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AMAC VE KAPSAM

Bu prosediiriin amaci, Control Union Gozetim ve Belgelendirme Ltd. Sti. blinyesinde gerceklestirilen hizmetler ile
ilgili taleplerin karsilanmasi, verilen hizmetler sirasinda elde edilen bilgilerin gizliliginin saglanmasi, musteri
memnuniyetinin degerlendirilmesi ve takibi, misterilerden ve ilgili tim taraflardan alinan sikayetler dahil geri
bildirimler dogrultusunda Kalite Yonetim Sisteminin etkinliginin ve siirekliliginin arttirilmasi icin yetki, yontem ve
sorumluluklari belirlemektir. Bu prosedir, CUGB’nin sundugu hizmetler hakkinda musterilerden ve ilgili tim
taraflardan gelen geri bildirimleri/sikayetleri kayit altina alma, degerlendirme, sonuglandirma slreglerini, musteri
memnuniyeti degerlendirmelerini ve gizlilik ilkelerini kapsamaktadir.

Sikayetler dahil geri bildirimlerin ele alinmasi siireci, sikayetci/ilgili taraf icin licretsiz olarak yiiriitiilmektedir.

SORUMLULUK

Yonetim: Prosedirin uygulanabilmesi icin gerekli alt yapiyi olusturmalidir. CUGB’nin faaliyetleri hakkinda alinan
geri bildirimlerin Yonetimi G6zden Gecirme Toplantisinda gorisilerek gerekli iyilestirme faaliyetlerinin
yuratulmesini saglamaktan sorumludur. CUGB icerisinde sikayetleri ele alma siireclerinin ve amaclarinin
planlanmasini, _tasarlanmasini, olusturulmasini, _gelistirilmesini _ve _siirekli _iyilestirilmesini _saglamaktan
sorumludur.

Boéliim Midiirii: ilgili taraflardan (misteri, resmi makamlar, akreditasyon kuruluslari, tedarikgi vb.) gelen geri
bildirimlerin (talep, sikayet, itiraz, memnuniyet ve diger) alinmasi, geri bildirim degerlendirme sonugclarinin geri
bildirimi gerceklestiren ilgili tarafa bildirilmesi ilgili Bolim Mudird’ nidn sorumlulugundadir. Yapilan geri
bildirimlerin arastirilmasini ve degerlendirilmesini saglar.

Miisteri iliskileri Koordinatérii: TS ISO 10002:2018 standardi kapsaminda ilgili taraflardan gelen QM-L-13.01
Sikayet Kod Listesi sikayet ve geri bildirimleri ele almaktan, kayit etmekten, degerlendirme siirecini
yonetmekten, miisteri ve ilgili taraflara geri bildirim yapmaktan ve siirec¢ ile ilgili sonuglari iist yénetime
raporlamaktan sorumludur.

Kalite Yonetim Departmani: Bu prosedirin hazirlanmasindan, kontrol edilip onaylatiimasindan,
yayinlanmasindan, gerektiginde glincellenmesinden ve uygulanmasindan sorumludur. CUGB’ ye iletilen QM-L-
13.01 Sikayet Kod Listesi disindaki geri bildirimlerin (tavsiye, istek, itiraz, talep vb.), geri bildirim tiriine gore
yazili hale getirilmesi ve ilgili bélimlere iletiimesi, misteri memnuniyet anketlerinin degerlendirilmesinden ve
kayitlarin olusturulmasindan sorumludur.

Personel: Bu prosediire uygun olarak geri bildirimlerin alinmasi, kaydedilmesi, gerektiginde ¢6ziime destek
vermesi, musteri memnuniyet anketlerinin musteriye ulastirilmasi/geri talep edilmesi ve alinan kayitlarin Kalite
Yonetim Departmani’na iletilmesinden sorumludur.

TS ISO 10002:2018 standardi kapsaminda miisterilerden gelen geri bildirimleri Miisteri iliskileri Koordinatérii’ne
iletmekten sorumludur.

Hazirlayan / imza Kontrol Eden / imza Onaylayan / imza
Elif YILDIZ Sule HANEY iLBARS Fahrettin SONER
Kalite Yonetim Birim Sorumlusu Kalite Yonetim Muduri Genel Mudur
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ilgili taraf: Musteriler, potansiyel misteriler, akreditasyon kuruluslari, bakanlik ve resmi kurumlar gibi Control
Union Gozetim ve Belgelendirme Ltd. Sti. faaliyetlerini etkileyen, etkilenen veya etkilendigi diisiiniilen kisi ya da
kurumlar.

Talep: Verilen hizmet dogrultusunda, ilgili taraflar tarafindan herhangi bir konuya iliskin yapilan yazil, sozli
basvurular.

istek: Faaliyet kalitesinde beklenen degisikliklerdir. Ancak zorunluluklar veya TS EN ISO/IEC
17020/17065/17025/17021 kriterleri ve analiz sonuglari konusundaki istekler degerlendirmeye alinmaz.

Geri Bildirim: ilgili taraflarin paylasmis oldugu olumlu ya da olumsuz gérisler, yorumlar, anketler, talep,
memnuniyet, takdir, sikayet, itiraz beyanlarinin hepsi.

