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Sulukule Gonalluleri DERnegi

Geri Bildirim ve Sikayet Mekanizmasi

1. Geri Bildirim ve Sikayet Mekanizmasi Nedir?

Sulukule Gondullileri Dernegi (“SGD”), ¢calismalari ve davranis kurallariyla ilgili tim paydaslarindan
zamaninda ve uygun bir sekilde geri bildirim almayi ve sikayetlere yanit vermeyi taahhut eder. Geri
bildirim ve sikayetler profesyonelce ve adaletli, seffafligi ve hesap verebilirligi tesvik edecek bir sekilde
ele alinir. Geri Bildirim ve Sikayet Mekanizmasi SGD’nin, faaliyetlerini yirutirken asagidaki konulari
dikkate aldigini gosteren kurumsal bir yapidir:

e Paydaslarimizin itibarini, degerini ve onlarin dinlenilme ve taninma haklarini teyit etmek,

e Paydaslarimizin ihtiyaglarini anlamak ve programlarimizi onlarin ihtiyaglarini daha iyi
karsilayacak sekilde diizenleyerek kalite ve etkiyi artirmak,

e Davranis kurallari dokumani hakkinda kurumsal farkindaligr artirmak ve SGD’nin Temel Etik
ve Davranis Kurallari, Toplumsal Cinsiyet Esitligi Politika Belgesi, Cinsel Sémiir(i ve istismari
Onleme Politika Belgesi, Cocuk Giivenligi Politikasi ve Prosediirleri dokiimanlarina aykiri

olabilecek davraniglara misamaha gostermedigi konusunda paydaslari temin etmek.
2. Geri Bildirim ve Sikayet mekanizmasina kimler bagvurabilir?

Sulukule Gondllileri Dernegi'nden destek alan tim vyararlanicilar, calisanlar, gonulliler, Uyeler,
danismanlar ve isbirligi icerisinde olunan paydaslar kurumumuzun Geri Bildiim ve S$ikayet
mekanizmasina basvurabilirler. Kurumumuzun faaliyetlerine katilan ve kurumumuz ile temas halinde
olan tim paydaslar, Dernegimizin politika belgelerine aykiri bir duruma maruz kalmalari veya
gbzlemlemeleri veya SGD’den aldiklari hizmetlere iliskin olumsuz veya olumlu geri bildirimlerini

iletmek amaciyla Geri Bildirim ve Sikayet mekanizmamiza bagvurabilirler.
3. Geri Bildirim ve Sikayet mekanizmasinda hangi bildirimler degerlendirilir?

Geri Bildirim ve Sikayet mekanizmasi, Sulukule Goniillileri Derneg@i’'nin  sundugu hizmetleri,
duzenledigi etkinlikler ve tim faaliyetleri ile ilgili olumlu ve olumsuz gdruslerinizi paylasabileceginiz bir
mekanizma olmanin yani sira politika belgelerinin ihlali durumunda basvurulabilecek kurumsal bir
yapidir. Sulukule Génulltleri Dernegi, sundugu hizmetler ve igleyisi hakkinda geri bildirim almaya,
sikayetlere yanit vermeye ve sundugu destegdi bu gorusler dogrultusunda gelistirmeyi amaglamaktadir.

Dernek ofisini, SGD’nin kendi icerisinde ya da paydaslariyla birlikte yuruttiglu ylzylize ya da ¢evrimigi
calisma ortamlarini, SGD’nin etkinliklerinin gerceklestigi fiziksel ve ¢evrimici ortamlari, etkinliklere ek

olarak bir araya gelinen sosyallesme alanlarini kapsar.



Asagidaki kategorilerde iletilen geri bildirim/sikayetler degerlendirilecektir:

Sunulan hizmetler hakkinda olumlu/olumsuz geri bildirim

Operasyonel sikayetler (verilen hizmetlerde yasanan gecikmeler vs.)

Yolsuzluk (dolandiricilik, hirsizlik vs.)

