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1. AMAC

Santral nedeni ile zarara neden oldugu iddia edilen veya zarara neden olmasi olasi bir durumun ifade
edildigi sikayetlerin bagimsiz olarak incelenmesini saglayan bir mekanizmadir. Bu durum santralin
sosyal sorumluluk cercevesinde hesap verebilirligini arttirmak amacina hizmet edecektir.

Bir sikayetin altinda yatan meseleleri ¢6zlime ulastirmak amaciyla, taraflari suclamadan veya kusur
bulmadan, Sikayet Sahibi ile santral arasinda diyalogu devam ettirmeye calisan Sorun Cozme siirecidir.

2. KAPSAM
Bu prosediir, kimlerin sikayette bulunabilecegini, nasil basvurulacagini ve bu sikayetin degerlendirme

ve yanitlama slreclerini kapsar. Ayrica uyulmasi gereken sireler, raporlama usulleri, sikayetin
yanitlanmasi da bu prosedirde agiklanmaktadir.

Calisan sikayetleri bu prosedir kapsamindadir.

3. SORUMLULAR
Bu prosedirin uygulanmasindan Santral Mudiri, denetlenmesinden Roénesans Enerji Yetkilisi

sorumludur.

4. TANITIM/KISALTMALAR
Santral: Ozllice Hidroelektrik Santrali

REY: Ronesans Enerji Yetkilisi. Santrallere vyazili olarak bildirilen ve Roénesans Enerji adina
yetkilendirilmis Ronesans Enerji Personelidir.

Yetkili Temsilci : Sikayet Mekanizmasina (SM) basvuruda bulunan bir Sikayet Sahibini temsil etmek ve
adina islemde bulunmak tzere Sikayet Sahibi tarafindan yetkilendirilmis kisi ya da Kurulustur.

Is Giinii / Giinleri: isyerinin acik oldugu giinlerdir. Santral, 7x24 ¢alisan bir tesis oldugu i¢in bu durum
haftanin her glinii demektir.

Santral Miidiirii: Santralin en st diizeydeki yoneticisi
Sikayet Sahibi : Sikayet Mekanizmasina bir Sikayet ile basvuruda bulunan birey(ler) veya Kurulus(lar)

Sikayet : Bir Sikayet Sahibinin bu belgede agiklanan usul kurallari geregince Sikayet Mekanizmasina
ibraz ettigi yazil talep

SM: Sikayet Mekanizmasi

SM Yetkilisi : Bir Sikayetin alinmasi, kayda gecirilmesi, kabul edilebilirlik ve Sorun Cézme islevlerinin
yerine getirilmesi de dahil SM’ in her tirli glnlik idari isleyisinden sorumlu olan kisidir. Santral icin
Kalite Gorevlisi bu gorevdedir. Kalite Gorevlisinin olmadigi durumda vardiya liderleri bu gorevi idari
olarak ustlenir.
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Kabul Edilebilirlik Degerlendirmesi: Kayda alinmis bir Sikayetin Uygunluk Degerlendirmesi ve/veya
Sorun Coézme Girisimi icin uygun olup olmadigini ya da her ikisine de uygun olmadigini belirleme
surecidir.

Kurulus: Sivil toplumun, belli menfaatleri temsil etmek amaciyla kendi istegiyle organize olmasi
sonucunda bir araya gelen orgiit, dernek veya gruptur. Kuruluslar; toplum temelli 6rgitler, yerli halk
orgitleri ve sivil toplum 6rgitleri olabilir.

Sorun Goézme Girigimi: Arabuluculuk, uzlastirma, diyalogu kolaylastirma veya bagimsiz arastirma gibi
yontemler kullanarak kabul edilebilir bir Sikayetin altinda yatan meseleleri ¢cézmeye yardimci olan

sliregtir

ilgili Taraflar: Sikayet Sahibi ve/veya varsa Yetkili Temsilcisi gibi bir Sikayet konusuyla dogrudan ilgili tim
taraflardir.

5. UYGULAMA

5.1 Kimler Sikayette Bulunabilir
Santral calismalarindan dolayi etkilenen alanda yerlesik bir veya birden fazla birey sikayet sahibi olarak

veya bireyleri temsilen Yetkili Temsilci sorun ¢ézme girisiminin baslatilabilmesi amaciyla sikayette
bulunabilir.

