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TOPLULUK GERI BiLDiRiM VE SIKAYET MEKANIZMASI

Glncellenme Tarihi: 18.08.2025

Amag: Topluluk Geri Bildirim ve Sikdyet Mekanizmasi, Diinya Evimiz Uluslararasi
Dayanisma Dernegi’nin (Dunya Evimiz) destekledigi kisilere kars1 hesap verebilirligini
arttirmak ve kisilerin geri bildirimleriyle yiiriittiigii faaliyetlerin niteligini arttirmay1
amaclamaktadir.

Kapsam: Bu belge, Diinya Evimiz personeli veya bagl calisanlari ile dernegin ¢alismalari
araciligryla etkilesimde bulunulmus topluluk iiyeleri*, ortaklar ve paydaslar tarafindan
bilinmektedir ve erisilebilir durumdadir. Bu belgeye dayali olarak dernek ile ¢alisma yiiriitenler,
dernegin ¢aligmalarindan yararlananlar ve dernegin tiim bilesenleri (personeller, bagh
calisanlar, stajyerler, goniilliiler, liyeler) geri bildirim ve sikayette bulunmak veya herhangi bir
endisesini paylasmak iizere bu mekanizmay1 kullanabilirler.

**Topluluk tiyesi” terimi Diinya Evimizden destek alan veya eylemlerinden etkilenen

yararlanicilar ifade etmektedir.

Referans Belgeler: Diinya Evimiz Tiiziigii, Diinya Evimiz Davranig Kurallari, Diinya Evimiz

Toplumsal Cinsiyet Esitligi Politika Belgesi

Sorumlu Taraflar: Dinya Evimiz Genel Koordinatorii mekanizmanin isleyisinden genel

olarak sorumlu kisidir. Topluluk Geri Bildirim ve Sikdyet Mekanizmast Sorumlusu,
mekanizmanin izlenmesinden ve degerlendirilmesinden sorumludur. Dernegin tiim y6netici ve

calisanlarinin mekanizmanin kullaniminin yayginlastirilmasi yoniinde sorumlulugu vardir.

Kabul Prosediiri: Bu  politika metni, Yo6netim Kurulunun onayiyla birlikte yiirtirliige girer.

Onaylanan politika metni Tiirkce, Ingilizce, Arapca ve Farsga olarak ve herkes tarafindan kolay

ulasilabilir hale getirilir. Dernek ¢alisanlar1 konu ile ilgili egitime tabi tutulur.



1. AMAC

Topluluk Geri Bildirim ve Sikayet Mekanizmasinin amaci, Diinya Evimiz Uluslararasi
Dayanigsma Dernegi’nin (Diinya Evimiz) ¢alisma konularinda kisilerin geri bildirimlerini veya
sikayetlerini giivenli yontemlerle dernege iletebilmelerini ve yanit almalarini saglamaktir.
Diinya Evimiz almis oldugu geri bildirim ve sikayetleri, ylriittiigli faaliyetlerin niteligini ve
topluma kars1 hesap verilebilirligini arttirmanin bir araci olarak gérmektedir. Dernegin
faaliyetlerine iligkin alinan geri bildirimler; ¢aligmalarin, ayn1 zamanda personel, iliye ve
gontllilerin izlenmesi ve degerlendirilmesi icin bir olanak saglamaktadir. Bu yoniiyle
mekanizma, islevsel ve dinamik bir rehberlik araci olarak goriilmelidir.

Yararlanicilarin goriislerinin ~ ¢alisma siireglerine dahil edilmesini saglayan bu mekanizma;
karsilikli iletigimin glivenli, dayanikli ve siirdiiriilebilir olmasini saglamak agisindan son derece
onemlidir.

Diinya Evimiz, her bir sikdyetin tarafsiz, zamaninda gizli ve uygun sekilde ele alinmasini;
hassas olan (gizlilige ihtiya¢ duyan, acil eylem gerektiren veya hukuka intikal ettirilmesi
gereken ) ve olmayan sikayetlere iliskin farkli siirecler isletilmesini saglamaktadir.

Geri bildirim ve Sikayet Mekanizmasina iligkin tiim siire¢lerde dernegin “Toplumsal Cinsiyet

Esitligi Politikas1” ve “Davranis Kurallar1 Belgesi” referans alinmaktadir.

