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TANIMLAR

Anlamli istisare iki yonli bir siirectir: (a) Proje teklifi hakkinda ilk gorisleri almak ve proje tasarimina yén
vermek icin proje planlama surecinin baslarinda baslar; (b) Cevresel ve sosyal risklerin ve etkilerin
belirlenmesi ve azaltilmasi noktasinda proje tasarimi ve paydas katilimini yénlendirmenin yolu olarak
paydas geri bildirimini tesvik eder; (c) Riskler ve etkiler ortaya ¢iktikca suireklilik temelinde devam eder; (d)
ilgili, seffaf, nesnel, anlamli ve kolay erisilebilir bilgiler, kiiltiire uygun bir formatta, ilgili yerel dil(ler)de ve
paydaslarin anlayabilecegi sekilde, paydaslarla anlamli istisareler yiritilmesini saglayan bir zaman
cercevesinde 6nceden teblig edilir ve paylasilir; (e) Geri bildirimleri dikkate alir ve karsilik verir; (f) Projeden
etkilenen taraflarla aktif ve kapsayici katilimi destekler; (g) Disaridan manipllasyon, midahale, zorlama,
ayrimcilik ve korkutma icermez ve (h) Borglu tarafindan belgelenir ve teblig edilir. (¢SS10)

Anlamh paydas katilimi proje donglisii boyunca, iyi proje yonetiminin énemli bir yoniidiir ve Borglulara,
etkilenen ve ilgili paydaslarin deneyimlerinden, bilgilerinden ve endiselerinden 6grenmenin yani sira
sorumluluklarinin ve kaynaklarinin kapsamini netlestirerek beklentileri yonetme firsatlari sunar. (CSS10)

Borglu Tirkiye Hikiimeti adina Orman Genel Maduarligd’dir (OGM).

Cevresel ve Sosyal Degerlendirme (CSD), bir projenin cevresel ve sosyal etkilerinin ve risklerinin
tanimlanmasini, bunlarin 6nlenmesini, en aza indirilmesini, azaltilmasini veya hafifletilmesini saglamak igin
Borglu tarafindan kullanilan analiz ve planlama siirecini tanimlayan genel terimdir. (CSS1)

Paydas (a) Projeden etkilenen veya etkilenmesi muhtemel (projeden etkilenen taraflar) ve (b) Proje ile ilgili
(diger ilgili taraflar) kisileri ya da gruplari ifade eder. (¢SS10)

Paydas katimi Borglunun, kararlarindan ve faaliyetlerinden etkilenen kisilerin yani sira kararlarinin ve
projenin uygulanmasi ve sonuglariyla ilgili diger kisileri belirledigi, onlarla iletisim kurdugu ve iki yonla bir
diyalog yuruttiigu stirekli ve yinelenen bir stregctir. (¢SS10)

Proje yasam dongiisii 6nerilen projenin tanimlanmasi ile baslar; projenin gelistiriimesi, ekonomik, mali ve
cevresel ve sosyal agidan degerlendirilmesi; Borglular ve Banka arasindaki miizakereler ve proje uygulamasi
ile devam eder, projenin sonlandiriimasi ve faaliyetlere son verilmesi ile sona erer. (¢SS10)

Sikayet mekanizmasi sikayetleri ve iyilestirmeye yonelik onerilerini zamaninda alan ve bunlar
dogrultusunda harekete gegcen ve projeyle baglantili olarak ortaya ¢ikan endiselerin ve sikayetlerin
¢6zUmuna kolaylastiran erisilebilir ve kapsayici bir sistem, stire¢ veya prosedirdir.

Etkili sikayet mekanizmasi, projeden etkilenen taraflara ¢oziimler sunar ve meselelerin erken asamada ele
alinmasina yardimci olur. (CSS10)

Vatandas katilimi, vatandaslar ve hikimetler veya 6zel sektér arasindaki DB Grubu midahaleleri (politika
diyalogu, programlar, projeler ve danismanlik hizmetleri ve analitik) kapsaminda, midahalenin orta ve nihai
kalkinma sonuglarini iyilestirmek amaciyla vatandaslara karar alma sirecinde yer veren iki yonli
etkilesimdir. (Dlinya Bankasi Grubu Operasyonlarinda Vatandas Katilimini Yayginlastirmaya Yonelik Stratejik
Cerceve)
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PROJE OZETI

Turkiye, Ust orta gelir seviyesine sahip ve gli¢cli ekonomik bliyiime kaydeden buyik bir Glke olarak, son
zamanlarda sik stk meydana gelen ve yerel kayiplara yol agan sel, orman yangini, firtina ve toprak kaymasi
gibi iklim degisikligi etkileriyle mucadele etmektedir.’ 2021 yili, Turkiye'nin gliney ve bati bolgelerinde
tarihteki en siddetli orman yanginlarini ve kuzey bdlgesinde yikici selleri beraberinde getirdi. Orman
yanginlarinin artmasi ve yagis miktarinin hidroelektrik Gretim icin disiik kalmasi, gelecekte sera gaz
emisyonlarina daha fazla katkida bulunabilir ve Tirkiye'nin 2053'te net sifir emisyona ulasma taahhidini
sekteye ugratabilir. 2 iklim degisikligi ilerledikce, bu felaketler muhtemelen daha da kétiilesecek ve ekonomik
etkileri daha da artacaktir. Bu nedenle, Tiirkiye'nin blylimesini stirdlirmesi ve yliksek gelir diizeyine ulasmasi
icin iklim ve afet risklerinin kapsamli bir sekilde yonetilmesi sarttir.

