Miilteci Haklar Merkezi Etik ve Profesyonellik ilkelerimiz- Sorular ve Yanitlar:

1) Miilteci Haklari Merkezi kimdir?

Miilteci Haklari Merkezi savas veya zulim olaylarindan dolayi Tirkiye'ye siginan milteciler ve diger
hassas durumdaki gé¢menlerin ulusal ve uluslararasi mevzuattan kaynaklanan haklara erisimlerini
glclendirmeye yonelik ¢alismalar yiriten, dernek statlisinde bagimsiz bir sivil toplum 6rgitidir;
Merkezi istanbul’dadir. Kurum, siginmacilara yénelik sundugu hukuki destek hizmetlerinin yani sira,
avukatlar ve sivil toplum o6rgitlerine yonelik egitim ve kapasite gelistirme faaliyetleri ylritmekte,
milteci hukukuna dair ¢esitli konularda bilgi ve basvuru kaynaklari hazirlamakta, ve Tirkiye'de siginma
alanindaki mevzuat, politika ve uygulamalarin uluslararasi standartlarla uyum iginde gelismesini tesvik
eden faaliyetler ylritmektedir.

2) Etik ve Profesyonellik ilkelerine neden ihtiya¢ duyuyoruz?

Milteci Haklari Merkezi (MHM) siginmacilara, miiltecilere, hassas durumdaki g¢cmenlere ve diger ilgili
kisilere sundugu destek hizmetlerini etik ve profesyonel davranis ilkelerine en yiksek seviyede uyum
ile sirdirmeyi taahhit eder. Ayrica, MHM’nin hizmet sunumunun yararlanicilarimiz ile ¢alisanlarimiz
arasinda esit olmayan gt iliskisi barindirdigini farkinda olarak; danisanlarimiza etkili bir hizmet
sunabilmek igin iyi tanimlanmis kurumsal davranis standartlarina sahip olmamiz  gerektigini
disindyoruz.

Bu ilkeler, MHM ve personelinin gerekli davranis standartlarini korumak ve herhangi bir suiistimalden
kacinmalarini saglamak amaciyla olusturulmus deger ve kurallar biitinidur. Etik ve profesyonellik,
MHM’nin hizmet verdigi yararlanicilara etkin ve sorumlu hizmeti garanti etmek icin gereklidir. Ayrica,
MHM'nin seffaflik ve yeterlilik konusundaki itibarini korumak igin kritik Gneme sahiptirler.

Etik ve Profesyonellik ilkeleri MHM ve tiim personeli (MHM personeli, gondllileri, yiklenicileri ve
MHM'nin ortak kuruluslarinin personeli dahil) igin gegerlidir.

Kurumumuzun her seviyedeki calisani; bu standartlari korumak, iyi bir 6rnek olusturmak ve
¢ahsanlarimizi bu konuda destekleyen bir ¢calisma ortami olusturmak igin 6zel bir sorumlulukla hareket
etmektedir.

3) Hukuki Destek Hizmetleri Sunumunda Bagh Kaldigimiz Etik ve Profesyonellik ilkeleri
nelerdir?

Milteci Haklari Merkezi, siginmaci ve diger hassas durumda yabancilara yonelik sundugu licretsiz
hukuki destek hizmetlerinin yiritilmesinde:

e Yararlanicilara, irk, dil, ten rengi, etnik ve dini aidiyetler, politik goris, yas, engel, cinsiyet, cinsel
yonelim ve cinsiyet kimligi ve diger bireysel farkliliklardan bagimsiz olarak esit muamele eder;

e Esit muamele ve hizmet kalitesini glivence altina almak lizere olusturulan standartlastiriimis
hizmet politikalari cercevesinde, biitiin yararlanicilar ayni tip hukuki destek talepleriyle ilgili
esdeger diizey ve nitelikte hizmetlerden yararlandirilir;



e Yararlanicilara, ilgili gé¢ ve siginma sireclerinde karsilasabilecekleri olumlu ve olumsuz
ihtimaller ve se¢eneklerle agik ve dogru ve gercekgi bilgilendirme yapar, gercekci olmayan
beklentiler olusturmaktan kaginir;

