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EK - B 1SO 10002 MUSTERIi GERI BiLDiRiM SISTEMi UYGULAMA KILAVUZU

Elit Cikolata ve Sekerleme San. A.S. misteri memnuniyeti 6neri ve sikayetleri konularindaki geri
bildirimlerin degerlendirilmesi icin bir “Musteri Talep Yonetim Siireci” olusturmus bulunmaktadir. Bu
proses ISO 10002:2018 Misteri Memnuniyeti Yonetim Sistemi Standardinin gerekliliklerine uygundur.
Musterilerimizin ihtiyag ve degisen beklentilerini karsilayacak kalite anlayisi ile musteri
memnuniyetini ve sadakatini arttirmak temel politikamizdir. Bundan dolayi, musterilerimizin geri
bildirimleri, tiim is siireclerini gelistirme ve iyilestirme icin bir firsat olarak gérilmektedir. Oneri, istek,
elestiri, sikayet, tesekkilr veya diger konulardaki tim misteri geri bildirimleriniz kayit altina alinarak
seffaf ve objektif bir bicimde degerlendirilmektedir.

1. Miisteri Geri Bildirim Yontemleri

Geri bildirimlerinizi asagidaki yontemlerden herhangi biriyle yapabilirsiniz.

1.1. Web sitesi Uzerinden yurt ici ve yurt disi misterilerimiz www.elitcikolata.com.tr sitemizdeki
“Iletisim” menisiinden “iletisim Formu” {izerinden bildirimlerde bulunabilir.

1.2. E-mail yoluyla yurt i¢i ve yurt disi misterilerimiz taleplerini info@elitcikolata.com.tr mail
adresine iletebilir.

1.3. Faks yoluyla yurt ici veya yurt disi musterilerimiz taleplerini 490 212 596 08 08 nolu faks
numarasina bildirebilir.

1.4. Misteri temsilcileri yoluyla yurt ici veya yurt disi musterilerimiz taleplerini bildirebilir.

1.5. Yurt ici ve yurt disi misterilerimiz Facebook, Instagram, x, Pinterest, Google Plus /elitcikolata
sosyal medya hesaplari tizerinden geri bildirimlerini iletebilir.

1.6. Yurt ici ve yurt disi misterilerimiz online satis kanallari Gzerinden geri bildirimlerini iletebilir.

1.7. Ziyaret esnasinda yapilan yiz yiize goriismeler ile geri bildirimler alinir.

1.8. Yilda 1 defa diizenlenen “Musteri Memnuniyeti Anketleri” ile geri bildirimler alinir.

Geri bildirimlerin iletilmesi sirasinda asagida yer alan bilgilerin Elit Cikolata ve Sekerleme San. A.S.ye
ulastirilmasi, ¢6zlim stirecinin daha hizli ilerlemesini saglayacaktir:

e Geri bildirimde bulunan kisiye ait iletisim bilgileri
e Uriiniin ad, iiretim tarihi, son tiiketim tarihi, parti no gibi tanimlayici bilgiler
¢ Geri bildirimde bulunan misterinin Elit Cikolata’ dan beklentileri

2. Geri Bildirimlerin Degerlendirilme ve Kapatma Siireci

Musterilerimizin geri bildirimleri mesai saatlerindeyse ayni glin, mesai saatleri disindaysa, takip eden
is glnd kayit altina alinir. Elit Cikolata ve Sekerleme A.S. tiim geri bildirimleri “Mdisteri Memnuniyeti
Politikasi”” nda taahhit etmis oldugu esaslar ¢ergevesinde ele alir, ¢dziimler ve déniis yapar. Her geri
bildirime mutlaka cevap verir. Misteri hizmetleri, musterinin geri bildiriminin ilk incelemesini ve
degerlendirmesini yaparak, talebi, ciddiyeti, is saghg ve glvenligine etkisi, cevre etkisi, bilgi
glivenligine etkisi ve birden fazla Urini etkileyebilme veya derhal islem yapilmasi ihtiyaci kriterleri
acisindan geri bildiriminin statlisiinii belirler. Statli asagidaki parametrelere gore belirlenir:
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Yiiksek Oncelikli: Herhangi bir analize ihtiyag duymaksizin Elit kusurunun acik olarak tespit
edilebildigi ve insan saghgini riske edebilecek durumlardir. Saglik glivenligi tehdidine dair ylksek risk
iceren bildirimler (cam, sert plastik, metal gibi yabanci madde ¢ikmasi, gida zehirlenmesi, vb.), ylksek
maddi satis degeri iceren hasar bildirimleri, yliiksek maddi deger iceren kalite problemleri ve marka
algisina ciddi zarar verecek tiim sikdyet bildirimleri bu statlide degerlendirilir. Acil midahale
gerektiren oncelikli statlidiir. Acil 6ncelikli geri bildirimler icin misteriyi arama siresi en fazla 1 is
glnil, ¢6zim sunulma siiresi ise en fazla 3 is glinlidir. Bu nitelikteki geri bildirimler igin gerektigi
durumlarda “musteri lokasyonuna ziyaret” planlanabilir ve uygunsuzluk yerinde tespit edilir.