2. ILKELER

Her insanin olumlu ya da olumsuz bir geri bildirim ya da sikayette bulunma hakki vardir. Geri
Bildirim ve Sikayet Mekanizmasinin kullananlara karsi 6¢ alma duygusuyla hareket edenlere
yaptirim uygulanir.

Mekanizma, alinan sikayetleri degerlendirmeli ve ¢6ziime kavusturmalidir.

Geri bildirimin veya sikayetin icerigine ve aciliyetine uygun bir zaman dilimi igerisinde geri
dontis saglanmalidir.

Geri bildirimlere verilen yanitlar anlagilir olmalidir.

Kapsayici erisilebilirlik saglanmali, mekanizmalara HERKES ulasabilmeli ve giivenli bir
sekilde kullanabilmelidir.

Mekanizma; yas, cinsiyet, engellilik, kiiltiir, egitim gibi farkliliklar gozetilerek insa edilmeli ve
mekanizmaya erisimin Onilindeki engellerin ortadan kaldirilmasina yonelik c¢aligsmalar
yapilmalidir.

Mekanizma, kisilerin zarar gormesini engelleyecek sekilde, kisisel bilgilerin gizliligini koruma

esasiyla olusturulmalidir.



Geri bildirim ve sikayet siireclerinde cinsel somiirii ve istismara kars1 sifir tolerans ilkesiyle
hareket edilmelidir.
Mekanizma, topluluk {iyelerinin silirece aktif katilimin1 ve karsilikli etkilesim ile toplulugun ve

kurumun kapasitelerinin gelisimini hedeflemelidir.

3. GERI BIiLDiRIiM VE SIKAYET TURLERI

Geri bildirim: Dernegin programlari ve personelinin, bagli ¢alisanlarin (iiyeler, goniilliiler,
stajyerler vd.) temsilcilerinin davranislar1 hakkinda bilgilendirme ya da harekete gecilmesi
amaciyla paylasilan ancak sikayette bulunma niyeti tasimayan olumlu ve/veya olumsuz bir
goriis beyanidir.

Talep/Oneri: Dernegin programlari ve personelinin, baglh calisanlarin (iiyeler, goniilliiler,
stajyerler vd.), temsilcilerinin davranislar1 hakkinda bilgi ya da harekete ge¢ilmesi amaciyla
paylasilan ancak sikyette bulunma niyeti tasimayan olumsuz bir gériis beyamdir. Talep/Oneri
degerlendirilmek tizere ilgili birime rapor edilir.

Sikayet: Dernegin personeli ve temsilcileri tarafindan verilen hizmetlerin standartlar1 ve
yapilanlar ya da yapilmayanlarla ilgili bildirimde bulunma niyetiyle paylasilan bir ifadedir.
Ornegin dernegin bir faaliyetinden dogrudan ya da dolayli olarak olumsuz etkilenmis olan ya
da dernegin taahhit ettigi bir seyi yerine getiremedigine inanan herhangi bir kisi tarafindan bu
konuda yapilan bir yakinma, sikayettir. Geri Bildirim ve Sikdyet Mekanizmasi, dernegin
dogrudan ya da dolayli olarak sorumlu oldugu bir eylemle ilgili sikayetlerin alinmasini, alinan
sikayetlerin kurum i¢inde bildirimini ya da dernek faaliyetlerinin kapsami disindaki endiseler
s0z konusu oldugunda kurum disindaki ilgili aktorlere bildirilmesini saglayan siirecleri igerir.
Hassas Sikdyetler

Hassas olarak kategorize edilen sikayetler, dernek personeli, kurul tyeleri, bagli ¢alisanlar
(Gyeler, gonalliler, stajyerler ) ve temsilcileri tarafindan uygulanan cinsel sémiirii ve istismar;
toplumsal cinsiyete dayali siddet, her tirll taciz; riisvet, yardimin veya fonun kotiye
kullanilmas1 gibi dolandiricilik ve/veya yolsuzluk olaylarini, dernegin ilkelerini veya davranig
kurallarin1 ihlal eden her tirlii eylemi kapsar. Dernekte geri bildirim ve sikayet
mekanizmalarindan sorumlu kisi tarafindan sikayet acilen isleme alinir.