Santral ¢alisanlari da sikayette bulunabilir.

5.2 Sikayet Formati
1. Sikayette bulunmak icin herhangi bir yazili format kullanilabilir. Santral bu isi kolaylastirmak

amaci ile yol gosterecek 6rnek sikayet formu olusturmustur.
2. Sikayet yazisinda, Sikayet Sahibi (sikayette bulunan birey veya Kuruluslar) belirtilecektir.

5.3 Basvuruda Gizlilik
1. Kurulus niteliginde olmayan bir Sikayet Sahibi, sikayette bulunan bazi bireylerin veya

tamaminin kimliginin gizli tutulmasini talep edebilir. Bu durumda, s6z konusu gizlilik talebi ve
bu talebin gerekcesi de sikayet basvurusunda yer almalidir.

2. SM Yetkilisi; Sikayeti aldiktan sonra miimkin olan en kisa siirede ve Sikayetin kayda
gecirilmesiyle ilgili kararini vermeden dnce mutlaka bu gizlilik talebini degerlendirecektir. Talep
edilen gizliligi saglamak icin makul olan tiim caba gosterilecektir. Ancak SM Yetkilisi, gizliligi
muhafaza ederek s6z konusu sikayetin incelenmesine engel olunacagina makul sekilde kanaat
getirirse, bu durumu sikayet sahibine veya yetkili temsilciye anlatir ve birlikte bir anlasmaya
varirlar. Anlasmaya varmanin mimkiin olmamasi halinde SM Yetkilisi baslattigi sireci
sonlandirir.

5.4 Bireysel Basvuru
1) Bireylerin, sikayet basvurusunda bulunurken bir Yetkili Temsilciden yardim almasi halinde, s6z

konusu Yetkili Temsilci; basvuruya konu Sikayetle ilgili islemlerde Sikayet Sahibini temisil
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edecegini ve onun adina hareket edecegini gosteren yazili kanit sunmalidir (6rnegin Sikayet
Sahibi tarafindan imzah bir yazi olabilir). SM Yetkilisi ve Sikayet Sahibi arasindaki tim resmi
iletisimde temas noktasi Yetkili Temsilci olacaktir.

2) SM Yetkilisi, Sikayet Sahibi ile gerektiginde ve uygun sekilde dogrudan temasa gecer ayrica
Sikayetin durumuyla ilgili olarak Sikayet Sahibini ve Yetkili Temsilciyi bilgilendirir.

5.5 Sikayet Dili

1) Sikayet, normal olarak Tirkce olacaktir. SM Yetkilisi’ nin bir Sikayet Sahibi veya Yetkili Temsilcisi
ile yazisma yapmasi halinde bu yazisma hem Tirkce olarak hem de ilgili Sikayetin yazildigi farkli
bir dil varsa o dilde yapilir. Ancak bu iki versiyon arasinda bir tutarsizlik olmasi halinde Tirkce
metin esas alinir. SM Yetkilisi, Sikayet Sahipleriyle iletisim kurarken kultiirel olarak uygun sekilde
davranir.

2) Tirkce yapilmayan Sikayet basvurularinin islem siresi, yazili geviri ihtiyacindan dolayl daha
uzun olabilecektir. SM Yetkilisi, Sikayet Sahibine ya da varsa Yetkili Temsilcisine, yazili ceviriden
kaynakl gecikme konusunda zamaninda bilgi verecektir.

5.6 Sikayetler Nerelere Yapilir
1) Sikayetler asagidaki yerlere yapilabilir.
e Disardan gelen sikayetler

a) Dogrudan santrale gelmek suretiyle;
b) Ronesans Enerjiye telefon agmak suretiyle;
Tel No: 031244131 41/1606
¢) Ronesans Enerji e-mail adresine mail atmak suretiyle;

E-mail: sikayetbildirimhatti@ronesansenerji.com

e Santral ¢alisanlari
a) Santral binasi icerisinde mevcut olan sikdyet, 6neri ve istek kutusu suretiyle;

2) Sikayetin alindigi en geg¢ 5 is glini icinde Sikayet Sahibi veya Yetkili Temsilciye bildirilir.