Sikayet: Herhangi bir kisi ya da kurulusun Control Union’in faaliyetleri veya sonuglariyla ilgili olarak bildirdigi,
cevaplandirilmasi beklenen memnuniyetsizliktir. Sikayetler, CUGB’ ye dogrudan veya dolayli olarak yapilabilir.

Sikayetci: Sikayeti yapan kisi, kurum, kurulus veya temsilcidir.

itiraz: Uygunluk degerlendirme kurulusunun, uygunluk degerlendirme faaliyeti ile ilgili verdigi karari yeniden
degerlendirilmesinin talep edilmesidir.

Miisteri: Sirketin faaliyet kapsamlari dogrultusunda is yapilmasi amaciyla talepte bulunan, verilen hizmet
sonucunda rapor, sertifika, faturanin teslim edildigi gergek veya tiizel kisilerdir. Miisteri, kurulusumuzun disindan
ve icinden olabilir.

Miisteri Memnuniyeti: Miisteri beklentilerinin karsilanmasinin miisteri tarafindan algilanma derecesidir.

Kod 1: CUGB icin geri bildirime konu sikayet tiirlerinin Kod 1 tanimlamasi ile ilqili bashk altinda
derecelendirilmesidir. Kod 1 altinda dederlendirilen geri bildirimlerin ¢c6ziim siiresi maksimum 7 (yedi) is

gliniidiir.

Kod 2: CUGB icin geri bildirime konu sikayet tiirlerinin Kod 2 tanimlamasi ile ilqgili bashk altinda
derecelendirilmesidir. Kod 2 altinda dederlendirilen geri bildirimlerin ¢6ziim siiresi maksimum 10 (on) is giiniidiir

Coziim Siuresi: Aksiyonun belirlenerek ilgili taraf ile paylasilmasi siresi.
Objektiflik: Her bir talebin ele alinmasi slrecince, adil ve tarafsiz sekilde, gizlilik igerisinde degerlendirilmesi.

Seffaflik: Her bir talebin ve sikayetin ele alma siirecinin miisterilere, personele ve konuya iliskin ilgili diger
taraflara iletilmesi.

Erisilebilirlik: Sikayetleri ele alma siirecinin, biitiin sikayetciler icin kolayca ulasilabilir olmasi.

Cevap Verilebilirlik: Sikayetleri ele alma siirecinde, miisterilerin ihtiyac ve beklentilerinin karsilanmasi.

Tarafsizlik: Her bir sikayetin, sikayetlerin ele alinmasi siireci esnasinda, adil, tarafsiz ve ényargisiz bir sekilde
degerlendirilmesi.

Bilgi Biitiinliigii: Sikayetleri ele alma konusundaki bilgilerin dogru olmasi, yanlis yénlendiriimemesi, toplanan
verinin ilgili, dogru, tam ve faydali olmasinin saglanmasi.
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Miisteri Odakli Yaklasim: Sikayetlere iliskin miisteri odakli yaklasimin benimsenmesi ve bildirimlere acik
olunmasi.

Hesap Verilebilirlik: Sikayetleri ele alma siireci ile ilqili karar ve eylemlerin olusturulmasi, raporlanmasi ve
siirdiiriilmesi asamalarinin hesap verilebilir olmasi.

iyilestirme: Sikayetleri ele alma siirecinin etkinliginin ve verimliliginin arttirilmasi calismalari.

Yeterlilik: Siireclere dahil olan personelin isin gerektirdigi kisisel davranislara, deneyime, egitime, 6gretime ve
tecriibeye sahip olmasi.

Dakiklik: Sikayetlerin, sikayetin ve kullanilan siirecin niteligine gére yapilabildigi kadariyla hizli bir sekilde ele
alinmasi.

UYGULAMA
Miisteri Ziyaretlerinin Planlanmasi

Misteri memnuniyetinin saglanmasi, satis ve pazarlama faaliyetlerinin strdirilebilmesi, yeni misteri kazanimi,
mevcut misterilere belirli periyotlarda ziyaret gerceklestirilmesinin takibini saglamak amaciyla belirli periyotlarda
musterilere ziyaret planlamasi yapilmali ve yapilan ziyaretlerin degerlendirilmesinin yapilabilmesi icin geri
bildirimlerin kaydedilmesi gerekmektedir. Musteri ve potansiyel musteri ziyaretlerini gerceklestiren personel
tarafindan Musteri Ziyaret Plan ve Takip Formu ile yapilacak olan ziyaretler planlanir ve ziyaret sonrasinda Musteri
Ziyaret Raporu hazirlanarak yapilan ziyaretin giktilari ve alinan geri bildirimler kaydedilir. Bu raporlardan saglanan
veriler dogrultusunda Misteri Talepleri Formu ile talep acilabilir. Toplanan bu veriler sene sonunda yapilan
Yonetimi Gozden Gegirme Toplantisi’ nda veri olarak kullanilr.

ilgili Taraflardan Gelen Geri Bildirimlerin (Tavsiye, istek, Sikayet, itiraz, Memnuniyet, vb. ) Alinmasi ve Kaydi

Geri bildirimler ile ilgili adimlar QM-S-13.01 Geri Bildirim Akis Semasi’nda belirtilmistir. Musterileri ve tim ilgili
taraflari bilgilendirmek icin semanin glincel hali internet sitesinde yayinlanir. Geri bildirimlerin ele alinmasi
prosesini anlatan Hizmet ve Geri Bildirim Prosediird, talep edilmesi halinde ilgili tiim taraflara g dnderilir.