Bu dogrultuda, Tiirkiye iklime Direngli Ormancilik Projesi'nin (bundan béyle Proje veya iDOP olarak
anilacaktir) Proje Gelistirme Hedeflerinde (PGH’lerinde) de belirtildigi gibi, IDOP, Entegre Yangin Yénetimi
(EYY) icin kurumsal kapasiteyi gligclendirmek ve Tiirkiye'deki hedef bélgelerdeki ormanlarin ve insanlarin
orman yanginlarina karsi dayanikhiligini artirmak; ve ilgili bir Kriz veya Acil Durumda hizli ve etkili bir sekilde
miidahalede bulunmak igin énerilmistir. iDOP ile elde edilmesi beklenen ana sonuglar sunlardir:

e Ulusal EYY stratejisinin gelistirilmesi,

e Hedef bolgelerde EYY planlarinin yapilmasi ve/veya giincellenmesi

e Hedef bolgelerdeki ormanlarin, orman yanginlarina karsi direncinin artirilmasi, ve
e Savunmasiz hanelere iyilestirilmis ge¢im firsatlarinin sunulmasi.

iDOP, Diinya Bankasi Grubunun bes kurulusundan biri olan Uluslararasi imar ve Kalkinma Bankasi'nin (IBRD)
400,0 milyon ABD dolar tutarindaki kredisi ile finanse edilecek ve Tirkiye Cumhuriyeti Hikimeti (Borglu)
adina Orman Genel Midirligia (OGM) tarafindan yurutilecektir.

Projenin Bilesenleri. Projenin, dort bileseni bulunmaktadir:

e Bilesen 1. Orman Yanginlarina karsi ve Ormanlarin Direnci icin Kurumlarin ve Toplumun
Guglendirilmesi
o Alt Bilesen 1.1. Kurumsal ¢ercevenin, “Gozden Gegirme ve Analiz” yoluyla Entegre Yangin
Yonetimine yonelik giiclendirilmesi
o Alt Bilesen 1.2. Teknoloji ve kapasite gelistirme yoluyla Entegre Yangin Yonetimi icin daha
“Hazirhkl Olunmasi”

e Bilesen 2. Hedef Bélgelerde iklime Direngli Ormanlara Yénelik Yatirimlarin Yapilmasi
o Alt Bilesen 2.1. Orman yanginlarinda “Risk Azaltma”ya yonelik kapsamin genisletilmesi
o Alt Bilesen 2.2. “Miidahale” amagli operasyonel sistemlerin giiglendirilmesi
o Alt Bilesen 2.3. Orman yanginlarindan etkilenen arazilerin ve gecim kaynaklarinin direngli
sekilde “lyilestirilmesi”

e Bilesen 3. Proje Yonetimi, izleme ve Degerlendirme

e Bilesen 4. Beklenmedik Acil Durum Bileseni

1 World Bank, 2022. Tiirkiye Adaptation and Resilience Assessment: A Whole-of-Economy Approach to Climate and
Disaster Risks. Washington, DC.
2 World Bank Group, 2022. Tiirkiye Country Climate and Development Report. Washington, DC.
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Projenin uygulama alani. Proje, 6ncelikli hedef bolgeler olarak tespit edilen ve Adana, Antalya, Aydin,
Balikesir, Canakkale, Gaziantep, Hatay, izmir, Kahramanmaras, Kilis, Manisa, Mersin, Mugla ve Osmaniye
illerini kapsayan Adana, Antalya, Balikesir, Canakkale, Hatay, izmir, Kahramanmaras, Mersin ve Mugla
Orman Bolge Middrliklerinde uygulanacaktir.

Sikayet Mekanizmasi isleyis Kitapgiginin Amaci. Agustos 2016’da Diinya Bankasi, Cevresel ve Sosyal Cerceve
(CSC) olarak adlandirilan ve 1 Ekim 2018’den itibaren Yatirrm Projesi Finansmani yoluyla Diinya Bankasi
tarafindan desteklenen tiim projelere uygulanan bir dizi ¢evresel ve sosyal politika benimsemistir. Amag,
insanlarin ve ¢evrenin projenin potansiyel olumsuz etkilerinden korunmasi, bu sayede projenin kalkinma
sonuglarini iyilestirmesi ve sirdirilebilir kalkinmayi tesvik etmesidir. Bu nedenle iDOP igin bu Sikayet
Mekanizmasi isleyis Kitapcigl ve onun tamamlayici belgeleri olan Paydas Katilim Plani (PKP), Cevresel ve

Sosyal Cerceve (CSC) ve isgiicii Yonetimi Prosediirleri (IYP) hazirlanmistir.

