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Bolum 1: Yonetim

1.5 Sikayet Mekanizmasi



Sikayet ne anlama geliyor?

Sikayet, Sertifika Sahibi'nin bir kisiyi olumsuz etkileyen faaliyetleri hakkinda bir rahatsizligidir. Sikayetler
sosyal, cevresel veya teknik konularla ya da Sertifika Sahibi kurallan ve politikalanyla ilgili olabilir.
Sikdyet, operasyonun bir parcasi olsun ya da olmasin herkes tarafindan yapilabilir.
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Sikayet mekanizmasi nedir?

Sikayetleri dile getirme ve ele alma siireci:

& $l|i<€r);;““ Ele alma lyilestirme izleme

Bu neden onemli?

« Sikayetlerin profesyonelce ve seffaf bir sekilde ele alinmasini saglar
« GuUven ve saygi olusturur

« COzUmM bulmaya ve gelecekteki sorunlan dnlemeye yardimci olur

« SUrekli gelisimi destekler

« insan haklan sorunlar icin erken uyar gérevi gorir



1.5 Sikayet Mekanizmasi

No. | Temel gereklilik Grup sertifikasyonu Bireys.
sert.
K.araziler| B.araziler| Grup yénet. K/B
1.5.1 | Bireylerin, caliganlarin, topluluklarin veya sivil toplumun, ihbarcilar da dahil olmak Gzere, Sertifika Sahibinin faaliyetleri

hakkindaki sikayetlerini dile getirmelerini saglayan bir Sikayet Mekanizmasi mevcuttur. Sikayetler, teknik, sosyal veya
ekonomik konular dahil olmak Gzere Standardin herhangi bir béltm ile ilgili olabilir. Sikayet mekanizmasi, sertifika
sahibi veya Uglncu bir tarafca saglanabilir.

Sikayet Mekanizmasi (bkz. gereklilik 1.1.1), en azindan asagidaki unsurlari igerir:

= Grup ureticileri veya ¢aliganlan i¢in temsilciler komitenin bir parcasidir
» Okuma yazma bilmeyen veya internet erisimi olmayan kigilerin de erigebilecegi ve tum dillerde yapilmig sikayetler.
» Isimsiz gikayetlerin gizlilikle kabul edilmesi.

» lyilestirme Protokoll uyarinca insan ve is¢i haklar sorunlarninin iyilestirilmesi.

= Sikayetlerin ve alinan onlemlerin dokumante edilmesi ve etkilenen kisilerle zamaninda paylasiimast.

= Sikayetlerini ileten kigilerin cezalandinimasina karg: koruma.

Latfen bkz. A-08-SCRL-B-CH Ek - Sosyal

Litfen bkz. SA-G-SD-6 Kilavuz Dokaman E: Sikayet Mekanizmasi

Bir sonraki sayfaya gecmeden dnce
gereKliligi ve gecerliligini okuyun



Sikayet mekanizmasini nasil vygularsiniz?

Arazi grubu ydneficisi veya bireysel olarak serfifikalandinlmis bir arazinin
yoneticisi olarak sikayet mekanizmasinin  kurulmasindan siz - sorumlusunuz.

Adimlar nelerdire

(o)
(o)

O O
1. Bir Sikayet Komitesi kurun

2. Insanlann sikayetlerini bildirmeleri icin erisilebilir,
anonim ve gizli yollar olusturun

3. lbraz edilen sikayetleri iyilestirin

OXEN-

Bkz.: Ek: Sosyal
Kilavuz DokUman: Sikayet Mekanizmasi




Bir sikayet komitesi kurun

Komite Uyelerini segin:

En az bir isci / grup Ureticisi temsilcisini dahil edin
 isciler veya Ureficiler tarafindan guvenilen

« Tarafsiz (yansiz veya objektif) olarak gorulen

« Herkesicin ulasilabilen ve kolay iletisim kurulabilen

 Toplumsal cinsiyet rollerini anlayin ve hem kadinlar hem de erkekleri dahil
edin

Tavsiye edilen:
 Sertifika Sahibi faaliyetleri ve yerel topluluklar hakkinda bilgi sahibi olan

 Degerlendirme ve yonlendirme, toplumsal cinsiyet ve tipik sikayet konular
hakkinda bilgi sahibi olan




Vaka senaryosu

Luis bir kahve arazisini yonetiyor ve bir sikayet komitesi
kurdu.

Komitede ofis muduorU lan, fabrika muoduorv
Sebastian ve saha mUudurU Matias yer aliyor.

Her Uc¢ ydnetici de sikayet mekanizmasi

0 Q0
konusunda egitim almistr. r-\ q

Karar verme yetkisine sahiptirler ve isciler
tarafindan guvenilirler.

Isciler sikayeftlerini ilgili ydneticileri araciligiyla
iletebillirler.

Luis komiteyi gerekliliklere uygun olarak kurdu mu?

Cevabi dusUnmeden bir sonraki sayfaya gecmeyin



Vaka senaryosu - Cozum

Hayr, Luisin @ kurdugu  sikayet
komitesi gerekli tUm  ozellikleri
tasimiyor. Sadece yoneficilerden
olusur ve bir is¢i temsilcisi yoktur.
Ayrica sadece erkeklerden
olusmakta ve kadin temisilcisi
bulunmamaktadir.