CUGB’nin miisterilerine verdigi hizmetler icin almis oldudgu geribildirimler ve sikayetler, sirket prosediirleri,
akreditasyon gereklilikleri ve hizmet kalitesine etkisi acisindan QM-L-13.01 Sikayet Kod Listesi’nde belirtildigi
sekilde gruplandiriimistir.

Geri bildirimlerin tim seviyelerindeki kararlardan CUGB sorumlu olup geri bildirim talepleri resmi olarak kabul
edilir ve geri bildirimin tarafimiza ulastiginin teyidi en gec 3 giin icerisinde mail veya telefonla bildirim yapan kisi/
miusteriye iletilir. Geri bildirimler, QM-F-13 Geri Bildirim Formu araciligiyla; kurumsal internet sitesi (izerinden,
sozli ve/veya yazili, telefon ve/veya e-posta yolu vb. ile veya anket calismalari esnasinda alinabilir. Geri
bildirimlerin miimkiinse yazili olarak Geri Bildirim Formu araciligi ile bildirilmesi istenir. S6zli veya mail olarak
departmanlara iletilen geri bildirimler bildirimi alan kisi tarafindan hemen Miisteri iliskileri Koordinatérii’ ne
miisteri.iliskileri@controlunion.com e-mail adresine iletilmelidir. Miisteri iliskileri Koordinatérii, alinan sikayeti
QM-F-13 dokiimanina kayit eder ve geribildirimi yapan miisteriye sikayetin alindigina dair geri bildirimi yazili
olarak yapar. iletilen geribildirimler QM-L-13.01 Sikayet Kod Listesi’nde yer alan gruplara/kodlara gére
degerlendirilerek sikayetin koduna gore gerekli kod atamasini yaparak es zamanli olarak ilgili birim yéneticisine
iletir. Geri bildirimler form Uzerinde belirtilen adrese veya iletisimde olunan yetkiliye yapilabilir. QM-L-13.01
Sikayet Kod Listesi’nde tanimlanmis olan konular disinda alinan geri bildirimlerin siire¢c planlamasi,
ybnlendirmesi, iletisim ve kayitlari Kalite Yéonetim Departmani tarafindan yapilir.

Kontrollii kopya! Basilmis hali kontrolsiiz kopyadir! (Basim: 8.8.2022)

Not: Bu dokiiman Control Union G6zetim ve Belgelendirme Ltd. Sti. (CU Turkiye) tarafindan hazirlanmistir.
CU Turkiye Kalite Yonetimi’nin yazili izni olmadan kopyalanamaz, ¢ogaltilamaz ve tiglincu sahislarla paylagilamaz.




o CONTROLUNION | HizmET VE GERI BiLDIRiIM PROSEDURU

Dokiiman No: QM-P-13

ilk Yayin Tarihi: 07.12.2015

.l Rev. Tarihi-No: 20.07.2022 - 9/0

SayfaNo:4/9

4.3.

Musteri haricindeki kaynaklardan saglanan musteri hakkindaki bilgiler CUGB politikalariyla tutarl olacak sekilde
gizli olarak ele alinacaktir. Geri bildirimlerin kabuli, sorusturmasi ve karari geri bildirimde bulunan kisiye karsi
ayrimci herhangi bir faaliyetle sonuclanmamalidir.

iletilen geri bildirimlere Kalite Yonetim Departmani tarafindan numara verilerek, QM-F-13.13 Geri Bildirim
Degerlendirme Formu ile degerlendirmeye alinir ve QM-F-13.07 Geri Bildirim Takip Formu’na kaydedilir.
Numaralar Yil - Sira No seklinde verilir. (Ornegin; 2021 yili 1. geri bildirimi igin 2021-1).

Geri Bildirimlerin Degerlendirilmesi

Kalite Yonetim Miidiirii, Miisteri iliskileri Koordinatérii, sikayet dahil olmak iizere geri bildirime konu Birim
Miidiirii ve (varsa) bu yéneticinin belirleyecedi kisi/ler ile geri bildirim dederlendirme ekibi olusturulur. Ekip
belirlenen ilgili _siire icerisinde gerekli dederlendirmeleri yaparak geri bildirimleri/sikayetleri ¢6ziime
ulastirmaya calisir. Sikayet/itiraz/istek ve taleplere yénelik ¢éziim ile ilgili geri bildirim yine ilgili siire icerisinde
geri bildirimi yapan ilgili tarafa Miisteri iliskileri Koordinatérii tarafindan yazili olarak iletilir.

QM-L-13.01 Sikayet Kod Listesi’nde tanimlanmis olan konular disinda alinan geribildirimlerin siire¢c planlamasi,
yonlendirmesi, iletisim ve kayitlari Kalite Yonetim Departmani tarafindan yapilir.