5.7 Sikayetin Kaydedilmesi
1) Sikayetin SM tarafindan alinmasindan itibaren on (10) is Giinii icerisinde SM Yetkilisi, Sikayetin
Kayit Stireciyle ilgili bir karar verir.

2) Sikayette asagidaki bilgiler sunuluyorsa SM Yetkilisi Sikayeti Kayitlara isler:
a) Sikayet Sahibinin belirtilmis olmasi,

b) Varsa Yetkili Temsilcinin belirtilmis olmasi ve yetkisini kanitlayan belgenin sunulmus
olmasi,
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3)

c) Sikayet Sahibi ve varsa Yetkili Temsilcisinin irtibat bilgilerinin bulunmasi (Minimum gereken
bilgi; telefon numarasi, e-posta adresi)

d) Sikayete konu olan Santral’ in adi veya tanimlamasi ve Santralin sebep oldugu ya da olmasi
muhtemel hasar veya olasi hasarin agiklamasini icermesi.

SM Yetkilisi, asagidaki hallerde Sikayeti kayda gecirmeyecektir:
e) Sikayetin yolsuzluk iddialari iceriyor olmasi veya satin alim konularini ilgilendirmesi.

f) Sikayetin dnceden ele alinmis bir konuyla ilgili olmasi ve 6nceki sikayetin ele alindigi
donemde bilinmeyen, yeni bir delilin veya kosulun olmamasi sartiyla.

5.8 Kayit Siirecinin Askiya Alinmasi

1)

2)

3)

Bir Sikayetin alinmasindan itibaren gecen on (10) is Gini icerisinde SM Yetkilisi, kayit
kriterlerinden birinin veya birkacinin yerine getirilmemesinden dolayl bir sikayeti kayda
gecirmemeye karar verirse ve SM Yetkilisine gére bunun dizeltilme imkani var ise, SM Yetkilisi
durumu Sikayet Sahibine veya Yetkili Temsilcisine bildirir. Bu asamada SM Yetkilisi Kayit islemini
askiya alir ve Sikayet Sahibine kriterleri yerine getirmesi ve yeniden Sikayetini sunmasi igin
makul bir sire verir.

Boyle bir durumda, eksiklik diizeltilmezse ya da dizeltilemez durumdaysa SM Yetkilisi, sikayeti
kayitlara gecirmeme karari aldigini ve bu karari alma sebebini Sikayet Sahibine veya Yetkili
Temsilcisine bildirir bdylece Sikayet stirecini sonlandirir. SM Yetkilisi, REY’ i de bu karar hakkinda
bilgilendirir.

Sikayet Sahibinin, basvuruya konu olan meseleleri iyi niyetle ¢ozmeye ¢abalamamis olmasi
halinde ve bu cabayl gostermesinin hangi nedenle mimkin olmadigini agiklamamasi
durumunda SM Yetkilisi, Sikayet Sahibi ile iletisim halinde hareket ederek, bu Sikayeti kayitlara
islemeden direk REY’ e yonlendirir. Bu asamada mesele iyi niyete dayali sekilde ¢ozilmeye
calisiimasina ragmen SM Yetkilisinin gorisline goére hala olumlu sonug alinamiyor ise siireg
hakkinda karar REY tarafindan verilir.

5.9 Kayit islemi Sonrasi

1)

2)

3)
4)

5)

Kayit isleminin ardindan SM Yetkilisi ilgili Taraflari bilgilendirir ve bu bilgilendirme sirasinda
Sikayet Sahibi veya varsa Yetkili Temsilcisi ile goriserek Sikayet Sahibinin Sorun Cézme Girisimi
talep edecegi konusunda teyit alir.

Sikayet REY tarafindan irdelenebilecek veya ¢oziilebilecek durumda ise, RGnesans Enerji’nin s6z
konusu Sikayete yazil bir cevap vermek icin, Sikayetin Kayitlara gegmesinden itibaren yirmi bir
(21) Is Gund stiresi vardir.

Kayit isleminin ilgili Taraflara bildirilmesinin ardindan Sikayet, SM Kayitlarina yazilir.

