proje
seviyesinde Sikayet Mekanizmasi uygulamasi konusundaki
gereklilikleri yeterli dlgide kapsadigindan emin olunmasi

Sikayet Yonetimi / C6zimi:

UFK’ler lizerinden finanse edilen tiim ILBANK projeleri ve alt
projelerinde Sikayet Mekanizmasinin giinliik yénetimini glivenceye
almak igin ILBANK sosyal ekiplerinin (Genel Miidiirliik ve Bélge
Mudarligu personelinden sosyal gorevleri gerceklestirmek icin atanmig
sosyal uzmanlar ve bireysel danismanlar) genel koordinasyonu igin
sorumluluga ve liderligine sahip olacaktir

Sikayet Mekanizmasi ile ilgili olarak, alt borglu personelinin
siipervizyonu ve izlenmesi dahil olmak iizere ILBANK Genel Miid(irliik
UFK Kredi Risk Biriminin sosyal uzmanlari ve harici bireysel
danismanlarinin koordine edilmesi

Gerekmesi halinde ve/veya talep lizerine, alt borglulara sikayetlerin
basarili bigimde ¢ézilmesini saglamak icin gerekli uygun énlemlerin
gelistiriimesi konusunda rehberlik ve uygulama desteg@i saglanmasi
Cevresel ve sadlik ve glvenlik ekibi tarafindan istenebilecek gevresel
konular ve Sikayet Mekanizmasi uygulama destegi ile ilgili (izleme
dahil) sikayetlerin yonetimi icin Cevresel Odak Kisisiyle koordinasyonun
gerceklestiriimesi

Varsa farkli platformlar {izerinden (6rnegin CIMER, YIMER, sosyal
medya vs.) baska daire baskanliklari (diger bir deyisle Planlama ve
Koordinasyon Daire Baskanlidi, Bilgi Teknolojileri Daire Baskanhgi,
Yasal Danismanlik) tarafindan alinan her turlt geri bildirim veya sikayet
hakkinda diizenli olarak bilgi sahibi olabilmek i¢in onlarin personelinin
koordine edilmesi (gerekmesi halinde Uluslararasi iliskiler Dairesi
Baskani tarafindan talep edilecek destekle birlikte)
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Taraf

Gorev

Temel Sorumluluklar

Teknik Miidiir ve Ust Yénetim Temsilcilerinin periyodik (yillik)
glincellemelerin disinda Sikayet Mekanizmasi giincelleme gereklilikleri
hakkinda bilgilendirilmesi

Sosyal ve Cevre Uzmanlari tarafindan destekle birlikte veri tabanina
kaydedilen sikayetlerin gdzden gegirilmesi ve alt projelerdeki Sikayet
Mekanizmasi uygulamasi lizerinden tespit edilen kritik C&S
sorunlarinin Teknik MidUre raporlanmasi (hassas sikayetler, medya
dikkati cekebilecek her turli sikayet, finansman saglayan UFK'lere
iletiimesi gerekebilecek, isletme veya itibar riskleri yaratabilecek
sikayetler, bu Sikayet Mekanizmasinda tanimlanan zaman gerceveleri
icinde ¢oziilemeyen sikayetler vs. gibi)

Sikayet Mekanizmasi uygulamasinin, 6698 sayili Kisisel Verilerin
Korunmasi Kanunu (2016) tarafindan 6ngorilen gegerli tim
standartlara uyulmak suretiyle yeterli bicimde belgelendiginden,
kaydedildiginden ve saklandigindan emin olunmasi (gerekmesi halinde
Bilgi Teknolojileri, Planlama ve Koordinasyon Daire Bagkanligi vs. gibi
diger ILBANK ekipleriyle koordinasyon halinde).

Alt projelerin sikayet kayitlari ve veri tabaninin, Bélge Mudurluklerinden
gerekli girdilerle duzenli olarak glincellenmesinin saglanmasi
Sikayetlerin basarili bicimde ¢ozimlenmesi icin gerekmesi halinde
aracilik gorevinin Ustlenilmesi veya Genel Midurlik veya Bolge
Mudarldklerinden bu goérev icin personelin gorevlendiriimesi

Hassas Sikayetlerin Ydnetimi:

Hassas sikayetlerin ¢6ziiminde Etik Kurulu (EK) koordinasyonunun
saglanmasi (litfen bkz. Bolim 6.3)

Alt proje veri tabaninda her zaman hassas sikayetlerin yénetimiyle
baglantili ilgili yetkili mercilerin, hizmet saglayicilarin ve destek
merkezlerinin glincel bir listesinin bulunmasinin saglanmasi (hizmet
saglayicilar ve destek merkezlerinde galisan insanlar tarafindan
isyerinde toplumsal cinsiyete dayali siddet , cinsel sémdrl ve
istismar/cinsel taciz kurbanlarinin desteklenmesiyle ilgili veya
potansiyel istismardan etkilenen tim gocuklarin desteklenmesiyle ilgili).
Liste, her zaman alt proje veri tabanlarinda surekli olarak
guncellenmelidir.

izleme ve Raporlama:

Alt proje faaliyetlerinin Sikayet uygulamasi performansinin, sikayet
kaydinin masa basi incelenmesi tzerinden ve katilinan saha ziyaretleri
sirasinda gerceklestirilecek istisareler sirasinda izlenmesi

Cok 6nemli sikayetleri iceren C&S sorunlari veya uygunsuzluklari
olmasi durumunda sikayet sahibi taraflarla rutin olmayan saha
ziyaretleri/denetimler ve istisarelerin yiritilmesi (Bolge Mudurlikleri
sosyal personeli ile birlikte veya ayri bigimde yapilabilir)

Finansman saglayan UFK’lere iletilen periyodik Cevresel ve Sosyal
Performans Raporlarina Sikayet Mekanizmasiyla ilgili girdinin
saglanmasi (sikayetlerin analizi dahil)

Sikayet Mekanizmasinin yillik olarak incelenmesi ve ulusal mevzuat,
UFK’lerin gegerli uluslararasi C&S politikalari ve standartlari, ILBANK’In
alt proje portféytnuin risk profilinde 6nemli degisiklikler ve diger
gelismelere uyum kapsaminda gerekmesi halinde glincellenmesi
UFK’ler lizerinden ILBANK tarafindan finanse edilen alt projelerle ilgili
ortaya konulan her tirlu sikayetin veya sorunun tespit edilmesi icin
ILBANK Genel Miidiirliik ve Bélge Midiirliikleri sosyal ve gevresel
personellerinin dizenli medya incelemesi (ilgili sosyal medya
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Temel Sorumluluklar

platformlari dahil) yirGtmesinin glivenceye alinmasi ve 6nemli
bulgularin ILBANK tarafindan finansman saglayan UFK'lere iletilen
periyodik izleme raporlarina entegre edilmesinin saglanmasi

Bilgi ve Egitim:

 lIgili ILBANK Genel Miidiirliik ve Bélge Midiirliikleri personellerine
ILBANK CSYS Egitim Prosediirii dogrultusunda verilecek ise Giris ve
Tazeleme egitim oturumlarinin Sikayet Mekanizmasi uygulamasini
kapsadigindan emin olunmasi (Etik Kurulu iglevi ve kurulla iletisim
dahil)

e ILBANK tarafindan CSYS Egitim Prosediirii uygulamasi kapsaminda
proje icin gegerli olan Sikayet Mekanizmasi gereklilikleri konusunda
Bolge Mudiirliikleri sosyal personellerinin ve alt borglu ekiplerinin
egitiimesi

e Alt proje seviyesindeki Sikayet Mekanizmalarinin ilgili dis ve i¢
paydaslarla paylasiimasi icin ilave bilgi paylasimi ve katilim
gereklilikleri konusunda karar verilmesi

Sosyal Uzmanlar
ve Bireysel
Sosyal
Danismanlar

Sikayet Yonetimi / C6zimi:

e UFK’ler iizerinden finanse edilen tiim ILBANK projeleri ve alt
projelerinde izleme dahil Sikayet Mekanizmasinin giinliik yonetimini
Sosyal Odak Kisisinin koordinasyonu altinda saglama sorumluluguna
sahiptir

e Alt projelerin sikayet kayitlari ve veri tabanlarinin diizenli olarak
glincellenmesini saglamak igin Bolge Muddurlikleri sosyal
personellerine gerekmesi halinde siipervizyon ve uygulama destegi
saglanmasi

e Sosyal Odak Kisisi tarafindan verilen Sikayet Mekanizmasi ile ilgili
gbrevlerin yerine getiriimesi

e Ortaya konulan her turli sikayet veya sorunun tespiti icin diizenli
medya incelemesi yapilmasi (ilgili sosyal medya platformlari dahil) ve
tespit edilen her tirli sikayet/sorun hakkinda Sosyal Odak Kisisinin
bilgilendirilmesi

Hassas Sikayetlerin Ydnetimi:

o Bildirilen sikayetlerin B6lum 9‘da ortaya kondugu gibi zamaninda ve
kabul edilebilir sekilde sorusturulmasi ve ¢ézimlenmesinin saglanmasi

o Alt proje veri tabaninda her zaman hassas sikayetlerin yénetimiyle
baglantili ilgili yetkili mercilerin, hizmet saglayicilarin ve destek
merkezlerinin glincel bir listesinin tutulmasi (hizmet saglayicilar ve
destek merkezlerinde galisan insanlar tarafindan isyerinde toplumsal
cinsiyete dayali siddet, cinsel s6miri ve istismar/cinsel taciz
kurbanlarinin desteklenmesiyle ilgili veya potansiyel istismardan
etkilenen tiim ¢ocuklarin desteklenmesiyle ilgili).

Cevresel Odak
Kisisi

o Cevresel konularla ilgili sikayetlerin yonetimi icin Sosyal Odak Kisisi
tarafindan koordine edilecek faaliyetlere katilinmasi

e ILBANK gevresel ve saglik ve giivenlik ekibi tarafindan ILBANK sosyal
ekibine Sosyal Odak Kisisi tarafindan talep edildigi gibi izleme dahil
olmak Uzere Sikayet Mekanizmasi uygulama desteginin verilmesinin
saglanmasi

Cevre Uzmanlari
ve Bireysel

o Gerektigi 6lctde ve Cevresel ve/veya Sosyal Odak Kisilerinin
koordinasyonu ve siipervizyonu altinda, ILBANK'in sosyal uzmanlari ve
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Taraf Gorev Temel Sorumluluklar
Cevresel bireysel sosyal danismanlarina UFK’ler izerinden finanse edilen tim
Danigmanlar ILBANK projeleri ve alt projelerinde giinliik Sikayet Mekanizmasi
uygulamasi (izleme dahil) kapsaminda Sikayet Mekanizmasiyla ilgili
gorevlerin gergeklestirimesinde destek saglanmasi
Uluslararasi Finansal Yonetim | o Alt kredi anlagmalar ve ihale dokiimanlarina entegre edilen sosyal
iliskiler Dairesi Ekibi gerekliliklerin alt proje seviyesindeki Sikayet Mekanizmasi
Bagkanhgi — uygulamasini yeterli 6lglide yansittigindan emin olunmasi igin Alt

UFK Kredi Risk
Birimi — Finansal
Yonetim Birimi

Bor¢lu PUB’si ve Sosyal Odak Kisisi ile koordinasyon kurulmasi

ILBANK Bolge Miid

rliikleri (BM)

ILBANK — Bélge
Maddrldkleri

Yénetim

¢ Ingaat sirasinda alt proje sahalarinda, Bélge Midiirligii C&S ekibinin
katihmi saglanarak ¢cogunlukla ingaat ilerlemesine odaklanmig aylik
izlemenin dizenlenmesi

e ILBANK SMnin periyodik olarak CSYS'nin uygulanmasi kapsaminda
etkili bir sekilde uygulanmasi igin Bélge Mudurltklerinde kapasite
olusturma ve kaynak gerekliliklerinin degerlendirilmesi ve bu tir
gerekliliklerin gerektiginde ILBANK Genel Miidiirliigii — UFK Kredi Risk
Birimine raporlanmasi

e Sikayetlerin basarili bicimde ¢ozimlenmesi icin aracilik gorevinin
Ustlenilmesi veya gerekmesi halinde Bolge Mudurliklerinden
personelin bu gorevle gérevlendiriimesi (Genel Midirlik Sosyal Odak
Kisisi tarafindan talep edilebilir)

Sosyal Personel

e Genel Mudirlik UFK Kredi Risk Birimi — sosyal uzmanlarinin her bir alt
proje icin hazirlanan alt proje seviyesindeki Sikayet Mekanizmalarini
incelemek konusunda ILBANK (su anda) veya belediyeler/belediyelere
bagli idareler (gelecekte) tarafindan gérevlendirilen harici danismanlk
sirketleri/danismanlar tarafindan desteklenmesi

e Alt proje seviyesindeki Sikayet Mekanizmalarinin alt borglu ve ylklenici
personeli tarafindan etkili bicimde uygulanmasini saglamak igin Genel
Muidurlik Sosyal Odak Kisisi ile istisare ve koordinasyonda aktif bir rol
oynanmasi

e Alt borglular tarafindan, bélgesel ve yerel dinamikler hakkindaki
bilgilerine dayal olarak alt projeyle ilgili operasyonlarla ilgileri
baglaminda uygun degil olarak siniflandiriimis sikayetlerin
dogrulugunun ve uygunlugunun incelenmesi ve dogrulanmasi

¢ Insaat sirasinda alt proje sahalarinda gogunlukla ingaat ilerlemesine
odaklanarak varsa alt projeyle ilgili sikayetler dahil olmak Uzere sosyal
sorunlari gézlemlemeyi amaglayan aylik izlemelere katilinmasi

o Onemli sikayetleri iceren C&S sorunlari veya uygunsuzluklari olmasi
durumunda sikayet sahibi taraflarla rutin olmayan saha
ziyaretleri/denetimler ve istisarelerin ylrGtilmesi (alt proje stipervizyonu
ve izlemesi kapsaminda Bdlge Muddurltkleri tarafindan tespit edilmis
olmasi veya ILBANK Genel Miidiirli§ii tarafindan talep edilmesi
durumunda)

e Cevresel konularla ilgili sikayetlerin ydnetimi icin Cevre Personeliyle
koordinasyonun saglanmasi

e Ortaya konulan her turli sikayet veya sorunun tespiti igin diizenli
medya incelemesi yapilmasi (ilgili sosyal medya platformlari dahil) ve
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Taraf Gorev Temel Sorumluluklar
tespit edilen her turli sikayet/sorun hakkinda Genel Mudurliik Sosyal
Odak Kisisi ve/veya Sosyal Uzmanlarin bilgilendirilmesi
Cevre ve ISG e Cevre ve iSG konulariyla ilgili sikayetlerin yénetimi igin Genel Muduirliik
Personeli

Sosyal Odak Kisisi, Bélge Midirligi Yonetimi veya Sosyal Personeli
tarafindan koordine edilecek faaliyetlere katilinmasi
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6.2. Alt Borglular igin ILBANK SM Gereklilikleri

Alt kredilerin gereklilikleri uyarinca her bir alt borglunun, UFK'ler lizerinden ILBANK tarafindan finanse edilen
alt projeleri icin belediye/belediyeye bagli idare seviyesinde bir Proje Uygulama Birimi (PUB) olusturmasi ve
surdirmesi gereklidir.

