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1. AMAC VE KAPSAM

END Endustriyel Denetim A.$.’de musterilerden, ilgili taraflardan ve personelden gelen sikayetlerin-
Onerilerin ve itirazlarin adil ve esit sekilde, alinmasi, Muayene ve Personel Belgelendirme ve
Laboratuvar hizmetleri icin gegerli kilinmasi, incelenmesi, gerektiginde duzeltici faaliyetlerinin
baslatilmasi, hizmet sonuglarinin kalitesini gézlemek, hizmet kalitesinin arttirimasini etkin olarak
gerceklestirmek, iyilestirme ve gelistirme calismalarina veri tegkil etmesi icin izlenen yontemleri tam
olarak agiklamaktir.

2. TANIMLAR VE ACIKLAMALAR

2.1. Sikayet: ilgili taraflarin END Endistriyel Denetim A.S.’in, hizmet sonuclarindan kaynaklanan
uygunsuzluklara yonelik talepleri veya dnerileridir.

2.2. Itiraz: ilgili taraflarin END Endiistriyel Denetim A.S.’nin aldigi kararlara yonelik talebidir.

2.3. Anlagsmazhk: END Endustriyel Denetim A.$.'nin uygulamalarinda mutabakat saglanamamasi
durumudur.

2.4. Oneri: Bir sorunu ¢gézmek lzere 6ne sirilen goristir.

2.5. Bildirim: Her tirlG sikayet, itiraz, dneri.

3. SORUMLULUK VE YETKI
3.1. Sirket Mudura

3.2. Yonetim Temsilcisi

3.3. Bolim Sorumlular

3.4. Sikayet ve Itiraz Komitesi

4. UYGULAMA

END Endustriyel Denetim A.S, kendisine iletilen Sikayet, itiraz ve Onerilerinin nasil ele alacagini
anlattigi bu dokimani internet sitesinde kamunun erisimine sunmaktadir

4.1. Genel Prensipler
Sikayetlerle ilgili genel prensipler agsagida yer almaktadir.

4.1.1. Erigilebilirlik ve Acgikhk: Mdusteri sikayetleri musterilerin erisebilecedi ve kolaylkla
anlayabilecedi sekilde alinmaktadir. Bu kapsamda web sitesi Uzerinden de sikayet alimi
yapilmaktadir. Tedarik¢i kaynakh uygunsuzluklarda uygunsuzluk tedarikgiye iletiimekte ve ¢dzim
mekanizmasina tedarik¢i de dahil edilmektedir.

4.1.2. Tarafsizlik: Musteri sikayetleri her turli dnyargidan uzak bir sekilde tarafsiz olarak ele alinir.
Musteri sikayetleri sirecinin amaci hatali kisileri bulmaktan ziyade ortaya ¢ikan uygunsuzluklar kalici
olarak ¢ozmektir.

4.1.3. Gizlilik: Sureg, Musteri sikayetleri ele alinirken gizlilik ilkesi esastir ve surecin etkinligini

HAZIRLAYAN ONAYLAYAN

Yoénetim Temsilcisi Sirket Midaru

© Bu Dokiimanin Tiim Haklari END Endstriyel Denetim A.S'ye aittir. Yazili izin olmadan alinti yapilamaz, kopya edilemez veya gogaltilarak dagitilamaz.
Elektronik dokiimanlarin kullanici bilgisayarina kaydedilmisi veya islak ‘Kontrollli Kopya’ kasesi tasimayan basiimis halleri *Kontrolsiiz Kopya’ statiisiindedir.



£

Y SIKAYETLERIN COZUMLENMESiI PROSEDURU
®

ENDUSTRIYEL DENETIM

Dokiiman No ilk Yayin Tarihi Revizyon Tarih/No Sayfa No
KPRS.20 2015.09.11 2023.08.21/06 2/7

etkileyebilecedi disunildigi durumlarda Sikayet eden musteri ve diger gerekli bilgiler gizli tutulur.

4.1.4. Duyarhhik: Kigisel farkliliklara ve ihtiyaclara 6nem verildiginden dolayi, Her bir musteri
sikayetinde empati yaklasimi sergilenir ve Kkisilerin, kuruluslarin farkli ihtiyaglari ve hassasiyetleri
olabilecedi g6z o6nlnde bulundurularak stre¢ boyunca musterilerin hassasiyetleri 6grenilir ve
¢dzimler esnasinda dikkate alinir.