Alinan geri bildirim kayitlari ve yénlendirmeleri 4.2 maddesinde aciklandigi gibi en geg 3 is glinli icerisinde geri
bildirim tiiriine gére Miisteri iliskileri Koordinatérii ve/veya Kalite Yénetim Departmani tarafindan yapilir. Tim
degerlendirme ve inceleme, alinan kararlar objektif olarak gerceklestirilmelidir. Geri bildirimin degerlendirmesi
ve incelemesi; faaliyet gosterilen alanlardaki sorumluluk kapsaminda olup olmadigi, yasalara, akredite olunanilgili
standartlara ve etik kurallara veya Kalite Yonetim Sistemi’ ne uygun olup olmadigi degerlendirme ekibi ile birlikte
teyit edilir.

Geri bildirim uygun ise isleme alinir. Diger musterilere ve sirketin sayginligina zarar verecek geri bildirimler isleme
alinmaz.

Geri bildirim uygun dedilse isleme alinmaz. isleme alinmayan geri bildirimler ilgili konu kapsamina gére Kalite
Yénetim Departmani, Miisteri iliskileri Koordinatérii, ilgili B6Iim Miidiiri’nden olusan dederlendirme ekibi ile
degerlendirilir ve Geri Bildirim Degerlendirme Formu’na kisa bir a¢iklama ile kaydedilir. Kabul edilmeyen geri
bildirimler Kalite Yonetim Departmani tarafindan QM-F-13.07 Geri Bildirim Takip Formu’na islenerek kabul
edilmeme nedeni ilgili formun aciklama kisminda belirtilir.

Musteri geri bildirimleri degerlendirilirken gizlilik prensipleri dogrultusunda hareket edilir.

CUGB ile paylasilan geri bildirimin mimkiin oldugunca kisa siirede ¢6ziimlenmesi igin siireg ilgili konu kapsamina
gére Miisteri lliskileri Koordinatérii ve Kalite Yonetim Departmani tarafindan takip edilir ve gerekli
yénlendirmeler yapilir.

Geri Bildirim Degerlendirme Ekibi, Kalite Yonetim Departmani, Miisteri iliskileri Koordinatérii, ilgili B6lim Mudiri
veya ilgili B6liim Miidiirii’ niin belirleyecedi geri bildirime konu faaliyetlerde yer almamis personel/lerden olmak
lizere en az 3 kisiden olusur. Karar alinmasi icin oy coklugu sarttir. Ekip Uyelerinden herhangi birinin geri bildirime
konu olan durumda yer aliyor olmasi ve/veya cikar catismasi yaratabilecek sekilde daha dnce ilgili musteriye

danismanlk saglamis ve/veya ilgili musteri tarafindan istihdam edilmis personel olmamasi gerekir. Danismanlik

veya istihdamin sona ermesinden itibaren 2 (iki) yil stire ile o misterinin bir sikayet veya itirazinin ¢éziminin

gozden gecirilmesi veya onaylanmasini gerceklestiren ekibe katilamaz. Geri bildirimin konusu sebebiyle disaridan

teknik uzman gorisline ihtiyac¢ olabilir. Bu durumda QM-F-05.07 Paydas Gizlilik S6zlesmesi imzalanarak teknik

uzmanin gorisine basvurulabilir. Sistem belgelendirme icin itiraz ve sikayet gibi geri bildirimleri degerlendirmek
Kontrollii kopya! Basilmis hali kontrolsiiz kopyadir! (Basim: 8.8.2022)
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lzere sikayet ve itiraz degerlendirme komitesi olusturulur, komite Uyelerine sikayet ve itiraz degerlendirme
komite Uyesi sozlesmesi imzalatilir. Siire¢ ve sartlar geri bildirim degerlendirme ekibindeki ile aynidir.

Kalite Yonetim Departmani tarafindan belirlenmis olan inceleme ekibi, termin tarihi ve dizeltici veya 6nleyici
faaliyet gerekliligi Geri Bildirim Degerlendirme Formu (izerinde kaydedilir.

Geri bildirim Laboratuvarlarin analiz sonucu ile ilgili itiraz/sikayet ise; uygunsuzluk tespit edilmesi durumunda
“Uygun Olmayan Isin Kontrolii Prosediirii” ne gore islem yapilir. Degerlendirme sonucunda, analiz tekrari
gerekmeyen hususlar, musteriye/ilgili tarafa gerekcesiyle birlikte yazili olarak bildirilir. Analiz tekrari yapiimasi
gerektiginde Gida laboratuvari igin; LAB-P-03 Laboratuvar Gizlilik, Glvenlik ve Tarafsizlik Prosediiri’ ne ve Tekstil
laboratuvari icin; TEXLAB-P-03 Laboratuvar Gizlilik, Glvenlik ve Tarafsizlik Prosediirii’ gore gerekli diizenlemeleri
yapildiktan sonra bildirilen tarihte, Laboratuvar Miidiirii (ihtiyac duyulmasi halinde Kalite Yénetim Departmani ve
Miisteri iliskileri Koordinatérii ile birlikte) ve misterinin/ilgili tarafin katiimi ile gériisme yapar. Analizde
uygulanacak standart, analiz metodu ve analizlerde kullanilan cihazlar hakkinda musteriye/ilgili tarafa bilgi verilir.
Misterinin/ilgili tarafin, Laboratuvar Birim Sorumlulari ile birlikte yaptigi analiz tekrari esnasinda herhangi bir
anlasmazlik ¢ikmasi halinde, konu Laboratuvar Yonetimine bildirilir. islemin devami konusunda karar verilirse,
verilen karar Kalite Yonetim Departmani tarafindan kaydedilir. Bildirilen sonuca tekrar itiraz edilmesi durumunda
musteri/ilgili taraf ile birlikte mutabik kalinacak baska bir laboratuvarda (tercihen akredite) analiz tekrarlatilir,
sonuca gore degerlendirme yapilarak karara baglanir. Analiz lcreti haksiz tarafca karsilanir. Yapilan tekrar
analizlerinde sonuglarin farkl ¢ikmasi durumunda; ayni analizin uygulandig diger hizmetlere ait etkisi de
diisiiniilerek Uygun Olmayan isin Kontrolii Prosediirii ve Gida laboratuvar icin; LAB-P-05 Laboratuvar Kalite
Guvence Prosedlrii‘ne, Tekstil laboratuvari icin; TEXLAB-P-05 Laboratuvar Kalite Giivence Prosediiriine gore
islemler uygulanir.

