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MHM GERI BiLDIRiM ve SIKAYET POLITiKASI
1. ILKELER

Milteci Haklari Merkezi (“MHM”), calismalari ve is siiregleriyle ilgili olarak tim paydaslarindan
zamaninda ve usuliine uygun bigimde geri bildirim almayi ve alinan sikayetlere yanit vermeyi
taahhit eder. Geri bildirim ve sikayetler profesyonel bir sekilde, adalet, seffaflik ve hesap
verilebilirligi tesvik eden bir bicimde ele alinir. MHM asagidaki amaclarla bu konuya 6zellikle
6nem verir:

a. paydaslarimizin sayginligini, degerlerini, fikirlerini ifade etme ve taninma haklarini
vurgulamak

b. paydaslarimizdan geri bildirim almak, bu dogrultuda onlarin ihtiyacglarina daha iyi cevap
verecek sekilde programlarimizda diizenlemeler yapmak ve bu sekilde program kalitesini
ve programin yarattigi etkiyi iyilestirmek

c. onemli sorunlara kurumun dikkatini cekerek bu sorunlarin diizeltilmesini saglamak ve
Multeci Haklari Merkezi’'nin herhangi bir uygunsuz davranisa toleransinin olmadigi
konusunda paydaslarin glvenini tazelemek

Bu “Geri Bildirim ve Sikayet Politikasi” belgesi, MHM vyararlanicilari (cogunlukla siginmacilar,
multeciler ve hassas durumdaki gé¢gmenler olmakla birlikte, MHM’nin seminer ve egitimlerine
katilan avukatlar ve dava vekilleri ve MHM’nin dogrudan sagladigi hukuki yardim, egitim ve diger
faaliyetlerden yararlanan tim diger sahislar), ve kurumun misyonuna katilan diger kisi ve
kurumlar ve paydaslardan gelen sikayetleri ele alirken uygulanacak standartlar belirlemek
amaciyla diizenlenmistir. MHM personeline iliskin kurallari, prosediirleri ve yaptirimlari ele alan
kurum ici sikayet mekanizmasi, MHM disiplin mekanizmasi ile diizenlenir ve is sOzlesmesi
dahilinde tiim personele iletilir. Bu belge, MHM’nin asagidaki politika belgeleriyle bir biitliin olarak
degerlendirilmelidir:

Milteci Haklari Merkezi’'nin calisma ve faaliyet alanini ortaya koyan tiiziga,
MHM Etkilenen Topluluklar Hesap Verilebilirlik Cercevesi,

MHM Davranis Kurallari,

MHM Cocuk Koruma Politika Belgesi,

MHM Cinsel S6miirii ve istismarin Onlenmesi Cercevesi,

MHM Cikar Catismasi ve Yolsuzlukla Miicadele Politika Belgesi

MHM Kisisel Verilerin Korunmasi ve islenmesi Politikasi

MHM Kurum igi Sikayet Politikasi

MHM Supheli Kusurlu Davranig Bildirimlerinin Sorusturulmasi Kilavuzu

O NG REWNRE

2. STANDARTLAR

MHM, faaliyetlerinde su standartlara uymaktan sorumludur:




e Tirk Medeni Kanunu, Tiirk Ceza Kanunu ve Tiirk is Kanunu dahil olmak tzere ilgili Turk
yasa ve politikalari.

e BMMYK Etkilenen Gruplara Karsi Sorumluluk Gorev Glici Politika Belgeleri
(https://emergency.unhcr.org/entry/42554/accountability-to-affected-people-aap,
https://www.3rpsyriacrisis.org/)

e Kuruluslar Arasi Daimi Komite Hesap Verilebilirlik Cercevesi
(https://interagencystandingcommittee.org/iasc-task-force-2-accountability-affected-
people)

e SPHERE Temel insani Yardim Standartlari (https://spherestandards.org/humanitarian-
standards/core-humanitarian-standard/)
e Temel insani Yardim Standartlari (https://www.chsalliance.org)

MHM o6zellikle bu belgeyi hazirlarken yararlandigi bu standartlarin yani sira, faaliyetleri sirasinda
asagidaki kurum ici politikalari ve prosedirleri uygular. Bu politika belgelerindeki ilkelerin ihlali
durumunda MHM Geri Bildirim ve Sikayet Politikasi uygulanir ve bir sorusturma yuratilmesinin
gerekli olmasi halinde “MHM Sipheli Suistimal Bildirimlerinin Sorusturulmasina Kilavuzu”
prosedirl uygulanir.