e Hukuki seceneklerle ilgili olarak kisilerin yerine karar vermekten kaginir, yararlanicilarin dogru
ve glivenilir bilgi ve danismanlik isiginda kendi kararlarini vermelerini destekler;

e Yararlanicilara sunulan hukuki destek hizmetlerinin igerigi ve sinirlanyla ilgili agik ve dogru
bilgilendirme yapar, gercek¢ci olmayan ya da vyerine getirilemeyecek taahhitlerde
bulunmaktan kaginir;

e Yararlanicilarla karsilikli saygi, profesyonel mesafe ve kisisel nezaket temelinde iletisim kurar;

e  MHM'’nin biitiin hukuki bilgilendirme materyalleri ve hukuki destek hizmetleri tamamen
licretsizdir; buna, basili ve gorsel hukuki bilgilendirme yayinlari, ¢evrim ig¢i ve yiz ylze
gerceklestirilen grup bilgilendirme ve kapasite gelistirme seminerleri de dahildir; aksi bir algiya
ya da yanlis anlamaya firsat birakmamak amaciyla, MHM c¢alisanlari yararlanicilardan higbir
sekilde herhangi bir hediye, benzeri maddi ve kisisel fayda kabul edemez;

e Yararlanicilar MHM hukuki bilgilendirme ve destek hizmetlerinden yararlanmak igin, herhangi
bir liglincii kisi ya da kurulusun araciigi gerekmeksizin, soru ve taleplerini bize dogrudan
iletebilirler; MHM’nin siginmaci ve gdé¢cmenlere Ucret ya da baska kisisel fayda karsihg
hizmetlerimizle ilgili ‘ydnlendirme’ veya ‘iliskilendirme’ hizmeti sundugunu iddia eden higbir
ticlincii kisi ya da kurumla iliskisi yoktur; yararlanicilar bu tiirden yaniltici vaatlerle ¢ikar elde
etmeyi amaglayabilecek koti niyetli kisi ve kurumlara itibar etmemelidir;

e Hukuki destek hizmetlerinin ylritilmesinde ve kisilere idari ve hukuki siirecleriyle ilgili takip
edilecegi taahhiit edilen is ve islemlerle ilgili olarak 6zenli calisma ilkesini titizlikle gozetir;
sunulan hukuki destek hizmetinde olusabilecek herhangi bir ihmal ya da hata ile ilgili olarak
kurumsal sorumluluk Ustlenir;

e Kisisel bilgilerin gizliligini titizlikle goézetir; bagimsiz bir hukuki destek aktoéri olarak,
yararlanicilarin kisisel bilgilerini — kendi a¢ik onaylari olmadan — hicbir sekilde Uglinci kisiler,
kurumlar veya mercilerle paylasmaz;

e Kisisel verilerin korunmasiyla ilgili mevzuattan kaynaklanan bitiin yiikimliiliikleri eksiksiz
yerine getirir; hukuki destek iliskisi ve etkilesimleri sirasinda kisisel verilerin korunmasiyla ilgili
s6z konusu olabilecek hususlar konusunda yararlanicilara gereken bilgilendirmeleri yapar,
onay gerektiren hususlari yararlanicilarin dikkatine sunar;

e Hukuki destek saglayan vasfiyla higbir sekilde yararlanicilari dogru olmayan bilgi ve beyanlar
veya sahte belge sunmaya tesvik etmez; hukuki temsilci vasfiyla hicbir sekilde kisiler adina
dogru olmayan bilgi ve beyanlar veya sahte belgelerin sunumuna aracilik etmez;

e Highir sekilde sug niteliginde eylemlere katilmaz veya aracilik etmez;
e Cocuk yararlanicilarla ilgili olarak “Cocugun Yiiksek Yarari” ilkesini gozetir;

e Biitiin yararlanicilar ve galisanlar igin giivenli bir ¢alisma ve hizmet ortami taahhiit eder;
cinsiyet, cinsel yonelim ve cinsiyet kimligi basta olmak tzere, hi¢bir kimlik veya farkhlik unsuru
temelinde, saygisizlik, siddet, taciz veya somiri niteliginde hi¢bir tutum ve davranisa
tahammiil etmez.