SM Kayitlarinda yer alan tiim Sikayetlerin SM’ ye ulasma tarihi, Sikayete konu Santralin ismi ve
yeri ayrica gizlilik gerekliligi yoksa ilgili Sikayet Sahibinin kimlik bilgisi yer almaktadir.

Bir Sikayetin Kayitlara islenmesinden itibaren bes (5) is Giinii igerisinde SM Yetkilisi, Sikayetle
ilgili Kabul Edilebilirlik Degerlendirmesi yapmak tzere kendisiyle ortaklasa calisacak yetkili veya
uzman tayin eder.
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5.10 Sikayetin Kabul Edilebilirliginin Tespiti

1)

2)

3)

4)

ilk etapta tamamlanmasi gereken bir 6n degerlendirmedir. Kabul Edilebilirlik Degerlendirme
Sorumlulari, asagida yer alan kriterleri baz alarak, ilgili Sikayetin Sorun C6zme Girisimine uygun
olup olmadigini tespit ederler.

a) Kabul Edilebilirlik Degerlendirmesinin herhangi bir asamasinda Ronesans Enerji, kabul
edilebilirlik durumunun tespitini hizlandirmak amaciyla bazi kriterlerin yerine getirildigini
kabul etmeye karar verebilir.

b) Degerlendirme Sorumlulari, bir Sikayetteki iddialarin esasina dair yargiya varmaz ayrica bir
Sikayetin gercekligini ve dogrulugunu ilgilendiren bir yargiya da varamaz.

¢) Kabul Edilebilirlik Degerlendirmesi Sorumlulari, bir tespit yapmaya calisirken Sikayet
sahibinin talep ettigi SM islevini dikkate alir.

Sorun Cézme Girisiminin baslatilabilmesi i¢in sikayetin:

a) 5.1 nolu paragrafta Tanimlamaya uyan bir birey veya bireyler tarafindan yapilmasi gerekir;
b) Santralin etki alaninda ve santral nedenli bir konularda olmasi gerekir.

Her iki durumda da Sikayet, eger miimkdinse, sunlari icermelidir:

a) Sikayete konu olan meselelerin ele alinmasinda Sikayet Sahibinin ne talep ettigini
belirtilmelidir

b) Sdrecinin sonunda elde edilmek istenen sonug(lar) ifade edilmelidir.

c) Gerekirse bu sikayete konu gerceklesmis iletisim(ler)e dair tiim yazismalarin, notlarin veya
diger materyallerin birer niishasi yer almaldir.

Sikayetin, Sorun Cdzme Girisimine uygun konular icermesi halinde, ortadaki anlasmazligin
giderilmesine destek olunup olunamayacagl olmayacagini veya olumlu sonu¢ dogurma
ihtimalinin olup olmadigi incelenir:

a) Sikayet Sahibinin, Sikayete konu olan meseleleri Muisterinin anlasmazlk ¢6zim veya
giderim mekanizmalariyla veya es finansman kurulusunun sikayet veya hesap verme
mekanizmalariyla veya bir mahkeme, tahkim mahkemesi ya da anlasmazlk ¢6ziim
mekanizmasiyla ele alip almadigini géz 6niinde bulundurur ve bu sekilde baslatilmis bir
slireg varsa, bunlarin hangi statiide ve asamada olduklarini dikkate alir.

b) Sorun Cozme Girisiminin, ayni Sikayet Sahibi tarafindan (veya Sikayette bulunanlarin bir
grup olmasi halinde, bu gruptan bazi bireyler tarafindan) ayni Proje ve/veya konularla ilgili
baslatiimis diger sireclerle miikerrer adimlar atmasi, diger siireclere engel olmasi veya
diger sirecler tarafindan engellenmesi gibi bir durumun s6z konusu olup olmayacagini
degerlendirir.