Hassas Olmayan Sikadyetler

Programin, projenin veya hizmetin sagladiklarinin veya uygulamasinin kalitesi hakkinda
endiseler ve projelerin yiirtitiilmesine iliskin kurumun aldig1 kararlara yonelik endiseleri igerir.

Sikayetler projelerin yiiriitiilme politikalar1 veya savunuculuk alanlarina yonelik olumsuz



elestiriler igerebilmektedir. Bu tiir sikayetler, hizmetin sunuldugu birime veya projeden
sorumlu olan birimin yoneticilerine yonlendirilir.
Bagka kurumlarin ¢aligmalan ile ilgili sikayet s6z konusu oldugunda dernek ilgili kurum ve

kuruluslara bilgi saglamali, gerektiginde savunuculuk ¢aligmalar ytiriitmelidir.

4. GERI BiLDiRiM VE SIKAYET ARACLARI

E-posta: Her tiirlii geri bildirim ve sikayet geribildirim@dunyaevimiz.org adresine  e-posta
ile iletilebilir. Ilgili e-posta adresine dernegin web sayfasindan ulasilabilmektedir. Gonderilen
e-postalar “Geri Bildirim ve Sikayet Mekanizmasi1 Sorumlusu” tarafindan isleme alinir.
Sorumlu kisi, 72 saat i¢inde alinan geri bildirim ve sikayetin kurumaul as tigini, ilgili kisiye
gonderdigi mesaj ile teyit etmelidir.

YUz YUze Goriisme: Dernek ofislerinde ¢alisanlar ile yapilan yiz ylze goériismelerde veya
odak grup goriismelerine iletilen geri bildirim ve sikayetler, birim sorumlusu ile mekanizmadan
sorumlu kisiye iletilir. Geri bildirim veya sikayetin isleme alindig1 bilgisi 72 saat i¢cinde bildirim
sahibi kisiye ulagtirilir.

Geri Bildirim Formu: Yapilan faaliyetler sonras1 faydalanicilardan daha 6nce hazirlanmis
olan geri bildirim formlarin1 doldurmalar1 istenir. Toplanan geri bildirim formlari
degerlendirilmek ve arsivlenmek iizere birim sorumlusu eliyle mekanizmadan sorumlu kisiye
ulastirilir.

Siké@yet Kutusu: Dernek ofislerinde herkesin gorebilecegi sekilde konumlandirilmis olan
sikayet kutular1 ve kutularin yaninda duran formlar araciligiyla geri bildirim ve sikayetler
kuruma ulastirilabilir. Haftada bir kez sikayet kutulari ilgili sorumlu tarafindan agilarak

formlar degerlendirilmek {izere mekanizma sorumlusuna iletilir.

5. GERIi BIiLDiRiM VE SiIKAYET MEKANIZMASININ iSLEYiSi

Veri Sistemine Kayit: Geri Bildirim ve Sikdyet Mekanizmasi bu mekanizmanin ydnetim
kurulu tarafindan gorevlendirilmis sorumlu kisi tarafindan isletilir. Bildirimler ve sikayetler
sorumlu kisi tarafindan etik kurulun ulasabilecegi sekilde veri sistemine kaydedilir. Yonetim
Kurulu ve mekanizma sorumlusu, bu bilgilerin gizlilik ilkesi geregi ve giivenlik amaciyla
korunmasindan sorumlu kisilerdir.

Bilgilendirme: Sorumlu kisi tarafindan alinan geri bildirim ve sikayetlerin isleme alindigi
bilgisi 72 saat iginde ilgili kisiye yazili bir bigimde, miimkiin olmadig1 hallerde s6zlii olarak
bildirilir. Bildirim ve sikdyet sahibi kisiler isletilecek siire¢ ve zamanlama konusunda

bilgilendirilir. Hassas sikayetler s6z konusu oldugunda bu islem 24 saat i¢cinde yapilmalidir.


mailto:geribildirim@dunyaevimiz.org

Degerlendirme ve Islem: Mckanizmadan sorumlu kisi kuruma ulasan  geri bildirim veya
sikayetleri 72 saat icerisinde isleme tabi tutmalidir.

