COVID-19

TOPLULUK GERI BiLDiRiM RAPORU

TURKIYE, TOPLUM TEMELLI GOC PROGRAMLARI
#Rapor 1/ Agustos-Aralik 2020

COVID-19salginthembir halksaghgikrizinehemde
insani bir krize yol acarak tum dunyadakiinsanlarin
yasamlarini, saghgini  ve gecim kaynaklarini
etkilemistir. Turkiye'de COVID-19 salginina yonelik
algl hizla degismektedir. Bunun yani sira, virus
hakkinda bilgi eksiklikleri, yanhs algilar ve
sOylentiler de devam etmektedir. VirGsun
nasil yayilabilecegi ya da bulasma riskinin
nasil 6nlenecegi hakkindaki sdylentiler, sosyal
gerilim yaratabilir veya zararh davranislara
yol acgabilir.
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SIKAYET SORU

GERI BIiLDIiRIM

+C

IFRC

TURK
KIZILAY

IFRC destekli COVID-19 mudahale projesinin
bir parcasi olarak, Toplum Temelli G&¢
Programlari kapsaminda Turk Kizilay personeli
ve gonulluleri, Turkiye genelindeki 16 Toplum
Merkezinde (TM) topluluklarin  sorularini,
geribildirimlerini, sikayetlerini ve soylentileri
toplamakta ve bunlara yanit vermektedir. Bu,
bilgi eksikliklerini izlemek ve ele almak, olumlu
davranislari tesvik etmek ve sunulan hizmetlerin
topluluklarin ihtiyaclarina  uygun  olmasini
saglamak icin yurUtulen proje kapsamindaki
temel faaliyetlerden birisidir.

SOYLENTI

bir kisinin
davranisindan ve/veya
hizmetlerden duyulan
memnuniyetsizligin
resmi olarak dile
getirilmesidir.

COVID-19 hakkinda ya
da Turk Kizilay Toplum

Merkezleri'nin COVID-

197 iliskin faaliyetlerine
istinaden sorulardir.

bilgi, 6neri, talep ve
dvgulerlerdir.

bir kisiden diger
kisilere iletilen,
dogrulanmamis
bilgidir.




BILGILER NASIL

TOPLANIR? Toplamda alinan z
Tim Toplum Merkezi (TM) personelinin ve geri bildirim 1,0 7
gonullilerinin - COVID-19'1a ilgili  cesitli  geri sayisl
bildirimleri kaydetmesini ve bunlara mudahale
etmesini saglamak icin KoBo Toolbox araciliglyla
bir geri bildirim formu gelistirildi ve TM'lere
iletildi. KoBo formunun nasil kullanilacagl, cesitli
geri bildirimlere mudahale etmek konusunda
personel rolleri, sorumluluklari ve prosedurler

hakkinda kilavuz bir belge Toplum Merkezleri ile 357
paylasildi ve Temmuz 2020'de gerceklestirilen 670

online egitimde aktarildi. 1 Agustos 2020 kadin erkek
tarininden  itibaren,  TM'lerdeki  personel

ve gonulltler KoBo geri bildirim formunu

kullanmaya basladilar. 1 Agustos - 31 Aralik

2020 dénemini kapsayan bu rapor, 16 Toplum SORU: 469
Merkezinin  bulundugu verlerdeki topluluk e e ..

Uyelerinden toplanan ve yanitlanan COVID-19 GERI BILDIRIM: 372
hakkindaki sorular, geri bildirimler, sikayetler SOYLENTI: 159
ve soylentilerden olusmakta ve cesitli geri

bildirimlere genel bir bakis sunarak bunlari analiz $iKAYET; 27

etmektedir. Bulgular, birimleri bilgilendirmek ve
devam eden COVID-19 mudahale operasyonunu
lyilestirmek amaciyla kullanilacaktir.

illere goére, alinan geri bildirim sayisi

Geri bildirim, soru, sikayet ve soylentileri kapsar
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1.027 geri bildirimin 670 (%65,2) kadinlar, 357'si (%34,7) erkekler tarafindan bildirildi. En ¢ok geri
bildirim Bagcilar'da, 215 (%20,9) soru, geri bildirim, sikayet ve sdylentiyle kadinlar tarafindan bildirildi.
Ayrica arastirma bulgulari go¢gmenlerin (896 yanit, %84,1), yerel halktan (155 yanit, %14,5) daha ¢ok
geri bildirim paylastigini gostermektedir.

