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Kapsayici Geri Bildirim ve
Yanit Politikasi

1. Amacg

Bu Politikanin amaci; Oziirliiler Vakfinin faaliyetlerinden etkilenen kisilerin, engelli bireylerin ve ailelerinin, destek alan
kisilerin, calisanlarin, génllilerin, bagiscilarin, is birligi yapilan kurum ve kuruluslarin ve diger paydaslarin goris, 6neri,
memnuniyet, elestiri, sikayet ve ihlal bildirimlerini glivenli, erisilebilir ve kapsayici yollarla iletebilmelerini ve bu
basvurularin uygun bicimde degerlendirilerek yanitlanmasini saglamaktir.

Politika ayni zamanda geri bildirimlerden 6grenilmesini, tekrar eden sorunlarin belirlenmesini ve Vakfin faaliyet,
hizmet ve kurumsal uygulamalarinin strekli gelistirilmesini amaclar.
2. Politika Beyani

Oziirliiler Vakh, geri bildirimi yalnizca bir sikdyet veya sorun bildirme yolu olarak degil; katiimin, hesap verebilirligin ve
kurumsal 6grenmenin bir parcasi olarak kabul eder.

Vakif; kendisiyle iliskili kisilerin olumlu veya olumsuz goriislerini 6zgiirce ifade edebilmesini, sikayetlerini iletebilmesini
ve karsilastiklari ya da 6grendikleri ciddi ihlalleri glivenli bicimde bildirebilmesini destekler.

Basvurular; insan onuruna saygl, esitlik, erisilebilirlik, gizlilik, tarafsizlik, adillik ve hesap verebilirlik ilkeleri
dogrultusunda ele alinir.

Engellilik, yas, iletisim bicimi, okuryazarlk dlizeyi veya dijital araglara erisememe, kisinin geri bildirimde veya sikayette
bulunmasina ya da ihlal bildirmesine engel olusturamaz.

Basvuruda bulunan kisinin olayin hukuki niteligini belirlemesi, hangi politika kapsamina girdigini bilmesi veya iddiasini
kanitlamasi beklenmez.

3. Kapsam

Bu Politika; Vakfin hizmet ve desteklerinden yararlanan kisileri, engelli bireyleri ve ailelerini, cocuklari ve risk altindaki
yetiskinleri, calisanlari, gontlllleri, stajyerleri, bagiscilari, yénetim ve denetim organlarini, danismanlari, tedarikgileri,
hizmet saglayicilari, is birligi yapilan kurum ve kuruluslari ve Vakfin faaliyetlerinden etkilenen veya bu faaliyetler
hakkinda bilgi sahibi olan diger kisileri ilgili olduklari 6lclide kapsar.

Politika; Vakfin programlari, projeleri, destek ve yardim faaliyetleri, etkinlikleri, bagis ve tedarik strecleri, iletisim
faaliyetleri, dijital ortamlari ve Vakif adina yiirttilen diger calismalarda uygulanir.
4. Temel ilkeler

Kapsayicilik ve erisilebilirlik: Basvuru yollari farkli engel, iletisim ve destek ihtiyaclari dikkate alinarak diizenlenir. Tek
bir iletisim yontemine bagiml bir basvuru sistemi olusturulmaz.

Giivenlik: Kisilerin goriis, kaygl, sikayet veya ihlal bildirimlerini giivenli bicimde iletebilmeleri esastir. Ozellikle koruma
veya ciddi ihlal bildirimlerinde kisinin glivenligi 6nceliklidir.

insan onuruna saygi: Basvuru sahibine kiiciimseyici, suclayici, caydirici veya basvurusundan vazgecirmeye yénelik
davranilamaz.
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Tarafsizlik ve adillik: Basvurular kisisel iliski, gérev, konum veya baska bir cikarin etkisi altinda kalmadan degerlendirilir.
Hakkinda bildirim bulunan kisinin haklari da gozetilir.

Gizlilik ve mahremiyet: Basvuruya iliskin bilgiler yalnizca gorevi geregi bilmesi gereken kisilerle ve gerekli oldugu
olciide paylasilir.

Zamaninda yanit: Basvurular nitelikleri ve risk diizeyleri dikkate alinarak gereksiz gecikmeye yol agmadan ele alinir. Acil
ve yliksek riskli bildirimlere 6ncelik verilir.