Bu kitapgik, CSC’'nin Cevresel ve Sosyal Standart (CSS) 10 Paydas Katilimi ve Bilgi Paylasimina uygun olarak
hazirlanmistir ve sunlari amaglar: (i) Borglularin paydaslari belirlemesine ve basta projeden etkilenen taraflar
olmak lizere onlarla yapici bir iliski kurmasina ve siirdiirmesine yardimci olacak sistematik bir paydas katilim
yaklasimi olusturmak, (ii) Paydaslarin projeye olan ilgi ve destek diizeyini degerlendirmek ve goruslerinin
proje tasariminda ve gevresel ve sosyal performansta dikkate alinmasini saglamak, (iii) projeden etkilenen
taraflarla, onlari potansiyel olarak etkileyebilecek konularda, proje yasam dongisi boyunca etkili ve
kapsayici bir katima yonelik araglar saglamak ve bunlari tesvik etmek ve (iv) projeden etkilenen taraflara,
sorunlarini ve sikayetlerini iletebilecekleri erisilebilir ve kapsayici araglar sunmak ve Borglularin bu tir
sikayetlere yanit vermesine ve ydnetmesine olanak tanimak.

Yukaridaki hedeflerle ilgili olarak bu kitapgigin amaci, Diinya Bankasi ve OGM arasinda mutabakata varildigi
sekilde (i) sikayet ve iyilestirmeye yonelik 6nerileri zamaninda almayi ve bunlara gore hareket etmeyi, (ii)
iDOP ile baglantili olarak ortaya ¢ikan endiselerin ve sikayetlerin ¢dzimiinii kolaylastirmayi saglayacak
sikayet mekanizmasini ve (iii) paydas katilim faaliyetlerinin izlenmesine yonelik roller ve sorumluluklari
ortaya koymaktir.

Uygulamaya Yoénelik Kurumsal Diizenleme. OGM’'nin Ankara’daki genel merkezinde Proje faaliyetlerinin
cevresel ve sosyal (C&S) risk yonetimi, izleme, degerlendirme ve raporlamasi da dahil olmak lizere Proje’nin
glnlik idaresinden ve uygulanmasindan sorumlu olacak bir Proje Uygulama Birimi (PUB) kurulmustur. OGM
ayrica, Projenin iletisim ve gorunirlik stratejisinin yani sira Proje Sikayet Mekanizmasinin (SM)
isletilmesinden sorumlu olacak bir iletisim Komitesi de kurmustur.

Paydas Belirleme ve Analiz. IDOP’ta, Proje paydaslari CSS10’a gore iki grup altinda siniflandirilacaktir.
Bunlar; (i) Projeden Etkilenen Taraflar (PET’ler): mevzuatlarini yeniden dlizenleyecek bakanlklar ve
bakanliklarin bagl kuruluslari, iI Orman Yanginiyla Micadele Komisyonlar biinyesindeki kuruluslar,
belediyeler, hedeflenen Orman Bolge Muddurlikleri (OBM) kapsaminda ormana yakin yerlesim yerlerinin
mubhtarliklari, hedeflenen OBM’lerde ormanlara yakin alanlarda yasayan/calisan kisiler, hedeflenen
OBM'’lerde ormanlarin yakininda veya icinde tarim, hayvancilik veya aricilikla ugrasan kisiler; ormanlar,
orman koyleri, biyocesitlilik, eko-sistemler, afetler, ipekbdcegi yetistiriciligi, aricilik vb. konularda faaliyet
gosteren STK'lar (dernekler, vakiflar, odalar, birlikler, kooperatifler), Proje kapsaminda yetistirilecek yangin
yonetimi uzmanlari, Proje kapsaminda yetistirilecek arama kurtarma ekipleri, AFAD, itfaiye gonallileri, Millt
Egitim Bakanligl, 7-14 yas arasi ¢cocuklar, insa edilecek tesislerin yakininda yasayan/calisan yerel halk, secilen
orman koylerindeki kadin orman iscileri, gozetleme kulelerinde goérev yapmis personel, hibe/eslesen hibe
yararlanicilari, kredi alacak ¢ok amach tarimsal kalkinma kooperatifleri, insa edilecek tesislerin galisanlari,
yerel Griin Ureticileri (bitki, siit vb.); (ii) Diger ilgili Taraflar (DiT’ler): mevzuat degisikliklerini onaylayacak
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merciler, bakanliklar ve goris bildirecek bakanliklara bagl kuruluslar, valilikler, uluslararasi kuruluslar (6rn.
Avrupa Birligi Turkiye Delegasyonu, FAO, UNESCO), Universiteler, Proje faaliyetlerine benzer faaliyetleri
yuriutmeye yetkili yabanci Glkelerdeki kuruluslar, biyomolekiler ve genetik laboratuvarina sertifika verecek
uluslararasi kuruluslar, sirketler (6rn. bilgi ve teknoloji, savunma, havacilik, GSM, insaat, ormancilik vb.),
faaliyetlere izin belgesi verecek kamu kuruluslari (Devlet Su isleri Genel Midirligi, elektrik dagitim sirketleri
vb.), hayvan saticilari, Strateji ve Blitce Baskanligl, Hazine ve Maliye Bakanligi, Diinya Bankasi, OGM’nin diger
birimleri, diger STK'lar (dernekler, vakiflar, odalar, birlikler, kooperatifler) ve medya. Ayrica, orman
koylerinde yasayan engelli kisiler ve kadinlar, istisare toplantilarina katilim kisitlamalari nedeniyle
dezavantajli/savunmasiz gruplar ya da kisiler olarak tanimlanmaktadir.