~~ Gesitli geri bildirimleri paylasan topluluk Uyelerinin yas dagilimi: 2 geri bildirim (%0,2)
(o) cocuklar (5-17 yas), 773 geri bildirim (%75,2) yetiskinler (18-59 yas) ve 25 geri bildirim
(%2,4) yashlar tarafindan (60 yas Ustu) paylasildi. Yine, toplamda 197 (%19,1) olmak Uzere

en fazla sayida geri bildirim Bagcilar'da yasayan yetiskinler tarafindan bildirdi. 1.027 geri
bildirimden 869'u (%84,6) gocmen, 146'si (%14,2) yerel halk ve 111 (%1,10) Fasli, Turkmen,

Irakli, Suriyeli, Lubnanli, Misirl ve Tunuslu gibi diger milletlerden kisiler tarafindan bildirildi.

Yas ve statliye gore alinan geri bildirimlerin sayisi

(84.6%)

146

(14.2%)

(1.1%)

* Katiimeilarin yaklasik 227'si (%22,1) yasini paylasmamayi tercih etti.
** Bu raporda gegen “Go¢men” ifadesi, 6458 sayili Yabancilar ve Uluslararasi Koruma Kanunu'nda bahsedildigi Uzere Gegici Koruma ve Uluslararasi

Koruma altinda bulunanlari tanimlamak icin kullaniimistir.
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Turk Kizilay calisani Toplum Merkezi faydalanicilarindan birinin geri bildirimini anitlarken



Geri bildirimlere, sikayetlere ve sorulara yanit vermek

Kategorilere gore alinan geri bildirim sayisi

Bildirilen farkli tirlerdeki sorular, geri bildirimler ve sikayetler yedi kategori altinda siniflandiriimistir:
hijyen paketi, Turk Kizilay hizmetleri, COVID-19 hakkinda bilgi, devlet destegi, psikososyal destek,
saglik hizmetlerine erisim ve digerleri.

Hijyen paketi 450 (42.2%) Devlet destegi 116 (10.9%)
Diger aktiviteler (COVID-19'la ilgili) 135 (12.7%) Psikososyal destek 29 (2.7%)
Diger (COVID-19'la ilgili) 179 (16.8%) Saglik hizmetlerine erigsim 16 (.5%)
COVID-19 hakkinda bilgi 140 (13.2%) ve sevk

Raporlanan yanitlarin cogu (450 yanit, %42,2), hijyen paketiyle ilgiliydi. 292 soru
ve 85 geri bildirim Turk Kizilay hijyen paketinin nasil alinacagiyla ilgiliyken, paketin
kalitesiyle ilgili de 13 sikayet yapildi. COVID-19 salgini dusunuldugunde, bu bulgu
topluluk Uyeleri arasinda hijyen paketine yonelik ihtiyacin oldukca ytksek oldugunu
gostermektedir. Cunku bircok kisi, Turk Kizilay'a bu paketi alma proseduruyle ilgili
soru sormustur, bazilarr ise paketin gelistirilmesi icin 6nerilerde bulunmustur.

Hijyen paketine iliskin sorular arasinda, nasil Turk Kizilay hijyen paketi edinilecegi, hijyen paketinin
sadece Suriyelilere mi verildigi, paketin iceriginin ne oldugu ve faydal olup olmadigl gibi sorular
bulunmaktadir. Sikayetler ise camasir deterjaninin, hijyenik mendillerin ve dis macununun kalitesinin
dusukltguyle ilgiliydi. Bazilari, paketin boyutunun buyutk aileler icin yeterli olmadigina iliskin geri
bildirimlerde bulundu. Bircok kisi, geri bildirimlerinde hijyen paketinin faydali oldugunu, ancak gida
ihtiyaci cok fazla oldugundan gida paketlerinin de dagitiimasi gerektigini soyledi.

“Nasil hijyen paketi edinebilirim?”
“Paketler sadece Suriyeliler icin mi?”
“Paketin boyutu blyuk aileler icin yeterli degil.”