Gizlilik inlalleri

Cinsel sémurl ve istismar

Her turlh ayrimcilik

Taciz, zorbalik ve sdzlu taciz

SGD Temel Etik ve Davranis Kurallari, Toplumsal Cinsiyet Esitligi Politika Belgesi, Cinsel
Sémiirii ve Istismari Onleme Politika Belgesi, Cocuk Giivenligi Politikasi ve Prosediirleri
dokimanlarina aykiri olabilecek davraniglar

Geribildirim ve Sikayet Mekanizmasi kapsaminda asagidaki geri bildirim/sikayet kategorileri

degerlendirmeye alinmayacaktir:

e SGD ile ilgisi olmayan konular hakkindaki bildirimler/sikayetler

4. Geri Bildirim ve Sikayet mekanizmasina nasil bagvurulur ve Siireg Nasil igler?

SGD, herhangi tirde ayrimcilik ve tacize kesinlikle taviz vermeyen ve ortaya c¢ikabilecek bu tir
durumlari gérmezden gelmeyen bir hizmet ortami sunmayi taahhit eden bir kurumdur. Sulukule
Gondillileri Dernegi olarak size verdigimiz hizmetler hakkinda geri bildirim almak, aldiginiz hizmete
yonelik iletmek istediginiz sikayetler var ise dinlemek ve sundugumuz destekleri gorusleriniz
dogrultusunda iyilestirmek istiyoruz. Bu kapsamda, diger destek hatlarimizin diginda yalnizca geri

bildirim ve sikayetlerinizi iletebilmeniz i¢in olusturulmus asagidaki mekanizmalari kullanabilirsiniz.

Tarafimiza ulasan her kisi ve kurumun bilgileri, gizlilik ilkelerine bagli kalinarak, titizlikle
degerlendirilecektir. Bu bilgiler yasal zorunluluklar disinda higbir sebeple UclUncu kisilerle
paylasiimayacaktir. Bagvurunun degerlendiriimesi ve sorusturulmasi sirasinda bagvuru sahibinin ve
diger ilgililerin mahremiyetine 6zen gosterili. Ayrica SGD, yapilan bildirimlerin yararlanicilarin
kurumumuzdan hizmet alma durumlarinin etkilemeyecegini de hatirlatir.

Dernek calisanlarindan birine aktarilan 6neri, sikayet ve bildirimi kisi oldugu gibi asagida belirtilen

yollar Gzerinden ilgili birime iletmekle sorumludur.

Temel Etik ve Davranis Kurallarina Dair Sikayet, Bildirim ve Bilgilendirme Siireci:

Oneri, sikayet ve bildirimde bulunmak isteyen kisiler etik@sulukulegonulluleriorg mail adresi
Uzerinden Tirkge ya da ingilizce olarak mesajlarini iletebilir. Ayni zamanda dernek binasinda bulunan

Oneri ve sikayet kutusu dair ilgili mesaj iletilebilir.

Sikayet ve geri bildirimlerinizin kapsamini anlayabilmek ve bize basvurdugunuz konu hakkinda daha
detayli bilgi almak amaciyla sizinle iletisime ge¢memiz gerekebilir. Geri Bildirim ve Sikayet
mekanizmasina yapilan basvurular sikayetinizin - alindigina dair 2 is gunu igerisinde
cevaplandiriimaktadir. Basvurunun igerigine gore nasil bir yol izleyecegi ilgiliye 7 is glnu igerisinde
bildirilir. Siregler seffafligi ve bilginin dogru aktarimini saglamak igin zorunlu haller ve suregte

alinacak aksine kararlar diginda yazih olarak yurutuldr.
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Bilgilendirme Siireci:

Toplumsal cinsiyet esitligi belgesine uymayan ya da cinsel siddete dogrudan veya dolayli olarak
maruz kaldigini disinen Kkisi, buna tanik olan kisi veya grup, olayin niteliginden emin olmasa dahi,
bildirimde bulunabilir. Bildirimler, bildirim@sulukulegonulluleri.org mail adresi ya da dernek binasinda
bulunan 6neri ve sikayet kutusu Uzerinden iletilebilir. BAylece ilgili calisma grubu, beyani esas alarak
Toplumsal Cinsiyet Esitligi Politika Belgesi ve Cinsel Siddetle Miicadele Politika Belgesi ve Yonergesi

dahilinde bildirimle ilgili harekete gecer.

Gelen oneri, sikayet ve bildirimlere en fazla 2 is glinu icerisinde mesajin alindigina dair cevap verilir.
Basvurunun igerigine gore nasil bir yol izleyecegi ilgiliye 7 is glnu icerisinde bildirilir. Grup, sureci
kisilik haklarini korumaya ydnelik gizlilik ve aciliyet ilkelerine uygun olarak yurutir. Oncelik siddeti
durdurmak, devam etmesine imkan vermemektir. Sirecin kendisinin siddete donismesine sebep
olmamak igin, siddetsizlik ilkeleriyle ve mimkin oldugunca suratle sireg igletilir. Stirecin tarafi kisiler,
suire¢ boyunca ve tamamlandiginda slrece ve sonuca dair bilgilendirilir. Bildirimde bulunan ve

hakkinda bildirim bulunan kisiler ihtiyag duydugu zaman suregle ilgili bilgi almak Gzere calisma

grubuyla iletisime gegebilir. Calisma Grubu maili en geg 2 giin igerisinde cevaplar.