ILBANK, alt proje seviyesindeki CSEP’ler ve alt kredi anlasmalarina entegre edilmis C&S sézlesme sartlari
Uzerinden alt borglunun PUB’lerinin kendi PKP’leri kapsaminda alt proje seviyesinde Sikayet Mekanizmalari
gelistirmelerini gerektirir. Alt Borglu PUB'leri, alt kredilerin slresi boyunca gegerli oldugu 6lgtde insaat
ve/veya igletme faaliyetlerine dahil olan musavir firmalar ve yukleniciler ile koordinasyon ve is birligi halinde
Sikayet Mekanizmalari dahil olmak Gzere alt proje seviyesindeki PKP’lerin etkili uygulanmasini saglamak
konusunda nihai sorumluluga sahip olacaktir. Bu, alt projeden etkilenen taraflarin alt projenin C&S
performansiyla ilgili sikayetlerinin ve endiselerinin zamaninda alinmasini ve yénetilmesini/gcéziimlenmesini
saglayacaktir.

Alt proje seviyesindeki Sikayet Mekanizmalarinin bu dokimanin Bélim 5‘inde ortaya konulan Sikayet
Mekanizmasi ilkelerine uygun olmasi gerekir.

Bu baglamda, ILBANK, alt kredi anlagsmalari ve alt proje seviyesindeki CSEP’ler (izerinden alt borglularin
sunlari yapmasini sart kosacaktir:

e Paydaslarla, sorunlari tespit etmek ve sikayet haline gelmeden 6nce ele almak icin proaktif olarak
iletisim kurulmasi.

e Alt proje seviyesindeki PKP uygulamasi kapsaminda alt projeden etkilenen taraflarin kendilerine
uygun sikayet sireci hakkinda bilgilendirilmesi.

o Sikayetlerin yazili olarak kaydedildigi ve ILBANK CSRY Sistemine (yazilim) entegre edilecek olan
Sikayet Mekanizmasi Veri Tabanina girildigi bir kaydin tutulmasi

o Sikayet kayitlari ve baglanti dokimanlarin talep edildigi takdirde alt projelerin C&S izlemesi
kapsaminda ILBANK ve onlarin danismanlari tarafindan incelenmek igin erisilebilir kilinmasi

e PUPB’ler igerisinden Sikayet Mekanizmasi igin alt borglularin odak kisisi olarak iglev gorecek ve
gunluk uygulamadan sorumlu olacak kalifiye personelin goérevlendiriimesi

e Saha operasyonlari sirasinda, Sikayet Mekanizmasi icin yuklenicinin  odak kisisinin
gorevlendirimesi dahil olmak Uzere vyukleniciler tarafindan Sikayet Mekanizmasinin
uygulanmasinin (halk ve ¢alisanlar i¢in) saglanmasi

e Alt projeyle iligkili operasyonlara katilan alt borglular, musavir firmalar, yikleniciler ve danigmanlarin
personelinin alt projeyle iligkili sorunlari derhal ortaya koyabilmesi ve igverenlerin c¢alisan
ihtiyaclarini anlayabilmesi ve tim personelin alt proje seviyesindeki Sikayet Mekanizmasi, kendileri
igin kullanilabilir olan sikayet génderme kanallari(iILBANK CSYS Egitim Prosedirii altindaki
gereklilikler dogrultusunda verilecek ise giris ve Tazeleme egitim oturumlari kapsaminda) ve Etik
Kurulu (EK) iglevinden haberdar olmasinin saglanmasi ve béylece TCDS ve CSIi/CT konularindaki
her turll hassas ve ciddi sikayetleri dahil olmak Gzere igleriyle ilgili sikayetlerini ve endiselerini ortaya
koyabilmeleri icin ayri bir Calisanlar igin Sikayet Mekanizmasi sunulmasi.

e Alt proje seviyesindeki PKP uygulamasi kapsaminda alt projeden etkilenen taraflarin kendilerine
uygun sikayet slreci hakkinda bilgilendirilmesi.

ILBANK, miimkiin olan yerlerde halkin sikayetlerinin ydnetiimesi igin alt borglu belediyeler tarafindan mevcut
resmi veya gayriresmi mekanizmalarin (Beyaz Masa!2 gibi) devam eden kullaniminin faydal oldugunu bilir

B Tirkiye’deki tim belediyeler tarafindan, vatandaslarin talep ve sikayetlerinin alinabilmesi ve belediye yapisi iginde
mimkiin olan ¢ézimlerin sunulabilmesi icin Beyaz Masa adi verilen bir sistem benimsenmistir. Bu hizmet, talep edilen
endiseler icin belediye yapisi icinde muhtemel ¢ézimler bulmayl amaglar. Vatandaslar Beyaz Masaya Cagri Merkezini (Alo 153'l)
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ve ILBANK’In gikayet yonetimi ile ilgili gerekliliklere uygunlugun saglanmasi igin gerekmesi halinde alt proje
seviyesindeki sikayet mekanizmalari Gzerinden tamamlayici dnlemler saglanabilir.

ILBANK CSYS Egitim Prosediirii kapsaminda saglanacak egitim modiilleri, ILBANK Sikayet Mekanizmasi
uygulamasinda alt borglu PUB’lerinin C&S ekipleri ile ilgili egitimi kapsayacaktir (hassas sikayet ve
sorunlarin ydnetimi dahil). Bu amagla, ILBANK Genel Mudiirligii ve Bélge Midirliklerinin egitimli C&S
ekipleri, alt projeler belirlenir belirlenmez alt borglulara, alt proje seviyesindeki sikayet mekanizmalarinin
nasil kurulacadi ve uygulanacagi konusunda egitim ve destek saglayacaktir. ILBANK, uygulanabildiginde
mevcut yaziimin kullanimini iceren alt proje seviyesindeki sikayet mekanizmalarinin etkili bir sekilde
uygulanmasi igin gerekli kapasitenin olusturulmasi amaciyla alt borglulari destekleyecektir.

Sikayet Mekanizmalarinin alt proje seviyesindeki uygulamasinda alt borglu, musavir firma ve yiklenici
ekiplerinin goérev ve sorumluluklari Tablo 2‘de ortaya konmustur.

Tablo 2 — Sikayet Mekanizmasiyla ilgili Alt Proje Seviyesindeki Gorevler ve Sorumluluklar

Taraf Gorev Temel Sorumluluklar

Alt Borglular

Alt borglu Alt Borglu Yonetimi e Alt proje seviyesindeki Sikayet Mekanizmalarinin geligtiriimesi (alt
(belediye veya proje seviyesinde PKP’ler kapsaminda) ve inceleme ve onay igin
belediyeye bagh ILBANK Bolge Midiirliiklerine génderilmesi ve alt borglu ve yiiklenici
idare) personeli tarafindan etkili bir sekilde uygulanmasinin saglanmasi

e Alt borglu ve yiiklenici tarafindan alt proje seviyesinde Sikayet
Mekanizmasinin glinlik uygulamasindan sorumlu olacak personelin
(en azindan bir kadin ve bir erkek) gérevlendiriimesi

¢ Yuklenici ihale dokiimanlarina ve sézlesmelere entegre edilmis
sosyal gerekliliklerin, alt proje seviyesinde Sikayet Mekanizmasi
uygulamasi konusundaki gereklilikleri yeterli dlglide kapsadigindan
emin olunmasi

e Alt kredi anlagsmasi kosullarina uygun olarak UFK standartlarinda alt
proje C&S performansi izlemesi ve ILBANK’a raporlama yapilmasinin
glivenceye alinmasi icin kaynak tahsis edilmesi

Sikayet Mekanizmasi | Sikayet Yonetimi / C6ziUmu:

icin Odak Kisisi

(Sosyal personel) e Alt borglu, misavir firma ve yiiklenici personeli tarafindan ILBANK
Sikayet Mekanizmasi ilkelerine ve ilgili alt proje seviyesinde
belirlenen siireglere uygun olarak alt proje seviyesindeki Sikayet
Mekanizmasinin glinlik uygulamasi igin sorumluluga sahiptir

¢ Halktan ve galisanlardan alinan sikayetlerin alt projeyle ilgili
operasyonlar igin 6nemi baglaminda dogrulugunun ve uygunlugunun
boélgesel ve yerel dinamikler hakkindaki bilgilerine dayali olarak
incelenmesi ve bunlarin éncelik ve hassasiyetlerine gére
siniflandiriimasi

e Uygun sikayetlerin Sikayet Mekanizmasi uyarinca kaydedilmesi,
sorusturulmasi ve yonetilmesi/cézimlenmesinin glivenceye alinmasi

e Uygun olmadigi bulunan (uygun degil sonucu Uzerine) sikayetler
hakkinda ILBANK Bélge Miidiirligli Sosyal Personelinin
bilgilendirilmesi

e Cevresel konularla ilgili sikayetlerin yonetimi icin Cevre Personeliyle
koordinasyonun saglanmasi

e Sikayetlerin alt proje seviyesindeki Sikayet Mekanizmasi uyarinca
basarili bicimde yonetilmesi/¢cozimlenmesi igin ilgili alt bor¢lu veya
yuklenici personeli tarafindan eylemlerin uygulanmasinin guvenceye
alinmasi

arayarak, internet sayfasindan veya bizzat gelerek ulasabilmektedir. iletilen her gériis/sikayet igin bir takip numarasi verilir, bu numara
sayesinde iletilen gorisiin/sikayetin durumu takip edilebilir.
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e Alt projelerin sikayet kayitlari ve veri tabaninin!# (ilgili yazilim altinda)
musavir firmalar ve ylklenicilerden gerekli girdi saglanarak dizenli
bicimde giincellenmesinin saglanmasi; yazilimin dizenli olarak
tutulmasi ve guncellenmesinin giivenceye alinmasi

e ILBANK Sosyal Odak Kisisi tarafindan gerektirildigi gibi veya talep
edildigi takdirde aracilik gdrevinin ustlenilmesi veya alt bor¢lu PUB
personeli arasindan bu gérev igim personel gorevlendirilmesi

Bilgi ve Egitim:

e ILBANK CSYS Egitim Prosediirii uygulamasi kapsaminda ILBANK
tarafindan diizenlenecek egitim oturumlarina (SM kosullarini da
iceren) katiinmasi

e Alt proje seviyesindeki Sikayet Mekanizmasi uyarinca sikayetlerin
toplanmasi, kaydedilmesi ve yonetilmesi igin misavir firmalar,
yukleniciler ve/veya C&S danismanlarinin egitiimesi

e ILBANK Genel Miidiirliigli merkezli Etik Kurulu iglevi hakkinda
personelin bilgilendiriimesi

izleme ve Raporlama:

e Alt kredi anlagmasi kosullarina uygun olarak UFK standartlarinda alt
proje C&S performansinin (SM'nin uygulanmasi da dahil) periyodik
olarak izlenmesi ve ILBANK’a raporlanmasi

e Alt bor¢lu tarafindan alinan sikayetler hakkinda ilgili yeterli ve seffaf
bilgilerin periyodik raporlama kapsaminda ILBANK’a saglanmasi

e ILBANK temsilcilerinin (bireysel danismanlar dahil) sikayet kayitlarina
erismesinin saglanmasi

e UFK'ler iizerinden ILBANK tarafindan finanse edilen alt projelerle ilgili
her tlrlu sikayet veya ortaya konulan sorunun tespit edilmesi icin
diizenli medya incelemesinin yuratilmesi (ilgili sosyal medya
platformlari dahil) ve bulgularin periyodik raporlara dahil edilmesi

Cevre ve ISG e Cevre ve ISG konularyla ilgili sikayetlerin yénetimi igin alt borglunun
Personeli Sikayet Mekanizmasindan sorumlu odak kisisi tarafindan koordine
edilecek faaliyetlere katilinmasi

Musavir Firmalar |Y6netim ve e Alt borglular tarafindan verilen Sikayet Mekanizmasiyla ilgili