3. Geri Bildirim ve Sikayet Mekanizmalarinin Onemi

Geri Bildirim ve Sikayet Mekanizmalari (GSM), MHM'nin organizasyonunun hedeflerini yerine
getirmesi, degerlerini stirdirmesi ve taahhiitlerini yerine getirmesi icin esastir. Etkili bir sekilde
uygulandiginda, GSM asagidaki amacglara hizmet eder:

e Gli¢ Asimetrilerini Ele Alma ve Hesap Verebilirligi Saglama: Katilim ve karar verme sireclerinde
firsatlar sunarak, GSM glic dengesizliklerini diizeltme siirecini baslatir ve yas, cinsiyet veya diger
farklihiklari gozetmeksizin calistigimiz bireyler ve topluluklara karsi hesap verebilirligi tesvik eder.

¢ Uygunlugu Saglama: GSM, MHM'nin degisen ihtiyaclari ve uygunsuz faaliyetleri belirlemesine
olanak tanir, boylece miidahalelerin, danisanlarin ihtiyaglarina ve beklentilerine uygun ve duyarli
olmaya devam etmesini saglamak igin hizli ve uygun énlemler alinmasina olanak tanir.

e Etkilenen Topluluklar Saygi Gésterme ve Giivenligini Saglama: Zarar verebilecek faaliyetleri
veya davranislari tanimlayarak, GSM MHM'nin hizmet verilen topluluklarin refahini ve giivenligini
saglamak icin gerekli dnlemleri almasina olanak tanir. Bu slire¢, midahalelerin topluluklari
sayglyla ele almasini ve korumasini saglar.

* Giiven insa Etme ve Siirdiirme: GSM, MHM ve topluluk {yeleri arasinda giivenin kurulmasini
ve slrdurilmesini kolaylastirir. Saglam bir iliski gelistirerek, GSM muidahalelerin uygulanmasini
gelistirir ve gelecekte daha derin katihma yol agar.
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e Cinsel Taciz, S6miirii ve istismari Tanimlama ve Ele Alma: Erken uyari sistemi olarak hareket
eden GSM, cinsel somdrd(, istismar ve diger suistimal vakalarini tanimaya yardimci olur. Bu,
MHM'nin hizla yanit vermesine, daha fazla suistimali 6énlemesine ve diger hassas konulari etkili
bir sekilde ele almasina olanak tanir.

Ozetle, GSM MHM'nin calismalarinin énemli bir bilesenidir, bize dinleme, dgrenme, uyum
saglama ve MHM'nin midahalelerinin hesap verebilir, kapsayici ve etkili oldugunu tgm danisan
ve paydaslarimiz igin gésterme imkani verir.

4. KIMLER SIKAYETTE BULUNABILIR?

Mdlteci Haklari Merkezi’'nden destek alan tim yararlanicilar MHM’nin Geri Bildirim ve Sikayet
mekanizmasina basvurabilir. MHM’nin faaliyetlerine katilan ve kurumla iletisim halinde olan tim
paydaslar, Etik ve Profesyonellik ilkelerine aykiri bir duruma maruz kalmalari veya tanik olmalari
veya boyle bir durumdan siiphelenmeleri halinde ya da MHM’den aldiklari hizmetler hakkinda
olumlu veya olumsuz geri bildirimlerini iletmek icin Geri Bildirim ve Sikayet mekanizmasina
basvurabilirler.

e TUim MHM Yararlanicilari,

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

e Ortaklar, paydas kuruluslar ve galisanlari (insani yardim alanindaki ortaklar, yikleniciler
ve yetkili makamlar).