Geri Bildirim, Talep/Oneri ve Hassas Olmayan Sikayetler ilgili proje yoneticisi ve birim

sorumlusu ile paylasilir. Birim sorumlusu araciligiyla konu ile ilgili ¢alisanlarin goriisleri alinir.
Olumsuz bir geri bildirim, talep ve 6neriler s6z konusu oldugunda konu ilgili birim sorumlusu,
proje yoneticisi, genel koordinator ve ilgili yonetim kurulu {iyesinin katilimiyla olusan bir
komisyon tarafindan degerlendirmeye tabi tutulur. Geri bildirim, talep ve Oneriler hakl
bulundugu takdirde 14 giin igerisinde sorun ¢oziilmeye ¢alisilir. Olumlu ya da olumsuz her
durumda bildirim sahibi kisi mekanizma sorumlusu veya birim sorumlular: tarafindan siire¢ ve
sonuglar hakkinda bilgilendirilir.

Hassa Sikdyetler ivedilikle yonetim kuruluna ve etik kurula bildirilmelidir. Etik Kurul 72 saat

icerisinde sorunu ¢dziime kavusturmak iizere eyleme ge¢melidir. Bu siire zarfinda etik kurul
hassasiyetin derecesine bagli olarak acil énlemler almak durumunda kalabilir. Bu dnlemler
arasinda isten gecici olarak uzaklastirma ve/veya fail oldugu iddia edilen kisi ile ilgili kurum
disindan yetkililere bildirimde bulunma da yer alabilir.

Sorun en ¢ok 14 giin igerisinde etik kurul tarafindan nihai bir ¢oziime kavusturulmalidir.
Bildirim sahibi 24 saat igerisinde bildirimin isleme alindigina dair bilgilendirilir. Sikayet sahibi,
mekanizma sorumlusu tarafindan isletilen siiregle ilgili olarak diizenli ve sik araliklarla
bilgilendirilmeye devam edilir.

Itiraz: Geri bildirim ve sikdyet sahipleri dernegin goriislerine, almis oldugu kararlara itiraz
etme hakkina sahiptir. Itiraz s6z konusu oldugunda mekanizma sorumlusunun takibinde konu
yeniden degerlendirmeye tabi tutulur. En ge¢ 1 ay icinde konu yeniden degerlendirilmis ve
varilan sonug bildirim sahibine iletilmis olmalidir.

Geri Bildirim ve Sikiyetin Kapatilmasi: Geri Bildirim ve Sikayet Mekanizmasi sorumlusu,
bildirim ve sikdyetlerle ilgili giincel durumu; alinan karar ve yapilan eylemleri kullanilan veri
tabanina isleyerek siireci sonlandirir.

Raporlama: Geri Bildirim ve Sikayet Mekanizmasi sorumlusu, geri bildirim ve sikayetler ile
bunlarin sonuglarini bildirim sahiplerinin gizlili§i esas alinarak ii¢ aylik periyotlarla Diinya
Evimiz yoneticileri, personeli ve bagl ¢alisanlarla paylasir.

Raporlamanin amaci; Diinya Evimiz Uluslararas1 Dayanisma Dernegi’nin proje ve
faaliyetlerinin iyilestirilmesi i¢in mekanizmanin ayni zamanda ogretici bir siire¢ olarak
isletilmesidir.

Izleme ve Degerlendirme: Dernegin calismalarinda dinamik bir rehber gorevi goren

mekanizmanin belirli siklikta (yilda en az iki kez) topluluk iiyelerinin aktif katilimiyla



etkililiginin degerlendirilmesi ve elde edilen sonuglar 1s181nda mekanizmanin gilincellenmesi

gerekir.

6. ETIK KURUL

Etik Kurul; dernegin tiizel kimligi ve yiirlitmekte oldugu faaliyetler baglaminda, dernegin
kurullarinda gorev alanlardan, ¢alisanlardan, goniilliilerden, iiyelerden ve ayni zamanda sz
konusu faaliyetlere muhatap herhangi bir kisiden gelen sikayetleri degerlendirmek ve
gerektiginde sorusturmakla gorevlidir.