Paydas Katilim Programi. IDOP paydas katilm programinin amaci hem paydaslari Proje hakkinda
bilgilendirmek hem de Projenin potansiyel cevresel ve sosyal etkileri hakkinda onlarin gérislerini almaktir.
Projenin uygulanmasi sirasinda, paydas katilim faaliyetleri mimkiin oldugunca erken baslayacak ve Proje
yasam donglisi boyunca devam edecektir. Alt projelerin paydas katilim faaliyetlerinin sikhigi, bu faaliyetlerin
Olcegine ve kapsamina bagl olarak degisecektir. Genel olarak paydas gorlismelerinin tarih, saat ve yeri
toplantilardan en az 15 giin 6nce duyurulacak ve tim paydaslarin mevcudiyeti ve erisilebilirligi dikkate
alinarak belirlenecektir. (i) Alt projelerin amaci, kapsami ve mevcut teknik detaylarn, (ii) ilgili odak
noktalarinin sikayet mekanizmasi ve iletisim bilgileri, (iii) alt proje hakkinda kamuya agiklanan bilgilerin
mevcudiyeti, planli istisarelerden dnce agiklanacaktir.

Vatandas Katilimi. Projede, Proje Operasyon Kilavuzuna (POM) dahil edilecek bir Vatandas Katiimi (VK)
stratejisi gelistirilecek ve uygulayacaktir. VK stratejisi, proje faaliyetleri ve VK sireci hakkinda ¢ok sayida
kanal araciligiyla vatandaslardan ve proje yararlanicilarindan aktif ve dizenli olarak sinirsiz geri bildirim
almak Uzere tasarlanacaktir. VK mekanizmalari proje bilesenleri kapsaminda gelistirilecek ve uygulanacaktir.

Sikayet Mekanizmasi. Proje yasam dongisii boyunca paydaslar ve vatandaslar ile iletisimi saglamak igin,
iletisim Komitesi tarafindan bir SM olusturulacak ve PUB ile esgiidiimlii olarak isletilecektir. Sikayet
Mekanizmasi (SM) gereklilikleri, ihale belgelerinde ve Yiklenicilerle imzalanan soézlesmelerde
duzenlenecektir.

izleme ve Raporlama. Paydas katilim faaliyetleri periyodik olarak izlenecek ve PUB’nin sosyal uzmani
tarafindan yilda iki kez Proje ilerleme raporlar seklinde raporlanacaktir. SM ile ilgili izleme ve raporlama,
iletisim Komitesi tarafindan gerceklestirilecek ve PUB’ye gdnderilecektir. PUB’nin sosyal uzmani her iki
raporu konsolide edecektir.
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1. SIKAYET MEKANIZMASI

Sikayet Mekanizmasi (SM), paydaslarin proje faaliyetleri ile ilgili geri bildirimde bulunmasini, endiselerini ve
sikayetlerini dile getirmesini ve projeyi etkileyen sorunlarin tespit edilip ¢6zllmesini saglayan bir
mekanizmadir. Proje yasam dongilsi boyunca paydaslar ve vatandaglar ile iletisim saglanmasi icin Bolim
1.1.’de belirtildigi Gizere iletisim Komitesi tarafindan bir SM kurulmustur. SM, PUB ile koordinasyon halinde
isletilmektedir.

SM, projeden dogrudan veya dolayli olarak etkilenmesi muhtemel Proje paydaslarinin ve vatandaslarin
erisimine aciktir. Bu proje kapsaminda kurulan SM’den, projenin genel olarak yonetimi ve uygulanmasinin
yani sira Proje kapsaminda finanse edilip desteklenen alt projelere yonelik sorunlara iliskin sikayet, geri
bildirim, soru, oneri veya takdirlerin iletilmesi amaciyla yararlanilabilmektedir. Bu sorunlar su sekilde
orneklendirilebilir:

e  Proje kredilerinin kotiiye ve yanhs yerlerde kullanimi veya yolsuzluk,

e Cocuk isciligi, halkin/sozlesmeli calisanlarinin sagligi ve glivenligi, cinsel istismar ve somuru ve cinsel
taciz ve gevresel sorunlar ile ilgili olanlar dahil olmak Gzere Proje politikalarinin, kilavuzlarinin veya
prosediirlerinin ihlal edilmesi,

e  Proje faaliyetlerinin uygulanisi veya Proje’nin fiili uygulanisi konusunda tatmin olmayan paydaslarin
yoneltebilecegi sikayetler ve

e Genel geri bildirimler, sorular, oneriler, takdirler.