Bildirimde bulunan kisinin korunmast: lyi niyetle geri bildirimde bulunan, sikayet eden, ihlal bildiren, bilgi veren veya
degerlendirme stirecine katilan kisi bu nedenle baskiya, tehdide, ayrimciliga veya herhangi bir olumsuz muameleye
maruz birakilamaz.

Ogrenme ve iyilestirme: Geri bildirimler yalnizca bireysel basvurularin sonuclandiriimasi icin degil, Vakfin hizmetlerini,
programlarini ve kurumsal uygulamalarini gelistirmek amaciyla da degerlendirilir.

Uluslararasi iyi uygulama bakimindan Core Humanitarian Standard (CHS) ile engellilik, hesap verebilirlik, kapsayici geri
bildirim ve glivenli sikayet slireclerine iliskin uluslararasi iyi uygulamalar yol gosterici olarak dikkate alinir.

Uluslararasi standartlar Tirkiye'de yirirlikte bulunan mevzuatin yerine gecmez; Vakfin hukuki statiist ve faaliyet
alanina uygun oldugu 6lclide dikkate alinir.

5. Geri Bildirim, Sikayet ve ihlal Bildirimi

Bu Politika kapsaminda basvurular tic temel grupta degerlendirilir.

Geri bildirim, Vakfin faaliyet, hizmet veya uygulamalarina iliskin goris, 6neri, memnuniyet, elestiri veya gelistirme
talebidir.

Sikayet, Vakfin bir hizmeti, faaliyeti, karari veya uygulamasi ya da Vakif adina hareket eden bir kisinin davranisi
nedeniyle yasanan bir sorunun degerlendirilmesi veya giderilmesi amaciyla yapilan basvurudur.

ihlal bildirimi, hukuka veya Vakif politikalarina aykiri olabilecek yolsuzluk, usulsiizliik, ayrimcilik, siddet, ihmal, istismar,
somrd, taciz, kisisel veri ihlali, kaynaklarin kétiiye kullanilmasi veya benzeri ciddi bir durum hakkindaki bilgi veya
makul stiphedir.

Basvuru sahibinin bu ayrimi bilmesi veya basvurusunu dogru baslik altinda yapmasi beklenmez. Basvurunun niteligini
belirlemek ve gerektiginde ilgili siirece yonlendirmek Vakfin sorumlulugundadir.

6. Kapsayici ve Erisilebilir Basvuru Yollari

Vakif, geri bildirim ve basvurularin farkl ve erisilebilir yollarla iletilebilmesini saglar.

Basvurular; internet sitesi, e-posta, telefon, yazili basvuru, yiiz yiize iletisim veya kisinin ihtiyacina uygun diger
erisilebilir iletisim yontemleri araciligiyla yapilabilir.

Gerektiginde sade ve anlasilir dil, sozlii iletisim ve uygun iletisim destegi saglanir. Basvuru yollarina iliskin bilgiler
mimkiin oldugunca acik, anlasilir ve erisilebilir bicimde duyurulur.

Cocuklarin ve iletisim destegine ihtiyac duyan kisilerin basvurulari dogrudan veya uygun destekle alinabilir. Destek
veren kisinin bulunmasi, mimkiin oldugu 6lctide basvuru sahibinin kendi gériisiiniin ve iradesinin dogrudan
alinmasinin 6niine gecmez.

7. Basvurularin Alinmasi ve ilk Degerlendirme

Basvuru alindiginda 6ncelikle basvurunun niteligi, aciliyeti ve olusturabilecegi risk degerlendirilir.

Basvurunun geri bildirim, sikdyet veya ihlal bildirimi niteliginde olup olmadigi; koruma endisesi, ayrimcilik veya
erisilebilirlik ihlali, yolsuzluk veya usulsizlik sliphesi, kisisel veri ihlali, ciddi glivenlik riski ya da yetkili kamu
kurumlarina bildirim gerektiren bir durum icerip icermedigi belirlenir.

Bir basvurunun yanlis baslik veya kanaldan yapilmis olmasi reddedilme gerekcesi degildir.
Basvurular, konunun niteligi ve risk diizeyi dikkate alinarak degerlendirmeye yetkili kisi veya kurula yonlendirilir.

Koruma kapsamindaki bildirimlerde kisinin gtivenligi ve korunmasi 6nceliklidir.
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8. Degerlendirme ve Yanit
Basvurular konunun niteligine uygun, tarafsiz ve adil bicimde, gerekli gizlilik korunarak degerlendirilir.