C&S personeli gorevlerin ylritilmesi

e Musavir firma anlasmalarinda ortaya konuldugdu gibi alt borglular
tarafindan alt proje seviyesinde gelistirilen Sikayet Mekanizmasinin
etkili uygulanmasi igin yeterli C&S kapasitesinin saglanmasi; alt proje
seviyesindeki Sikayet Mekanizmasinin giinlik uygulanmasindan
sorumlu olacak personelin (en azindan bir kadin ve bir erkek)
gbrevlendiriimesi

e ILBANK Sikayet Mekanizmasi ve alt proje seviyesindeki Sikayet
Mekanizmalarindan tanimlanan sikayet ve geri bildirim toplama
kanallarinin alt projelerde kullanilabilir kilindigindan emin olunmasi

e Alt borglu adina haftalik olarak kullanilabilir kanallar tGzerinden
(6rnegin sikayet kutulari, yiklenicilere génderilen formlar vs.) sikayet
sahibi taraflarca (basvuru sahipleri) génderilen her tirll yazili
sikayetin toplanmasi ve bunlarin alt bor¢lunun sosyal personeline
teslim edilmesi

4 Veri tabanina kaydedilmis sikayetlerin gizliligine tim strecler boyunca geregince uyulacaktir. Alt projeyle ilgili sikayetler ve geri
bildirimlerin kaydedilmesi ve yonetimiyle iligkili bu SM’de tanimlanan tim suregler, 6698 sayili Kigisel Verilerin Korunmasi Kanunu
(2016) tarafindan 6ngorilen kosullara uyularak gergeklestirilecektir.
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Taraf Gorev Temel Sorumluluklar
e Alt borglular tarafindan ILBANK CSYS Egitim Prosed(irii
gerekliliklerine uygun olarak diizenlenecek egitim oturumlarina ($M
gerekliliklerini kapsayan) katilinmasi
o Alt proje ¢alisanlari veya halktan alinan alt projeyle ilgili her turli
o6nemli sikayet hakkinda alt borglunun derhal bilgilendiriimesi
insaat Yiklenicisi | Yonetim ve ¢ Ingaat s6zlesmelerinde ortaya konuldugu gibi alt borclular tarafindan

C&S personeli

alt proje seviyesinde gelistirilen Sikayet Mekanizmasinin etkili
uygulanmasi igin yeterli C&S kapasitesinin saglanmasi; alt proje
seviyesindeki Sikayet Mekanizmasinin giinlik uygulanmasindan
sorumlu olacak personelin (en azindan bir kadin ve bir erkek)
gorevlendiriimesi

e Alt borglular tarafindan ILBANK CSYS Egitim Prosed(irii
gerekliliklerine uygun olarak diizenlenecek egitim oturumlarina ($M
gerekliliklerini kapsayan) katilinmasi

e S0zl ve yazili olarak alinan sikayetlere dayali olarak alt projelerin
sikayet kayitlarinin ve veri tabanlarinin duzenli olarak giincellenmesi
(halk ve galisan sikayetleri icin ayri ayri)

e YUklenici tarafindan alinan sikayetler hakkinda ilgili yeterli ve seffaf
bilgilerin aylik raporlama kapsaminda ILBANK’a saglanmasi

e ILBANKIn (bireysel danismanlar dahil9 ve alt borglu temsilcilerinin
(musavir firmalar dahil) sikayet kayitlarina erisiminin saglanmasi.

e Sikayetlerin alt proje seviyesindeki Sikayet Mekanizmasi uyarinca
basarili bicimde yonetilmesi/cozimlenmesi icin ilgili yiklenici veya alt
yUklenici personeli tarafindan eylemlerin uygulanmasinin giivenceye
alinmasi

o Alt proje ¢alisanlari veya halktan alinan alt projeyle ilgili her tarla
onemli sikayet hakkinda alt borglunun derhal bilgilendirilmesi
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6.3. ILBANK Etik Kurulu

Etik Kurul (EK), ILBANK Sikayet Mekanizmasi ekibini veya ILBANK Genel Mudiirliigii UFK Kredi Risk Birimi
veya Bolge Mudiurligi — C&S Ekipleri tarafindan yonlendirilen tim hassas sikayetlerin sorusturulmasindan
sorumludur.

Bu amacla, asagidakileri igeren ancak bunlarla sinirli olmayan sikayetler hassas olarak degerlendirilecektir
(bunun kapsaml bir liste olmadidi kaydedilmelidir):

1) Bir personel tarafindan cinsel sémuirli ve/veya her tirli istismar;

2) Bir personel tarafindan, risvete dahil olmak veya fonlar kétu kullanmak dahil, sahtecilik ve/veya
yolsuzluk;

3) Personel davranisi dahil olmak tizere ILBANK davranis kurallari1s ihlali olusturan her tiirlii eylem.

Asagidaki ILBANK Genel Midiirliik personeli Etik Kurulu siirekli personel liyeleridir ve gerektiginde diger
ILBANK Genel Midiirliik personeli tarafindan desteklenebilirler:

e Uluslararasi iligkiler Dairesi Bagkani
e UFK Kredi Risk Birimi — Teknik Mudur
e UFK Kredi Risk Birimi, Teknik ve C&S Ekibi — Sosyal Odak Kisisi (Sosyal Uzman)

Sosyal Odak Kisisi ciddi sikayetlerin sorusturulmasi, ilgili kanunlar ve yonetmelikler ve bir sikayette bulunan
kisilerin haklari dahil olmak Uzere UFK standartlar konularinda egitim alacaktir.

Alinan bir sikayet Sosyal Odak Kisisi (Sosyal Uzman) tarafindan hassas olarak siniflandirildiktan sonra,
hassas sikayetlerin yonetimi igcin BélUm 9‘da tanimlanan slreg izlenecektir.

Etik Kurulu tyeleri sorusturma yuritmek agisindan bagimsizdir. Kurul Gyeleri, belirtilen zaman dilimlerinde
sorusturma yiiriitmek icin yeteri kadar miisait olacaklardir. Ayrica, ILBANK'in politika ve prosediirleri (Proje
IYP’sinde verildigi tizere ILBANK Davranig Kurallari vs.) hakkinda derinlemesine bilgi sahibi ve hassas
sikayetlerin nasil ele alinacadi konusunda 6zel egitim almig olacaklardir.

15 Uluslararasi Finans Kuruluglari tarafindan finanse edilen tim ILBANK projelerinin Isgiicii Yénetim Prosediirlerine (iYP) dahil edildigi
ve yayinlandigi tizere. ILBANK Su Déngiiselligi ve Verimliligi iyilestirme Projesi’nin (Diinya Bankasi tarafindan finanse edilen)
IYP'si (Ocak 2023) kapsaminda son dénemde vyaymlanan Davranis Kurallarina su adresten ulasilabilir:
https://www.ilbank.gov.tr/storage/uploads/uidb/ilbank_wceip Imp 17012023 1685916365.pdf
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7.DIS PAYDASLAR iCIN SIKAYET MEKANIZMASI

Dis Paydasglar icin Sikayet Mekanizmasi, alt proje tarafindan olumsuz etkilendiklerini veya alt projenin
potansiyel olarak Kkisiler veya cevre lzerinde olumsuz C&S etkilere yol acgabilecegini iddia eden
topluluklar/kisiler igin gecerli olacaktir.

Dis Paydaslar icin Sikayet Mekanizmasi konusunda Bélim 5 ve Boélim 6‘da tanimlanan temel ilkeler ve
gorevler ve sorumluluklar gegerlidir.

7.1. Sikayet ve Coziime Kavusturma Prosediiri

ILBANK'In Dis Payda§lar_igin Sikayet Mekanizmasi adimlari asagida agiklanmistir. Bu adimlar, alt projelerle
iligkili olarak dogrudan ILBANK tarafindan alinan sikayetlerin (bu Sikayet Mekanizmasinda agiklanan
kanallar Gzerinden sozli veya yazili olarak) nasil yonetilecegini agiklar.

PKP’leri altinda alt bor¢lular tarafindan gelistirilecek alt proje seviyesinde Sikayet Mekanizmalari ayni sureci
benimseyecek ve bu sikayetlerin alt proje seviyesinde alt bor¢lu PUB'leri, musavir firmalar ve ylkleniciler
tarafindan nasil yonetilecegini aciklayacaktir.

ILBANK Genel Mudirliik ve Boélge Mudirliikleri personellerinin sorumluluklari Bélim 6'da detaylariyla
anlatilmistir. ILBANK tarafindan Sikayet Mekanizmasinin CSYS Uygulamaya Gegis Siireci ve Uygulamaya
Gegis Sireci Sonrasindaki uygulamasi sirasinda asagidakiler gecerli olacaktir.

e CSYS Uygulamaya Gegis Siireci sirasinda, ILBANK Genel Miidiirliik UFK Kredi Risk Birimi — C&S
Ekibi, ILBANK Bélge Midiirligii — C&S Ekiplerinden alinan destekle her adim altindaki gérevlerde
liderlik edecektir.

e (SYS Uygulamaya Gegis Sireci sonrasinda, Sikayet Mekanizmasi konusunda egitiimis ve
deneyim kazanmis olan ILBANK Bélge Miidiirligi — C&S Ekipleri gérevleri ILBANK Genel Miidiirlik
UFK Kredi Risk Birimi — C&S Ekibi ile istisare halinde gerceklestirecektir. ideal olarak ILBANK Bélge
Mudurluga personeli alt borglu C&S personeliyle is birligi halinde ¢alisarak Sikayet Mekanizmasinin
alt proje seviyesinde etkili uygulanmasini giivenceye alacaktir.

Sekil 4'te ILBANK'In Sikayet Céziim Prosediiriiniin temel adimlarinin bir 6zeti sunulmaktadir. Her adimin
detayli agiklamasi bu bélimun geri kalaninda saglanmistir.
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0 Dis Paydaslar Tarafindan Sikayetin iletilmesi

e ILBANK Tarafindan Sikayet Kaydinin Alinmasi

ILBANK Tarafindan Sikayetin Siniflandirmasi ve
Alindiginin Onaylanmasi

Sikayetin alinma tarihinden itibaren gegen is giinii sayisi

° Sikayetin Degerlendirilmesi ve
Eylemlerin Belirlenmesi

e Sorumlu Taraflarca
Eylemin/Eylemlerin Uygulanmasi

Sikayetin Kapatiimasi

Sekil 4 — Dis Paydaglar Tarafindan ileitlenHalk Sikayetleri igin Sikayet G6ziim Prosediirii

Sikayetlerin gizliligine tim slregler boyunca geregince uyulacaktir. Alt projeyle ilgili sikayetler ve geri
bildirimlerin kaydedilmesi ve ydnetimiyle iligkili agsagidaki adimlar altinda tanimlanan tum surecler, 6698
sayili Kisisel Verilerin Korunmasi Kanunu (2016) tarafindan o&ngorulen gerekliliklere uyularak
gercgeklestirilecektir.

Her bir adim altinda tanimlanan surecler gelecekte bir Sikayet Mekanizmasi Veri Tabanina entegre
edilecektir, bu da ILBANK’ta C&S risklerinin ydnetimi igin gelistirilecek yazilim sistemine entegre edilecektir
(cevrimici C&S Risk yonetim Sistemi - CSRY Sistemi). Stre¢ boyunca tutulan tim belge ve kayitlar SM
Veri Tabaninda saklanacaktir. Ek A'da Sikayet Mekanizmasi Veri Tabaninin temeli olan kayit listesi icin
sablon sunulmaktadir.

Sikayet Mekanizmasi Veri Tabaninda, her bir sikayet kaydina alinan sikayetin yili, sirasi ve yerini yansitan
Ozel bir say verilecektir. Sikayet kayitlar (mektup, e-posta, konusma kaydi vs.) elektronik olarak veya basili
kopya halinde birlikte saklanacaktir.

Sikayet Mekanizmasi Veri Tabani, ILBANK Genel Midirlik ve Bolge Midirlikleri ve alt borglu Sikayet
Mekanizmasi odak noktalar tarafindan kullanim igin erigilebilir olacaktir.

1. Adim — Dis Paydaslar Tarafindan Sikayetin iletilmesi

UFKler tizerinden finanse edilen ILBANK alt projeleriyle ilgili halk sikayetleri veya geri bildirimleri ILBANK’a
Tablo 3‘te listelenen kanallar Gzerinden goénderilebilir.