5.11 Sikayetin Uygun Bulunmamasi

1)

Asagidaki durumlarda ise bir Sikayet uygun bulunmaz:
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a) Sikayet basvurusunun hileli sekilde veya anlamsiz bir sonug icin ya da koti niyetle yapilmis
olmasi,

b) Sikayetin asil amacinin, bilgi ifsasi ya da Santralin galistirilmamasi amaci ile rekabetgi bir
avantaj elde etmek olmasi,

c) Sikayetin daha 6nce yapilmis olmasi ve sikayeti yeterli olclide ele aldigina ikna olmasi
durumu. Bir Sikayetin daha 6nce ele alindigi donemde bilinmeyen, yeni bir delilin veya yeni
kosullarin ortaya ¢ikmasi halinde bu durum gecerli degildir.

d) Sikayetin; Santralin kontroliinde olan konulardan ziyade, 6rnegin ¢evre konusunda yetkili
makamlar gibi Gglinct taraflarin ylikamlullklerini ilgilendirmesi, ulusal gerekliliklerin
uygulamadaki veterliligiyle ilgili olmasi veya bir (lkenin uluslararasi hukuk ve
antlasmalardan dogan yikimlulikleriyle ilgili olmasi durumu.

5.12 Kabul Edilebilirlik Degerlendirmesi

1)

2)

3)

Kabul Edilebilirlik Degerlendirme Raporu asagidakileri icerir:

a) Kabul Edilebilirlik Degerlendirmesi sirasinda atilan adimlarin agiklamasi,
b) Olgularin 6zeti ve ilgili Taraflarin pozisyonu

c) Sikayetin; Sorun Cozme Girisimine uygun oldugunun belirtilmesi

Sikayetin, degerlendirme sorumlulari tarafindan kabul edilebilir bulunmamasi halinde ise Kabul
Edilebilirlik Degerlendirme Raporu, Sikayet siirecinin sonlandiriimasi tavsiyesine onay
alabilmek amaciyla REY’ e sunulur. Tavsiye onaylanirsa SM Yetkilisi Sikayet stirecini sonlandirir.
Ancak tavsiye onaylanmaz ise REY yeniden distnilmesi icin s6z konusu Sikayeti, Kabul
Edilebilirlik Degerlendirme Sorumlusuna geri génderir.

Tavsiye onaylandiktan sonra, Kabul Edilebilirlik Degerlendirme Raporu ve alinan karar, ¢6ziim
slrecinin baslatildigi bilgisi ile ilgili taraflara génderilir.

5.13 Sikayetin Giderilmesi

1)

2)

3)

4)

Sikayetin, Degerlendirme Sorumlusu tarafindan kabul edilebilir bulunmasi halinde, Sorun
Cozme Girisimi icin gérev tanimlarina yer verilir. Kabul Edilebilirlik Degerlendirme Sorumlusu,
gorev tanimlarini hazirlarken, miimkiin oldugunca, ilgili Taraflara da danisir. Sorun Cézme
Girisimi icin hazirlanacak gérev taniminda, bu girisim i¢in kullanilacak yéntem, zaman cizelgesi
ve gerekli uzmanlik belirtilir,

Sikayete konu taraflar aralarinda mutabakat ile sorunun giderildigine ikna oluyor ise sikayetin
giderildigi ve/veya giderilmesinin mutabakat ile yeni bir olay yasanmasi durumuna gore
ertelendigi anlasilir. Buna gore Girisimin sonucunda varilan noktayi ve varsa hala ¢6zlilemeyen
konulari aciklayan bir Sorun C6zme Girisimi Tamamlama Raporu hazirlanir. Ayrica SM Yetkilisi
tarafindan gergeklestirilecek bir izleme ve raporlama ihtiyaci varsa, yine bu Raporda belirtilir.

Sikayete konu olay taraflarin istedigine uygun olarak ¢ozilir ve ¢6zim sekli raporlanir.

Kabul Edilebilirlik Degerlendirme Raporu, ilgili Taraflara, REY’ e bilgi amacli gdnderilecektir.
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5.14 GENEL iSLEYiS

Tam SM faaliyetleri, strecin bitlinligini ve kapsamini bozmayacak sekilde miimkiin oldugunca
seri sekilde gergeklestirilir. SM Yetkilisi; Sikayet Sahibinin, REY’ in ve 6nemli bilgiye sahip olabilecek
diger ilgili taraflarin gorislerine yer verme gerekliligini dikkate alir. SM Yetkilisi, ilgili taraflarin
glinllk isleyisine engel olmamak icin elinden gelen ¢abayi gosterir.