4.1.5. Bitlinliik: Mdasteri sikayetinin netlestirimesi amaciyla sirece hem musteri hem de
uygunsuzlugun kaynaklandigi bélim dahil edilir ve her iki taraftan da detayli ve net bilgi alinarak,
dogru ve kalici ¢ézim aranir.

4.1.6. Adil, Esit Yaklagim: Musteri sikayetleri incelenirken, musterinin ciro igindeki payl da dahil
olmak Uzere musteriler arasinda higbir farklilik gézetilmez ve her musteri sikayeti esit hassasiyet ve
onem ile ele alinir. Bunun yani sira sikayetlerin ele alinmasinda dil, din, irk, cinsiyet gibi ayrimlar
yapilmaz.

4.1.7.Memnuniyet Odakhlk: Misteri sikdyetlerinde esas odaklanilan nokta musteri memnuniyetinin
saglanmasidir. Bu sebeple misteri memnuniyetini saglamak igin musterinin 6nerilen ilk ¢ézimden
memnun olmamasi halinde ¢alisma yapilarak masteriye alternatif ¢ézlmler sunulur ve stirecin misteri
memnuniyeti ile sonuglanmasina odaklanilir.

4.1.8. Hakkaniyet: Mugteri sikayetlerinde musteri memnuniyeti saglanana dek alternatif ¢6ztmlerin
arastiriimasi esastir ancak talepler ve ¢ézimlerde hakkaniyet ilkesi gozetilir ve musterinin de ¢6zim
odakli olmasi ve ¢ézum taleplerinin gikayetin yarattigi sorun ile uyumlu ve dengeli olmasi beklenir.
Co6zum taleplerinin sikayetin yarattigi sorun ile asin dengesizlik géstermesi ve taleplerin asiriya
kacmasi halinde hakkaniyet ilkesi dikkate alinir ve $Sikayet sonuglandirmasi ve memnuniyet bu ilke
g6z dnunde bulundurularak ve gerekli denge saglanarak yapilr.

4.1.9. Gahisanin Bilgilendirilmesi: Musteri sikdyetlerinde uygunsuzlugun kaynaklandigi bolimun ve
dolayisi ile galisanlarin ¢6zUm surecine dahil edilmesi esastir ve gerekli bilgilendirme gsikayetin
kaynagi olan boélim ve Kisilere eksiksiz yapilarak gorius alinir. S6z konusu bilgilendirme esnasinda
gizlilik esasi gdéz dnlnde bulundurularak gerektiginde Sikayet eden kurulus, kisi gizli tutulabilir.

4.1.10. Musterinin dis ¢6ziim hakki: Musteri sikayetlerinde musteri ile mutabakat saglanamamasi
halinde sikayette bulunan musteri, yasal hukuki yollardan hak aramak gibi dis ¢ézimlere bagvurma
hakkina sahiptir.

4.2. Sikayetlerinin, itirazlarinin ve Onerilerinin Alinmasi

Kayit altina alinan Sikayet, itiraz ve Onerilerin alindigina dair geri bildirimi, yazil/sdzlii olarak Sikayet,
Itiraz ve Oneri sahibine hem de Sirket MUdUrine Yoénetim Temsilcisi tarafindan en ge¢ 5 is glinl iginde
bildirilir.

4.2.1.Genel Hizmet Kalitesi ile ilgili Onerilerinin Alinmasi

4.2.1.1. Oneri bildirmek icin iletisime gecen tiim misteriler, iletisime gecilmis personel tarafindan Birim
Sorumlularina, eder Birim Sorumlusu yoksa Yénetim Temsilcisi’'ne yonlendirilir.

4.2.1.2.0neri kaydi, Sikayet, itiraz ve Oneri Formunun, éneri sahibi tarafindan dolduruimasi
saglanarak kayit altina alinir. Onerinin END Endiistriyel Denetim A.S.ile iligkisi Yénetim Temsilcisi
tarafindan degerlendirilir. Uygun bulunan éneriler igin yapilmasi gerekenler ilgili Birim Sorumlusu ve
Yonetim Temsilcisi tarafindan belirlenir ve takibi Yonetim Temsilcisi tarafindan yapilir. Gerekirse
Onleyici Faaliyet Proseddiriine gére islem yapilabilir.
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4.2.2. Muayene, Personel Belgelendirme ve Laboratuvar ile ilgili Sikayetleri ve itirazlarin
Alinmasi