ILBANK Sikayet Mekanizmasi, magdur tarafindan tercih ediimesi halinde sikayetler ve geri bildirimlerin
isimsiz bir sekilde génderilmesi olanagdi saglamaktadir. Bu durumda magdur taraf/basvuru sahibi herhangi
bir geri bildirim alma ve Sikayet Mekanizmasi siirecinin sonucu hakkinda bilgilendiriime hakkina sahip
olmayacaktir.
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Tablo 3 — Halka A¢ik Sikayet ve Geri Bildirim Gonderme Kanallari

Sikayeti Alan Sikayet ve Geri Bildirim |Bilgi
Taraf Gonderme Kanallari
ILBANK Genel internet Sitesi https://www.ilbank.gov.tr/form/bilgiedinmeuluslararasi
Mudiirliik E-posta bilgividb@ilbank.gov.tr
Telefon Numarasi +90 312 508 79 79
Resmi Yazi/ Dilekge ILBANK Uluslararasi iligkiler Dairesi Bagkanhg
UFK Kredi Risk Birimi — Teknik ve C&S Birimi (Sosyal Odak
Kissinin dikkatine)
Emniyet Mahallesi, Hipodrom Caddesi N0:9/21
Yenimahalle, Ankara, Tirkiye
ILBANK Bolge E-posta Mevcut oldudu adres: https://www.ilbank.gov.tr/iletisim/bolge-
Mudurlikleri Telefon Numarasi mudurlukleri
(18 lide) Resmi Yazi/ Dilekge
Alt borglular ilgili belediyenin Beyaz ilgili belediye/belediyeye bagli idarenin internet sitesinde
tizerinden Masa portal aciklanmistir (telefon numarasi, dijital form vs. gibi kanallar dahil);
E-posta alt proje seviyesindeki PKP icinde de saglanmak lzere

Faks Numarasi

Resmi Yazi/ Dilekge

E-posta

ilgili belediye/belediyeye bagli idarenin internet sitesinde

Faks Numarasi

aciklanmistir; alt proje seviyesindeki PKP icinde de saglanmak

Resmi Yazi

Uzere

Telefon numarasi

Alt proje seviyesindeki PKP’ler icine dahil edilecek olan alt borglu
odak kisisinin telefon numarasi

tizerinden

(her bir alt projede
ilgili alt borglu
tarafindan
gorevlendirilecek)

Sahsen ilgili belediye/belediyeye bagli idare ofislerinde bireysel bagvurular
(PUB — Sosyal personele)
Musavir Firmalar |E-posta Alt projeyle ilgili sikayetlerin yonetimi icin atanan personelin (en

Telefon Numarasi

azindan bir kadin ve bir erkek) iletisim bilgileri alt proje
seviyesindeki PKP icinde saglanacaktir

Sahsen

Miisavir firmanin sahadaki ofislerinde bireysel basvurular

Etkilenen yerlesim yerlerinde bireysel veya grup toplantilari
(gerekirse toplulugun kadin ve erkek uyeleriyle ayri ayri)

Sikayet kutulari ve formlari

Sikayet ve geri bildirim kutulari ve formlari, misavir firmalar
tarafindan (ilgili alt borglular adina) etkilenen tim yerlesim
yerlerine ve ilgili calisma alanlarina yerlestirilecek ve muhafaza
edilecektir. Kutular ve formlar agagidaki konumlardan uygun
gorilen bir veya daha fazlasina yerlestirilecektir:

o Mahalle muhtarliklari

o Mahalle kahveleri

o Yerel kadinlarin bir araya geldigi ve/veya kadinlarin

rahatlikla ziyaret edebilecekleri yerler

o Santiye ofisleri
Sikayet ve geri bildirim formlari ayrica misavir firmalarin
personelinin mobil araglarinda da mevcut olacaktir (6rnegin halkla
irtibatta olan yoneticiler ve mudiirler, alt proje sahalarinda ¢aligsan
sosyal personel vs.)

Yiikleniciler
tizerinden

E-posta

Alt projeyle ilgili sikayetlerin yonetimi igin atanan personelin (en

Telefon Numarasi

azindan bir kadin ve bir erkek) iletisim bilgileri alt proje
seviyesindeki PKP icinde saglanacaktir

Sahsen

Yiiklenicinin sahadaki ofislerinde bireysel basvurular

Etkilenen yerlesim yerlerinde bireysel veya grup toplantilar
(gerekirse toplulugun kadin ve erkek tyeleriyle ayri ayri)

Sikayet formlari

Sikayet ve geri bildirim formlari ayrica yuklenici personelinin mobil
araglarinda da mevcut olacaktir (6rnegin halkla irtibatta olan
yoneticiler ve mudurler, alt proje sahalarinda ¢alisan sosyal
personel vs.)

Cumhurbagkanhigi
iletisim Merkezi
(CIMER)26

internet Sitesi

www.cimer.gov.tr

Telefon (Cagri Merkezi)

150

Telefon Numarasi

+90 312 525 55 55

18 CIMER, Tiirk vatandaslari, tiizel kisiler ve yabancilar igin merkezi bir sikayet sistemidir. CIMER, proje ve alt proje ile ilgili sikayet ve

geri bildirimlerini dogrudan devlet yetkililerine iletmek icin alternatif ve iyi bilinen bir kanal olarak proje ve alt proje paydaslarina agik
olacaktir. CIMER, ILBANK Sikayet Mekanizmasini tamamlayacaktir.
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Sikayeti Alan Sikayet ve Geri Bildirim |Bilgi
Taraf Gonderme Kanallari
Faks Numarasi +90 312 473 64 94
Resmi Yazi Tiirkiye Cumbhuriyeti Iletisim Baskanig adresine mektup
Sahsen Valilik, Bakanlik ve Kaymakamliklarda halkla iligkiler masalarina
bireysel basvuru
Yabancilar iletisim | internet Sitesi WWW.yimer.gov.tr
Merkezi (YIMER)! | Telefon (Cagri Merkezi) 157
Telefon Numarasi +90 312 157 11 22
Faks Numarasi +90 312 920 06 09
Resmi Yazi Tiirkiye Cumbhuriyeti iletisim Baskanlig adresine mektup
Sahsen Tirkiye Cumhuriyeti Gog idaresi Genel Miidiirliigiine bireysel
basvurular

7 YIMER, Tirkiye'deki yabancilar icin merkezi bir sikayet sistemidir. YIMER, proje ve alt proje ile ilgili sikayet ve geri bildirimlerini
dogrudan devlet yetkililerine iletmek icin alternatif ve iyi bilinen bir kanal olarak proje ve alt proje paydaslarina agik olacaktir. YIMER,
ILBANK Sikayet Mekanizmasini tamamlayacaktir.
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2. Adim - ILBANK Tarafindan Sikayetin Kaydinin Alinmasi

ILBANK tarafindan 1. Adim altinda (yukarida) aciklanan kanallar izerinden (s6zlii veya yazili olarak) alinan
sikayetler, alan taraf olan ILBANK Sikayet Mekanizmasi Ekibi tarafindan (Genel Midirliik veya Bolge
Midurliginde) sikayetin veya geri bildirimin alindigi tarihten itibaren en fazla 2 is giinii icinde Sikayet
Mekanizmasi Veri Tabanina kaydedilecektir.

Buna, alt projelerle iligkili olarak CIMER ve/veya YIMER (izerinden verilen/iletilen her tiirlii sikayet ve geri
bildirim dahildir. CIMER ve YIMER (izerinden génderilen sikayetler LBANK Genel Mudrliigi - Planlama ve
Koordinasyon Dairesi Bagkanligi tarafindan alinir (bu daire bagkanligi, Uluslararasi iligkiler Dairesi
Baskanhginin bagh oldugu muadurlikten farkli bir genel mudurlik yardimcihdina bagh olarak ¢aligir). Eger
sikayet UFK’ler lizerinden finanse edilen ILBANK alt projeleriyle ilgiliyse, Planlama ve Koordinasyon Dairesi
anonimligini ve gizliligini saglayarak sikayeti ILBANK Sikayet Mekanizmasi altinda yénetilmesi igin ILBANK
Genel Mudurligu — Sikayet Mekanizmasi Ekibine iletecektir. Planlama ve Koordinasyon Dairesi sikayeti
veya geri bildirimi ILBANK Genel Midiirliigii — Sikayet Mekanizmasi Ekibine iletecektir (bunun igin zaman
cercevesi daireler arasinda CSYS’nin yirurlige girmesi ile birlikte dahili olarak belirlenecektir ve bu
dokiimanin gelecekteki giincellemelerinde yansitilacaktir) ve ILBANK Genel Midurligi — Sikayet
Mekanizmasi Ekibi sikayeti Sikayet Mekanizmasi Veri Tabanina Planlama ve Koordinasyon Dairesinden
alindigi tarihten itibaren en fazla 2 is giinii icinde kaydedecektir.

ILBANK Sikayet Mekanizmasi bagvuru sahiplerinin her tirlii kayit veya sikayetten vs. kisisel verilerinin
silinmesini talep etme hakkini taniyacaktir. Kisisel veriler ve kayitlar 6698 sayili Kisisel Verilerin Korunmasi
Kanunu (2016) tarafindan éngérilen gerekliliklere uygun olarak ILBANK'ta Uluslararasi iligkiler Dairesi
Baskanligi — UFK Kredi Risk Birimi, Bilgi Teknolojileri Dairesi Bagkanligi ve Yasal Danigsmanlik arasindan
karar verilecek gerekli dnlemler alinarak veri tabaninda korunacak ve guivende tutulacak ve yalnizca sikayet
analizi ve ¢6zimU amaciyla kullanilacaktir. Higbir kisisel veri paylasiimayacak veya halka agik olarak
raporlanmayacaktir.

ILBANK alt kredi anlasmalari izerinden sikayetin génderilmesi igin mevcut kanallar konusundaki bilgilerin
alt borglular, musavir firmalar ve ingaat yuklenicileri tarafindan ilgili topluluk Gyeleri i¢in uygun yontemler
kullanilarak halkla paylasilmasini giivenceye alacaktir (alt proje seviyesindeki PKP’lerde tanimlandigdi gibi
kamusal alanlara yerlestirilecek bilgi panolari Ustine asilan duyurular tUzerinden, muhtarlar Uzerinden,
dezavantajli ve hassas bireyler ve gruplarla grup olarak veya bireysel yapilan toplantilar Gzerinden vs. gibi).

3. Adim - ILBANK Tarafindan Sikayetin Siniflandiriimasi ve Alindiginin Onaylanmasi

Sikayetin Sikayet Mekanizmasi Veri Tabanina kaydedilmesini takiben, ILBANK Sikayet Mekanizmasi Ekibi
sikayetin uygunlugunu degerlendirecek, sikayeti siniflandiracak ve sikayet sahibi tarafi uygun yontemler
kullanarak (kisa mesaj, e-posta, telefon ¢cagrisi veya tutanaklarla belgelenen bizzat toplanti yapma vs. gibi
bdlgede uygun olan veya sikayet sahibi tarafindan talep edilen yéntemler) sikayetin alindigi konusunda
resmi olarak bilgilendirecek, dogru bir bicimde kaydedildigini onaylayacak, bu asamada uygunlugun
belirlenmesi icin yapilacak ilk degerlendirmeye dayali olarak sikayetin Sikayet Mekanizmasi altinda yonetim
icin uygun olup olmadigi konusunda geri bildirim saglayacak (Uygunluk Kriterleri icin Iitfen bkz. Bolim 4)
ve derhal ele alinamayan sikayetlerin ¢6zililmesi yolunda gergeklestiriliecek eylemler igin 6ngorilen bir
zaman gergevesi tanimlayacaktir.

Dis paydaslarin uygun sikayetleri ILBANK Sikayet Mekanizmasi Ekibi tarafindan siddetleri, sikliklari ve
hassasiyetlerine gére Tablo 4‘te belirtilen t¢ kategoriden biri icinde siniflandirilacaktir.
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Tablo 4 — Halk Sikayetlerinin Siniflandiriimasi

Kategori  Agiklama Sorumlu Taraf
1. Seviye Derhal bir yanit verilebildiginde ve/veya ILBANK Sikayet . ILBANK Sikayet Mekanizmasi
Mekanizmasi ekibi tyeleri ve/veya alt borglu odak Ekibi
kisisinin halihazirda ¢dézum Uzerinde calisiyor oldugu . Sikayet Mekanizmasi igin alt
durumlarda borg¢lu odak kisisi
2. Seviye Alt proje takvimini etkilemeyecek veya ILBANK'In . ILBANK Sikayet Mekanizmasi
itibarini etkilemeyecek tek seferlik sikayetler Ekibi
. Sikayet Mekanizmasi igin alt
borg¢lu odak kisisi
3. Seviye Alt projeyi tehlikeye atabilecek veya itibar riskleri . ILBANK Sikayet Mekanizmasi
olusturabilecek tekrarlayan, kapsamli ve yiksek profilli Ekibi
sikayetler . Sikayet Mekanizmasi icin alt
borg¢lu odak kisisi
. ILBANK veya alt borglar

tarafindan gorevlendirilecek harici
uzmanlar (gerekmesi halinde)

Sikayetin tam olarak anlasilmamasi ve uygunlugun mevcut bilgilere dayali olarak bu adimda
dogrulanamamasi durumunda, daha derinlemesine inceleme ve degerlendirme igin basvuru sahibinden
(uygunsa alt borglular Gzerinden) agiklama veya ilave bilgi ve destekleyici dokiimantasyon/kanit talep
edilecektir. Bagvuru sahibi buna uygun olarak bilgilendirilecektir.

Bu adim altindaki gérevler sikayetin alinma tarihinden sonraki en fazla 5 is giinii icinde tamamlanacaktir.

4. Adim - Sikayetin Degerlendirilmesi ve Eylemlerin Belirlenmesi

Sikayetin kategorisi ve ilk degerlendirmenin bulgulari g6z 6niine alnarak, bir énceki adimda derhal
¢bzilemeyen sikayetler icin (6rnegin teknik karmasikliklardan dolayi) detayli bir inceleme ve degerlendirme
sureci baglatilacaktir.