Proje kapsaminda paydaslar veya vatandaslar, Cumhurbaskanligi iletisim Merkezi (CIMER) veya Proje SM
Gzerinden sikayetlerini iletebilir.

Cumhurbaskanligi iletisim Merkezi (CIMER)

CIMER, 4982 sayili Bilgi Edinme Hakki Kanunu ve 3071 sayili Dilekge Hakkinin Kullanilmasina Dair Kanun ile
taninmis haklardan yararlanilmasini kolaylastirmak icin kurulmus bir platformdur. CIMER, basvurularin
yapilip takip edildigi ve ilgili kamu kurulusuna gonderilerek islemden gegirildikten sonra cevap verildigi
elektronik sistemin adidir. CIMER’e basvurular internetten ( veya | e-
devlet), telefon (ALO 150), mektup, faks ile veya sahsen yapilabilmektedir.

CIMER, iletilen talebin muhbir sikayeti kategorisine girmesi durumunda isimsiz basvurulara da izin
vermektedir. Basvuru sahibi, giinde bir talep iletebilmektedir. CIMER’e iletilen talepler, 30 giin icinde
¢6ziime kavusturulmaktadir. Basvuru sahibinin bu siire igerisinde geri bildirim almamasi durumunda
CIMER’e sikayetini tekrar bildirme veya Kamu Denetgciligi Kurumu’na (www.ombudsman.gov.tr) basvurma
hakki bulunmaktadir. CIMER, sadece Tiirkge basvurulari kabul etmekte olup kullanicilara yénelik Tirkce
detayh bir kilavuzu da bulunmaktadir18,

Projenin SM’si

GSS10’un gereksinimleri dogrultusunda paydaslarin endise duyduklari konular ve sikayetlerini bildirmeleri,
bunlarin ¢éziime kavusturulup takip edilmesi icin iletisim Komitesi tarafindan bir Sikayet Mekanizmasi (SM)
olusturulmustur. SM, paydaslarin ve vatandaslarin erisimine acgik olup, yapilacak bildirimlere (sikayet, talep,
fikir beyani, dneri dahil) en kisa siirede cevap verecek ve iletisim Komitesi tiim sikayetlerin etkin bir sekilde
alinmasini, kayda gegirilmesini ve bunlara dnceden belirlenmis bir siire icerisinde ve iceriklerine gore cevap

18
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verilmesini ve alinan duzeltici/dizenleyici tedbirlerin, her iki taraf icin de kabul edilebilir olmasini
saglayacaktir. Sikayetlere yonelik cevaplar, her iki taraf icin de tatmin edici olacak, ardindan buna yonelik
adimlar atilacak ve sikayet sahibine, atilan adimlarin sonuglari ile ilgili bilgi verilecektir.

Hibe ve mikrokredi yararlanicilari, OBM’lere ve OiM’lere geri bildirimde bulunup sikayetlerini
iletebilmektedir. Bu mudirliklerde gorev yapan personele, SM ile ilgili bilgi ve egitim verilecek ve bu kisiler,
dogru kanallardan geri bildirimde bulunmalari/sikayetlerini bildirmeleri icin paydaslara yol gésterecektir. Bu
nedenle iletisim Komitesi, paydaslarin (6zellikle hibe ve mikrokredi yararlanicilarinin) $M’ye yénlendirilmesi
konusunda destek olmak icin OBM’lere ve OiM’lere poster, brosiir vs. gdnderecek olup bu iletisim araclari,
umuma acik yerlerde sergilenecektir.

CIMER veya Proje SM iizerinden alinan tiim sikayetler, ayni sistemde kayit altina alinmaktadir. Sikayet kayit
sistemi, asagida siralananlarla sinirli olmaksizin su bilgileri icerir:

e  Geribildirimin alinma/¢6zilme tarihleri

e Sikayet sahibinin adi ve iletisim bilgileri

e Sikayet sahibinin mahiyeti (birey, PET, STK, kurum, ¢alisan vb.)
e Sikayet ileilgili sorumlu birim/kurum ve sevk tarihi

o ilgili proje faaliyeti

e Konu

e  Geri bildirimin/sikayetin detayh agiklamasi

e (COzUm igin atilan adimlara iliskin detaylar ve

e Sikayet sahibine iletilen geri bildirimin detaylari.

SM, isimsiz sikayette bulunulmasini da saglamaktadir. Ancak sikayet sahibine, ad-soyadi/iletisim bilgileri
olmadan sikayette bulunmanin degerlendirme ve ¢6ziime kavusturma siiresince gecikmelere veya sorunlara
yol agabilecegi gbz 6niinde bulundurulmaldir. Sikayet sahibine ayrica, kisisel bilgilerinin (ad-soyadi, iletisim
bilgileri dahil) Gglincu taraflarla paylasiimayacagi veya bu taraflara agiklanmayacagi, proje web sitesinde yer
alan KVKK aydinlatma metni ile bildirilmistir. Sikayet sahibinden alinan bilgiler, sadece alinan geri

bildirimin/sikayetin degerlendirilmesi ve ¢6ziime kavusturulmasi amaciyla kullanilacaktir. Son olarak SM
dahilinde, cinsel istismar ve somuri/cinsel taciz gibi hassas konularla ilgili hazir 6nlemler de yer almaktadir
(bkz. Bolum 1.2).