Yalnizca basvurunun degerlendirilmesi icin gerekli bilgi ve belgeler kullanilir. Gerektiginde basvuru sahibinden,
hakkinda bildirim bulunan kisiden veya olay hakkinda bilgi sahibi kisilerden ek bilgi alinabilir.

Degerlendirmenin kapsami basvurunun niteligi, ciddiyeti ve olusturdugu riskle orantilidir.

Basvuruya konu olan veya basvuruyla ilgili cikar catismasi bulunan kisi degerlendirme ve karar siirecine katilamaz.
Gerektiginde degerlendirme baska bir yetkili kisiye veya Etik Kuruluna aktarihr.

Basvuru sahibinin iletisim bilgileri mevcutsa ve hukuki veya giivenlik acisindan bir engel bulunmuyorsa, basvurunun
alindigl ve degerlendirme sonunda sonucu hakkinda uygun olctide bilgi verilir.

Basvuru sahibine bilgi verilmesi, baska kisilere ait kisisel verilerin veya gizli bilgilerin agiklanmasi anlamina gelmez.

9. isimsiz Bildirimler
ihlal bildirimleri kisinin kimligini aciklamadan da yapilabilir.

Kimligin aciklanmamis olmasi, bildirimin tek basina degerlendirme disi birakilmasi icin gerekge olusturmaz. Bildirim;
olayin niteligi, yeri, zamani, ilgili kisiler veya degerlendirmeyi mimkiin kilacak diger bilgileri yeterli 6lclide iceriyorsa
degerlendirmeye alinir.

isimsiz bildirimlerde kimligin bilinmemesi, ek bilgi alinmasini veya basvuru sahibine sonuc hakkinda geri déniis
yapilmasini sinirlayabilir.
10. Acil ve Yiiksek Riskli Bildirimler

Bir kisinin yasami, fiziksel veya psikolojik bttlinlGgl ya da glivenligi bakimindan ciddi ve yakin risk iceren bildirimler
oncelikli olarak ele alinir.

Cocuklara veya risk altindaki yetiskinlere yonelik siddet, ihmal, istismar veya sémdirQ; kisinin glivenligini tehdit eden
durumlar; yolsuzluk veya suc siiphesi ile 6nemli kisisel veri ihlalleri gecikmeden degerlendirilir.

Gerekli durumlarda kisinin giivenligini saglamak, zararin devam etmesini 6nlemek veya ilgili bilgi ve belgeleri korumak
amaciyla Vakfin gérev ve yetkisi kapsaminda gerekli dnlemler alinir.

Yetkili kamu kurumlarinin miidahalesini gerektiren durumlarda Vakif icindeki degerlendirme siirecinin tamamlanmasi
beklenmez.

Vakif tarafindan yiritilen degerlendirme, adli veya idari sorusturmanin yerine gecmez.

11. Gizlilik, Veri Giivenligi ve Bildirimde Bulunan Kisinin Korunmasi

Basvuru sahibinin, hakkinda bildirim bulunan kisinin, taniklarin ve diger ilgili kisilerin kisisel verileri ve mahremiyeti
korunur.

Basvuruyla ilgili bilgiler yalnizca basvurunun degerlendirilmesi bakimindan bilmesi gereken kisilerle ve gerekli oldugu
olciide paylasilir. Basvurulara iliskin kayitlar gtivenli ve erisimi sinirh bicimde tutulur.

iyi niyetle geri bildirimde bulunan, sikayet eden, ihlal bildiren veya degerlendirme siirecine bilgi saglayan kisi
basvurusu nedeniyle baskiya, tehdide, ayrimciliga veya herhangi bir olumsuz muameleye maruz birakilamaz.

Bir bildirimin degerlendirme sonucunda dogrulanmamasi, bildirimin kéti niyetle yapildigi anlamina gelmez. Bilerek ve
kasith olarak gercege aykiri bilgi verilmesi veya bir kisiye zarar vermek amaciyla basvuru siirecinin kétlye kullanilmasi
ayrica degerlendirilir.

12. Sonug, Geri Doniis, Ogrenme ve iyilestirme

Basvurular nitelikleri ve risk diizeyleri dikkate alinarak miimkin olan en kisa stirede sonuclandirilir.

Basvurunun niteligine gore hatali uygulamanin diizeltilmesi, gerekli erisilebilirlik diizenlemesinin yapilmasi, koruyucu
veya onleyici 6nlem alinmasi, ilgili kurumsal stireclerin isletilmesi veya yetkili kamu kurumlarina yénlendirme yapilmasi
degerlendirilebilir.
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Basvuru sahibine, hukuki veya gilivenlik acisindan bir engel bulunmadigi 6lciide, basvurunun sonucu ve alinan veya
planlanan 6énlemler hakkinda uygun geri donis saglanir.