SGD mensuplarinin tamaminin bu politika belgesinin ve davranis kurallarinin ihlali durumuna tanik
olmasi, kendilerine bildiriimesi veya c¢ocuklardan aldiklari herhangi bir beyan ya da goézlemlerinin
bulunmasi durumunda ihlali derhal odak kisiye iletmesi gerekmektedir. Bunun yaninda cocuklar
tarafindan SGD mekani igerisine yerlestiriimis ve hedef grup tarafindan bilinirligi saglanmis sikayet
kutusu araciligiyla ihlalin 6grenilmis olmasi da sureci bagslatabilir. Ayrica sikayetler, bildirimler, cocuk

guvenligi ile ilgili éneriler ve sorular cocukguvenligi@sulukulegonulluleri.org mail adresi yoluyla da
kuruma ulastirilabilir. Mail adresinin yonetimi odak kigi tarafindan saglanir.

Odak kisiye sozlu, sikayet kutusu veya mail adresi yoluyla yazili sekilde ulasan riske veya zarara
sebebiyet verir nitelikteki olay veya durum miucbir bir sebep yoksa ayni gln icerisinde, her halde en
gec¢ iki gun icerisinde izleme ekibinde yer alan yodnetim kurulu Uyesine iletilir. Bildirim sdrecinde

aciliyeti bulunan énlemler odak kisi tarafindan alinir.

izleme ekibinin degerlendirme sirecine gonillii (iye katiimaz. Bu Uyenin boslugu odak kisi ile
doldurulur. Sikayet ya da bildirime konu durum veya olayin muhatabi galisanlardan veya ydnetim
kurulu Uyelerinden biri ise bu kisi degerlendirme asamasinda yer alamaz. Karar asamasinda gerekli
goralurse ilgililer ile gérismeler yapilmasi mimkinddr. Calisan ve yonetim kurulu tarafindan yasalara,
davranis kurallarina aykiri hareket edilmesi yoluyla gocuklar bakimindan riskin ortaya ¢iktigi veya
zarara sebep olundugu acikc¢a tespit edilebilir. Bunun yaninda agik bir tespit yapilamasa dahi kurumun
cocuklarin zarara ugrama riskini azaltma yonindeki cabalarina aykiri bir durumun olugsmamasi
amaciyla yogun suphenin varli§i da surecin baslatiimasi igin yeterlidir. Bunun yaninda SGD ¢ocuk
glvenligi yol haritasi da atilacak adimlar igin yol gostericidir. Gerekli gériismeler yapilip, incelemelerin

tamamlanmasinin ardindan ihlale sebebiyet veren kisi veya Kkigilerin yalnizca uyariimasiyla
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yetinilebilecegi gibi ¢ocuk guvenligi egitimini yeniden almaya yonlendirilebilir ya da kurumla iliskisi

tamamen sonlandirilabilir.

Tim bunlarin yaninda SGD mensuplar tarafindan yasalarca su¢ olarak tanimlanmis fiillerin
gergeklestirilmis olmasi durumunda hukuki siirec baslatilip, takip edilir. ihlalin boyutuyla iliskili olarak,
ihlale sebebiyet veren kisinin ve ihlalin énleyici olarak ¢ocuk alaninda calisan diger kurumlara
bildirilmesi de mumkuandur. Degerlendirme sirecinin tamamlanmasi sonucunda ihlale sebebiyet veren
kisi ve ihlalin muhatabi gocuga, bakim verenlerine sonug¢ hakkinda odak kisi tarafindan s6zli olarak
bilgilendirme yapilir. ihlalin yenilenmesinin éniine gegilmesi igin alinabilecek dnlemler izleme ekibince
gérisillp, gerekirse prosedir ve davranis kurallarinda degisiklige gidilir. ihlalin s6z konusu oldugu
durumlarda c¢ocuklarla yapilan gérismeler sirasinda ¢ocuga kendini k6t hissetmemesi icin destek
olmaya 6zen gosterilmeli gerekirse uzman desteginden yararlaniimalidir. Tim stre¢ ¢ocugun 6zel
hayati da g6z 6nune alinarak gizlilik igerisinde yurutulir ancak ¢ocuklarla ¢ézimin bulunmasi, ihlalin

yenilenmemesi amaciyla yukarida bahsi gegen kisilere bilgilendirme yapilabilecegi acik sekilde
paylasilir.