Bazi gruplar (yaslilar ve okuma yazmasi olmayanlar, engeli olan bireyler, kirsal kesimde yasayan kadinlar)
SM’ye erisim konusunda giicliik yasayabilir veya hi¢ erisim saglamayabilir. Bu nedenle asagidaki dnlemlere
basvurulmasi i¢in ¢alismalara baslanmistir:

e isimsiz sikayette bulunma imkani saglanacak,

e Yerlesim birimlerindeki umuma acik yerlerde SM’nin duyurusu yapilacak,

e Duyuru icin yararlanilacak SM ve iletisim araglari, gerekirse birden fazla dilde hizmet verecektir.
Ornegin, gégmenler de dahil olmak tizere mevsimlik tarim iscileri var ise Arapca (veya diger diller)
ifadelere de yer verilecektir.

e Ayrica yerel radyo ve televizyon kanallarinda SM’nin duyurusu yapilacaktir (6zellikle okuma yazmasi
olmayan kesimleri bilgilendirmek igin).
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1.1. ETKIN BiR SIKAYET MEKANIZMASININ ASAMALARI

SM, hem paydas katilim faaliyetlerinin CSS10 gerekliliklerine uygun olarak planlanip yiirttilmesine hem
de CSD belgelerinin etkin bir sekilde uygulanmasina katkida bulunur. Bunu gergeklestirmek igin:
mekanizmanin (i) kabul edilmesi ve yaygin olarak kullanilmasi; (ii) sikayetleri zamaninda almasi ve ¢dzmesi
ve kapsaml bir kayit defterine sahip olmasi, (iii) seffaf bir sekilde yonetilmesi ve isler hale getirilmesi
gerekmektedir.

Bu tir bir sistemin gelistirilmesi ve kurulmasi igin birka¢ adim atilmasi gerekmektedir. Bu asamalar,
asagidaki basliklar altinda OGM tarafindan belirlenmistir:

e SM islemleri ve akis semasinin belirlenmesi. Sikayet kanallarindan gelen bildirimlerin

kaydedilecegi bir belge olusturulmustur. Bu sistem, tim paydaslarin ayni anda kullanabilecegi
cevrimici bir sistemdir. Kaydedilen sikayetlerin tiirlerine ve ilgili taraflara gore ayrildigi sistem
yonetimi, iletisim Komitesinin sorumlulugundadir. C6ziim siirecine katiim gosterecek birim veya
uygulayici kurum, PUB tarafindan onaylanmaktadir. Diizenli bir kayit sistemi ile izleme ve
Degerlendirme (i&D) diizeninde kolaylik saglanmustir.
Hangi sikayetlerin hangi kuruma/birime iletilecegi ve ¢6ziime kavusmasi icin hangi siireglerin
isletilecegi dnceden belirlenerek bir sikayet akis semasi olusturulmustur. Semada, sikayet kayit
mekanizmasi dahilinde ilgili birimlere sevk tarihleri, cevap tarihleri, ¢cdziim ve geri bildirim tarihleri
yer almaktadir.

e SM gorev ve sorumluluklarinin belirlenmesi. Sikayetleri kayda ge¢mekten sorumlu personel,
iletisim Komitesinde gérev almaktadir. Paydas katilimi ve SM konulu bir video seminer hazirlanarak
SM’nin uygulanmasi, i&D vb. pozisyonlarda gérevlendirilecek ilgili personelin egitimi icin uygulayici
kurumlara, OBM’lere ve OiM’lere gdnderilecektir. Bu mekanizma hakkinda diger paydas kuruluslara
ve kurumlara da resmi yazi ile bilgi verilecektir.

o Sikayet iletme araglarinin hazirlanmasi. Sikayet formuna ve SM’ye yonelik iletisim bilgilerine,
OGM'nin internet sitesinde yer verilmistir.

Hazirlanip paylasilacak tim proje belgelerinde, SM igin hazirlanip kullanilacak tim araglarla ilgili
bilgilere yer verilecek ve bunlar, proje ile ilgili tim belgelerde her daim yer alacaktir.
Asagida bahsi gecen bilgiler, sikayet formu ile sikayet sahibinden edinilmistir:

o Sikayet tarihi

Sikayet sahibinin adi ve iletisim bilgileri (isimsiz olarak da bildirilebilir)

Sikayeti alan birim/kurum

ilgili proje faaliyeti

Konu

o lcerik (sikayetin/geri bildirimin detaylari)