Etik Kurul, genel kurul sonras1 yonetim kurulu tarafindan bir sonraki genel kurula kadar gorev
yapmak iizere segilen ii¢ kisiden olusmaktadir. Kurul {iyeleri dernek iiyesi olmak zorunda
degildir.

Etik Kurul iiyeleri sorusturmayi tiim kurullardan bagimsiz olarak yiiriitlir ve karara baglar.
Kurul kendi i¢indeki ¢ekismeli hallerde oy ¢oklugu ile de karar alabilir. Alinan kararlar yonetim
kuruluna iletilir.

Etik Kurula sikayetler; kurula hitaben dernegin merkez adresine posta ve/veya
etik@dunyaevimiz.org adresine e-posta yoluyla yazili olarak ulastirilir.

Yonetim Kurulu ve Geribildirim ve Sikdyet Mekanizmast Sorumlusu kendisine bildirilen
hassas sikayetleri etik kurula iletir.

Etik Kurul tiyeleri dernegin davranis kurallar1 ve politika belgeleri ile baglhdir.

Etik Kurul, sorusturmalar1 su ilkelerle yiiriitiir;

Magdurun korunmast

Suglanan kisinin masumiyetine iligkin 6n kabuliin korunmasi (masumiyet karinesi ilkesi)
Gizlilik

Tarafsizlik

Ozen

Etik Kurul sikdyetin kendisine ulasmasinin ardindan 72 saat i¢inde konu ile ilgili toplanir ve
siire¢ ile ilgili muhataplarina bilgi verir. Kurul yiiriittigli sorusturmayi 14 giin iginde
sonuglandirmalidir. Durumun hassasiyet Olgiistine bagli olarak, alinmasi gerektigi
degerlendirilen tedbirler igin yonetim kurulunu 72 saat icinde bilgilendirir.

Etik Kurul, yiiriitiilen sorusturma kapsaminda dernegin i¢inden ya da disaridan uzman destegi
talep edebilir

Etik Kurul kararlar1 yaptirim icermemekle birlikte, icrai durumlarla ilgili yonetim kuruluna

tavsiyeler igerebilir.
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Etik Kurul kararina itiraz edildigi takdirde kurul, sikayeti 1 ay i¢inde yeniden degerlendirip
sonuca varmalidir.

Sorusturmay1 yiiriiten kurul iiyelerine yonelik bir itiraz s6z konusu oldugunda, itiraz edilen
kurul iiyesi yerine yonetim kurulu iiyelerinden biri bu sorusturmaya 6zgii ve gecici olarak

gorevlendirilir.

7. KAMU OTORITELERI iLE i$ BiRLiGi

Diinya Evimiz Uluslararas1 Dayanisma Dernegi, ¢alisanlarini kotii niyetli veya temelsiz
sikayetlerden korumakla birlikte, ¢alisanlarinin topluluk iiyelerine karsi tutumuyla ilgili polis
ya da hukuk sistemi tarafindan bir sorusturma yiiriitiillmesi halinde kamu otoriteleriyle is birligi

yapmay1 taahhiit eder.

8. CALISANLARIN SORUMLULUGU

Dernegin Topluluk iiyelerine kars1 hesap verebilirligini arttiracak etkili bir ara¢ olan Topluluk
Geri Bildirim ve Sikayet Mekanizmasinin her durumda kurallar gercevesinde islemesini
saglama; geri bildirim ve sikayette bulunmanin olumlu yanlarini, bunun 6grenme ve gelisme

icin bir kaynak oldugu ger¢egini vurgulama sorumlulugu vardir.



Belge Adi Topluluk Geri Bildirim ve Sikayet Mekanizmasi

Guncellenme Tarihi 05.12.2024

Onaylayan Yonetim Kurulu

Onaylanma Tarihi / Karar Sayis1 21.12.2024 | 27

Yirirlik Tarihi 01.01.2025

Yonetim Kurulu Uyeleri Imza

Ozgiir Tiifekci, Baskan

Levent Aydas, Baskan Yardimcisi
Ebru Ergin, Sekreter

Yal¢in Dogan, Sayman

Devrim Toklucu Gul, tye

Hakan Sel, tye

Aysun Sarikaya, liye