Laboratuvar hizmet ve geri bildirim prosesinin tamaminda alinan kararlardan sorumludur. Geri bildirim ile ilgili
kayitlar formun ekinde saklanir.

Geri Bildirim ile ilgili Yapilan inceleme/C6ziim islemi

Bolim Mudiru tarafindan talebi incelemesi icin belirlenen sorumlular, énerilen faaliyet/islem icin calismalari
baslatir. Yapilan calismaya yonelik aciklamalar Geri Bildirim Degerlendirme Formu’ na kaydedilir. Alinacak
aksiyonlarin belirlenmesinin ardindan, geri bildirim icin yapilacak calisma/islem ile ilgili 6n bilgilendirme geri
bildirim de bulunan ilgili kisiye/kuruma yapilir.

Yapilan faaliyetler sonrasinda diizeltici faaliyete gerek gorilmesi durumunda Kalite Yonetim Departmani
tarafindan siirec DOF Prosediirii’ ne gore degerlendirmeye tabi tutulur. Yapilacak faaliyet/islemin yapilip
yapilmadig1 prosediire gére kontrol edilir, talebin gergeklesip gerceklesmedigi, talepten dolayi Kalite Yonetim
Sistemi agisindan degisiklige gerek olup olmadigi irdelenir. Kalite Yonetim Departmani, istegin sadece o is icin mi
(6zel) yoksa genel bir istek olarak mi kabul edilecegine ilgili_birim yédneticisi ile goriserek karar verir.
Degerlendirme ile ilgili kayitlar QM-F-13.13 Geri Bildirim Degerlendirme Formu’na kaydedilir. Gelen tiim talepler
ve slrecin tamami Kalite Yonetim Departmani tarafindan QM-F-13.07 Geri Bildirim Takip Formu ile takip edilir.

Geri Bildirim Sonucunun ilgili Tarafa Bildirilmesi ve Sonuglandiriimasi

4.5.1. Sikayet ve QM-L-13.01 Sikayet Kod Listesi’nde yer alan tiim geri bildirimler icin;

Miisteri sikayetlerine yonelik ¢c6ziim ile ilgili geri bildirim yine ilgili siire icerisinde sikayeti yapan miisteriye
Miisteri iliskileri Koordinatérii tarafindan yazili olarak iletilir. Miisteri sikayetleri ile ilgili olan siirec
planlamasi, yénlendirmesi, iletisim ve kayitlar Miisteri iliskileri Koordinatérii tarafindan yapilir.
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4.5.2 QM-L-13.01 Sikayet Kod Listesi’nde yer almayan geri bildirimler icin;

ilgili taraftan alinan geri bildirim ile ilgili degerlendirmelerin tamamlanmasinin ardindan, Bélim Miidiiri’ niin
gorevlendirdigi sorumlu kisi tarafindan veya gerekirse Bolim Midiri tarafindan, geri bildirim sonucu, geri
bildirimde bulunan yetkiliye resmi yazi ya da mail yolu ile yazili sekilde bildirilir. Akabinde gerekli gorilirse
telefon ile de iletisime gecilerek gerekli bilgiler verilir ve ¢oziime varilmaya c¢alisilir. Geri bildirime konu olan
kisinin Bolim Mduri olmasi durumunda ilgili tarafa sonucun bildirimi Kalite Yonetim Departmani tarafindan
saglanir.

Geri bildirime/sikayete konu personel geri bildirim surecinde yer almaz. Geri bildirimde bulunan kisiye verilen
bilgiler, gbrismeyi gerceklestiren boliim/kisi tarafindan Geri Bildirim Takip Formu’na kaydedilir. Talep edilen
beklentinin gerceklesip gerceklesmedigine geri bildirimde bulunan ilgili kisi tarafindan verilen yanita gore karar
verilir. ilgili tarafa bilgi verildikten sonra gerekli olan aksiyon ve faaliyetlerin tamamlanmasindan Blim Miidiirii
(Geri bildirime konu olan kisinin Bolim Mduri olmasi durumunda Genel Midir) sorumludur.

Sikayet ve itirazlar dahil geri bildirimlerin miimkiin oldugunca kisa slirede ¢o6ziimlenmesi icin slire¢ Kalite Yonetim
Departmani ve Miisteri lliskileri Koordinatérii tarafindan takip edilir. Sikayetlerin ve itirazlarin &n
degerlendirilmesinden ve sonuglandiriimasindan Bolim Midurd, Bolim Maddri ile ilgili sikayetlerde ise Kalite
Yonetim Departmani sorumludur.

