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1.0 Amaç :

Bu prosedürün amacı personelle iletişimin sağlanması onların istek şikayetlerinin etkin çözümlenmesi. Çevredeki diğer komşu firmalarla iletişimi ve onların istek şikâyetlerinin değerlendirilmesi, müşteri ile ilişkilerin düzenlenmesi, müşteri memnuniyetinin ölçülmesi ve müşteri şikâyetlerinin, yasal otorite şikâyetlerinin değerlendirilmesindeki metotların belirlenmesi ve işletme içinde duyurulmasını belirtir.
2.0 Kapsam: 
Tüm çalışanlarımızın ve firmaların şikâyet ve isteklerini kapsar.
3.0 Referanslar:
3.1 Şikâyet ve İstek Tutanakları
3.2 Toplantı Tutanakları

4.0 Tanımlar

5.0  Kayıtlar:

5.1 Personel memnuniyet anketi

5.2 Resmi yazışmalar tutanaklar

5.3 Toplantı Tutanakları

5.4 Personel İstek ve Şikâyet Dilekçeleri

6.0 Sorumluluk:
6.1 Sosyal Sorumluluk temsilcisi: Şikâyetin ve isteği alınması değerlendirilmesi   
7.0 UYGULAMA
7.1 Müşteri Şikâyetleri 
Müşteri yasal otoriteden gelen şikâyetleri ile ilgili süreç Üretim Müdürü sorumluluğundadır. Müşteriden gelen şikâyetler yazılı ya da sözlü olarak firmamıza bildirilir. Gelen her şikâyete numara verilir. Üretim Müdürü şikâyetin içeriğine göre incelemenin kimler tarafından yapılacağını belirler ve toplantı düzenler. Form açıklamalarla tamamlanır ve müşteriye bilgi vermek üzere Genel Müdüre iletilir.  Müşteriden şikâyetin çözümüne yönelik bir cevap gelirse forma kayıt edilir. 
Yasal mercilerden gelen (resmi kurumlar, gümrük vb) şikâyetler müşteri şikâyeti olarak algılanır ve gerekli işlemler yapılır. Yasal mercilerden gelen şikâyetler yine Üretim müdürü sorumluluğundadır. İnceleme sonrası yapılan değerlendirme ve bildirimler üst yönetim tarafından yapılır.
Müşteri şikâyeti geri toplamayı gerektiriyorsa uygun olmayan ürün prosedürün de belirtilen işlemler yapılır. 