Geri bildirim ve sikayetlerden elde edilen genel bulgular, kisilerin kimlikleri ve kisisel verileri korunarak kurumsal
6grenme amaciyla kullanilabilir.

Tekrar eden sikayetler, erisilebilirlik sorunlari, hizmetlerdeki eksiklikler, koruma endiseleri, etik veya usulstizliik
bildirimleri ve basvuru siireclerinde karsilasilan gticlikler belirli araliklarla degerlendirilir. Elde edilen bulgular
dogrultusunda Vakfin program, hizmet, politika ve uygulamalarinda gerekli iyilestirmeler yapilir.

13. Gorev ve Sorumluluklar

Genel Kurul, bu Politikanin ve Politikada yapilacak degisikliklerin onaylanmasindan sorumludur.

Yonetim Kurulu, Politikanin kurumsal diizeyde uygulanmasinin gézetilmesinden, gerekli idari diizenlemelerin
yapilmasindan ve ciddi veya kurumsal risk tasiyan durumlarda gerekli kararlarin alinmasindan sorumludur.

Etik Kurulu, gérev ve yetki alanina giren etik ihlal bildirimlerini degerlendirir ve gerekli gérdiigli durumlarda Yonetim
Kuruluna goris ve onerilerini sunar.

Basvurulari almak veya degerlendirmekle gérevlendirilen kisiler; basvurularin uygun bicimde kaydedilmesi, gizliligin
korunmasi, ilk risk degerlendirmesinin yapilmasi ve basvurunun niteligine uygun kisi veya kurula yénlendirilmesinden
kendi gorev ve yetkileri kapsaminda sorumludur.

Vakif adina gorev yapan kisiler, kendilerine ulasan ciddi koruma veya ihlal bildirimlerini gormezden gelemez ve ilgili
kurumsal stirece iletilmesini saglar.

Hicbir kisi kendi hakkinda yapilan bir bildirimin degerlendirilmesinde veya karar siirecinde gérev alamaz.
Basvurularin alinmasi, kaydedilmesi, yonlendirilmesi, degerlendirilmesi ve sonuclandirilmasina iliskin operasyonel
ayrintilar ayrica hazirlanacak prosediir veya yonergeyle diizenlenebilir.

14. Hukuki, Ulusal ve Uluslararasi Dayanaklar

Bu Politika; Tiirkiye Cumhuriyeti Anayasasi, Tlirk Medeni Kanunu, Vakiflar Kanunu, Tiirk Ceza Kanunu, Engelliler
Hakkinda Kanun, Cocuk Koruma Kanunu, Kisisel Verilerin Korunmasi Kanunu, Tiirkiye insan Haklari ve Esitlik Kurumu
Kanunu ve Vakfin faaliyet alaniyla ilgili diger yurtrlikteki mevzuat cercevesinde uygulanir.

Engelli bireylerin bilgiye, iletisime, basvuru yollarina ve kendilerini ilgilendiren streclere esit erisimi bakimindan
Birlesmis Milletler Engellilerin Haklarina iliskin Sézlesme esas alinir.
15. Yiiriirliik ve G6zden Gegirme

Bu Politika, Oziirliiler Vakfi Genel Kurulu tarafindan Subat 2021 tarihinde onaylanmis ve Mart 2021 tarihinde
yayimlanarak ydrirlige girmistir.

Politikanin ikinci glincellemesi Kasim 2025 tarihinde yapilmis, yapilan son gézden gecirme ve diizenlemelerle Eylil
2026 tarihinde yeniden gtincellenmistir.

Politika her yil Kasim ayinda gézden gecirilir. Mevzuatta, Vakfin kurumsal yapisinda veya uygulama ihtiyaclarinda
o6nemli bir degisiklik meydana gelmesi halinde olagan gézden gecirme dénemi beklenmeden yeniden
degerlendirilebilir.

Politikanin uygulanmasindan Oziirliiler Vakfi Yénetim Kurulu sorumludur. Politika, Vakfin internet sitesinde yayimlanir
ve kapsamindaki kisilerin erisimine sunulur.

Politikada yapilacak degisiklikler Genel Kurulun onayiyla yUrirlige girer.
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