END Endustriyel Denetim A.$. Muayene, Personel Belgelendirme ve Laboratuvar hizmetleri igin
itirazlarin ve/veya sikayetlerin isleme konulmasi igin, bildirimi yapan kisi, Yonetim Temsilcisi ve veya
ilgili Birim Sorumlusuna yoénlendirilir. Sikayet, itiraz veya Onerinin kayit altina alinmasi igin bildirim
yapan kisiden, web adresinde de yayinlanan Sikayet itiraz ve Oneri Formunu doldurmasi veya web
sitesinin iletisim kismindaki mesaj génderme fonksiyonu yardimiyla durumu bildirmesi istenir. iletilen
mesaja istinaden Sikayet itiraz ve Oneri Formu doldurulur. SézIi alinan Sikayet, itiraz veya Onerler
ise sikayeti alan tarafindan Sikayet itiraz ve Oneri Formu doldurularak yazili hale getirilir.

S6z konusu Sikayet, itiraz veya Oneri END Enduistriyel Denetim A.S. faaliyetleri ile iliskili olup olmadigi
kararini vermek icin gerekli bilginin toplanmasi ve bu bilgilerin dogrulanmasi sorumlulugu Yoénetim
Temsilcisindedir. ilgili tarafa bildirimin alindigi ve én degerlendirme sonucu bildirimin yapilmasini
istedigi yontem ile gerceklestirilir.

So6z konusu faaliyetler ile ilgili bildirim, ilgili birime iletilir ve onayi alinir. Sikayet ve itirazlarin alinmasi
sirasinda karar verecek kisilerin sikdyete konu kararda yer alan personelden farkli olmasinin glivence
altina alinmasi icin Sikayet itiraz ve Oneri Formu kaydi Yénetim Temsilcisi tarafindan tutulur. Yénetim
Temsilcisi’ni konu eden sikayet ve itirazlarda, bu islem Sirket Muduaru tarafindan yurataltr. Personel
Belgelendirme Sorumlusu, Karar Verici veya Sirket Midiirii hakkinda ki sikayetleri ise itiraz ve Sikayet
Komitesine degerlendirme yapmasi icin Yénetim Temsilcisi tarafindan bilgi verilerek toplanti ayarlanir.

Personel belgelendirme kapsaminda itiraz edilebilecek konular; aday basvuru sartlarina uygunluk,
sinav sorularindaki ve degerlendirme kriterlerindeki uygunsuzluklar, sinavin degerlendiriime
sonuglari, belgelendirme kararlari, ve belge gdzetim, yenileme, geri ¢gekme, askiya alma, kapsam
genisletme veya daraltmasi olarak siralanabilir. Sikayet edilebilecek konular ise genel olarak; personel
belgelendirmede goérevi bulunan personelin davraniglari (sinav yapan, sinav gdzetmeni vs.),
uygulanan sinav sartlari (mekan, ekipman vs.), gizlilik veya glvenlik kurallarina uyulmamasi 6rnek
verilebilir. Ayrica sahada yapilan itirazlar Sahada itiraz Formu ile kayit altina alinir. Belgelendirilmis
bir kisi hakkinda kanitlanmig her turll bildirim, makul bir sure igerisinde (2 giin), hakkinda bildirim
yapilmis kisiye aktarilir. Bu bildirim sirasinda gizlilik sartlarina bagh kalinir.

4.2.3. Akreditasyon Kurumu Vasitasi ile Gelen Sikayetlerin Alinmasi

Bu sekilde gelen sikayetler-oneriler Sirket Mudurd ve Yonetim Temsilcisi tarafindan ele alinir.
Yonetim Temsilcisi tarafindan Sikayet ltiraz ve Oneri Formu ile islem baslatilir. C6zim konusunda
ilgili kurulusa yazih olarak bilgi verilir. Madde 4.2. ve 4.3’deki gibi islemler uygulanir.

4.2.4. Personel Vasitasiyla Gelen Sikayetlerinin, itirazlarinin ve Onerilerinin Alinmasi

Yonetim Sistemlerinin iyilestiriimesi kapsaminda personelden gelen sikayet, itiraz ve oneriler Sikayet
Itiraz ve Oneri Formu ile Yonetim Temsilcisi'ne iletir. Ik degerlendirme Yonetim Temsilcisi tarafindan
yaplilir ve gerekirse bu oneri ve sikayetler Sirket Mudurui ile gorisllerek ¢oziime kavusturulur.