5. SIKAYETLERIN KONUSU

Her tarlu geri bildirim, oneri ve sikayetler Geri Bildirim ve Sikayet Mekanizmasi (“GSM”)
tarafindan alinir. Ancak, yararlanicilarin hukuki yardim ve bilgi talepleri ve dogrudan hukuki
yardimla ilgili olanlar basta olmak Uzere diger benzer talep ve sorgulamalar veya akademisyen,
arastirmaci ya da gazetecilerden gelen sorgulamalar GSM tarafindan isleme alinmaz. Bunun
yerine, kurum ici herhangi bir birime yénlendirme yapilmadan danisanlarla ilgili iletisim kanallari

paylasilir.
Asagidaki geri bildirim, 6neri ve/veya sikayet kategorileri degerlendirilir:

e Hizmetler hakkinda olumlu/olumsuz geri bildirimler,

o Faaliyetlerle ilgili sikayetler (islemlerde gecikme gibi),

e Yolsuzluk (dolandiricilik, hirsizlik ve diger bigcimlerde sahtekarlik),
o Gizlilik ihlalleri,

e Cinsel somdri ve istismar,

o Ayrimcilik,

e Taciz, zorbalik ve sozIU taciz.

Geri Bildirim ve Sikayet mekanizmasi tiim yararlanici ve paydaslarin, Milteci Haklari Merkezinin
sundugu hukuki destek hizmetleri, dizenledigi etkinlikler ve tim faaliyetleri hakkinda olumlu ve
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olumsuz geri bildirimlerini paylastigl bir mekanizmadir ve ayrica Davranis Kurallarinin ihlal
edilmesi durumunda uygulanabilen kurumsal bir yapidir. MHM seffaflik ve hesap verebilirlik
ilkelerine kesin olarak baglidir ve geri bildirim almanin ve sikayetleri yanitlamanin yararlanicilara
sunulan destek hizmetlerini gliclendirecegine inanir.

6. GUVENLi YONLENDIRME

Miulteci Haklari Merkezi, MHM’nin hizmetleriyle veya personeliyle ilgisi olmayan baska
programlar, taahhitler ve davraniglara iliskin sikayet ve geri bildirimleri isleme almak,
degerlendirmek veya sorusturmakla yikiimli degildir. Ote yandan, yararlanicilarin ve yararlanici
topluluklarinin giivenligine ve korunmasina iliskin sikayetlerle ilgili olarak Miulteci Haklari
Merkezi, MHM hizmet politikalarina uygun sekilde, destek sunma yetkinligine sahip olan bir
kurumla ilgili yeterli bilginin sikayet sahibine verilmesini veya sikayet sahibinin bu kuruma
ulasmasina yardim edilmesini saglar. Yararlanicilarin yasal mercilere basvurmasi gerektiginde,
MHM’nin hizmet politikasina uygun sekilde hukuki yardim yoénlendirmesi ve danismanhgi
saglanir.

7. SIKAYET PROSEDURU

Paydaslar geri bildirim veya sikayetlerini yazili veya s6zli olarak ya da dogrudan MHM ofisini
arayarak, tercih ettikleri MHM personeline veya ortaklar veya STK’lar gibi diger paydaslar
aractligiyla iletme hakkina sahiptir. Sikayet ve geri bildirimler resmi ve gayri resmi yollardan
iletilebilir.

MHM’nin destek hatlari, telefon numaralari, e-posta adresleri ve sosyal medya hesaplari dahil
olmak Uzere sundugu iletisim kanallarindan herhangi biri araciigiyla geri bildirimler, fikirler,
oneriler veya sikayetler iletilebilir. Alinan tiim geri bildirim ve sikayetler MHM’nin Geri Bildirim ve
Sikayet Mekanizmasina yonlendirilir. Ancak, iletisimin zamaninda ve sorunsuz olarak
saglanabilmesi icin MHM, tim paydaslari bu is icin tahsis edilmis olan su kanallari kullanmaya
tesvik etmeyi amaclar:

MHM Geri Bildirim ve Sikayet Hatti: +90 0543 329 61 90
Hat hafta ici her giin sabah 10:00'dan aksam 17:00’ye kadar faaldir.

Hat Tiirkce ve ingilizce olarak hizmet vermektedir. Talep lizerine terciime hizmeti sunulur.
SMS, Whatsapp, Telegram, Signal, Viber lzerinden her dilde arama ve mesaj da kabul edilir.

E-posta: geribildirim-sikayet@mbhd.org.tr veya feedback-complaints@mhd.org.tr.

Her dilde e-posta kabul edilir ve usulline uygun sekilde isleme alinir.

Cevrim ici form: Ayrica Tiirkce, ingilizce, Fransizca, Arapca ve Farsca dillerinde ¢evrim igi formlar
mevcuttur.
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Bu c¢evrim ici formlar doldurularak paylasilan geri bildirim ve sikayetler, otomatik olarak e-posta
adreslerine yonlendirilir.