Normal Oncelikli: Yiiksek risk seviyesinde acil miidahale gerektirmeyen fakat iyilestirme ihtiyaci olan
diger tim geri bildirimlerdir. Kurt olusumu, kuru yemisli Urlinlerden kabuk veya kabuklu yemis
ctkmasi gibi genele yayilmayan hatalar, gramaj, dolum ve etiketleme hatalari, dolgulu Uriinlerde
dolgu olmamasi, harmanda yanlis Uriin tespit edilmesi vb. gibi durumlardir. Normal oncelikli geri
bildirimler i¢in degerlendirme sonunda geri bildirimlere cevap verebilmek ve ¢éziim sunabilmek igin
misteriden kendisine ziyaret etme talep edilebilir veya miusteriden geri bildirimi hakkinda cesitli
arglimanlar istenebilir. Normal 6ncelikli geri bildirimleri cevaplama siresi, gerekli oldugu durumlarda
ziyaretin gerceklesmesinden veya misteriden talep edilen numunelerin Elit Cikolata ve Sekerleme
San. A.S.'ye teslim edilmesinden itibaren musteriyi arama siresi en fazla 3 is giinli, ¢6zim sunulma
suresi ise en fazla 5 is glinddr.

Diisiik Oncelikli: Disiik risk seviyesindeki sikayetler (sevkiyat, saklama, muhafaza kosullarindan
olusabilecek beyazlama, erime, koku problemi, kisiye ve Griiniin kullanim sekil ve amacina gore
olusabilecek tat ve yapi problemi, Griin ambalajinda deformasyon gibi durumlar ile sikayet disindaki
talepler (istek, oneri, tesekkir, memnuniyet) bu kategoride degerlendirilerek yasal siire olan 30 is
glni icinde misteriye bildirimde bulunulur. Misteri Temsilcisi talebin statislini belirleme yaninda,
bu taleple ilgilenecek is biriminin, QDMS Programi Dis Musteri Sikdyetleri Modulliu Gzerinden
atamasini gergeklestirir. Gergeklestirilen tiim degerlendirmelerden sonra musteriye geri bildirimi ile
ilgili cevap, yurt ici taleplerde Miusteri Hizmetleri mimkinse e-mail yoluyla, misteri e-mail
kullanmiyorsa telefon izerinden; yurt disi taleplerinde ise ihracat Midiirii tarafindan telefon veya e-
mail yoluyla cevap verilerek, cevabin misteri iletisim merkezinde kayit altina alinmasi saglanir. Geri
bildirimin degerlendirilmesinden sonra siireglerimizle ilgili hata bulunmasi durumunda, ilgili siire¢ icin
hatanin tekrarinin 6nlenmesi amaci ile Diizeltici Faaliyetler (DF) baslatilir.

Musterilerimizin ¢oziime iliskin metotlari kabul etmemesi ve alternatif ¢6zim yollarinin tiikenmesi
durumunda, mevzuat gereklilikleri ve sirket disi ¢oziimler hakkinda bilgilendirme vyapilr.
Musterilerimizin yasal yollara basvurmamasi halinde veya ¢6ziime iliskin misterinin onayi alindiktan
sonra sikayet kapama asamasi tamamlanir.

3. Gizlilik Taahhiidii
Elit Cikolata ve Sekerleme San. A.S. misterilerinden gelen bildirimleri gizli tutacagini, yasal zorunluluk
iceren durumlarda, bilgi paylasimindan énce msterilerini bilgilendirecegini taahhit eder.
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