ISG kapsaminda personel vasitasiyla gelen sikayetler ve 6neriler Tehlike Belileme ve Risk
Degderlendirme Prosedurinde belirtildigi sekilde yaratalur.

4.3. Sikayetlerin ve itirazlarin Géziimlenmesi, Onerilerin Degerlendirilmesi, ilgili Taraflarin
Bilgilendirilmesi

END Endustriyel Denetim A.$ tarafindan kayit altina alinmis ve geri bildirim yapilmis tim sikayet ve
itirazlar;

HAZIRLAYAN ONAYLAYAN

Yoénetim Temsilcisi Sirket Midaru

© Bu Dokiimanin Tiim Haklari END Endstriyel Denetim A.S'ye aittir. Yazili izin olmadan alinti yapilamaz, kopya edilemez veya gogaltilarak dagitilamaz.
Elektronik dokiimanlarin kullanici bilgisayarina kaydedilmisi veya islak ‘Kontrollli Kopya’ kasesi tasimayan basiimis halleri *Kontrolsiiz Kopya’ statiisiindedir.



£

Y SIKAYETLERIN COZUMLENMESiI PROSEDURU
®

ENDUSTRIYEL DENETIM

Dokiiman No ilk Yayin Tarihi Revizyon Tarih/No Sayfa No
KPRS.20 2015.09.11 2023.08.21/06 417

4.3.1. Personel belgelendirme ile ilgili sinav sirasinda veya sinavin sonrasinda (sinav alaninda),
adaylar tarafindan sinav sonucuna itirazda bulunulursa, itiraz Sinav Yapan tarafindan Sikayet itiraz
ve Oneri Formu ile alinir ve degerlendirilir. Dederlendirmenin sinav alaninda yapilamamasi veya
Sinav Yapanin sinav alaninda yaptigi itiraz degerlendirmesinin aday tarafindan kabul edilememesi
durumlarinda form Yoénetim Temsilcisi'ne iletilir ve normal bir itiraz olarak islenir. Sinav sonrasinda
(sinav alani diginda), sinava ve degerlendirme sonucuna iligkin itirazlar 15 gin igerisinde yapilmazsa
degerlendirmeye alinmaz. Diger konulardaki personel belgelendirme itirazlari i¢cin her zaman itiraz
alimi yapilir.

Personel Belgelendirme faaliyetleri ile ilgili tum sikéyet ve itirazlarin ele alinmasi sirasinda karar
verecek kigiler, bildirime konu olan Kigilerle ilgi celiskisi olusturmayacak sekilde olusturulur.
Degerlendirmesi ve/veya aksiyon planlamasi yapilan, sikayet, itirazlar, ilgili birim onay tarihinden
sonra ki 15 is gunu icinde sonuglandirilir. Sonug, itiraz veya sikayet sahibine, talep ettigi sekilde

yapilir.

Sikayet sahibinin s6zll, yazili veya web adresi Gizerinden sikayetinin devam etmesi halinde, konu
Komite Olusturma ve Calistirma Esaslari Prosediiriine uygun “itiraz ve Sikayet Komitesine” Yénetim
Temsilcisi tarafindan sunulur. Komite toplantisinda konu ile ilgili bulgu ve kayitlar incelenerek en geg
30 gun icinde sikayet veya itiraz sonuca baglanir. Degerlendirme sonucunda itiraz veya sikayet
sahibinin talebi olumlu bulunursa, ilgili kisi veya kisilerin haklarini koruyacak diizenlemeler yapilir ve
gerekli durumlarda duzeltici ve 6nleyici faaliyet baglatilabilir. Sture¢ hakkinda itiraz veya gikayet
sahibine gerekli bilgilendirme, talep ettigi sekilde yapilir.

4.3.2. Muayene ve laboratuvar faaliyetleri ile ilgili kayit altina alinan, sikayet ve itirazlarin ele alinmasi
sirasinda karar verecek Kisiler, bildiime konu olan kigilerle ilgi ¢eligkisi olusturmayacak sekilde
olusturulur.

