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HAZIRLAYAN ONAYLAYAN 

Yönetim Temsilcisi Şirket Müdürü 

© Bu Dokümanın Tüm Hakları END Endüstriyel Denetim A.Ş’ye aittir. Yazılı izin olmadan alıntı yapılamaz, kopya edilemez veya çoğaltılarak dağıtılamaz. Elektronik dokümanların 
kullanıcı bilgisayarına kaydedilmişi veya ıslak ‘Kontrollü Kopya’ kaşesi taşımayan basılmış halleri ‘Kontrolsüz Kopya’ statüsündedir. 

 

 
 

 
 

 
 

 

 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

İlgili Taraf İle İletişime 
Geçilmesi  

MÜŞTERİ ŞİKAYET ve İTİRAZ AKIŞI 

Şikayetin ve İtirazın Alınması 
(Yazılı, web sitesi, sözlü, elektronik, diğer) 

Sözlü Şikayetlerin Doğru Şekilde Yazılı Hale 
Getirilmesi ve İlgili Taraf ile İletişim 

 

Yetkililer 
-Yönetim 
Temsilcisi 
-İlgili Birim 
Sorumlusu 

-Şikayetlerin ve 
İtirazların geçerli 

kılınması 
-Gerekli bilgilerin 

toplanması 
 -END faaliyetleri ile 

ilişkisinin araştırılması 

Geçersiz 

Yetkililer  
-Yönetim 
Temsilcisi 
-İlgili Birim 
Sorumlusu 

-Şirket Müdürü 

Geçerli 

- END faaliyetinin belirlenmesine yönelik planlama 
-Gerekirse ilgili taraflar ile gizlilik kuralları içinde 

temas kurma 
-Teknik, gereklilikler (std. vb) ve idari açıdan 

değerlendirmeler. 
-Kararın müşteriye iletilmesi 

Yetkililer 
-Yönetim 
Temsilcisi 

-Şirket Müdürü 

Şikayetlerin ve itirazların işleme konulması için  
Yönetim Temsilcisi veya ilgili Birim Sorumlusuna 

yönlendirme 

Yetkililer 
-Tüm END 
Çalışanları 

 

Yetkililer 
-Yönetim Temsilcisi 

-Şirket Müdürü 
-İlgili Birim 
Sorumlusu 

-Pers. Belg. için 
ayrıca Şikayet 

Komitesi 

-Kök neden ve tekrarını önleme 
-İtiraza konu olan yanlışlığın (hatanın) eksikliğin 

düzeltilmesi / çözümlenmesi 
-İtirazın etkilerinin incelenmesi 

-İtiraz konusunun sistemde ve çıktılarında 
değişiklik (gerekli ise işin tekrarı dahil) 

 

Karar kabul 

 Şikayet/itiraz 
çözümlenmiştir 

Karar red 

 Şikayet/itiraz 
çözümlenmiştir 

Hedef belirleme, 
performans izleme, 
eğitim tespiti, YGG 

girdisi 