5.15 Personel ve Bilgiye Erisim, Gizlilik

Kabul Edilebilirlik Degerlendirmesi, Sorun Cézme Girisimi veya Uyum Degerlendirmesi yaparken
SM Yetkilisi ilgili tim dosyalara erisime sahiptir. S6z konusu calismalar sirasinda toplanan bilginin
SM Yetkilisi veya diger ilgililer tarafindan kullanilmasi ve ifsasi diger gerekliliklere tabidir. Hicbir SM
personeli veya diger ilgili (danisman, arastirmaci, konferans ¢evirmeni, yazili cevirmen vb.) bir belge
ya da o belgede yer alan herhangi bir bilgiyi, bu belgeyi sunan ilgili tarafin ve REY’ in agikca ifade
edilmis yazili rizasi olmadan ifsa edemez.

5.16 Sikayetlerin Birlestirilmesi

1) Birbiriyle iliskili Sikayetler: Bir ya da birden fazla Sikayet Sahibi tarafindan ayni Santralle ilgili
olarak iki veya daha fazla Sikayet basvurusunun olmasi durumunda ve bu Sikayetlerin
konularinin birbiriyle iligkili olmasi halinde; SM Yetkilisi Sikayet Sahibine/Sahiplerine bildirimde
bulunarak s6z konusu Sikayetlerin birlikte degerlendirilmesini isteyebilir veya gelen ilk Sikayetin
degerlendirme sonuglari elde edilene kadar diger tiim Sikayetlerle ilgili islemleri askiya alabilir.

2) SM Yetkilisi, Sikayetlerin birlikte degerlendirmeye alinmasi veya daha sonradan gelen
sikayetlerin askiya alinmasi durumuna odaklanirken, herhangi bir Sikayete yanit verme siresini
duruma gore ayarlayabilir.

5.17 Siire Uzatma

1) Sidre Uzatma: Sikayetlerin eksiksiz ve dogru sekilde degerlendirilebilmesi igin belirtilen
slrelerin uzatilmasi mutlaka gerekli ise, SM Yetkilisi tarafindan stireler uzatilabilir. SM Yetkilisi
siire uzatimlarini derhal ilgili Taraflara bildirir ve SM Kayitlarina not eder. Siire uzatimlarinin
zaman sinirlamasi vardir ve tekrar yenilenmesi gerekirse ilgili Taraflarin bu durumdan haberdar
edilmesi gerekir. Sire uzatiminin gerekli olup olmadigina karar verirken SM Yetkilisi
gerekgelerini (uzmanlik gereksinimi, sezon uygunsuzlugu vb.) rapora ekler ve taraflara bildirir.

5.18 Yillik Rapor
1) SM yetkilisi, bir evvelki yil gerceklesen SM faaliyetlerini agiklayan yillik bir rapor hazirlar. Rapor
bilgilendirme amaciyla REY’ e iletilir.

5.19 Kayitlar
Santral ¢alisani ve disardan yapilan tim sikayetler EK-Sikayet Takip Listesine eklenerek yillik
rapora dabhil edilir.

5.20 Genel Hiikiimler
1) Hukuki Konular: Rénesans Enerji Hukuk MUsaviri, talep gelmesi halinde; Sikdyete konu olan bir
konu ile ilgili gerekli tim hukuki bilgi ve tavsiyeyi saglar.

2) Bitge: Bu Kurallar gergevesinde izin verilen tim faaliyetlerin gerceklesebilmesi icin gerekli
calismalarin bitce kaynagi REY tarafindan saglanir.
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3) Raporlarin Dili: SM yetkilisi tarafindan hazirlanacak tim raporlar Tiirk¢e dilinde olacaktir.
Raporlar, bir Sikayetin ortaya ¢iktigi tlkenin resmi diline/dillerine de gevrilebilir.

4) SM’ nin Degerlendirilmesi: SM, her bes (5) yilda bir ya da gerekli gorildigiinde Santral

Muidurlagi ve REY tarafindan degerlendirmeye alinir.

5) Yiirarlige Girme: Bu prosediir yayinlandigl anda yururlige girer.

6. EKLER
> Sikayet Formu

> Personel Oneri, istek, Sikdyet ve Memnuniyet Formu

> Sikayet Takip Listesi

7. DIGER iLGiLi DOKUMANLAR