135 yanit (%12,6), Turk Kizilay'inin sundugu hizmetlerle ilgiliydi. Turk Kizilay'min COVID-19'1a ilgili
faaliyetleri hakkinda ise 70 geribildirim verildi ve 31 soru soruldu. COVID-19 salgini sirasinda ¢ok
sayida insanin isini kaybettigi ve duzenli bir geliri olmadigl goz énune alindiginda, Turk Kizilay'ma
gecim kaynagl destegi saglamasi onerildi ya da katilabilecek bir gecim kaynagi faaliyeti olup olmadigi
soruldu. COVID-19 sirasinda Turk Kizilay bilgi hizmetleriyle ilgili daha az, 31 geri bildirim vardi.

“Tark Kizilay'in ge¢cim kaynagi ve istihdamla ilgili kurslari artirmasini talep
ediyorum.”

“Pandemi esnasinda isimden ¢ikarildim. Calisma izni ile ¢calisabilecegim yeni
bir is bulmama yardimci olabilir misiniz?”




COVID-19 hakkindaki bilgilendirmeye dair 140 yanit (%13,1) alindi. Konularin ¢ogu guvenilir bilgi
kaynaklari hakkinda bilgi almakla ilgiliydi (27 yanit). insanlarin ulasmak istedigi diger bilgiler ise
sunlardi: COVID-19 nasil 6nlenir (19 yanit), COVID-19 semptomlari (14 yanit), enfekte olundugunda
ne yapilmali (14 yanit) ve kronik hastaligi olanlarin nasil korunabilecegi (14 yanit). COVID-19 hakkinda
kime soru sorulacagy, nasil giyinilecegi, ne kadar sureyle maske takilacagy, ellerin ne zaman yikanacagi
ve hamile kadinlar icin alinacak dnlemler daha az sorulan diger sorular arasindayd.

Devlet destegine dair 116 yanit (%10,8) alindi. Bunlarin neredeyse tamami (109 yanit) uzaktan egitim
programina nasil erisilecegi ile ilgiliydi.

Geri bildirimler ne sekilde alindi?

Topluluk tyeleritarafindan geribildirim paylasmakicin en sik kullanilan kanal telefondu
(649 geribildirim/%63,1). COVID-19a ragmen, Toplum Merkezlerinde ylz yuze
etkilesim, insanlarin endiselerini paylasmak icin en ¢ok tercih ettikleri ikinci kanaldl,
Merkezde yuz yuze etkilesim yoluyla yaklasik 258 geri bildirim (%25,1) kaydedildi.
Danisma Kurulu* toplantilarinda yaklasik 62 geri bildirim (%6,04) bildirildi. Whatsapp,
Zoom/ Skype ve diger kanallar araciligiyla daha az geri bildirim iletildi.

Telefon 649 (63.1%) WhatsApp 21 (2.4%)
Yiz yize (Toplum Merkezinde) 258 (25.1%) Diger** 8 (0.8%)
Danisma Kurulu toplantisi* 62 (6.0%) Zoom/Skype 5 (0.5%)
Yiz yuze (Ofis disi) 24 (2.3%)

* Danigma Kurulu, toplum temsilcilerinden (yerel ve go¢gmen) olusmaktadir ve Toplum Merkezi faaliyetleri ve kendilerini etkileyen diger hususlara iliskin geri bildirim veya endiselerini diger paydaslarla
birlikte Turk Kizilay ile paylagan bir platform gorevi gormektedir. _ )
**Tlrk Kizilay diger program calisanlari ile paylasilip daha sonra TM Faydalanici lletisim ve lligkiler sorumlusuna yénlendirilenler.

Toplulugun geri bildirimlerine verilen yanitlar

Topluluk Uyeleri tarafindan bildirilen 868 soru, geri bildirim ve sikayetten 860’1 (%99,0) yanitlanmis ve
gerekliadimlar atilmistir. TM ¢alisanlarina gore geri bildirimlerin buytk bir kismianinda cevaplanmistir.
381 (%32,0) konuya, konu hakkinda talep edilen bilgi saglanarak yanit verilmistir. 220 (%18,4) geri
bildirim i¢in ise, topluluk Uyelerine paylastiklari geri bildirimler icin tesekkur edilmis ve sadece 1 vaka
hastaneye sevk edilmistir.