4) Cinsel S6miirii ve istismar nedir?

Cinsel Somiirii: Cinsel somiiri; hassas bir durumun, gug iliskisinin veya glivenin cinsel amaglarla fiili
olarak istismar edilmesi veya istismar edilme girisiminde bulunulmasidir.



Cinsel istismar: Gili¢ kullanarak veya esit olmayan ya da zorlayici kosullar altinda fiili olarak
gerceklestirilen veya gerceklestirilmesi tehdidinde bulunulan cinsel faaliyettir.

CSi bir insan haklari ihlalidir ve MHM calisanlari igin agir suistimal eylemi niteligi tasir. MHM, tek bir
cinsel somiril ve istismar vakasinin bile ¢ok fazla oldugu bilinciyle her tiirli cinsel siddete karsi sifir
tolerans politikasi izlemektedir.

MHM personeli tarafindan cinsel somiiri ve istismara maruz kaldiginizi dislinliyorsaniz ya da MHM
personelinin olasi bir cinsel somiri veya istismar olayina karistigi konusunda bilginiz veya karismis
olma olasiligi konusunda herhangi bir stipheniz varsa, litfen durumu dogrudan asagida detayh bir
sekilde agikladigimiz_Geri Bildirim ve Sikayet Mekanizmamiz’a bildirin. Bu slregte, yapacaginiz
sikayetlerin gizli tutuldugunu ve bildirdiginiz bilginin sizin rizaniz olmadan baskalariyla
paylasilmayacagini unutmayin.

5) Cinsel Somiirii ve istismari Onleme Hakkinda dayanak aldigimiz temel ilkeler nedir?

MHM, cinsel somiri ve istismara karsi sifir tolerans politikasina sahiptir. Yararlanicilarimizi, cinsel
somirl ve istismardan korumak ve bu tlr suiistimaller meydana geldiginde yeterli midahaleyi
saglamak icin dnlemler aliyoruz. Bu kapsamda; asagidaki ilkeleri benimsiyor ve titizlikle uyguluyoruz:

1. Cinsel sémiirii ve istismar (CSi), MHM calisanlarinin gérevlerini ciddi bir sekilde kétiiye kullanmalari
olarak kabul edilir ve islerinin sonlandirilmasiyla sonuglanir.

2. Cocuklarla (18 yasin altindaki kisiler), cinsel etkilesim yasaklanmistir. Cocugun yasi hakkindaki yanlis
bilgilendirme bir savunma araci degildir.

3. Cinsel birlesme amaciyla para akisinin saglanmasi, is verme, mal veya hizmet alimi; cinsel iltimas
veya diger her tlrli asagilayici, kiiglik diistrict veya istismar edici hareketler dahil olmak (izere
yasaklanmistir. Bu husus, yararlanicilara yapilan yardim hizmetlerini de kapsamaktadir.

4. Kurum calisanlari, ortaklari, gondllileri ile yararlanicilarin arasindaki cinsel iliskiler adil olmayan gli¢
dinamiklerine dayandigi icin siddetle karsi cikilmaktadir. Bu tarz iliskiler kurumlarin givenirlik ve
bltunltgine zarar vermektedir.

5. Bir ¢alisaninin kurum igerisinde CSi konusunda herhangi bir siiphesi veya cekincesi var ise, bu
cekinceleri ivedilikle yoneticisini konu hakkinda bilgilendirerek bildirmesi gerekmektedir.

6. MHM CSi'yi onleyici bir ¢cevre olusturmak ve siirdiirmekle yikiimliidiir ve tim calisanlar CSi
politikasinin uygulanmasinin tesvikinden sorumludur. Kurumun yéneticileri, CSi politikasinin
uygulanmasi, desteklenmesi ve gelistirilmesi igin uygun ortami saglamalidir.