Sikayet Kutulari: Ofisin belli yerlerinde Sikayet ve Geri Bildirim kutulari yer alir.

8. PERSONELIN PAYDASLARI SIKAYET HAKLARI KONUSUNDA BILGILENDIRME
YUKOMLULOGU
Yararlanicilar, MHM ile ilk iletisime gectiklerinde, geri bildirimde ve sikayette bulunma haklari ve
bununla ilgili prosedirler konusunda bilgilendirilir. Yerel liderler, ilgili topluluklar, bolgede g¢alisan
diger STK’lar dahil olmak Uzere diger paydaslar, MHM personeli tarafindan bilgilendirilir ve bu
bilgiyi diger kademelere iletmeleri istenir. Personel, bu bilgilendirmeyi nasil yapacagi konusunda
dizenli olarak ve hatirlatici nitelikte egitimler alir.

MHM, bes farkli dilde hazirlanmis MHM Etik ve Profesyonellik ilkeleri ile Geri Bildirim ve Sikayet
Mekanizmasi hakkinda bilgi iceren MHM Bilgilendirme Formunu WhatsApp Uzerinden tim
faydalanicilari ile paylasir. Bu form, danisanlarimiza én ofis danismanligi sirasinda, idari Gézetin
Destek Hatti araciligiyla ve Refakatsiz Cocuk Destek Hatti Gzerinden sunulur. Form, danisanlarla
ilk gériisme sonrasinda, vaka takip aramalarinda ve dosya kapama gérismelerinden sonra iletilir
ve kullanim amaci ve islevi danisanlara acgiklanir.

9. GERI BiLDIRiM VE SiIKAYET PROSEDURU VE TOPLUMSAL FARKINDALIK

Geri bildirim ve sikayetler s6zlii veya yazili olarak alinabilir. MHM Ust Yénetim Ekibinin sikayetin
dayanagi konusunda eksiksiz sorusturma yapabilmesine de imkan saglamak acisindan, bireylerin
herhangi bir araciya basvurmadan geri bildirim ve sikayetlerini dogrudan MHM’ye iletmeleri
beklenir.

Sikayet mekanizmasina dogrudan erisim icin duyurular yapilir. Sikayetlerin e-posta yoluyla
alinmasi icin ayri bir e-posta adresi olusturulmustur ve geri bildirim ve sikayetler yoluyla
paylasilan bilgilerin gizliligini korumak amaciyla giivenli yollar sunulmustur.

Yararlanicilarin ve personelin bulundugu MHM ofislerinde MHM, sikayet prosediriine iliskin
olarak hem Tiirkce hem de yararlanicilarin yaygin olarak kullandigi dillerde ve kolay okunabilir
formattaki bilgileri gorlir sekilde yayinlar. Bu bilgiler arasinda, sikayetlerin génderilebilecegi bir
e-posta adresi ve 6zel tahsis edilmis bir cep telefonu numarasi yer alir. Sikayet iletimiyle ilgili
iletisim kanallari internet sitesinde yayinlanir. Sikayet sahipleri ayrica MHM’nin kabul
gorevlileriyle dogrudan gorisebilir veya kidemli bir yetkiliyle gériisme talebinde bulunabilir.

MHM’nin Etik ve Uyum Yoneticisi, Geri Bildirim ve Sikayet Mekanizmasi kanallariyla alinan tim
sorgulari dlizenli olarak kontrol etmekten ve yanitlamaktan sorumludur. Basvurulari almak ve ilk
degerlendirmeyi yapmak Etik ve Uyum Yoneticisinin sorumlulugundadir. Basvurunun ciddi bir
suistimalle (siddet, cinsel istismar, cinsel somiri, dolandiricilik veya yolsuzluk) ilgili oldugu
anlasilirsa sorumlu olan Kidemli Yonetici derhal bilgilendirilmelidir.




MHM’nin Geri Bildirim ve Sikayet Mekanizmasi tim basvurulari 3 is glini icinde yanitlamayi ilke
edinmigtir. Bu yanitta, basvurunun alindiginin dogrulanmasi ve Davranis Kurallarinin ihlali
durumunda ne tir bir prosediir izlenecegi de yer alir. Sorusturma yapilmasi gerekirse siire¢ 1 ay
icinde tamamlanmalidir. Stirecin daha uzun siirecegi anlasilirsa tim taraflar usulline uygun
sekilde bilgilendirilmelidir.