Hijyen paketiyle ilgili sikayetler, Kizilay'n saglk ekibine, PSD
ekibineve TMyoneticisine iletilerek ¢cozime kavusturulmustur. Tim geri bildirilmlerin
COVID-19 hakkindaki bilgiler Saglk Bakanhgi web sitesindeki
guncellemelere ve Dilgilere dayali olarak topluluklara
saglanmistir. Turk Kizilay Arap¢a sosyal medya hesaplari,
uzaktan egitim programi ve HES* kodu ile ilgili bilgiler de

verilmistir. yanitlanmistir.

*HES kodu (Hayat Eve Sigar kodu), T.C. Saglik Bakanligl tarafindan COVID-19 ile mucadele kapsaminda gerekli kilinan bir koddur. Hem T.C. vatandasi bireylerin hem de diger uyruktan kisilerin sehir ici
ve sehirler arasi yolculuklarda, aligveris merkezleri vb. yerlerin girislerinde risk seviyelerini bu kod aracilig ile ilgili kurum ve bireylerle paylasmasi beklenir.



Yanlis algilara/séylentilere yanit verme
Kategoriye gore TM'lere iletilen sdylenti sayisi

1181 “Diger” kategorisinde olmak Uzere toplamda 159 soylenti toplandi. Geriye kalan 41 tanesi
ise; koronavirusun Turkiye'deki durumu, COVID-19a yakalanan ya da iyilesenler hakkindaki algi,
enfeksiyon riskini dnlemek icin yapilan uygulamalar/davranislar, din ya da kadercilik ve COVID-19
olanlara karsi damgalama/olumsuz tutumla ilgiliydi. “Diger” kategorisi altinda en ¢ok bildirilen
soylenti “TUrk Kizilay herkese gida ¢ekleri dagitiyor” idi. Bu konu ile ilgili 97 soylenti vardi ve bu da
diger kategorilerdeki sdylentilerin sayisi ile karsilastinldiginda en ytksek sayiydi. Bunun yani sira
"Diger” kategorisinde issizlik, COVID-19'un inkari, TM hizmetleri ve EBA uzaktan egitim programi
vardi.

Diger (COVID-19’a iliskin) 118 (74.2%)
Tarkiye'de COVID-19 durumu 20 (12.6%)
Din ya da kadercilik 5 (31%)
Enfeksiyon riskini dnlemek icin yapilan uygulamalar/davranislar 4 (2.5%)
COVID-19’ a yakalanmis ya da iyilesmis kisilerle ilgili algi 4 (2.5%)
Koronoviriisiin kaynagi 3 (1.9%)
COVID-19' a yakalanmis bireyleri damgalamak/olumsuz tavirlar 2 (1.3%)
Goégcmenlere karsi olumsuz tavir 2 (1.3%)
Komplo/savas 1 (0.6%)

"Diger” kategorisi altinda raporlanmis soylentilerden drnekler:

“COVID-19, 0-5 yas arasi cocuklara bulasmiyor.”
“COVID-19 yuzinden iscilerin kovuldugunu duydum.”
“Koronavirds diye bir sey yok.”

“COVID-19, ndfusu azaltmaya yonelik bir operasyon.”
“Tark Kizilay tarafindan herkese yemek ceki dagitiliyor.”
“Hijyen kolisi ile birlikte bebekler icin sut dagitiliyor.”
“Hijyen kolisi almak i¢in sadece Suriyeliler basvurabilir.”
“Tark Kizilay Tolum Merkezi, uzaktan egitime erisimde zorluk yasayan dgrencileri destekle-
mek icin tablet bilgisayarlar veriyor.”

“EBA dersleri icin destek oldugunuzu duyduk. Bizim de ihtiyacimiz var,nasil basvurabiliriz?”



Soylentiler nerede ve nasil duyuldu?

daha fazlayd..