7.2 Personel Şikâyetleri
Personelden şikâyet yazılı ve sözlü alınarak gerçekleştirilir. Yazılı şikayetler şikayet kutusuna atılarak yada Sosyal sorumluluk temsilcisine dilekçe verilerek gerçekleştirilir. Yazılı ve sözlü şikâyetler şikâyetin boyutuna bakılmaksızın tüm şikâyetler etkin olarak çözüm getirilerek şikâyete neden olan konu üzerinde çalışma yapılarak üst yönetime rapor edilir. Sözlü şikâyetler Sosyal sorumluluk temsilcisine tarafından yazılı hale getirilerek raporlanır. Personel şikâyetler konusunda teşvik edilerek önleyici faaliyetten kaçınılır. Bu konuda personele yıllık toplantı ve şikâyetler konusunda nasıl bir faaliyet yapılacağı konusunda eğitimler organize edilir.
Personel şikâyet yıllık bazda incelendiğinde o yıla ait şikâyet alınmaması durumunda personelle isimsiz anket soruları hazırlanarak şikâyet kutusuna atması teşvik edilir. Böylelikle personelin tüm şikâyet ve istekleri öğrenilerek düzeltici faaliyet başlatılması sağlanmaktadır. Yazılı şekilde şikayet ve istek kutusuna atılan evraklar Sosyal sorumluluk temsilcisi, Çalışan temsilcileri ve İş güvenliği uzmanı  ile birlikte ayda bir kontrol edilir ve değerlendirilir. Şikayet ve istek kutusunun anahtarı sosyal sorumluluk temsilcisinde muhafaza edilerek gerekli güvenlik tedbirleri alınır.
Sosyal sorumluluk temsilcisi ile ilgili şikayetler ise üst yönetime direk sözlü gerekirse yazılı hale getirilerek iletilir. Şikayetle ilgili durumu üst yönetim değerlendirme yaparak etkin olarak çözüm getirilmeye çalışılır. Şikayetler değerlendirilip çözüme ulaştıktan sonra duyuru yapılıp ilgili bölümlerde herkesin göreceği şekilde asılır. Şikayet ve istekler konusunda 2 ayda bir Çalışan temsilcileri ve Sosyal sorumluluk temsilcisi ile birlikte çalışanlara toplantı yapılarak değerlendirme yapılır.
7.3 Tesis Bölgesindeki Çevre Halkı ve Diğer Tesis İstek ve Şikâyetler
Tesisin bölgesindeki yaşayan çevre halkı ve diğer tesislerle iletişimi kapsamaktadır.  Yem üretim faaliyeti yaptığımız bölgede yaşan halkın huzurunu ve refahını sağlayıcı tedbirleri almak fabrikadan kaynaklı sorunları en aza indirmek, o bölgenin kalkınmışlığını artık için yapılacak faaliyetlerini belirlemek için çalışmalar yapılması gerekmektedir. Bu sebeple o bölgenin önde gelen kişileri  (Site yönetimi, komşu fabrikalar, vb.) ve halktan kişilerle yılda en az iki kere toplantı düzenleyerek onların istek ve şikâyetlerini dinleyerek gerekli notları alarak üst yönetime bildirilmesi ve varsa şikayetler için düzeltici faaliyet başlatılarak sonuçların duyurulması için tekrar çevre halkı ve Site yönetimine bildirilmesi için toplantı düzenlenmesi böylelikle çevre de yaşayan halkla birlikte huzurlu, çevreye duyarlı çalışanlar ve çevre halkı arasında iletişimin açık olduğu bölgeye ve ekonomiye fayda sağlayan işletme olmak amaçlanmaktadır.
Diğer komşu fabrikalar ile yapılacak toplantı ile o sitedeki tüm diğer fabrikaların ortak sorunları yapılacak faaliyetlerin konuşulması ile yılda en az iki kere toplantı düzenlenmesi yapılmalıdır. Bu toplantıda işletme faaliyetleri sırasında çevreye etkileri, çalışan refahı, O bölgedeki yasal otorite ile ilgili gelişmeler,  bölge halkı üzerindeki etkileri ile halkın sorunlarının değerlendirmesi yapılmalıdır. Bunun yanında diğer komşu fabrikalardan gelebilecek bize ait şikâyetler istekler tutanak tutularak üst yönetime bildirilmelidir. Şikayetler gizliliğin sağlanması amacıyla 90 günlük süre içerisinde çözümlenecektir. Alınacak düzeltici faaliyet sonucu şikâyeti ya da isteği bildiren üst yönetime iletilir böylelikle O bölgedeki tüm komşu fabrikalar ile ortak çalışma yapılarak ülke ekonomisine ve bölge ekonomisine katkı sağlayıcı faaliyetlerin artırılması faaliyetinde bulunulur. 
7.4 Müşteri ve Komşu Tesislerin Memnuniyetinin Ölçülmesi 

Müşteri memnuniyetinin ölçülmesi için aşağıdaki hususlar araç olarak kullanılır.  

· Müşteri ve Komşu fabrikaların memnuniyeti anketleri,

· Şikâyet ve İstek Tutanakları
Müşterinin yada diğer komşu fabrikaların ziyaretinde Müşteri Memnuniyet anketi doldurması sağlanır.
8.0 Dağıtım ve Dosyalama : Bu prosedürle ilgili olarak tutulan kayıtlar Kalite Kayıtları listesinde belirtildiği gibi muhafaza edilir.
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