Eger sikayet ciddi bir davranis kurali ihlali yerine kurumsal eksiklik veya operayonel sorunlar
hakkinda bir geri bildirim/sikayetse, GSM odak kisisi konuyu birim sorumlulari ile degerlendirir.
Alinan karar ve sikayet yonetimi planina gore sikayetgi, GSM odak kisisi ve ilgili birim gorevlileri
tarafindan bilgilendirilir. Birim sorumlulari tarafindan ilgili vaka yetkilisine ve/veya ekibe geri
bildirim saglanir.

Etik ve Uyum Yoneticisi, alinan sikayetlerin kék nedenlerini {ic aylk araliklarla analiz eder ve Ust
Diizey Yonetim Ekibi'ne sunulan destek ile ilgili iyilestirme oOnerilerini sunar. Bu analiz,
faaliyetlerimiz hakkinda bir geri bildirim mekanizmasi olarak hizmet eder ve Ust Diizey Yénetim
Ekibi'ne sunulur. Kok nedenler analiz edilerek, MHM iyilestirilmesi gereken alanlari belirlemeyi
ve ortaya ¢ikan sorunlari ele almak igin gerekli nlemleri uygulamayi amaglar.

Sikayet sahipleri anonim kalma hakkina sahiptir. Ancak, sorusturma yuritiimesi icin sikayette
yeterli bilginin verilmesi gerekmektedir. Yetersiz bilgi, anonim sikayetlere iliskin sorusturmalari
sinirlayabilmektedir. Tum geri bildirim ve sikayetler agik ve saygili bir tutum benimsenerek
alinacaktir. Personel dinlemeli, geri bildirimi/sikayeti almali, nazik ve saygili olmahldir. Geri
bildirimin alakali olmasi durumunda, personel geri bildirimi iletme veya sikayeti ¢6zimleme
konusunda bagliligini ortaya koymalidir. Geri bildirimin veya sikayetin Milteci Haklari Merkezinin
programlari, taahhutleri veya tutumuyla ilgili olmamasi durumunda, sikayetin niteligine goére
danisan nazikge ilgili kurum veya kuruluslara yoénlendirilebilir. Mimkin olan durumlarda
sikayetler o an ¢oztimlenir. Geri bildirimler alinirken, paydasa yanit isteyip istemedigi sorulur.
Yanit istemiyorsa geri bildirimin iletilecegi taahhid verilir.

Tum sikayetler ve yanit verilmesi gereken geri bildirimler icin en fazla bir ay olmak tzere en kisa
sirede yanit verilecegi taahhlidiinde bulunulur. Sikayetlerini ileten paydaslar, degerlendirilmek
Uzere muhtemel ¢6ziim onerilerinde bulunmaya tesvik edilmelidir. Asilsiz beklentilere yol agacak
vaatlerde bulunulmaz.

Etik ve Uyum Yoneticisi, alinan tiim geri bildirimleri ve sikayetleri ve vaka yonetim streclerini bir
veritabanina kaydeder.

10. GiZLiLiK

Tum sikayetler gizlilikle ele alinir ve yararlanicinin MHM’den aldigi hizmeti veya hizmet almaya
devam etmesini etkilemez. Sikayetlerle ve sikayet sahipleriyle ilgilenen tim MHM personeline
gizlilik ilkesi agik bir sekilde bildirilmelidir. Sikayetin iletildigi kisilerin kontroliinde oldugu siirece,
sikayet sahibinin her tirld tehdit ve istismardan korunmasi saglanmalidir.




Gizlilik ilkesi uyarinca hassas bilgilerin korunmasi amaciyla geri bildirim ve sikayet kayitlari birer
glivenlik kalemi olarak ele alinmalidir.

11. TAKIP

Etik ve Uyum Yoneticisi, kidemli bir yoneticinin gézetimi altinda, alinan tim sikayetlerin MHM
Geri Bildirim ve Sikayet Politikasina uygun sekilde ele alinmasini saglamaktan sorumludur.