Katihmcilar, soylentileri en c¢ok mahallelerinden (125 yanit / %27,2) ve
akrabalarindan/arkadaslarindan (122 yanit/%26,6) duyduklarini bildirdi. Diger
yerler arasinda WhatsApp ve Facebook gruplari (96 yanit/%21,0), sosyal medya (87
yanit/%19,0) ve TV (15 yanit/%3,3) yer aldi. Bu yanitlar go¢cmenlerde yerel halktan

Insanlar bu soylentileri siklikla komsulary, aileleri ve akrabalary, yerel halk veya gdcmenlerle sohbet
ederken duyduklarini iletttiler. Diger ortamlar arasinda sosyal medya ve TV bulunmaktadir. Yine,
bu yanitlarin sayisi, kadinlar (soylentilerin %65.4'U kadinlar tarafindan paylasildi) ve go¢cmenler
(%90.5) arasinda erkeklere (%34.6) ve yerel halka (%9.5) kiyasla daha yuksekti.

Nerede?

Mahallemde 125 (27.3%)

Bir akrabadan/arkadastan 122 (26.6%)

WhatsApp/Facebook gruplarinda 96 (21.0%)
Sosyal medyadan 87 (19.0%)
Televizyondan 15 (3.3%)
Toplum Merkezinde 5 (11%)
Dukkanda/Markette 3 (0.7%)
Diger* 3 (0.7%)
Devlet kurumunda 1 (0.2%)
Hatirlamiyorum 1 (0.2%)

* Evde, kampta (gegici barinma merkezi vb.)

Topluluk tyelerinin soylentileri paylasmak icin en
sik kullandigr kanal, COVID-19 durumuna ragmen
Toplum Merkezlerindeki ylz yuze etkilesimdi. Bu
yolla 86 sdylenti bildirildi. Telefon, insanlarin en ¢ok
tercih ettigi ikinci kanal oldu. Bu kanal Uzerinden 65
soylenti paylasildi.

Fotograf: Ankara'da Faydalanici iliskiler ve iletisim sorumlusu
bir topluluk Gyesinin geri bildirimini dinleyip cevaplarken

Nasil?

Komsularla sohbet ile
Aile/akrabayla sohbet ile
Gocmenlerle sohbet ile
WhatsApp/Facebook gruplari
Sosyal Medya

Yerel halkla sohbet ile
Televizyonda

Arkadaslarla sohbet ile
Diger*

Topluluk toplantisi esnasinda

TK personeli/gondilluleri ile

* mahallede/aileden

121 (20.5%)

14 (19.3%)

107 (18.1%)

95 (16.1%)

86 (14.6%)

33 (5.6%)

14 (2.4%)

13 (2.2%)

4 (0.7%)

2 (0.3%)

1 (0.2%)




Dogrulanan ve yanitlanan soylentiler

159 soylentiden 144’4 Turk Kizilay personeli tarafindan dogrulandi ve yanitlandi. Soylentiler;
dogrulanan bilgiler, videolar ve Turk Kizilay dogru bilinenyanlislar/sdylentiler brosurlerine dayanarak
yanitlanmistir.

Dogrulanan bilgilere dayanarak soylentilerin cogu aninda yanitlanmistir. Diger soylentiler icin ise,
dogrulama ve yanitlama icin gecen sure ortalama 7 gun olmustur. Bazilari icin dogrulama ve yanit,
verilerin hesaplanmasi ve temel mesajlarin gelistiriimesi nedeniyle 14 glnden biraz daha uzun
surmustur. Dogrulandiktan sonra, Turk Kizilay personeli gercek bilgileri topluluk Gyeleriyle telefon,
danisma kurullari ve sosyal medya platformlarindaki gorsel materyaller araciligiyla paylasmistir.

Bizimle irtibata gegin:
+ ‘ Turk Kizilay: Kamil Erdem Guler, Program Koordinatord, Toplum Temelli Go¢ Programlari
M +90 312 203 48 05 | E kamil.guler@kizilay.org.tr

I F RC IFRC Tirkiye Delegasyonu: Shafiguzzaman Rabbani, Program Koordinatort
M +90 537 395 28 45 | E shafiquzzaman.rabbani@ifrc.org

Bizi takip edin:
Turk Kizilay Toplum Merkezleri
kizilaytoplummerkezleri.org | twitter.com/KizilayTM | facebook.com/kizilaytm | instagram.com/kizilaytm

KIZILAY b/ . . 77/ . :
www.ifrc.org | twitter.com/ifrc | facebook.com/ifrc | instagram.com/ifrc | youtube.com/user/ifrc