Sikayetlerin sonuclandiriima siireleri QM-L-13.01 Sikayet Kod Listesi’nde belirtilmistir.

Bolim Miduri sigorta sirketinin bilgilendirilmesi gerektigi durumlarda konuyu Genel Mudiire iletir ve Genel
Midir’Gin onayi ile sigorta sirketine ilgili durum 30 giin icinde bildirilir.

Genel Midir Mesleki Sorumluluk Sigortasinin ele alamayacagi konulari, geri bildirim sahibiyle ticari yolla ¢ozme
karari alabilir.

Tarim Bolim MUduri organik tarim sertifikasyonunda tespit edilen, sistemden cikartilmayi gerektirecek her tirli
aykiriliklar ile uygun gorilen yaptinm islemlerini de iceren karar yazisini, mitesebbisin / musterinin itirazi var ise
en gec¢ 20 (yirmi) glin icinde, itiraz yok ise yillik raporlarda konu ile ilgili bilgi ve belgeleri Organik Tarim Komitesi’'ne
iletir. Organik Tarim Komitesi gerekli incelemeleri yaptiktan sonra nihai kararini verir ve sonucu taraflara bildirir.
lyi Tarim Uygulamalari icin, tespit edilen her tiirli aykiriliklar ile ilgili bilgi ve belgeleri, uygun gériilen yaptirim
islemini de iceren bir raporu en ge¢ 20 gilin icinde Bakanlga bildirir. Yaptirimlarla ilgili itirazlar Bakanliga yapilir.
Gerekli hallerde basvurulmasi maksadiyla, Organik Tarim Kontrol ve Sertifikasyon Sézlesmesi/ ITU Kontrol ve
Sertifikasyon Sozlesmesi’nde itirazlar durumunda Uretim boélgesi icerisinde yetkili olan mahkemeler belirlenmistir.

Miisteri Bilgilerinin Gizliligi

Miusteri ile muhatap olan tim personel ve sorumlular, misteri cikarlari, gizli bilgi ve tescilli haklarin
korunmasindan ve tedbirlerin alinmasindan sorumludur. ise giriste her personele imzalatilan Tarafsizlik,
Bagimsizlik ve Gizlilik S6zlesmesi’ni imzalayarak Control Union’a ve misteriye ait tim bilgileri koruyacagini ve
Giglinci taraflar ile paylasmayacaginin sorumlulugunu alir. Bu formun imzalatiimasi ise giriste insan Kaynaklari
Departmani’nin sorumlulugundadir ve 0zlik dosyalarinda muhafaza edilir. Geri bildirim konusu sebebiyle
disaridan teknik uzman gorisiline ihtiya¢c olmasi durumunda teknik uzman ile QM-F-05.07 Paydas Gizlilik
Sozlesmesi imzalanir.

TS ISO 10002:2018 standardi kapsaminda yer alan sikayetler dahil, tiim geribildirimler, geribildirimi yapan taraf

ile ilgili kisisel bilgiler, sadece kurulusumuz icerisinde 6698 Sayili Kisisel Verilerin Korunmasi Kanununa uygun

olarak olusturulan ve sirketimizin https://www.controlunion.com.tr adresinde yer alan Kisisel Verilerin
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Korunmasina iliskin sirket politikamiz kapsaminda ve sadece konunun ele alinmasi amaciyla sadece ilgili kisiler
tarafindan Miisterilerin izin verdigi élciide erisilebilir durumdadir. Miisteri ve geribildirime konu taraflar,
sikayet/itiraz/talep ile ilgili bilgilerin _aciklanmasina acik¢a riza gdstermedikce ve kanunen ve/veya
akreditasyon kurallari geregi zorunlu olmadik¢a, herhangi bir bilgi 3.taraflarla paylasiimayacaktir.