Test/muayene tekrari gerektirmeyen, degerlendirme ve/veya aksiyon planlamasi yapilan, sikayet,
itirazlar, ilgili birim onay tarihinden sonra ki 15 is glini iginde sonuclandirilir. Sonug, itiraz veya sikayet
sahibine, talep ettigi sekilde yapilir.

Test/muayene tekrari yapilmasi gerektiginde Musteriye Hizmet Prosedurine gére gerekli dizenleme
yapildiktan sonra bildirilen tarihte; Yonetim Temsilcisi (ihtiya¢ duyulmasi halinde ilgili Birim Sorumlusu
ile birlikte) ve musterinin katimi ile gériisme yapilir. Test/muayenede uygulanacak standart test
metodu ve kullanilan cihazlar hakkinda musteriye bilgi verilir. MUgteri nezareti ile test/muayene tekrari
gerceklestirilir. Sikayet sahibinin sézll, yazili veya web adresi lzerinden sikayetinin devam etmesi
halinde ilgili Birim Sorumlusu sorumlulugunda, 15 gun igerisinde musgteri ile birlikte mutabik kalinacak
baska bir kurulusta (tercihen akredite) iki tarafin da nezareti ile tekrarlatilir, sonuca gére degerlendirme
yapilarak karara baglanir. Test/muayene Ucreti haksiz taraf¢a kargilanir. Msterinin 15 is glnu iginde
nezaretli test/muayene icin musait olmamasi durumunda, en kisa slrede bitirilmesi géz 6niinde
bulundurularak, ¢6zim siresi 3 aya kadar uzatilabilir.

Yapilan tekrar sonucunun farkli ¢cikmasi durumunda; ayni isin uygulandigr diger hizmetlere ait etkisi
de dusunilerek Uygun Olmayan Urin, Hizmetin Kontroll Prosediriine goére islemler uygulanir.

4.3.3. Cevre, ISG, kapsamlariyla ilgili itiraz ve sikayet Yénetim Temsilcisi ve ilgili Birim Sorumlulari
tarafindan degerlendirilir ve ISG kapsami igin Tehlike Belirleme ve Risk Degerlendirme Prosediiriine
goOre, Cevre kapsami igin Cevre Boyutlari Prosedlriine gore degerlendirme ve ¢dézimlenme isleri
tamamlanir. Bu kapsamlardaki itiraz ve sikayetler; DuUzeltici Faaliyet Prosedirinde, duzeltici
faaliyetler igin verilmis azami sure igerisinde tamamlanir. Degerlendirmesi ve/veya aksiyon planlamasi
yapilan, sikayet, itirazlar, ilgili birim onay tarihinden sonra ki 15 is glini icinde sonuglandirilir. Sonug,
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itiraz veya sikayet sahibine, talep ettigi sekilde yapilir
4.4. Tam gikayetlerde ve itirazlarda gerekirse Duzeltici Faaliyet Proseduriine gore islem yarutulebilir.

4.5. Sikayetin, itirazin ve 6nerinin durumu ve yapilan faaliyetlerin sonucu hakkinda, sikayet, itiraz veya
oneri sahibine bilgilendirme Yodnetim Temsilcisi veya ilgili Birim Sorumlusu tarafindan ilgili formda talep
ettigi sekilde yapilir. Talep bilgilerindeki degisiklik bildiriminde yikimlallk, sikayet, itiraz veya oneri
sahibindedir. Sikayet ve itiraz ilgili islemlerde herhangi bir aksama olmasi durumunda bir ilerleme
raporu bildirim sahibine iletilir. ilerleme raporu sikayet veya itirazin mevcut durumunu, aksama
sebebini ve yeni planlamayi igerir.

4.6. Sikayete veya itiraza konu olan faaliyete katilmis personeller sikayetin alinmasi veya gdzden
gecirilmesi veya onaylanmasi noktalarinda yer almaz.

4.7. Sikayetlerin, itirazlarin ve 6nerilerin takibi, Sikayet itiraz ve Oneri Takip Formu ile Ydnetim
Temsilcisi tarafindan kayit altina alinir.

4.3.8. Gelen diger sikayetlerin degerlendiriimesi ve ¢ézimlenmesi Yénetim Temsilcisi tarafindan
yapilir/takip edilir.

4.8. Mugteri Memnuniyet Anketi ile iletilen sikayetleri Yonetim Temsilcisi tarafindan analiz edilir,
musteri sikayetleri konusunda hedef belirlenmesi icin mevcut durum tespit edilir ve Yonetimin Gézden
Gegirmesi Prosediru ¢cercevesinde degerlendirilir.