Detayli inceleme ve degerlendirme sireci asagidaki gorevleri icerecektir:

o Sikayet sahibi tarafla, sikayetin ydnetimi konusundaki algisini ve beklentilerini anlamak Uzere
istisare yapilmasi.

e Sorunun dogasi ve karmasikligindan dolayl gerekirse bir sorusturma ekibinin olusturulmasi
(karmasik veya hassas sikayetler igin gerektiginde 6rnegin teknik ekipler, C&S ekipleri, konu
uzmanlari, danismanlar, akredite laboratuvarlar vs. gibi G¢lncu taraf uzmanlari)

e Gorevlendirilen sorusturma ekibi tarafindan gsikayetin sorusturulmasi ve analiz edilmesi

e Sorusturma bulgularina dayanarak basarili bir ¢6zim igin gerekli eylemlerin/eylem segeneklerinin
belirlenmesi

e Eylemin uygulanmasindan sorumlu taraflarin belirlenmesi ve bilgilendiriimesi

o Sikayet dogrudan ILBANK faaliyetleriyle ilgiliyse, ILBANK Sikayet Mekanizmasi Ekibi
sikayeti eylemde bulunulmasi igin ilgili ILBANK daire baskanliklarina yénlendirecektir (Genel
Mudurlik veya Bolge Mudurliginde).

o Sikayet alt proje faaliyetleriyle ilgiliyse, ILBANK Sikayet Mekanizmasi Ekibi sikayeti alt proje
seviyesinde Sikayet Mekanizmalari Gizerinden ydnetilmesi i¢in alt bor¢lulara yonlendirecektir
(sikayet yuklenici faaliyetlerinden kaynaklaniyorsa alt borglular eylemleri yuklenicilere
ybnlendirecektir). ILBANK bundan sonra ¢éziim siirecini izleyecek ve sikayetin zamaninda
ve basarili bicimde ¢6zulmesi icin gerektiginde alt bor¢lulara sipervizyon veya uygulama
destegi saglayacaktir.
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Detayli inceleme ve dederlendirme siireci sonunda sikayetin ILBANK Sikayet Mekanizmasi altinda islenmek
icin uygun olmadigina karar verilmesi durumunda (Bolim 4‘te tanimlanan Uygunluk Kriterleri uyarinca),
bagvuru sahibi derhal bilgilendirilecek ve ILBANK Sikayet Mekanizmas: altindaki siire¢ daha fazla devam
ettirilmeyecektir.

Bu adim altindaki goérevier sikayetin alinma tarihinden sonraki en fazla 10 is gilinii icinde
tamamlanacaktir.

5. Adim - Sorumlu Taraflarca Eylemin/Eylemlerin Uygulanmasi

Bir 6nceki adimda (4. Adim) sikayetin degerlendiriimesi ve eylemlerin belirlenmesinden sonra, sorumiu
kisiler/taraflar sikayetin ¢c6zim{ igin belirlenen eylemleri sikayetin alinma tarihinden sonraki en fazla 15
is gluinii icinde uygulayacaktir.

Sikayetin basvuru sahibinin tatmin olacagi bigcimde ¢éziimlenmesini glivenceye almak igin bu stire¢ boyunca
eylemi uygulayan kisiler/taraflar sikayet sahibi tarafla iletisim kurmaya ve istisarede bulunmaya devam
edecektir. Bu slre¢ icinde gerceklestirilen her turll iletisim ve istisare, uygulanan eylemler konusunda
destekleyici dokimantasyon/kanitla birlikte Sikayet Mekanizmasi Veri Tabanina kaydedilecektir.

Eylemlerin uygulanmasi ve sikayetin ¢ézimlenmesi igin gereken slrenin, gerekli eylemin dogasi veya
zamanlamasi veya ILBANK'In kontrolii disindaki faktdrler sebebiyle bu zaman gergevesini asmasi
durumunda, sikayet sahibi taraf zamaninda bilgilendirilecek ve eylem ve ¢6zimin uygulanmasi igin
gerekmesi halinde yeniden tanimlanan bir zaman c¢ergevesine sirecin yayillmasi igin sikayet sahibi tarafin
onayi aranacaktir. Bu onay Sikayet Mekanizmasi Veri Tabaninda belgelenecek ve kaydedilecektir.

6. Adim - Sikayetin Kapatilmasi

Planlanan eylemlerin tamamlanmasi Uzerine derhal sikayet sahibi tarafla istisarede bulunularak sikayetin
kapatilmasi konusunda kendisinin onayi istenecektir. Anlasma saglanmasi durumunda sikayet sahibi taraf
yazili olarak bilgilendirilecek, mimkin olan yerlerde karsilikh anlasma belgelenecek ve Sikayet
Mekanizmasi Veri Tabaninda sikayet kapatilacaktir.

Sikayetin kapatilmasi konusunda karsilikli anlagsmaya varilamazsa, basvuru sahibine diger yasal yollara
basvurma hakki oldugu bildirilecektir (agagidaki "itiraz Hakki" béliimiine bakiniz). Bu bildirimler Sikayet
Mekanizmas! Veri Tabaninda belgelenecek ve kaydedilecek ve Sikayet Mekanizmasi Veri Tabaninda
sikayet kapatilacaktir.

Gerekli eylemin dodasi, zamanlamasi veya teknik gereklilikleri (6rnegin anket, teknik degerlendirmeler vs.
ihtiyacl) sebebiyle gsikayetin alinma tarihinden sonraki 15 is glinii icinde basaril bicimde
¢6zuimlenememesi durumunda, sikayet sahibi taraf (bagvuru sahibi) buna uygun olarak bilgilendirilecek ve
ilgili sikayetin ¢6zUm{ icin karsilikli olarak uygun bir zaman g¢ergevesinin yeniden tanimlanmasi igin anlasma
saglanmasi istenecektir. Bu anlasma yazili hale getirilecek ve bagvuru sahibinin muvafakatiyle Sikayet
Mekanizmasi Veri Tabanina kaydedilecektir.

7.2. itiraz Mekanizmasi

Bir sikayet konusunda gerceklestirilen eylemler sonucunda sikayetin sahibi tarafinda memnun olacagi
sekilde g¢dziimlenememesi durumunda, ILBANK sikayet sahibi ile istisare halinde itiraz Mekanizmasi
surecinin baglatilmasini 6nerecektir. Bu mekanizmanin amaci, basvuru sahibine yargi disi slregler
Uzerinden ihtilafli sorunun ¢ézulmesi icin aracilik se¢cenegdini sunmaktir.

ILBANK Sikayet Mekanizmasi veya alt proje seviyesindeki Sikayet Mekanizmalari yargi veya idari
kanun yoluna erigsimi engellemeyecektir. Durum boyleyken itiraz Mekanizmasinin varliyi sayesinde
sikayet sahibi taraflar, Tirkiye mevzuatina uygun olarak yasal dava agilmasi dahil olmak tzere harici ¢gozim
yollarina bagvurma hakkina sahiptir.

Sikayetin tiri ve konusuna bagli olarak uygun oldugu oélgiide aracilik gorevini gergeklestirmek igin itiraz
Komitesine asagidaki taraflar dahil edilebilir:

e ILBANK Genel Mudurligi Ust Yénetim Temsilcileri
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e ILBANK Genel Midirligi UFK Kredi Risk Birimi, Teknik Midir

e ILBANK Genel Mudiirligii UFK Kredi Risk Birimi, Teknik ve C&S Ekibi - Sosyal Odak Kisisi (Sosyal
Uzman) veya sikayetin ¢6zimi konusundaki anlasmazligin alt borglu ve sikayet sahibi taraf (halk)
arasinda olmasi durumunda uygun oldugu gibi Bélge Mudurlikleri ydnetimi ve/veya sosyal personel

e Sikayetin ¢dzimi konusundaki anlasmazhdin yiklenici ve sikayet sahibi taraf (halk) arasinda
olmasi durumunda belediye/belediyeye badli idare yonetimi veya PUB personeli

e Anlasmazligin dogasi ve sikayetin konusuna bagli olarak Ugtincu taraf kuruluslardan dGgincu taraf
uzmanlar/temsilciler (etkilenen yerlesim yerlerinin muhtarlari, iige Tarim Midirliiginden toprak
uzmanlari/tarim uzmanlari, sikayet konularinin 6zelliklerine bagl olarak bagimsiz teknik veya yasal
uzmanlar, toplumsal cinsiyet uzmanlari vs. gibi).

itiraz Komitesi, sikayetin her iki tarafi da tatmin edecek bigimde g¢dziimlenmesi igin gerceklestirimesi
gereken eylemleri belirleyecek ve sorumlu taraflari tanimlayacaktir. itiraz Komitesi tarafindan énerilen
eylemler, sikayetin ¢6zimd igin eylemi gerceklestirmekten sorumlu taraf igin baglayici olacaktir.

Sikayetleri Sikayet C6ziim Mekanizmasi veya Itiraz Mekanizmasi izerinden ¢oziillemeyen bagvuru sahipleri
veya sikayetleri hassas konular barindiran basvuru sahipleri her zaman, asagidakiler gibi ilgili yasal
kuruluslara basvuruda bulunma hakkina sahiptir:

e Asliye Hukuk Mahkemeleri
e idare Mahkemesi
e Agliye Ticaret Mahkemeleri

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

itiraz Mekanizmas! altindaki her tirlii yargi sireci dahil olmak (izere tim siregler ILBANK Sikayet
Mekanizmasi ekiplerince izlenecektir.
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8. GALISANLAR ICIN SIKAYET MEKANIZMASI

Calisanlar icin Sikayet Mekanizmasi asagidakiler icin gecerli olacaktir;

e Uluslararasi Finans Kuruluslari tarafindan finanse edilen ILBANK projeleri ve alt projelerine dahil
olan Genel Mudurlik ve Bolge Mudurliklerindeki dahili ILBANK personeli ve harici danismanlar

e Uluslararasi Finans Kuruluslari tarafindan finanse edilen ILBANK projeleri ve alt projelerine dabhil
olan ve alt borglular, musavir firmalar, yikleniciler ve danismanlarin dogrudan ve sdézlesmeli
¢alisanlari dahil olmak tzere ilgili proje/alt proje personeli

Calisanlar icin Sikayet Mekanizmasi konusunda Boélim 5 ve Bolim 6‘da tanimlanan temel ilkeler ve gérevier
ve sorumluluklar gecerlidir.

8.1. Sikayet ve Coziime Kavusturma Prosediiri

ILBANK'In Caliganlar icin Sikayet Mekanizmasi adimlari asagida agiklanmistir. Bu adimlar, alt projelerle
iliskili olarak dogrudan ILBANK tarafindan alinan sikayetlerin (bu Sikayet Mekanizmasinda agiklanan
kanallar Gzerinden s6zli veya yazili olarak) nasil yonetilecegini agiklar.

PKP’leri altinda alt borglular tarafindan gelistirilecek alt proje seviyesinde Sikayet Mekanizmalari ayni sireci
benimseyecek ve bu sikayetlerin alt proje seviyesinde alt borglu PUB'leri, misavir firmalar ve yikleniciler
tarafindan nasil yonetilecegini agiklayacaktir.

ILBANK Genel Mudiirlik ve Boélge Muddrliikleri personellerinin sorumluluklari Bolim 6‘da detaylariyla
anlatiimistir. ILBANK tarafindan Sikayet Mekanizmasinin CSYS Uygulamaya Gegis Siireci ve Uygulamaya
Gegis Sireci Sonrasindaki uygulamasi sirasinda asagidakiler gegerli olacaktir.

e CSYS Uygulamaya Gegis Siireci sirasinda, ILBANK Genel Miidiirlik UFK Kredi Risk Birimi — C&S
Ekibi, ILBANK Bélge Midiirliigii — C&S Ekiplerinden alinan destekle her adim altindaki gérevlerde
liderlik edecektir.

e (CSYS Uygulamaya Gegis Sireci sonrasinda, Sikayet Mekanizmasi konusunda egitiimis ve
deneyim kazanmis olan ILBANK Bélge Mudirliigi — C&S Ekipleri gdrevieri ILBANK Genel Mudiirliik
UFK Kredi Risk Birimi — C&S Ekibi ile istisare halinde gergeklestirecektir. ideal olarak ILBANK Bélge
Mudurliga personeli alt bor¢lu C&S personeliyle is birligi halinde ¢alisarak Sikayet Mekanizmasinin
alt proje seviyesinde etkili uygulanmasini giivenceye alacaktir.

Bolim 7.1'de tanimlanan prosediir, zaman gergeveleri, gizlilik kurallari ve veri tabani kullanimi temel olarak
calisanlar igin Sikayet Mekanizmasi icin de gegerliyken bunun tek istisnasi galisanlar veya Uguncu taraflarin
saglik ve guivenligi igin dnemli riskler yaratan sorunlar/kosullarla ilgili sikayetlerdir. Bu tir sikayetler mimkun
olan yerlerde derhal ele alinacak ve yonetilecektir.

1. Adim — Calisanlar Tarafindan Sikayetin iletilmesi

UFKler (izerinden finanse edilen ILBANK alt projeleriyle ilgili calisan sikayetleri veya geri bildirimleri
ILBANK’a Tablo 5'te listelenen kanallar (izerinden génderilebilir.

ILBANK Sikayet Mekanizmasi, ¢alisanlar tarafindan tercih edilmesi halinde sikayetler ve geri bildirimlerin
isimsiz bir sekilde génderilmesi olanagini verir. Bu durumda calisanlar herhangi bir geri bildirim alma ve
Sikayet Mekanizmasi surecinin sonucu hakkinda bilgilendiriime hakkina sahip olmayacaktir.