Control Union Laboratuvarlarinda analiz faaliyetlerinin gerceklestirilmesi sliresince musterilerine ait elde edilen
veya olusturulan bitin bilgilerin yonetiminden yasal ylkimlalikler dogrultusunda sorumludur. Misterinin
kamuya acik hale getirdigi veya Control Union Laboratuvarlan ile miusterinin aralarinda anlasmaya vardigi
(6rnegin, sikayetlere cevap verilmesi amach) bilgiler hari¢ diger tim bilgiler sahibine 6zel bilgiler olarak dikkate
alinmakta ve gizli kabul edilmektedir. Control Union Laboratuvarlar, kamuya acik hale getirmek istedigi bilgi
hakkinda Ust Yonetim (Genel Midir ve/veya Laboratuvar Miidiirii) tarafindan misteriyi 6nceden yazili olarak
bilgilendirmektedir ve onay almaktadir. Bilginin (rapor sonuglari vb.) misteri tarafindan kamuya acik héle
getirildigi veya laboratuvarla misteri arasinda anlasma oldugu durumlar hérig (sikdyet prosesi) diger tiim bilgilerin
ozel bilgi oldugu degerlendirilir ve bu bilgiler mahrem bilgi kabul edilir. 3.sahislarin bu bilgilere erisememesi icin
gerekli tedbirleri almistir. Control Union Laboratuvarlar, kamuya acik ortamlarda yayinlamayi 6ngoérdigu bilgilere
iliskin olarak musteriyi 6nceden bilgilendirmektedir. Misteri tarafindan kamuoyunun erisimine acik tutulanlar
disindaki bitln bilgiler Control Union Laboratuvarlan tarafindan gizli olarak islem gorir. Control Union Control
Union Laboratuvarlan gizli bir bilgiyi aciklamaya, kanunen zorunlu oldugu (resmi kurumlarca talep edilmesi
durumunda) veya sozlesmeden kaynakli olarak yetkili kiindigi durumlarda, kanunen yasaklanmadik¢a, musteri
aciklanacak bilgi konusunda, Ust Yénetim (Genel Miidiir ve/veya Laboratuvar Miidiirii) tarafindan yazili olarak
bilgilendiriimektedir. Ancak resmi makamlarca bu bilgi aktariminin gizli tutulmasi istenirse misteriye bilgi
verilmeyecektir. Kanunen zorunlu olundugu durumlarda, yasal merciler tarafindan aksi talep edilmedigi
miiddetce, talep edilen gizli bilgi Ust Yonetim (Genel Miidiir ve/veya Laboratuvar Midiri) tarafindan
aciklanacaktir. Gizlilikle ilgili sartlar, misteri ile karsilikh imzalandiginda s6zlesme yerine gecen Analiz Talep
Formunda yer almaktadir.

Miisteri Memnuniyetinin Olgiilmesi ve Degerlendirilmesi

Verilen hizmetlerin misteriler tarafindan degerlendirilmesi Miisteri Memnuniyeti Olcme ve Degerlendirme Anketi
ile yapilmakta, ayni zamanda mimkin oldugu durumlarda musteri ziyaretleri yapilmakta ve misterilerden geri
bildirimler ainmaktadir. Yabanci miisteriler ve ilgili taraflar icin ingilizce olarak hazirlanan Satisfaction Evaluation
Survey ayni icerik ile mevcuttur. Laboratuvarlarin musterilerinden geri bildirimlerinin alinmasi icin Laboratuvar
Miusteri Memnuniyeti Anketi kullanilir.

Anket formlarinin dagitimi ve toplanmasindan iletisim Departmani, laboratuvarlar icin Laboratuvar Midiirii
sorumludur. Anket, yilda bir kez olmak lizere yilsonunda (Kasim, Aralik aylarinda) tim musterilere e-mail, fax veya
kargo yoluyla gdnderilir. ilk defa ¢alisilan bir misteri olmasi durumunda, yil sonu beklenilmeden hizmet sonrasinda
anket gonderilir. Ayrica misteri sikayeti alinan mdisterilere sikayet sonrasinda yapilan faaliyetlerin
tamamlanmasini takiben anket formu gonderilir ve misterinin memnuniyet derecesi hakkinda bilgi alinir.
Miusteriler tarafindan doldurulan formlar Kalite Yonetim Departmaninda muhafaza edilir ve Kalite Yonetim
Departmani tarafindan degerlendirilir.

Degerlendirme olgegi;
5-Cok iyi/Her zaman
4-iyi/Sik stk
3-Orta/Bazen
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2-lyi degil/Nadiren
1-Hic iyi degil/Hic bir zaman olarak degerlendirilir.

Anketlerin rakamsal olarak degerlendirmeleri QM-T-13.01 Mdsteri Memnuniyeti Anketi Degerlendirme
Talimati’'na gore yapilir. Tespit edilen olumsuz yonler icin Kalite Yonetim Departmani gerekli hallerde Diizeltici
Faaliyet baslatir. Yapilan diizeltici faaliyet ve sonuclari hakkinda Genel Midir yazili olarak bilgilendirilir. Genel
Mudur tarafindan yetkilendirilmis kisi, musteriyi/ilgili kisiyi bilgilendirilir.

Kalite Yonetim Departmani, anket degerlendirme sonuglarini ve musteri istekleri/sikayetleri/itirazlarini hazirladig
raporlar ile Yénetimin Gézden Gecirilmesi toplantisinda Ust Yonetim ile paylasir. Geri bildirimler Kalite Yonetim
Departmani tarafindan Geri Bildirim Takip Formu ile takip edilir. Sikayetler/itirazlar gesitli alt gruplara ayrilarak en
cok tekrar eden sikayetler/itirazlar gézden gecirilir. Gozden gecirme isleminde ortaya ¢ikan hatalar, hedef ve
politikalara gore degerlendirilerek sirketin piyasadaki glivenilirligini korumak icin gerekli dnlemler alinir. Gerekirse
sikayetler/itirazlar icin gézden gecirme islemi daha sik yapilir. Musterilerden gelen tim geribildirimler CUGB
hizmetlerinin sirekli iyilestirilmesi icin bir ara¢ olarak kabul edilir.

Kayitlarin Muhafazasi ve Saklanmasi

Hizmet ve geri bildirimler ile ilgili kayitlar Kalite yonetim departmani tarafindan QM-P-02 Kayitlarin Kontrolii
Prosediirii ne gore isleme tabi tutulur.