6) Dolandiricilik ve yolsuzluk nedir?

Dolandiricilik, fayda saglamak (izere karsi tarafi kasith olarak yaniltma amaciyla gerceklestirilen her
trlt eylem dolandiricilik kapsamina girmektedir.

Yolsuzluk ise bir kisinin bir eylemi yerine getirmesini usulsiiz sekilde saglamak amaciyla herhangi bir
menfaatin, dogrudan ya da dolayl olarak, teklif edilmesi, verilmesi, alinmasi veya talep edilmesidir.

MHM'’nin biitiin hukuki bilgilendirme materyalleri ve hukuki destek hizmetleri tamamen licretsizdir;
buna, basili ve gorsel hukuki bilgilendirme yayinlari, ¢evrim ici ve yiiz ylze gerceklestirilen grup
bilgilendirme ve kapasite gelistirme seminerleri de dahildir; aksi bir algiya ya da yanls anlamaya firsat
birakmamak amaciyla, MHM ¢alisanlari yararlanicilardan higbir sekilde herhangi bir hediye, benzeri
maddi ve kisisel fayda kabul edemez.



Yararlanicilar MHM hukuki bilgilendirme ve destek hizmetlerinden yararlanmak igin, herhangi bir
liclincii kisi ya da kurulusun araciigi gerekmeksizin, soru ve taleplerini bize dogrudan
iletebilirler; MHM’'nin siginmaci ve go¢menlere licret ya da baska kisisel fayda karsiligi hizmetlerimizle
ilgili ‘yonlendirme’ veya ‘iliskilendirme’ hizmeti sundugunu iddia eden higbir igiincii kisi ya da
kurumla iliskisi yoktur. Yararlanicilar bu tiirden yaniltici vaatlerle ¢ikar elde etmeyi amaclayabilecek
kotl niyetli kisi ve kurumlara itibar etmemelidir.

Size para karsiliginda sunulan her tirli MHM hizmetinin dolandiriciliga dayali oldugunu unutmayin.
MHM'nin faaliyetleri ve hizmetleri hakkinda gercek bilgilere ulasmak icin, Iitfen bizimle iletisime gegin.

MHM personelinin veya MHM ortaklari veya yiklenicileri blinyesinde ¢alisan personelin yolsuzluga
veya dolandiriciiga karistigi konusunda herhangi bir bilgiye sahipseniz, litfen durumu acilen Geri
Bildirim ve Sikayet Mekanizmamiz’a bildirin.

7) Etik ve Profesyonellik ilkelerine aykiri tutum ve davranisa maruz kaldigimi diisiiniiyorum. Ne
yapmaliyim?

Midlteci Haklari Merkezi, hukuki destek hizmetleri basta olmak Uzere bitin faaliyetlerinin
yiritilmesinde yukarida sayilan Etik ve Profesyonellik ilkelerine uygun tutum ve davranista bulunmayi
taahhit eder. MHM calisanlarinin veya temsilcilerinin bu ilkeleri ihlal etmesi durumunda
kurumumuzun Geri Bildirim ve Sikayet Mekanizmasina basvurabilirsiniz.

8) Geri Bildirim ve Sikayet mekanizmasi nedir?

Miilteci Haklari Merkezi (“MHM”), calismalari ve davranis kurallariyla ilgili tim paydaslarindan
zamaninda ve uygun bir sekilde geri bildirim almayi ve sikayetlere yanit vermeyi taahhiit eder. Geri
bildirim ve sikayetler profesyonelce ve adaleti, seffafligi ve hesap verebilirligi tesvik edecek bir sekilde
ele alinir. Geri Bildirim ve Sikayet Mekanizmasi MHM’nin, faaliyetlerini yirGtirken asagidaki konulari
dikkate aldigini gésteren 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 dizenleyerek kalite ve etkiyi artirmak,

e Yanlis davranislar hakkinda kurumsal farkindaligi artirmak ve MHM’nin yanlis davranislara
musamaha goéstermedigi konusunda paydaslari temin etmek.