Tablo 5 — Cahsanlara Agik Sikayet ve Geri Bildirim Gonderme Kanallari

Sikayeti Alan Sikayet ve Geri Bildirim |Bilgi

Taraf Gonderme Kanallari

iLBANK Genel internet Sitesi https://www.ilbank.gov.tr/form/bilgiedinmeuluslararasi
Mudiirliik E-posta etikuidb@ilbank.gov.tr
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Sikayeti Alan
Taraf

Sikayet ve Geri Bildirim
Gonderme Kanallari

Bilgi

Sikayet kutulari ve formlari

ILBANK Uluslararasi lligkiler Dairesi Bagkanliginda yerlestirilen
posta kutulari (génderilme sirasinda gizliligin glivenceye alindigi
yerler)

Sahsen

ILBANK Genel Miidiirligi Ust Yénetim veya UFK Kredi Risk Birimi
— Sosyal Odak Kisisine bireysel bagvurular

iLBANK Bolge internet Sitesi https://www.ilbank.gov.tr/form/bilgiedinmeuluslararasi

Mudirliikleri E-posta etikuidb@ilbank.gov.tr

(18 ilde) Sahsen Bolge Mudurliigl Yonetimi veya ILBANK Genel Midurlik UFK
Kredi Risk Birimi — Sosyal Odak Kisisine bireysel bagvurular

Alt borglular Sikayet Mekanizmasi dahil | Sikayet Mekanizmasi dahil alt proje seviyesindeki PKP’lerde alt

lizerinden alt proje seviyesindeki bor¢lu PUB’leri tarafindan belirlenmek tizere su adreste mevcut:

PKP’lerde alt borglu
PUB’leri tarafindan
belirlenecek e-posta,
telefon numarasi vs.

https://www.ilbank.gov.tr/iletisim/bolge-mudurlukleri

Sahsen

ilgili belediye/belediyeye bagli idare ofislerinde (PUB Yénetimi
veya Sosyal Personele) veya ILBANK Genel Midirlik UFK Kredi
Risk Birimi — Sosyal Odak Kisisine bireysel basvurular

Musavir Firmalar
lizerinden

(her bir alt projede
ilgili alt borglu
tarafindan
gobrevlendirilecek)

Sikayet Mekanizmasi dahil
alt proje seviyesindeki
PKP’lerde alt borglu
PUB’leri tarafindan
belirlenecek ve galisanlara
aciklanacak e-posta ve
telefon numarasi

Sikayet Mekanizmasi dahil alt proje seviyesindeki PKP’lerde alt
borglu PUB’leri tarafindan belirlenmek tzere.

Sahsen

Yénetime veya saha ofislerindeki C&S ve iSG personeline bireysel
basvurular.

ilgili belediye/belediyeye bagli idare ofislerinde (PUB Yénetimi veya
Sosyal Personele) veya ILBANK Genel Miidiirliik UFK Kredi Risk
Birimi — Sosyal Odak Kisisine bireysel basvurular

Sikayet kutulari ve formlari

Sikayet ve geri bildirim kutulari ve formlari, misavir firmalar
tarafindan (ilgili alt borglular adina) saha ofislerine, ¢calisma
alanlarina ve/veya barinma ve sosyal tesislere yerlestirilecek ve
muhafaza edilecektir.

Sikayet ve geri bildirim formlar ayni zamanda musavir firma
personelinin mobil araglarinda da mevcut olacaktir.

Yiikleniciler
tizerinden

Sikayet Mekanizmasi dahil
alt proje seviyesindeki
PKP’lerde alt borglu
PUB’leri tarafindan
belirlenecek ve galiganlara
aciklanacak e-posta ve
telefon numarasi

Sikayet Mekanizmasi dahil alt proje seviyesindeki PKP’lerde alt
borglu PUB’leri tarafindan belirlenmek tzere.

Sahsen

Yiklenici veya misavir firmalarin ydnetimine veya saha
ofislerindeki C&S ve ISG personeline bireysel bagvurular.

ilgili belediye/belediyeye bagli idare ofislerinde (PUB Yénetimi veya
Sosyal Personele) veya ILBANK Genel Midiirliik UFK Kredi Risk
Birimi — Sosyal Odak Kisisine bireysel bagvurular
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Sikayeti Alan
Taraf

Sikayet ve Geri Bildirim
Gonderme Kanallari

Bilgi

Sikayet kutulari ve formlari

Sikayet ve geri bildirim kutulari ve formlari, misavir firmalar
tarafindan (ilgili alt borglular adina) saha ofislerine, ¢calisma
alanlarina ve/veya barinma ve sosyal tesislere yerlestirilecek ve
muhafaza edilecektir.

Sikayet ve geri bildirim formlar ayni zamanda musavir firma
personelinin mobil araclarinda da mevcut olacaktir.

Cumhurbagkanligi
iletisim Merkezi
(CIMER)®8

internet Sitesi

WWW.cimer.gov.tr

Telefon (Cagri Merkezi)

150

Telefon Numarasi

+90 312 525 55 55

Faks Numarasi

+90 312 473 64 94

Resmi Yazi

Tiirkiye Cumbhuriyeti lletisim Baskanhigi adresine mektup

Sahsen

Valilik, Bakanlik ve Kaymakamliklarda halkla iligkiler masalarina
bireysel basvuru

Yabancilar iletigim
Merkezi (YIMER)®

internet Sitesi

Www.yimer.qov.tr

Telefon (Cagri Merkezi)

157

Telefon Numarasi

+90 312 157 11 22

Faks Numarasi

+90 312 920 06 09

Resmi Yazi

Tirkiye Cumbhuriyeti iletisim Baskanligi adresine mektup

Sahsen

Tirkiye Cumhuriyeti Goég idaresi Genel Miidiirliiine bireysel
basvurular

2. Adim - iLBANK Tarafindan Sikayetin Kaydinin Alinmasi

Bolum 7.1°'deki 2. Adim altinda tanimlanan prosedlr ve zaman gergeveleri prensipte gegerlidir.

ILBANK, alt kredi anlagmalari Gizerinden sikayetlerin génderilmesi icin kullanilabilir kanallar hakkindaki
bilgilerin galigsanlara alt bor¢lular, musavir firmalar ve/veya insaat yuklenicileri tarafindan (hangisi isverense)
ise alim zamaninda ILBANK CSYS Prosediirii uyarinca verilecek ise Girig Egitimi (izerinden veriimesini
glivenceye alacaktir.

3. Adim - ILBANK Tarafindan Sikayetin Siniflandiriimasi ve Alindiginin Onaylanmasi

Bolim 7.1'deki 3. Adim altinda tanimlanan prosedtir ve zaman gergeveleri prensipte gegerlidir. Caliganlarin
uygun sikayetleri ILBANK Sikayet Mekanizmasi Ekibi tarafindan siddetleri, sikliklari ve hassasiyetlerine gére
Tablo 6'te belirtilen iki kategoriden biri icinde siniflandirilacaktir.

Tablo 6 — Calisan Sikayetlerinin Siniflandirniimasi

Kategori  Agiklama Sorumlu Taraf
Derhal bir yanit verilebildiginde ve/veya ILBANK Sikayet .
Mekanizmasi Ekibi ve alt borglu PUB'leri — Sikayet .
Mekanizmasi odak kisisinin (veya alt borglular adina
musavir firmalar veya yukleniciler) halihazirda ¢6zim

Uzerinde c¢alisiyor oldugu durumlarda

1. Seviye SM Ekibi

Sikayet Mekanizmasi igin alt
borglu PUB'leri — Odak kisisi

veya alt borglular adina musavir firmalar

veya yukleniciler

18 CIMER, Tiirk vatandaslari, tiizel kisiler ve yabancilar igin merkezi bir sikayet sistemidir. CIMER, proje ve alt proje ile ilgili sikayet ve
geri bildirimlerini dogrudan devlet yetkililerine iletmek icin alternatif ve iyi bilinen bir kanal olarak proje ve alt proje paydaslarina agik
olacaktir. CIMER, ILBANK Sikayet Mekanizmasini tamamlayacaktir.

9 YIMER, Tirkiye'deki yabancilar icin merkezi bir sikayet sistemidir. YIMER, proje ve alt proje ile ilgili sikayet ve geri bildirimlerini
dogrudan devlet yetkililerine iletmek icin alternatif ve iyi bilinen bir kanal olarak proje ve alt proje paydaslarina agik olacaktir. YIMER,
ILBANK Sikayet Mekanizmasini tamamlayacaktir.
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Kategori  Agiklama Sorumlu Taraf

2. Seviye Alt projeyi tehlikeye atabilecek veya itibar riskleri . SM Ekibi
olusturabilecek tekrarlayan, kapsamli ve yiksek profilli . Sikayet Mekanizmasi igin alt
sikayetler borclu PUB'leri — Odak kisisi
. veya alt bor¢lular adina mugavir
firmalar veya ylkleniciler
. Etik Kurulu
. Harici Uzmanlar (gerektiginde)

4. Adim - Sikayetin Degerlendirilmesi ve Eylemlerin Belirlenmesi

Bolim 7.1°'deki 4. Adim altinda tanimlanan prosedlr ve zaman ¢ergeveleri prensipte gegerlidir.

5. Adim - Sorumlu Taraflarca Eylemin/Eylemlerin Uygulanmasi

Bolum 7.1°'deki 5. Adim altinda tanimlanan prosedlr ve zaman gergeveleri prensipte gegerlidir.

Calisanlar veya Uguncu taraflarin saghk ve guvenligi Gzerinde énemli riskler yaratan sorunlar/kosullar ile
ilgili sikayetler. Bu tir sikayetler miimkuin olan yerlerde derhal ele alinacak ve yOnetilecektir.

6. Adim - Sikayetin Kapatilmasi

Bolum 7.1'deki 6. Adim altinda tanimlanan prosedur ¢ergeveleri prensipte gecerlidir.

e Alt borclu PUB’si tarafindan ¢ézilmesi gereken sikayet, sikayetin alindig tarihten itibaren 15 is
giinii igerisinde ¢oziilmezse, Sikayet Mekanizmasi icin PUB — Odak Kisisi sorunu iLBANK Genel
Madarliga Kredi Risk Birimi — Sosyal Odak Kisisine ydnlendirecektir. Bu birim de sikayeti ele almak
ve ¢bzmek ve sikayet sahibi ¢alisani mumkin oldugunca hizl bir sekilde bilgilendirmek igin ilgili
taraflarla birlikte calisacak/koordinasyon saglayacaktir.

e Yuklenici tarafindan ¢ozilmesi gereken sikayet, sikayetin alindigi tarihten itibaren 15 is giinii
icerisinde ¢ozlilmezse, Yuklenici (veya dogrudan sikayet sahibi taraf) sorunu Sikayet Mekanizmasi
icin alt borglu PUB - Sosyal Odak Kisisine yonlendirecektir, bu birim de sikayeti ele almak ve ¢dzmek
ve sikayet sahibi galisani mimkin oldugunca hizl bir sekilde bilgilendirmek igin ilgili taraflarla
birlikte ¢calisacak/koordinasyon saglayacaktir.

Gerekli eylemin dogasi, zamanlamasi veya teknik gereklilikleri (6rnegin anket, teknik degerlendirmeler vs.
ihtiyacl) sebebiyle sikayetin, alinma tarihinden sonraki 15 is glini icinde basarili bigimde
¢6zimlenememesi durumunda, sikayet sahibi taraf (bagvuru sahibi) buna uygun olarak bilgilendirilecek ve
ilgili sikayetin ¢6zimd igin karsilikli anlasilan bir zaman g¢ergevesinin yeniden tanimlanmasi igin anlagsma
saglanmasi istenecektir. Bu anlasma yazili hale getirlecek ve bagvuru sahibinin izniyle Sikayet
Mekanizmasi Veri Tabanina kaydedilecektir.

8.2. litiraz Mekanizmasi

Bir sikayet konusunda gerceklestirilen eylemler sonucunda sikayetin sikayet sahibi ¢alisanin memnun
olacag sekilde ¢éziimlenememesi durumunda, ILBANK sikayet sahibi ile istisare halinde itiraz Mekanizmasi
sUrecinin baglatilmasini 6énerecektir. Bu mekanizmanin amaci, basvuru sahibine yargi disi suregler
Uzerinden ihtilafli sorunun ¢ézulmesi icin aracilik se¢genegini sunmaktir.

ILBANK Sikayet Mekanizmasi veya alt proje seviyesindeki Sikayet Mekanizmalar yargi veya idari
kanun yoluna erigsimi engellemeyecektir. Durum boyleyken itiraz Mekanizmasinin varliyi sayesinde
sikayet sahibi calisanlar, Turkiye mevzuatina uygun olarak yasal dava agilmasi dahil olmak lzere harici
¢6zum yollarina bagvurma hakkina sahiptir.
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Sikayetin tiirii ve konusuna bagli olarak uygun oldugu 6lgliide aracilik gérevini gergeklestirmek igin itiraz
Komitesine asagidaki taraflar dahil edilebilir:

e [LBANK Genel Mudirlitk Ust Yénetimi
e ILBANK Genel Miidirliigii UFK Kredi Risk Birimi, Teknik Madiir

e ILBANK Genel Mudiirligii UFK Kredi Risk Birimi, Teknik ve C&S Ekibi - Sosyal Odak Kisisi (Sosyal
Uzman) veya sikayetin ¢6zimu konusundaki anlasmazligin alt borglu ve sikayet sahibi taraf (halk)
arasinda olmasi durumunda uygun oldugu gibi Bélge Mudurliikleri ydnetimi ve/veya sosyal personel

e Sikayetin ¢dzimi konusundaki anlasmazhidin yiklenici ve sikayet sahibi taraf (halk) arasinda
olmasi durumunda belediye/belediyeye bagli idare yonetimi veya PUB personeli

e Anlasmazligin dodasi ve sikayetin konusuna bagl olarak Gglnci taraf kuruluglardan Gglinci taraf
uzmanlar/temsilciler (sikayet konularinin 6zelliklerine bagli olarak badimsiz teknik veya yasal
uzmanlar vs. gibi).

itiraz Komitesi, sikayetin her iki tarafi da tatmin edecek bigimde ¢dziimlenmesi igin gerceklestirimesi
gereken eylemleri belirleyecek ve sorumlu taraflari tanimlayacaktir. itiraz Komitesi tarafindan énerilen
eylemler, sikayetin ¢6zimu igin eylemi gerceklestirmekten sorumlu taraf igin baglayici olacaktir.