12. POLITIKANIN UYGULANMASI
12.1. Personelin Sorumlulugu

MHM personeli, yukaridaki hiikiimlerden herhangi birinin ihlal edildigine isaret eden her tir
bilgiyi MHM Kurum igi Sikayet Politikasinda belirtilen iletisim kanallarini kullanarak bildirmekle
yukimludir. Bu raporlar, "Siipheli Kusurlu Davranis Raporlarinin incelenmesi icin MHM
Kilavuzu" belgesinde belirtilen prosediirlere gore titizlikle degerlendirilecek ve arastirilacaktir.

Bu kanallar araciligiyla herhangi bir olayi veya faaliyeti iyi niyetle bildiren hi¢ kimse, misilleme
hedefi olmaz ve bunun sonucunda herhangi bir olumsuz sonugla karsilasmaz. MHM, bilerek
gercede aykiri bir bildirimde bulunmayi bu politika belgesinin ihlali olarak kabul eder. Bu durum,
politika belgesini ihlal eden kisi ¢alisan ise is s6zlesmesinin; kurum ise, MHM ile olan sézlesmesi
veya is iliskisinin son erdirilmesi de dahil olmak (izere gesitli disiplin cezalarini gerektiren bir
disiplin stirecinin baslatilmasi nedenidir.

12.2. Etik ve Uyum Yoneticisinin Rolii

Uyum biriminin sorumluluklari arasinda, bu Kurallara iliskin farkindaligin ve bu Kurallarin
uygulanmasinin tesvik edilmesi, prosediirler gelistiriimesi ve gelistirilen prosedirlerin
yayginlastirlmasi  ve  Kurallarin ~ yorumlanmasinda  ortaya ¢ikabilecek  stiphelerin
¢O6ziimlenmesinde size yardimci olunmasi yer alir. Uyum birimiyle isbirligi yapmali ve kurallari
uygulamaniza yardim etmesini saglamalisiniz.

13 . Gozden Gegirme

MHM, yasa ve diizenlemelerdeki gelismelerle ilgili olarak ve en iyi uygulamalarin benimsenmesini
saglamak amaciyla MHM’nin Geri Bildirim ve Sikayet Politikasini her yil gézden gecirecektir. Bu
politika belgesi, her yil Haziran ayinda Etik ve Uyum Yoneticisi tarafindan gézden gecirilecek ve
MHM Yonetimi tarafindan onaylanacaktir. Degisiklikler personele e-posta araciligiyla iletilecektir.
Etik ve Uyum Yoneticisinin personelle dizenli olarak yapacagi toplantilarda, politika belgesiyle
ilgili bilgi verilecek ve igerikle ilgili sorular cevaplanacaktir. MHM, gerekli gordiigli zamanlarda
yillik gbzden gegirme zamanini beklemeden belgede degisiklik yapma hakkina sahiptir.

14.Referans Belgeleri




Bu politika belgesi, ilgili ulusal mevzuatin yani sira temel uluslararasi mevzuatla tam uyumlu
olacak sekilde hazirlanmistir. MHM, asagidaki temel yol gosterici belge ve standartlari referans
alarak bu politika belgesini olustururken ilgili dokiimanlarda ortaya konan ilkeleri tam anlamiyla
uygulamak icin buylik caba sarf etmektedir. Bu politika belgesi, son gbzden gecirildigi tarihte
asagidaki dokimanlarla uyumlu hale getirilmistir:

Ek A:

Tirkiye Cumhuriyeti Anayasasi, Tirk Medeni Kanunu (4721 sayili Kanun), Tiirk is Kanunu
(4857 sayili Kanun) ve Tirk Ceza Kanunu (5237 sayili Kanun) dahil olmak Gzere ilgili Tiirk
kanunlari.

IASC, IASC Commitments on Accountability to Affected People and Protection from Sexual

exploitation and Abuse, 2017,available at:
https://interagencystandingcommittee.org/system/files/iasc _caap endorsed nov 2017
.pdf

IASC, Protection from Sexual Exploitation and Abuse (PSEA); Inter-agency cooperation in
community-based complaint mechanisms, 2016, available at:

https://fscluster.org/document/iasc-psea-inter-agency-cooperation

CHS Alliance, Groupe URD & Sphere Project, Core Humanitarian Standards on Quality and
Accountability, 2014, available at:
https://corehumanitarianstandard.org/files/files/Core%20Humanitarian%20Standard%2
0-%20English.pdf