9) Geri Bildirim ve Sikayet mekanizmasina kimler basvurabilir?

Milteci Haklari Merkezi'nden destek alan tiim yararlanicilar, kurumumuzun Geri Bildirim ve Sikayet
mekanizmasina basvurabilirler. Kurumumuzun faaliyetlerine katilan ve kurumumuz ile temas halinde
olan tiim paydaslar, Etik ve Profesyonellik ilkelerine aykiri bir duruma maruz kalmalari veya
gozlemlemeleri veya MHM’den aldiklari hizmetlere iliskin olumsuz veya olumlu geri bildirimlerini
iletmek amaciyla Geri Bildirim ve Sikayet mekanizmamiza basvurabilirler:

e Tum MHM faydalanicilari,

e  MHM'nin politika ve eylemlerinden dogrudan etkilenen diger kisiler,

e Ortaklar, fonlayici kuruluslar ve onlarin galisanlari (insani yardim ortaklari, yikleniciler ve
yetkililer).


https://www.mhd.org.tr/tr/geri-bildirim-ve-sikayet-mekanizmamiz
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10) Geri Bildirim ve Sikayet mekanizmasinda hangi bildirimler degerlendirilir?

Geri Bildirim ve Sikayet mekanizmasi, Miilteci Haklari Merkezi'nin sundugu hukuki destek hizmetleri,
diizenledigi etkinlikler ve tim faaliyetleri ile ilgili olumlu ve olumsuz gérislerinizi paylasabileceginiz bir
mekanizma olmanin yani sira, ayni zamanda Etik ve Profesyonellik ilkelerinin ihlali durumunda
basvurulabilecek kurumsal bir yapidir. Multeci Haklari Merkezi, sundugu hizmetler ve isleyisi hakkinda
geri bildirim almaya, sikayetlere yanit vermeye ve sundugu destegi bu goriisler dogrultusunda
gelistirmeyi amaclamaktadir.

Asagidaki kategorilerde iletilen geri bildirim/sikayetler degerlendirilecektir:

e Sunulan hizmetler hakkinda olumlu/olumsuz geri bildirim

e Operasyonel sikayetler (verilen hizmetlerde yasanan gecikmeler vs.)
e Yolsuzluk (dolandiricilik, hirsizlik vs.)

e Gizlilik inlalleri

e Cinsel somiri ve istismar

e Her tirlG ayrimcihk

e Taciz, zorbalik ve s6zIU taciz

Geribildirim ve Sikayet Mekanizmasi kapsaminda asagidaki geri bildirim/sikayet kategorileri
degerlendirmeye alinmayacaktir:

e MHM ile ilgisi olmayan konular hakkindaki bildirimler/sikayetler,
e  Kurum ici isleyise iliskin yapilan bildirim/ sikayetler (Kurum igi ayri bir geri bildirim ve sikayet
mekanizmamiz bulunmaktadir.)

11) Geri Bildirim ve Sikayet mekanizmasina nasil bagvurulur?

Miilteci Haklari Merkezi olarak size verdigimiz hizmetler hakkinda geri bildirim almak, aldiginiz hizmete
ybnelik iletmek istediginiz sikayetler var ise dinlemek ve sundugumuz destekleri goriisleriniz
dogrultusunda iyilestirmek istiyoruz. Bu kapsamda, diger destek hatlarimizin disinda yalnizca geri
bildirim ve sikayetlerinizi iletebilmeniz icin olusturulmus asadidaki iletisim kanallarindan dilediginizi
kullanabilirsiniz.

MHM Geri Bildirim ve Sikayet Hatti:

Hafta ici Pazartesi’den Cuma’ya saat 10.00-17.00 saatleri arasinda: 0543 329 61 90
e S6z konusu hat ingilizce ve Tiirkge dillerinde hizmet vermekle beraber; talep edilmesi halinde
Arapca ve Farsca, Fransizca ve diger dillerde terciime gergeklestirilecektir.

e Bunun disinda; herhangi bir dilde iletilecek SMS, Whatsapp, Telegram, Signal, Viber mesajlari
degerlendirmeye alinacaktir.