Sikayetlerin iletiimesi i¢in kanallar olusturun

Komitenin  herkesin  erisebilecegi pratik vyollarla  basvurulan  nasll
saglayabilecegine dair drnekler:

Yogun alanlarda sikayet ve oneri kutusu
« Yerel dillerde sikayet formu (posta, e-posta, web sitesi, sahsen)
« Bir komite Uyesine sozIU olarak

 Yerel bir kadin grubu veya Toplumsal Cinsiyet Komitesi araciligiyla sozlu
olarak

« Telefonla (arama veya SMS) bagimsiz bir yardim hattina
. Isyerinde bir amir veya yonetici ile konusarak

« Birisyeri, topluluk toplantisi veya egitim oturumu sirasinda

Okuma yazma bilmeyen kisiler icin kanallarin mevcut oldugundan emin olun.

Unutmayin, tek bir tur gonderim kanal tum ihtiyaglar karslamaya yetmeyecektir.




Vaka senaryosu

Luis simdi sikayet komitesinin gerektigi gibi olusturulmasini
sagladi.

// l’ THILTT
Sikayet mekanizmasinin  kurulmasinda ///, Ll Ll
bir sonraki adim olarak komite, iscilerin { ‘
sikayetlerini iletebilmeleri icin  Luis'in V |
arazisindeki ofisinin girisine bir sikayet 1\\“1
kutusu vyerlestirdi. Tum isciler sikayet
1 kutusu hakkinda bilgilendiriimistir  ve

sikayetlerini iletmek icin bu kutuyu
kullanabilirler.

| =

Komite, sikayetler icin bir basvuru kanal olusturmak icin yeterince ¢aba gosterdi mi?

Cevabi dusUnmeden bir sonraki sayfaya gecmeyin



Vaka senaryosu - Cozum

Hayr, komite yeterince sey yapmadi. Sikayet kutusu tek basina yeterli degildir. Aynca herkes
tarafindan gorulebilir ve bazi isciler kendilerini guvensiz hissedebilir veya kullanamayabilir.

Komite, iscilerin sikayetlerini iletebilmeleri icin s6zIU bildirimler, telefon gérusmeleri, amirlerle konusma
ve toplantilar gibi birden fazla kanal kullanmalidir. Bu secenekler, tum iscilerin sikayetlerini rahatca

iletebilmelerini saglar.

CONFDENTIAL




Ibraz edilen sikayetleri iyilestirin

lyilestirme, zarar gdérmuUs kisilerin iyilesmesini destekleyen ve herhangi bir istismar
veya zorlugun tekrar yasanmasini dnlemeye yardimci olan herhangi bir faaliyet
veya sureci ifade eder.




1-2 gUn icinde

5 is gunu icerisinde

4 hafta icinde

Sorusturma tamamlandiktan sonraki 5 gin
icinde

Bulgular paylasildiktan sonra 1-2 hafta icinde

Kisa vadeli aksiyonlar: 12 hafta icinde
Uzun vadeli aksiyonlar: 52 haftaya kadar

Devam ediyor
Vaka kapandiktan sonra

Ibraz edilen sikayetleri iyilestirin
Onemli adimlar

1. Sikayet basvurusunu alin ve aldiginizi bildirin

2. Koruma ve insan haklar vakalari

3. Daha fazla arastrma icin gecerli olup olmadigini
kontrol etmek Uzere sikayet basvurusunu godzden
gecirin

4. Ne oldugunu anlamak icin arastirn

5. Bulgular bildirin

6. Biriyilestirme plani Uzerinde anlasmaya varin

7. lyilestirme planinin uygulayin ve izleyin

8. llerlemeyi bildirin

9. SUrekli gelistirme



Ibraz edilen sikayetleri iyilestirin

Onemli adimlar

1. Sikayet basvurusunu alin ve aldiginizi bildirin

2. Koruma ve insan haklari vakalari

3. Kabul edilebil; olmadigini kontrol etmek icin sikayet dilekcesini
inceleyin

Eger vaka insan haklariyla ilgiliyse, komite Rainforest Alliance
lyilestirme Protokoli'ny takip eder. Degerlendirme ve Yonlendirme
Komitesi ve Toplumsal Cinsiyet Komitesi ile birlikte calisarak ilgili
kisilerin gUvenligini saglar ve onaylarini alirlar

\_ /

9. SUrekli gelistirme




Ibraz edilen sikayetleri iyilestirin

Onemli adimlar

1. Sikayet basvurusunu alin ve aldiginizi bildirin
2. Koruma ve insan haklarn vakalar

3. Kabul edilebilr olup olmadigini kontrol etmek icin sikayet dilekcesini
inceleyin

tespit etmek i¢in arastirma yapin

Once sorarak bir ciddiyet testi yapin:
« Vaka hayati tehlike arz ediyor mu?e
« Kalici bir etki yaratabilir mi?

« Birden fazla vaka iceren sistemik bir sorun mu?

« Ydnetim veya personel bunu biliyor ve devam ettiriyor/onayliyor muydu?¢

Bunlardan herhangi birinin cevabi evet ise, durum kritiktir ve Rainforest Alliance ve
Sertifikasyon Kurulusunun katlimi gerekebilir. Kritik vakalar su¢luluk acgisindan
degerlendirilimelidir. Suc teskil ettigi dUsUnUlUyorsa, magdurun rizastyla ve guvenligini riske
atmadan yerel makamlan bilgilendirin. /

~N




Sikayet mekanizmasinin asagidakileri saglamasi gerekir:

Anonim sikayetler kabul edilir
Gizlilik korunur
Insan ve isci haklarn sorunlan lyilestirme ProtokolU uyarinca giderilir

Vakalar dokUmante edilir, sikayetler ve alinan onlemler etkilenen kisilerle
zamaninda paylasilir

Sikayette bulunan kisiler cezalandinimaya karsi korunur

ConFidential




RAINFOREST rainforest-alliance.org
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