Sikayetleri Sikayet Céziim Mekanizmasi veya itiraz Mekanizmasi lizerinden ¢dzilemeyen basvuru sahipleri
veya sikayetleri hassas konular barindiran basvuru sahipleri her zaman, asagidakiler gibi ilgili kuruluglara
basvuruda bulunma hakkina sahiptir:

e is Mahkemeleri

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

itraz Mekanizmasi altindaki her tiirlii yargi sireci dahil olmak Uzere tiim sirecler ILBANK Sikayet
Mekanizmasi ekiplerince izlenecektir.
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9. FINANSMAN SAGLAYAN ULUSLARARASI FINANS
KURULUSLARININ SIKAYET GOZUM SISTEMI

ILBANK projelerine finansman saglayan UFK’lerin de sikayet ¢dziim sistemine sahip olabilir.

Diinya Bankasi (DB) tarafindan finanse edilen iILBANK projelerinde, DB destekli bir projeden olumsuz
etkilendiklerine inanan topluluklar ve bireyler, sikayetlerini proje dizeyindeki mevcut sikayet
mekanizmalarina veya DB’nin Sikayet C6zim Servisine iletebilirler. Bu servis, alinan sikayetlerin, projeyle
ilgili endiseleri gidermek igin derhal incelenmesini saglamaktadir. Projeden etkilenen topluluklar ve bireyler,
sikayetlerini, DB’nin politika ve prosedirlerine uymamasinin bir sonucu olarak zararin olusup olusmadigini
veya olugabilecegini ya da olusmayacagdini belirleyen DB’nin bagimsiz Teftis Paneline iletebilir. Sikayetler,
endiseler dogrudan DB’nin dikkatine sunulduktan ve Banka Ydnetimine yanit verme firsati verildikten sonra
herhangi bir zamanda iletilebilir.

Sikayetlerin  DB’nin  kurumsal Sikayet Co6zim Servisine nasil iletilecegi hakkinda bilgilere
http://www.worldbank.org/en/projects-operations/products-and-services/grievance-redress-service
adresinden ulasilabilmektedir.

Projeden etkilenen topluluklar veya bireyler sikayetlerini DB Bagimsiz Teftis Paneli’'ne de iletebilirler, burada
sikayeti yapan kisinin veya toplulugun bir veya daha fazla DB performans kriterinin ihlali sebebiyle zarar
gorip goérmedigi belirlenir. Panel, alinan sikayetlerle ilgili endiselerini dogrudan DB’ye’ iletebilir. Bu
asamada, DB’nin sikayetlere yanit verme firsati olacaktir. Sikayetlerin DB Teftis Paneline nasil iletilecegi
hakkinda bilgilere www.inspectionpanel.org adresinden ulasilabilmektedir.

10. HASSAS SIKAYETLERIN YONETIMI iCiN SIKAYET MEKANIZMASI

Hassas sikayetlerin yonetimi sireci, ILBANK Sosyal Odak Kisisi tarafindan sikayetin hassas olarak
siniflandiriimasi Gzerine Etik Kurulu (EK) tarafindan baslatilacaktir. Etik Kurulu gérev ve sorumluluklari
Bolim 6.3‘te aciklanmistir.

Sikayet sahibi taraf, Tirk Anayasas! altinda gizli kalma hakkina ve her zaman mahkemeye basvurma
hakkina sahiptir (4857 sayili Tirk is Kanunu ve 4721 sayili Tirk Medeni Kanunu uyarinca).

Alt Borglu personeli ve alt proje calisanlari, hassas sikayetler durumunda ILBANK Genel Mudirltugi
merkezli Etik Kurulu ile (e-posta yoluyla) dogrudan iletisim kurabilecektir.

e Bir alt proje calisaninin isyerinde taciz, korkutma, istismar, siddet, ayrimcilik veya adaletsizlik gibi
ciddi bir kéti muameleye maruz kalmasi durumunda, ¢alisan durumu sézlu veya yazili olarak
dogrudan Yukleniciye veya Musavir Firmaya veya Alt Bor¢lu PUB'lerine bildirebilir. YUklenici
tarafindan alindigi takdirde dosya derhal Masavir Firma ve Alt Bor¢lu PUB'lerine ydnlendirilecektir.
Alt Bor¢lu calisanin gizliligi ve isminin gizli tutulmasina saygi gostererek dosyayi derhal
sorusturacaktir.

e Alt Bor¢lunun dogrudan bir ¢alisaninin veya sivil memurunun ciddi bir sikayeti olmasi durumunda,
personel Sikayet Mekanizmasi i¢in Odak Kisisiyle dogrudan sdzli veya yazili olarak iletisim
kurabilir.

e Alinan tiim sikayetler dosyalanacak ve gizli tutulacaktir. istatistiksel amaglarla, dahil olan kisilerin
tanimlanmasindan kaginmak icin dosyalar isimsizlestirilecek ve bir araya getirilecektir.

isyerinde toplumsal cinsiyete dayali siddet (TCDS), cinsel sémiirii ve istismar/cinsel taciz (CSI/CT) ile ilgili
vakalar i¢in veya alt proje uygulamasinda/ alt proje sahalarinda her tirli potansiyel ¢ocuk istismari igin,
sikayet Sosyal Odak Kisisi (ILBANK Genel Midiirliigii merkezli) tarafindan ilgili yasal mercilere veya hizmet
saglayicilara yonlendirilecektir.
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ILBANK Genel Mudiirligii UFK Kredi Risk Birimi — C&S Ekibi icinde bulunan sosyal uzmanlar, Bélge
Mudurlklerindeki sosyal personel ve alt borglu PUB'leri — Sikayet Mekanizmasi i¢cin Odak Kisisi her zaman
bu tir hizmet saglayicilari ve destek merkezlerinin guincel listelerini tutacaktir).

10.1. ilkeler

Etik Kurulunun sorusturmasina yon veren temel ilkeler su sekildedir:
e Magdur oldugu iddia edilen kiginin korunmasi
e Suglanan kisinin masumiyet karinesinin korunmasi
o Gizlilik
e Tarafsizlik

e Gerekli 6zen

10.2. Siireg

Her sorusturma en az iki Etik Kurulu Uyesi tarafindan yuritilecektir. Gerekirse, her bir vakanin kendi gizlilik
kosullarini géz 6niinde bulundurarak, vakayla ilgili uzmanlardan kurum i¢i veya kurum digi danismanlik talep
edeceklerdir. Bu uzmanlar havuzu érnegin bir isyeri toplumsal cinsiyet uzmani, bir bilisim teknolojileri
uzmani ve/veya bir hukuk uzmani igerebilir. Bu teknik kisilere ya danisman olarak danisilacak ya da
durumun gerektirdigi hallerde kalici Uyelerle birlikte sorusturmay ylritebileceklerdir.

Sorusturma tamamlandiktan sonra nihai sonuglar Etik Kurulu iginde ve gerekmesi halinde ilgili ILBANK daire
baskanliklarindaki yénetim personeliyle tartisilir. Yaptinm siireci, ilgili ILBANK kilavuz ilkelerine uygun
olacaktir ve kararlar Etik Kurulu temsilcileriyle istisare halinde ILBANK icindeki yetkili personel tarafindan
alinacaktir.

Bir Etik Kurulu Uyesine karsi sikayette bulunulursa, sorusturma ve karar stirecinde bu Gyenin bagka bir ilgili
yonetici veya uzman ile degistiriimesi gerekecektir.

e igili proje personelinden alinan gikayetin hassas konular igermesi durumunda, derhal anonimlik
ve gizlilik guvencesi ile Sikayet Mekanizmasi Ekibi tarafindan Etik Kuruluna ydnlendirilecektir.
isci/personel sikayetlerinin degerlendirme siiresi dis paydas sikayet/geri bildirimleri ile ayni
olacaktir.

e Bir Sikayet Mekanizmasi Ekibi Uyesine kargi sikayette bulunulursa, sorusturma ve karar surecinde
bu tyenin baska bir ilgili ydnetici veya uzman ile degistiriimesi gerekecektir.

10.3. Zaman Cizelgesi

Etik Kurulu, hassas bir sikayetin alinmasindan itibaren 48 saat icinde toplanacaktir. Cocuk istismari veya
CSI/CT ile ilgili durumlarda, séz konusu sikayet derhal Aile ve Sosyal Hizmetler Bakanligi ve Savcilik gibi
yasal mercilere yonlendirilecektir. Devam eden sure¢ Etik Kurulu tarafindan takip edilecek ve Sikayet Kayit
Yazilimimda gizli bir sekilde rapor edilecektir.

Konu ceza gerektiren bir sug teskil ediyorsa, Etik Kurulunun durumu derhal ilgili kamu otoritelerine gdnderme
sorumlulugu vardir. Ancak, iddialarin saglam temellere dayanip dayanmadigina iliskin delil toplamak
amaciyla paralel olarak bir i¢ sorusturma ylrutulecektir.

Sikayet Mekanizmasi Ekibi, sorusturmanin ilerleyisi hakkinda Etik Kurulu ile birlikte islemler yirutir ve
topluluk Uyesini/Gyelerini dizenli olarak bilgilendirir. Hassas sikayetler icin ilk sorusturma Etik Kurulu
tarafindan 5 ig glinii icinde tamamlanacaktir ve tim sorusturma en geg bir ay igcinde tamamlanacaktir.
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11. IZLEME VE RAPORLAMA

11.1. izleme

Sikayet Mekanizmasi uygulamasinin etkililigi ve.uygulamanln ILBANK taahhiitlerine uygunlugu, sosyal ve
gerekirse gevre uzmanlarindan destek alinarak ILBANK Genel Midurligid - UFK Kredi Risk Birimi, Teknik
ve C&S Ekibindeki Sosyal Odak Kisisi tarafindan izlenecek ve degerlendirilecektir.

ILBANK Sikayet Mekanizmasi Ekibi alt kredi siireleri boyunca finansman saglanan faaliyetlerin C&S
performansini periyodik olarak izleyecektir (alt projelerin ingaat ve isletme asamalarini kapsayacak
bigimde). Bunun amaci, alt proje siipervizyonu kapsaminda ILBANK'In C&S ydnetimi basgarisini
degerlendirebilmesi icin Sikayet Mekanizmasi uygulama performansi dahil olmak Ulzere alt proje
uygulamasinin kilit C&S unsurlari hakkinda bilgi saglanmasi, ulusal mevzuat ve finansman saglayan
UFK’lerin C&S gerekliliklerine gére her tirli uygunsuzlugun tespitinin ve duzeltiimesinin glvenceye
alinmasi, spesifik yénetim stratejileri gerektiren kosullarin erken tespitinin saglanmasi ve gerektiginde teknik
destek ve sUpervizyonun saglanmasidir.

Alt projelerin insaat ve isletme asamalari sirasinda C&S risk kategorilerine baglh olarak C&S izlemesi sikhgi
ILBANK Cevresel ve Sosyal Siipervizyon, izleme ve Raporlama Prosediirii iginde agiklanmistir.

Onemli izleme gdstergeleri asagidakileri kapsayacak ancak bunlarla sinirli olmayacaktir (halk ve calisan
sikayetleri igin ayri ayri):

e ILBANK projeleri ve alt projeleri basina sikayet sayisi

e Sikayetlerin/geri bildirimlerin konusuna goére sikayet sayisi (6rnegin guriltl, toz, araziye zarar
verme, kamulastirma, trafik, saglk ve givenlik)

o Faaliyetleri, sikayetlerin/geri bildirimlerin sebebi olan taraf bagina sikayet/geri bildirim sayisi
(6rnegin ILBANK, alt borglu, yiiklenici vs.)

e Yerlesim yeri bagina sikayet/geri bildirim sayisi

¢ Fiili durum basina sikayet/geri bildirim sayisi (kapali, agik, devam eden)

e Acik ve devam eden sikayetler igin eylemlerin uygulanma durumu konusunda bilgiler
e Zaman iginde sikayetlerde/geri bildirimlerde gortlen trendler

e Ortalama sikayet ¢6zimleme siresi

 ligili alt projede ve/veya tim ILBANK alt projelerinde gelecekteki tekrarlari énlemek veya kisitlamak
icin oneriler/stratejiler.

ILBANK ve alt borglular tarafindan yiiritilecek periyodik C&S izlemesinin yani sira, alt projeler devletin
yetkili makamlari??, finansman saglayan UFK’ler veya diger lglincl taraf paydaslari tarafindan rutin veya
rutin olmayan dokiiman incelemelerine ve/veya saha ziyaretlerine tabi tutulabilir ki bunlarin prosedurleri bu
ILBANK Sikayet Mekanizmasi kapsaminda degildir ancak alt projelerde Sikayet Mekanizmasi
uygulamasinin izlenmesini igcerebilir.