IASC Six Core Principles Relating to Sexual Exploitation and Abuse, 2019, available at:
https://interagencystandingcommittee.org/inter-agency-standing-committee/iasc-six-
core-principles-relating-sexual-exploitation-and-abuse-2019

United Nations Secretary General’s Bulletin- Special measures for protection from sexual
exploitation and sexual abuse, available at:
https://www.unhcr.org/protection/operations/405ac6614/secretary-generals-bulletin-
special-measures-protection-sexual-exploitation.html

UNHCR, Operational Guidance on Accountability to Affected People (AAP), 2020,
available at: https://www.unhcr.org/handbooks/aap/

MHM Geri Bildirim ve Sikayet Mekanizmasi Organizasyon Semasi

MHM Faydalanicilari ve Paydaslari



https://interagencystandingcommittee.org/system/files/iasc_caap_endorsed_nov_2017.pdf
https://interagencystandingcommittee.org/system/files/iasc_caap_endorsed_nov_2017.pdf
https://fscluster.org/document/iasc-psea-inter-agency-cooperation
https://corehumanitarianstandard.org/files/files/Core%20Humanitarian%20Standard%20-%20English.pdf
https://corehumanitarianstandard.org/files/files/Core%20Humanitarian%20Standard%20-%20English.pdf
https://interagencystandingcommittee.org/inter-agency-standing-committee/iasc-six-core-principles-relating-sexual-exploitation-and-abuse-2019
https://interagencystandingcommittee.org/inter-agency-standing-committee/iasc-six-core-principles-relating-sexual-exploitation-and-abuse-2019
https://www.unhcr.org/protection/operations/405ac6614/secretary-generals-bulletin-special-measures-protection-sexual-exploitation.html
https://www.unhcr.org/protection/operations/405ac6614/secretary-generals-bulletin-special-measures-protection-sexual-exploitation.html
https://www.unhcr.org/handbooks/aap/

GSM Odak Kisisi

Eger sikayet, ciddi bir suistimal yerine kurumsal eksiklikler veya operasyonel
sorunlar hakkinda bir geri bildirim/sikayetse, GSM odak kigisi konuyu birim
sorumlulari ile degerlendirir. Alinan karar ve sikayet yonetimi planina gére
sikayetgi, gerekiyorsa GSM odak kisisi ve/veya ilgili birim tarafindan ek destek
i¢in geri aranir. Birim sorumlulari tarafindan vaka yetkilisine ve/veya ekibe geri
bildirim saglanir.

Birim Sorumlulari

Sorumlu Birim Koordinatoru tarafindan
gerekli uyari/ geri bildirim ilgili ekip
gorevlisine verilir.

MHM Etik ve Uyum Yoneticisi, Geri Bildirim ve Sikayet Mekanizmasi kanallari
araciligiyla gelen her turli bildirimi diizenli olarak kontrol etme ve yanitlama
sorumlulugundadir. ilk bagvuruyu almak ve ilk degerlendirmeyi yapmak Etik
ve Uyum Yoneticisi'nin sorumlulugundadir. Bagvurunun ciddi bir suistimalla
ilgili oldugu anlasilirsa (siddet, cinsel istismar, cinsel sémiirt, dolandiricilik
veya yolsuzluk), hemen ilgili ist duzey yoneticiye bildirim yapilir ve MHM’nin
Supheli Kusurlu Davranis Bildirimlerinin Sorugturulmasi Kilavuzu'na gore
sorusturma yapilir.

Yardimeci Direktor

Supheli Kusurlu Davranig Bildirimlerinin Sorusturulmasi
Kilavuzu'na gore sorusturma yapilir ve rapor sorumlu Yardimci
Direktor’e sunulur.

Etik ve Uyum Yoneticisi, her geyrekte alinan sikayetlerin kok nedenlerini analiz
eder ve Ust Diizey Yénetim Ekibi'ne sunulan destek ile ilgili iyilestirme énerilerini
sunar. Bu analiz, verdigimiz hizmetler hakkinda bir geri bildirim mekanizmasi
olarak hizmet eder ve Ust Diizey Yénetim Ekibi'ne sunulur. K6k nedenleri analiz
ederek, MHM, iyilestiriimesi gereken alanlari belirlemeyi ve ortaya ¢ikan
sorunlari ele almak igin gerekli 6nlemleri uygulamayi amaglar.
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