E-posta: geribildirim-sikayet@mhd.org.tr ya da feedback-complaints@mhd.org.tr.

Herhangi bir dilde iletilecek e-postalar degerlendirmeye alinacaktir.

Cevrimi¢ci  form: isterseniz, Tiirkce, ingilizce, Fransizca, Arapca veya Farsca dillerinde  hazirlanmis

cevrimici formu doldurarak da geri bildiriminiz veya sikayetinizi bize ulastirabilirsiniz.
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12) Geri Bildirim ve Sikayet mekanizmasi nasil ¢alisir?

Tarafimiza ulasan her kisi ve kurumun bilgileri, gizlilik ilkelerine bagh kalinarak, titizlikle
degerlendirilecektir. Bu bilgiler yasal zorunluluklar disinda higbir sebeple {glinci kisilerle
paylasilmayacaktir. Basvurunun degerlendirilmesi ve sorusturulmasi sirasinda basvuru sahibinin ve
diger ilgililerin mahremiyetine 6zen gosterilir. Ayrica MHM, yapilan bildirimlerin yararlanicilarin
kurumumuzdan hizmet alma veya almaya devam etme durumlarini etkilemeyecegini de hatirlatir.

MHM, herhangi tirde ayrimcilik ve tacize kesinlikle taviz vermeyen ve ortaya cikabilecek bu tir
durumlari gérmezden gelmeyen bir hizmet ortami sunmayi taahhit eden bir kurumdur.

Sikayette bulunurken, bildiriminizi, ne oldugunu, olay ve/veya olaylar hakkinda bildiklerinizi detayli
sekilde yazarak; gorevi suistimale kalkisan kisinin kim oldugunu ve varsa bu olaya dahil olan baska
kisileri de miimkinse ad-soyad, is belirterek ve mimkiinse giin ve saati de ekleyerek olusturun.
Sikayetler isimsiz olarak yapilabilir, ancak eger isimsiz sikayette bulunmayi tercih ederseniz litfen
olayla ilgili tim ayrintilari eklediginizden emin olun.

Sikayet ve geri bildirimlerinizin kapsamini anlayabilmek ve bize basvurdugunuz konu hakkinda daha
detayh bilgi almak amaciyla sizinle iletisime gec¢memiz gerekebilir. Geri Bildirim ve Sikayet
mekanizmasina yapilan basvurular 3 is glinl icerisinde cevaplandiriimaktadir. S6z konusu cevapta,
basvurunun tarafimiza ulastigi ve basvurunun icerigine gore nasil bir yol izleyecegi ilgiliye bildirilir.

13) Sikayet ve geri bildirimlerimi iletirsem sizden destek almaya devam edebilir miyim?

Evet. MHM, yapilan bildirimlerin yararlanicilarin kurumumuzdan hizmet alma veya almaya devam
etme durumlarini etkilemeyeceginin taahhit eder.

14) Sikayet ve geri bildirimlerime iliskin bir MHM yetkilisi ile yiiz ylize gériisebilir miyim?

Elbette. Sikayet veya geri bildirimlerinizi ofis saatlerimiz igerisinde (9.30- 17.30) yiz yiize olarak da
iletebilirsiniz. Ofise gelmeden 6nce 0 543 329 61 90 numarali telefon numarasindan randevu almanizi
tavsiye ederiz. Sikayet ve geri bildirimlerinizi iletmek igin ofisimizdeki sikayet kutularini da
kullanabilirsiniz.

15) Miilteci Haklari Merkezi mensubu olmayan bir kisi hakkinda sikayetimi iletebilir miyim?

MHM, sadece kendi ¢alisanlari ve faaliyetlerinden sorumludur. Sikayetinizin mahiyetine gore, farkli
kurum veya polise basvurmaniz gerekebilir. Bu tiir konularda sorulariniz olmasi halinde, bu hatti degil,
MHM genel hukuki danisma hattimiz 0 850 218 48 30’u arayabilirsiniz.