O O O O

Sikayet kayit formunun bir 6rnegi Ek-1'de verilmistir. SM’ye kayit, telefon veya yiz yilize alinan
sikayetler icin isbu formun cevrimici doldurulmasiyla yapilacaktir. Sikayet sahiplerinin formu

doldurup cikti alarak iletmesi durumunda ilgili bilgilere sisteme girilir ve form taranarak sisteme
ylklenir.

e Sikayetlerin vaktinde alinmasi ve kayda gegilmesi. Sikayetlerin vaktinde alinmasinin amaci, sikayet
kanallarinin agik ve erisilebilir olmasidir. Sisteme girilen sikayetler, 2 glin icinde kayda gegirilir ve
¢6zUm sireci baslar.

e Sikayetin ilgili birimlere iletilmesi ve degerlendirilmesi. iletisim Komitesi, ilgili sikayetleri en geg 5
glin icinde ilgili birime iletir.

Sikayetlerin ¢dzlime kavusturulmasi icin ulusal mevzuat, DB CSC ve CSD belgelerinde yer verilen
taahhitler dikkate alinir. Temel prensip, hicbir vatandasin proje faaliyetleri nedeniyle sorun
yasamamasidir.
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Sikayetin ¢c6zlime kavusturulmasi icin yasal bir siirecin isletilmesi gerekiyorsa sikayet sahibine bilgi
verilir. C6zUm arayisinda savunmasiz gruplara destek verilir.

iletilen sikayetin takip edilmesi. iletisim Komitesine iletilen sikayetlere, 15 giin icinde cevap
verilmelidir. Bu nedenle biitiin siireg, iletisim Komitesi tarafindan takip edilir.

30 giin icinde ¢6ziime kavusturulan sikayetler. Bulunan ¢oziimler ve atilan telafi edici adimlar,
sikayet sahibini tatmin etmelidir. Coziim slirecinde tim taraflar, atilan telafi edici adimlar
konusunda hemfikir olmalidir. Bu nedenle tiim birimler, elinden gelen azami gayreti gdstermelidir.
Tatmin edici bir ¢6ziim bulunamayan durumlarda sikayet sahibi ile bir araya gelinir, taniklara
basvurulur ve sikayet sahibi ile Uglincl taraflar arasinda istisare toplantilari dizenlenir.
Sikayet konusunun geri dondirilemez nitelikte olmasi durumunda zararn telafi etme
yontemlerine, zarar goren varligin yerine yenisinin konulmasina ve baska tazmin tedbirlerine
basvurulur. Ancak taraflar, ¢6zimden tatmin olmayan sikayet sahiplerinin mahkemeye
basvurabilecegini bilmelidir.

Basvurudan sonra en ge¢ 30 giin icinde sikayet sahibine sonucg ile ilgili geri bildirimde bulunulmasi.
Sikayetin giderilmesine yonelik 30 giinlik vade dolduktan sonra alinan karar/sonug, resmi-yazili
olarak sikayet sahibine bildirilir. Bu geri bildirimin tarihi, SM sistemine kaydedilir.

Coziim uygulamasi ve takibi. Cozimiin uygulamaya konmasi zaman alabilir. Basvurunun
tamamlanmasiyla birlikte sikayet sahibinin imzasinin bulundugu (miimkiinse) Sikayet Kapatma
Formu doldurulur ve sikayet, SM sistemine yiiklenerek “Kapatilir”.

Ek-2’de, sikayet kapatma formunun bir 6rnegi/sablonu sunulmustur. Bu form, farkh projeler s6z
konusu oldugunda giincellenebilir ve uyarlanabilir niteliktedir.

izleme ve Degerlendirme (i&D) asamasinda sikayet kayitlarinin degerlendirilmesi. i¢ ve disizleme
ve degerlendirme siireclerinde kayitlar incelenir ve degerlendirilir. islemden gecirme zamanlari ve
sikayet sahiplerinin tatmin olup olmadigi gézden gegirilir ve takip edilir.

Sikayet kayitlarinin i&D uzmanlari ile paylasilmasindan iletisim Komitesi sorumludur.

iDOP sikayet akis mekanizmasina asagida yer verilmistir.
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IDOP Sikayet Akis Mekanizmasi

Etkin bir sikayet mekanizmasi
icin asagidaki akist inceleyiniz.

Cinsel sémuri ve
istismar

Gériis, Oneri ve Sikayet

Sikayetin Alinmasi

Sikayet Kanallar::
« Sikayet kutulari
« CIMER

S

Bahse konu sikayet kutulari, Orman
Isl Mudarlukleri ve Orman

« info@idop.com.tr
« 0312296 44 00

Tasnif ve isleme Konmasi

* Sosyal Uzman

« iletigim Uzmani ]

Sikayetin Alindigina Dair
ligilinin Bilgilendirilmesi

[ Sosyal Uzman ]

Dogrulama, Sorusturma ve

sikayetlerinin
arastinimasi bu
asamaya dahildir.

Eylem
igili Birim

izleme ve Degerlendirme

ilgili Birim

Geri Bildirim

Sosyal Uzman

Sikayetin Kapatilmasi

Sosyal Uzman

Sosyal Uzman

isletme Sefliklerinde yer almaktadir.
Sabit telefona ise is gunleri igerisinde
ulasilabilmektedir.