4.9. END Endustriyel Denetim A.$. sikayet ve itirazlarin ele alinmasi prosesinin tim asamalarindaki
kararlarin tamamindan sorumludur.

5. KAYITLAR

5.1. Sikayet itiraz ve Oneri Formu (KFRM.025)

5.2. Sikayet itiraz ve Oneri Takip Formu (KFRM.045)
5.3. Sahada itiraz Formu (PFRM.019)

6. REFERANSLAR VE ILGILIi DOKUMANLAR

6.1. Kayitlarin Kontroll Prosediiri (KPRS.02)

6.2. Yonetimin Gozden Gegirmesi Prosedurt (KPRS.04)

6.3. Uygun Olmayan Uriin, Hizmetin Kontrolii Prosediirii (KPRS.05)
6.4. Dlzeltici Faaliyet Prosediri (KPRS.06)

6.5. Misteriye Hizmet Prosediiri (KPRS.10)

6.6. Tehlike Belirleme ve Risk Dederlendirme Prosedirt (IPRS.02)
6.7. Sikayet ve Itiraz Siireci (KSRC.08)

6.8. Onleyici Faaliyet Prosedirii (KPRS.07)

6.9. Komite Olusturma ve Calistirma Esaslari Prosediri (PPRS.03)
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7. REVIZYON TARIHGESI

Revizyon
No

Revizyon Tarihi

Revizyon Mahiyeti

00

2015.09.11

ik Yayin

01

2016.06.15

Madde 4.3.4. “Danigsma ve Iletisim Prosedri’ne uygun sekilde
yaplilir ve sikayetler 1 ay icerisinde ¢ézumlenir.” ibaresi eklendi.

02

2016.07.11

Madde 1. “ilgili taraflardan ve itirazlarin adil ve esit sekilde, alinmasi,
muayene ve personel belgelendirme hizmetleri igin gecerli
kilinmasi,” ifadesi eklendi

Madde 2.5. eklendi.

Madde 3.4. “Tarafsizlik itiraz ve” ifadesi kaldirildi.

Madde 4.2.1. “Genel” ifadesi eklendi, “Sikayetlerinin ve” ifadesi
kaldirildi.

Madde 4.2.1.1 ve Madde 4.2.1.2 Sikayet ifadesi kaldirildi Oneri
ifadesi eklendi

Madde 4.2.2. “itirazlarinin” ifadesi eklendi.

ifadeleri eklendi.

Madde 4.2.2.1 “ve Danigma ve lletisim Prosediri’'ne uygun olarak
musteri bilgilendirilir. S6zli olarak alinmis sikayet ve itirazlarda,
sikayet ve itiraz yazili hale getirildikten sonra, sikayet veya itiraz
sahibinden yazil olarak teyit alinir.

Eger ilgili birim sorumlusunun faaliyetinden kaynakli bir sikayet veya
itiraz durumu mevcutsa, sikayetin alinmasi igleminin tamamlanmasi
icin Yonetim Temsilcisi'ne yonlendirme yapllir.

Sikayet ve itirazi onaylamak icin gerekli bilginin toplanmasi ve bu
bilgilerin dogrulanmasi ve igin sorumlu Yoénetim Temsilcisidir.
Sikayet ve itirazlarin alinmasi sirasinda karar verecek Kkisilerini
sikayet konu kararda yer alan personelden farkli olmasinin giivence
altina alinmasi igin, Sikayet itiraz ve Oneri Formu’nda gerekli kaydin
Yonetim Temsilcisi tarafindan tutulmasi saglanmistir. Yonetim
Temsilcisi’ni konu eden sikayet ve itirazlarda, bu islem Sirket MGduri
tarafindan yuratular.” ifadeleri eklendi.

Madde 4.2.2.2. “Cevre, isg, kalite ve laboratuvarla ilgili-

Muayene ve personel belgelendirme ile ilgili itiraz ve sikayetlerin ilk
degerlendirmesi Yoénetim Temsilcisi tarafindan, gerekli kayitlarin ve
dokiimanlarin kontrol(i yapilarak ve Sikayet itiraz ve Oneri Formu ile
incelenen kanitlanin  kayit altna alinmasiyla tamamlanir.
Degerlendirme sonucunda muayene ve personel belgelendirme
kapsamlarindaki itiraz ve gikayetin END Endustriyel Denetim A.S.
faaliyetleri ile ilgili olan bildirimler gecerli kihnmis sayilir. Bu
kapsamda belgelendirilmis bir kisi hakkinda kanitlanmis her trlQ
bildirim, makul bir siire igerisinde (2 guin), hakkinda bildirim yapilmis
kisiye aktarilir. Bu bildirim sirasinda gizlilik sartlarina bagh kahnir.”