KVKK KAPSAMINDA MUSTERIYE GENEL UYARI

is ortaklari icin sézlesme imzalandiktan sonra veya imza asamasinda Kisisel Verilerin Korunmasi Kanunu
kapsaminda mail yolu ile gerekli bilgilendirme yapilarak is ortaklari ile is Ortaklari icin Kisisel Verilerin Korunmasi
ile ilgili Genel Uyarilar paylasilir. Mail ile bilgilendirme yapilmasi miimkiin olmayan durumlarda yazili bilgilendirme
ve Kisisel verilerin korunmasi ile ilgili genel bilgilendirme formunun ciktisi alinarak muisteriye imzalatilr.

iLGiLi DOKUMANLAR

Musteri Memnuniyeti Anketi Degerlendirme Talimati (QM-T-13.01)
Miisteri Memnuniyeti Olgcme ve Degerlendirme Anketi (QM-F-13.01)
Musteri Ziyaret Plan ve Takip Formu (QM-F-13.04)

Musteri Ziyaret Raporu (QM-F-13.05)

Geri Bildirimleri Takip Formu (QM-F-13.07)

Satisfaction Evaluation Survey (QM-F-13.08)

Geri Bildirim Formu (QM-F-13.10)

Sikayet Kod Listesi (QM-L-13.01)

Uygun Olmayan isin Kontrolii Prosediirii (QM-P-08)

Diizeltici ve Onleyici Faaliyetler Prosediirii (QM-P-09)

DF Talimati (QM-T-09.02)

Tarafsizlik, Bagimsizlik ve Gizlilik S6zlesmesi (QM-F-11.09)
Laboratuvar Musteri Memnuniyeti Anketi (QM-F-13.11)

is Ortaklari icin Kisisel Verilerin Korunmasi ile ilgili Genel Uyarilar (QM-F-13.14)
Paydas Gizlilik S6zlesmesi (QM-F-05.07)

Geri Bildirim Degerlendirme Formu (QM-F-13.13)

Geri Bildirim Akis Semasi (QM-S-13.01)

Sikayet ve itiraz Komitesi Uye Sozlesmesi (QM-F-13.15)
Laboratuvar Gizlilik Giivenlik ve Tarafsizlik Prosediirii (LAB-P-03)
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Laboratuvar Kalite Glivence Proseddiri (LAB-P-05)

Analiz Talep Formlari (LAB-F-08.01 ve LAB-F-08.02)

Laboratuvar Kalite Giivence Prosediirii (TEXLAB-P-05)

Analiz Talep Formu ( TEXLAB-F-08.01)

Laboratuvar Gizlilik Giivenlik ve Tarafsizlik Prosediirii (TEXLAB-P-03)

Kayitlarin Kontrolii Prosediirii (QM-P-02)

TS ISO 10002 Kalite yénetimi — Miisteri Memnuniyeti — Kuruluslarda sikdyetlerin ele alinmasi icin kilavuz
bilgiler

DAGITIM

Bu dokimanin elektronik niishasi tim personelin erisimine actk olarak
https://pcugroup.sharepoint.com/sites/sharenet adresinde Support Fuctions > Quality&Safety > Country
Management Systems > Turkey > 01.CU Turkey > 04.Quality CU Turkey yolu ile ulasilabilecek sekilde yer
almaktadir.

REVIZYON GECMISi

Revizyon No ilgili Madde Revizyon Nedeni Revizyon Tarihi
1 4.2,4.8,5 Miisteri Sikayet ve itiraz Formu eklendi. 02.03.2016
5 Misteri Geri Bildirim Formu eklendi.
Customer Satisfaction Evaluation Survey eklendi. Atama Formu
diizenlendi.
2/0 Tum dokiiman | Kalite Yoneticisi terimi, Kalite Yonetimi terimi ile degistirilmistir. 24.02.2017
Sikayet ve itiraz siregleri, Sikayet ve itiraz Prosediiriinde
Tim dokiiman | tanimlandi.
6 Sharenet lzerinde dokiiman yayin adresi glincellendi.
3/0 6 Dagitim yerinde “pdf olarak yer alir” ifadesinden “pdf olarak” 03.04.2017
cikartildi.
4/0 4.8ve5 Laboratuvar ile ilgili kosullar ve dokiimanlar eklendi. 04.11.2019
5/0 5. madde KVKK kapsaminda musteriye genel uyari maddesi eklendi. 18.06.2020
6/0 Tim dokiiman | Misteriye hizmet ve geri bildirim (sikayet, itiraz, tavsiye) 16.02.2021
konularinin tek prosediirde toplanmasi
7/0 Tum dokiiman | Geribildirim streci, misteri disindaki ilgili taraflar icin gézden 25.10.2021
gecirilmistir.
8/0 4.5. Geri bildirim sonucunun bildirilme sekli tanimlanmustir. 22.11.2021
4.6. Control Union Ozel Gida Kontrol Laboratuvari’nda gizli bilginin
hangi durumlarda aciklanip aciklanmayacag ile ilgili tanimlar
eklenmistir.
9/0 Tim dokiiman | 10002 Standardi kapsaminda siire¢ ve dokiman gozden 20.07.2022
gecirilerek Miusteri iliskileri Koordinatérii sorumluluklarina dair
tanimlar eklenmistir. Tekstil laboratuvar icin bazi eklemeler
yapildi.
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