2 Cevresel Etki Degerlendirmesi (CED) Yoénetmeligi'nin 18. Maddesine goére, hakkinda “CED Olumlu” veya “CED Gerekli Degildir”
karari verilmis olan projelerin CED Raporu (“CED Olumlu” kararinin temelini olusturur) veya Proje Tanitim Dosyasi (PTD) (“CED
Gerekli Degildir” kararinin temelini olusturur) igindeki taahhditlerin yerine getirilip getiriimedigini Cevre, Sehircilik ve Iklim Degisikligi
Bakanhgi (CSIDB) izler, kontrol eder ve denetler. Yénetmelige gére ayrica proje sahiplerinin, CSIDB tarafindan yetkilendirilmis ve
projenin CED Raporunun hazirlanmasina dahil olmamis yetkin kuruluslar/organizasyonlar tarafindan Proje ilerleme Raporunun
hazirlanmasini saglamalari, raporlari CSIDB’ye Bakanhigin elektronik sistemi (izerinden sunmalari ve denetimler sirasinda raporlari
CSIDB’ye sunmalari gerekmektedir. Hakkinda “CED Olumiu” veya “CED Gerekli Degildir” karari alinmis bir projenin CED Raporu veya
projenin PTD’si igine dahil edilen taahhiitlere uymadiginin tespit edilmesi halinde, CSIDB/CSIDIM proje taahhiitlerine uygunlugun
saglanmasi igin bir yillik ve tek seferlik bir mihlet verir. Uygunlugun bu siire icinde saglanmamasi durumunda, yikumlilikler yerine
getirilene kadar yatirnm durdurulur. 2872 sayili Cevre Kanunu'nun ilgili htkumleri uygulanir.
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11.2. Raporlama

ILBANK Cevresel ve Sosyal Siipervizyon, izleme ve Raporlama Prosediirii icinde ortaya kondugu gibi,
ILBANK Genel Mudirligii UFK Kredi Risk Birimi — C&S Ekibi, gerceklestirilecek olan alt proje izleme
faaliyetlerinin sonucuna dayali olarak C&S prosediirleri dahil CSYS’nin uygulanmasi konusunda asagidaki
dis ve i¢ paydaslara periyodik raporlar génderecektir. Bu periyodik raporlar UFK’ler Kuruluslari Gizerinden
ILBANK tarafindan finanse edilen alt projelerin Sikayet Mekanizmasi uygulamasinin bir 6zetini de
icerecektir:

e Finansman saglayan UFK’lere Periyodik Cevresel ve Sosyal Performans Raporlamasi
e ILBANK Ust Yénetimine Periyodik C&S ilerleme Raporlamasi
e Paydaslara Yapilacak olan Periyodik C&S Raporlama

Alt borglular icin ILBANK Cevresel ve Sosyal izleme ve raporlama gereklilikleri, ILBANK Cevresel ve Sosyal
Siipervizyon, izleme ve Raporlama Prosediirii icinde tanimlanmistir. Alt borglular tarafindan ILBANK’a
génderilecek periyodik C&S izleme raporlar, digerleri arasinda, UFKler (izerinden ILBANK tarafindan
finanse edilen alt projelerde SM uygulamasi konusunda 6nemli bilgileri de icerecektir.

S0z konusu raporlar sikayetlerle ilgili bilgileri sadece gerektigi kadar igerecek, Sikayet Mekanizmasini
kullanan kigilere ait kigisel bilgiler gizli kalacak ve bu raporlarda kesinlikle paylasilmayacaktir.

Ozellikle finansman saglayan UFK’lere periyodik Cevresel ve Sosyal Performans Raporlamasi asagidakileri
gerceklestirecektir:

e Bolim 10.1 icinde listelenen énemli gdstergelerin izlemesine dayali olarak ILBANK Sikayet
Mekanizmasi uygulamasindaki ilerleme hakkinda bilgi saglanmasi (alt bor¢lular, misavir firmalar
ve yukleniciler tarafindan alt proje seviyesinde Sikayet Mekanizmasi uygulamasi dahil).

e UFKler lizerinden finanse edilen ILBANK projeleri ve alt projelerinde trendlerin anlasiimasi ve
dizeltici aksiyonlar ve ihtiyat dnlemlerinin planlanmasi igin sikayetler ve geri bildirimlerin istatistiksel
ve niteliksel bir analizinin saglanmasi.

e UFK’ler lizerinden finanse edilen iILBANK projeleri ve alt projelerinin kalitesinde iyilestirme icin bir
o6grenme araci olarak islev goértlmesi.

Her raporun igerigi ve sikligi dahil olmak lizere periyodik raporlama detaylari ILBANK Cevresel ve Sosyal
Slpervizyon, izleme ve Raporlama Prosediirii iginde verilmigtir.
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12. ADAPTASYON SURECI

Sikayet Mekanizmasi ILBANK Genel Midiirligii UFK Kredi stk Birimi — C&S ekibi tarafindan hazirlanmig
ve Teknik Muadir tarafindan onaylanmistir. Uluslararasi lligkiler Dairesi Bagskani ve Genel Mudir
Yardimcisinin imzalamasindan sonra yurarlige girer.

Sikayet Mekanizmasi ILBANK Uluslararasi iligkiler Dairesi'nin internet sitesinde ingilizce ve Tiirkge olarak
tim paydaslarin erisimine agik olacaktir, béylece ILBANK personelinin yani sira harici kullanicilarin erigimi
de saglanacaktir.

Bu Sikayet Mekanizmasinin bir 6zeti, uygun iletisim yontemleri ile tim paydaslara en erisilebilir ve agik
sekilde iletilecektir. Bu yontemler:

e ILBANK internet sitesinde aciklama
e Brosir ve elilanlari
e Yz ylze gérismeler

e ILBANK personeli ve ilgili Bélge Midirlikleri personelleri igin ILBANK Genel Midurligi
Uluslararasi iligkiler Dairesi Bagkanliginin iginde dahili bildiri

e Alt Borglu personeli igin alt borglu PUB'leri icinde dahili bildiri
e E-posta

Tim ILBANK personeline ise Girig Egitiminde Sikayet Mekanizmasi tanitilacaktir. ILBANK Genel Mudirligi
UFK Kredi Risk Birimi — C&S Ekibi ve Sikayet Mekanizmasi uygulamasindan sorumlu olacak ilgili Bolge
Mudiirliikleri personelleri, bu mekanizmayi yénetmek, izlemek ve siirdiirmek icin ILBANK CSYS Egitim
Prosedlrl dogrultusunda ek egitim alacaktir.

Sikayet Mekanizmasi uygulamasindan sorumlu alt borglu PUB Personeli de ILBANK CSYS Egitim
Proseduirt dogrultusunda ilgili egitimi alacaktir.
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EKLER

Ek A — Sikayet Mekanizmasi Veri Tabani (yazilima entegre edilecek)

Date of Last Revision

(Son Revizyon Tarihi)

Person who made the Last Revision
(Son Revizyonu Yapan Kisi)

Part A. General Information

Genel Bilgiler

A.2. Grievance / Feedback
Registration
(Sikayet / Geri Bildirimin Kayd!)

A.l. Grievance / Feedback Receipt
(Sikayet /Geri Bildirimin Alinisi)

A.3. Relevance to ILBANK Projects/
Subprojects
(ILBANK Proje /
Alt-projeleri ile llgisi)

A.4. Information on the Aggrieved Party
(Sikayet /Geri Bildiri Sahibine lligkin Bilgiler)

Grievance | Date of Party who Name of the Position of Method of Date of Name of the ILBANK ILBANK Subproject Stakeholder Name of the Gender of Contact
Ref. No. Grievance/ Received the | Personnel the Grievance/Feedback | Grievance/ Personnel Project in Subprojectin | component/ Category of Aggrieved Aggrieved Information of
Sikayet Feedback Grievance who Personnel Submission Feedback who relation to relation to activity in Aggrieved Party Party Aggrieved
Referans Filed by the Feedback Received the | who (ILBANK website, Registered in | Registered the the relation to Party Sikayet/Geri Sikayet/Geri Party (If the
No. Grievance / Sikayet/Geri Grievance / Received the | Grievance Form, ILBANK the Grievance / Grievance / the Sikayet/Geri Bildirim Bildirim grievance is
Feedback Bildirimi Alan Feedback Grievance / Community Database (if Grievance/ Feedback Feedback Grievance/ Bildirim Sahibinin ismi | Sahibinin submitted
Holder Taraf (Sikayet/Geri Feedback Meeting, Telephone, | different) Feedback in Sikayet/Geri (Sikayet/Geri Feedback sahibinin Cinsiyeti anonymously,
(Aggrieved Bildirimi Alan (Sikayet/Geri Oral, etc.) Sikayet/Geri the Database | Bildiriminilgili | Bildiriminilgili | (Sikayet/Geri | Paydas please
Party) Personelin Bildirimi Alan Sikayet/Geri Bildirimin Sikayet/Geri oldugu oldugu Bildirimin ilgili | Kategorisi indicate)
Sikayet/Geri Ismi) Personelin Bildirimin Paylasiima | ILBANK Bildirimi ILBANK ILBANK oldugu alt- Sikayet/ Geri
Bildirimin Pozisyonu) Yéntemi (ILBANK Veritabanina Veritabanina Projesi/Alt- Projesi/Alt- proje unsuru/ Bildirimde
Yapildigi internet sitesi, Sikayet | Islendigi Tarih | Kaydeden projesi projesi) faaliyet) Bulunan
Tarih Formu, Toplantilar, (Farkli ise) Personelin Paydasin
Telefon, S6zli, v.b.) Ismi lletisim Bilgileri
(Sikayet
anonim
segenedi ile
paylasildi ise,

liitfen belirtiniz)
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Part B. Information on the Grievance/Feedback

Sikayet/Geri Bildirim ile ilgili Bilgileri
B.1. Grievance / Feedback Description

B.2. Need for

(Sikayet / Geri Bildirimin T arifi)

Follow-up Action
(Aksiyon Gerekliligi)

Type of Grievance / Feedback
(such as Grievance, Comment,
Recommendation, Request,
Question)

Geri Bildirimin Tipi (Sikayet, Yorum,
Istek, Soru)

Party whose activities Have
Caused the Grievance / Feedback
(such as ILBANK, Municipality,
Municipal Utility, Construction
Contractor, Sub-contractor, Third-
party, etc.

Faaliyetleri Sikayete Neden Olan
Taraf (6rn. ILBANK, Belediye, Idare,
Ingaat Yiiklenicisi, Altyiiklenicisi,
Uglincii Taraflar)

Subject of the Grievance /
Feedback
Geri Bildirimin Konusu

Location of Grievance / Feedback
Received

Sikayet / Geri Bildirim in Alindigi
Yerlesim

Detailed Description of the
Grievance/

Feedback

Sikayet/Geri Bildirimin Detayli Tarifi

Is Grievance Resolved through
Immediate Action or Is Follow-up
Action Required?

Sikayet Derhal Alinan Aksiyonlar ile
Céziime Ulasti mi yoksa llave
Aksyion Gerekli mi?

Part C. Follow-up Actions Taken/To be Taken
Alinan/Alinacak Aksiyonlar
C.2. Completion Date for Action

C.1. Description of the Action
(Aksiyonun Tarifi) (Aksiyon Tamamlanma Tarihi)

If required, Corrective
Action to be taken
Gerekmesi halinde
Alinacak Diizeltici Aksiyon

Responsible Party for
the Action
Aksiyondan Sorumlu Taraf

Sorumlu Taraf

Responsible Party (for
implementation)
Aksiyonun Alinmasindan

Name of the Responsible
Person for the Action
Aksiyonun Alinmasindan
Sorumlu Kigi

Position of the
Responsible Person for
the Action

Aksiyonun Alinmasindan
Sorumlu Kiginin Pozisyonu

Proposed Due Date for
Completion of Action
Aksiyonun Onerilen
Tamamlanacagi Tarihi

Action Status
Aksiyonun Durumu

Actual Completion Date
for Action

Aksiyonun Gergek
Tamamlandigi Tarihi
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Part D. Grievance/Feedback Closure

(Sikayetin/Geri Bildirimin Kapatilmasi)

D.2. Closure Details D.2. SM Veri Tabani Entegrasyonu
(Kapanis Detaylari)
Status of the Grievance/ Name of the Party who Confirmed | Date the Stakeholder has been Toplam Sikayet/Geri Bildirim Does the Stakeholder Agree with Related / Supplementary
Feedback Closure of the Grievance/ Notified/Consulted on the Closure | Kapanig Siiresi (in days) the Closure of the Documents to be Registered in
Sikayet/Geri Bildirimin Durumu Feedback in the Database Paydas Sikayet/Geri Bildirimin Total Feedback/Grievance Closure Grievance/Feedback? the GM Database regarding the
Sikayet/Geri Bildirimin Kapatildigini Kapatildigina Dair Duration (giin olarak) Paydas Sikayet/Geri Bildirimin Closure
Teyit Eden Proje Personeli Bilgilendirildigi/istisare Yapildigi Kapatiimasi Konusunda Mutabik mi? | Kapanis ile llgili Veritabanina
Tarih Yliiklenecek Destekleyici
Dokiimanlar

~ E. Overdue Grievances
(Sdresi Igerisinde Kapatilamayan Sikayetler)

E.1. Reason for Overdue Closure E.2. Proposed New Due Date for Action Completion E.3. Does the Aggrieved Party Agree with the Proposed New Due Date?
Kapatilmadi ise Nedeni Aksiyonun Tamamlanmasi igin Onerilen Yeni Son Tarih If not, please provide brief information on stakeholder feedback
Sikayet sahibi taraf yeni énerilen aksiyon tamamlanma tarihi ile mutabik mi?
Degilse, paydasin geri bildirimi hakkinda kisaca bilgi veriniz.

F. Appeals Mechanism
(ltiraz Stireci)

Please describe if the Appeals Mechanism has been initiated internally by ILBANK
(ILBANK tarafindan dahili itiraz streci baslatildi ise bilgi veriniz)

Uluslararasi Finans Kuruluslari Tarafindan Finanse Edilen Projeler igin

ILBANK Sikayet Mekanizmasi Ekim 2023

47