HAZIRLAYAN

ONAYLAYAN

Yoénetim Temsilcisi Sirket Midaru
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ifadesi eklendi.
Madde 4.2.2.6 eklendi.
Madde 4.3. “ve ltirazlarin-Onerilerin Degerlendiriimesi-ve lgili
Taraflarin” ifadesi eklendi.
Madde 4.3.1. “Muayene ve personel belgelendirme ile ilgili itirazlarin
ve sikayetlerin, Dizeltici Faaliyet Proseduri’nde, dizeltici faaliyetler
icin verilmis azami sure igerisinde, Sikayet Komitesince, Komite
Olusturma ve Calistirma Esaslari Prosediri’ne uygun olarak
degerlendirilmesi, kararlarin takibi ve alinan kararlarin yerine
getirilmesi Yonetim Temsilcisi tarafindan saglanir. Komite hakkinda
bir itiraz ve sikayetin olmasi durumunda, karar verme islemi Yonetim
Temsilcisi, Sirket Mudurd ve ilgili birim sorumlusu tarafindan
saglanir.” ifadesi eklendi.
Madde 4.3.4. “itirazin ve Onerinin-itiraz-Dizeltici Faaliyet
Prosedlrid’nde, duzeltici faaliyetler icin  verilmis azami sire-
Muayene ve personel belgelendirme ile ilgili itiraz ve sikayetlerle ilgili
islemlerde herhangi bir aksama olmasi durumunda bir ilerleme
raporu bildirim sahibine iletilir. ilerleme raporu sikayet veya itirazin
mevcut durumunu, aksama sebebini ve yeni planlamayi icerir.”
ifadeleri eklendi. “1 ay” ifadesi gikarildi.
Madde 4.3.5. “, itirazlarin ve onerilerin” ifadesi eklendi.
Madde 4.4. “Sikayet ve itiraz Siireci” eklendi.
Madde 6.7. eklendi.
Tum Dokiimanda “Sikayet ve Oneri Formu” ibaresi “Sikayet itiraz ve
Oneri Formu” ile degistirildi.
Tdm dokimanda END Endustriyel Denetim Ltd. ibaresi “END
Endustriyel Denetim A.S.” olarak degistirildi.
Madde 4.2.1.2. “Gerekirse Onleyici Faaliyet Prosediirii'ne gore iglem
yapilabilir.” ibaresi eklendi.

03 2016.12.03 Madde 4.2.2.1 “Bildirimin alinmasindan sonra, ilgili taraflara
bildirimin alindigina dair bilgi paylasimi Danisma ve lletisim
Prosediiri’'nde belirtilmis yazili metotlarla yapilir.” ibaresi eklendi.
Madde 4.2.2.2. ve 4.2.2.5. arasi Madde 4.3. basligina tasindi.
Madde 4.3.’Un alt maddeleri tamamen yenilendi.
Madde 4.6. 6.8. ve 6.9 eklendi.

04 2017.02.06 Sikayet Komitesinin adi Sikayet ve itiraz Komitesi olarak degistirildi.
Madde 4.2.2.3 Saha ltiraz Formu ve ilgili atiflar eklendi.
Sikayet ve itiraz tanimlamasinda tum taraflar ifadesi ilgili taraf olarak

05 2021.12.07 degistirildi. :
Madde 4.2.2.1 Musteriye web adresinde de yayinlanan Sikayet Itiraz
ve Oneri Formu doldurarak ibaresi eklendi.
Sikayet, itiraz ve 6nerilerin alinmasi, degerlendiriimesi ve ilgili tarafa

06 2023.08.21 bilgi suregleri daha agik bir sekilde tanimlanmistir. Tim prosedur
maddeleri tekrar yazildi§i i¢cin gz yormamasi adina maddeler italik
yapilmamistir.

HAZIRLAYAN ONAYLAYAN
Yoénetim Temsilcisi Sirket Muduri
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