PUB, farkl azinliklarin bulunmasi o
durumunda farkli dillerde
sikayetlerin yapilabilmesi i¢in gerekli
Galismayi gercgeklestirecektir.

Acil durumlarda beklenmeksizin I
Ust ilgiliye bildirilir.

Talepler en geg;

1-2 is gunu igerisinde kayda alinir,

5 ig guinu igerisinde ilgili kuruma yazilir,
15 is guinu igerisinde ¢ézime kavusturup
PUB'a donus saglanir,

PUB'ca 30 gun is gunu igerisinde talep
sahibine geri bildirim yapilir.

Sonugtan memnun kalinmadiginda
sikayet bir Ust birime yapilabilir.

IKLIME DIRENGLI ORMANCILIK PROJES
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1.2. CiDDi SIKAYETLERE YONELIK KURALLAR VE USULLER

Bir paydasin proje faaliyetleri ile ilgili olarak taciz, gbzdag), istismar, siddet, ayrimcilik veya adaletsizlik gibi
ciddi koti muamelelere maruz kalmasi durumunda s6z konusu paydas, durumu dogrudan SM’ye sozlii veya
yazili olarak bildirebilir. PUB sosyal uzmani, paydasin gizliligine ve anonimligine itibar ederek hemen olayi
sorusturmaya baslar.

S6z konusu kisi, herhangi bir nedenle kendisini rahatsiz hissetmesi durumunda dogrudan OGM’nin merkez
veya bolge yoneticileri ile irtibata gecebilir. Bu sorunlarin ¢éziimiinde kanunlar ve DB standartlari
dogrultusunda uzmanlarin ve danismanlarin gorislerine de bagvurulabilir.

Bununla ilgili kurallar ve usuller, asagida bahsi gecen ilkeler dogrultusunda sekillenmelidir:

e Alinan tim sikayetler, dosyalanip gizli tutulur. Vakalar, istatistik amagli olarak s6z konusu kisilerin
kimliginin belli olmamasi icin anonim ve bir bitin haline getirilir.

e  Bir vaka ¢6ziime kavusturulduktan sonra PUB, bulunan ¢éziimin etkili olmasi icin vakayi takip eder.

o Ceza davalari, savciya havale edilir.

8. IZLEME VE RAPORLAMA

Paydas katilim faaliyetleri, PUB sosyal uzmani tarafindan proje ilerleme raporlari kapsaminda izlenip yilda iki
kez raporlanir. SMile ilgili izleme ve raporlama faaliyetleri, iletisim Komitesi tarafindan gerceklestirilecek ve
PUB'ye iletilecektir. PUB sosyal uzmani, her iki raporu birlestirecektir.

Paydas katilim faaliyetlerine ait belgeler, OGM arsivlerinde saklanir. istisare faaliyetleri ile ilgili bilgiler, Proje
ilerleme Raporlari kapsaminda DB’ye raporlanir ve bu raporlarda su bilgilere yer verilir:

e stisare sayisi ve tird,

e Katihmci sayisi, katilan paydas tiirl

e stisare siiresince tartisilan kritik konular,

e Alinan sikayetlerin sayisi (ayristirilmis veri: cinsiyet, il, sikayet kategorisi, sikayetin durumu [giderildi,
beklemede, ¢ozildi, vb.], vb.).
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EK-7. SIKAYET FORMU

SIKAYET FORMU
Referans No (kurum tarafindan
doldurulacaktir)
Kisisel Bilgiler
isim ve adres verilmesi zorunlu olmamakla birlikte, sikayetle ilgili geri bildirim siirecinde bilgi eksikliginden
dolayi bazi sorunlarin yasanabilecedi unutulmamalidir.
Kisisel bilgiler, sikayetinizle ilgili 6zel durumlarin olup olmadigini belirlemek igin kullanilacak ve 6698 sayili
Kisisel Verilerin Korunmasi Kanunu'na gére saklanacak ve islenecektir. Kismen doldurmayi veya
doldurmamayi segebilirsiniz.
Tam adi
il ilce
Mabhalle / Kéy Semt
Tercih edilen iletisim sekli
(Liitfen ¢6ziim siireci ve alinan tedbirler hakkinda bilgi
almayi tercih ettiiiniz iletisim yolu bilgilerinizi giriniz:
posta adresi, e-posta adresi, telefon numarasi vs.)
Sikayet
C6ziim 6neriniz (varsa)
imza Tarih
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EK-8. SIKAYET KAPAMA FORMU

SIKAYET KAPAMA FORMU

Sikayet kapama numarasi

Sikayetin Referans Numarasi

Gerekli acil eylemi tanimlayin

Gerekli uzun vadeli eylemi tanimlayin | (gerekirse)

Tazminat istendi mi? [ TEVET [ ]HAYIR

DUZELTIiCi EYLEM KONTROLU VE KARAR

Diizeltici Eylem Asamalari Bitis Tarihi ve Sorumlu Kurumlar

1
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