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1. SIRKET TANITIMI

TRANSORIENT ULUSLARARASI TAS. VE TIC. A.S. 1961 yilindan bu yana Uluslararasi Tasimacilik
sektdriinde hizmet vermektedir.

Mdasterilerimizin bugunkl ihtiyaglari kadar, gelecekte de bizden neler bekleyebileceklerini bilerek

calisiriz.Kuruldugumuz giinden beri “musteri memnuniyeti” odakh kurumsal felsefemizi 6zenle koruruz.

Sirket olarak bunlari saglayabilmemiz icin Kalite Yonetim Sitemini ara¢c olarak gérmekteyiz. Sirket st
yonetimi ile birlikte tim boélimlerin ana hedefi kalite ydnetim sistemini strdurdlebilir ve strekli iylestirebilir
kilmak olarak belirlenmigtir.

Rezervasyon alimindan mal teslimine kadar olan bitiin asamalarda bu hedefe ulasabilmesi icin batin
bolimlerin koordineli bir sekilde ve karsilikli isbirligi icinde calismalarini saglamak TRANSORIENT
ULUSLARARASI TAS. VE TiC. A.S. iist ydnetiminin sorumlulugu altindadir.

Bu nedenle firmamiz Kalite Yonetim sisteminin kurulmasi ve gelistiriimesi icin her fedakarligi yapacaktir.
Basaridaki sirrin kalite - givenlik ve egitim triosu oldugunu TRANSORIENT ULUSLARARASI TAS. VE
TIC. A.S. Ust yéneticisinden ofis gérevlisine kadar tim galisanlari ile misteri memnuniyetini ve kalite
dizeyini arttirarak yeni basarilara imza atacaktir.

2. MiSYONUMUZ

Co6zum odakli yaklasimimiz ile musterilerimize Ust dizey kalite ve hizda lojistik hizmetler saglayarak
tedarik zincirine deger katmak.

3. VizYONUMUZ

Surdurdlebilir gelisim planlari dogrultusunda ilerlemek ve éncelikli tercih edilen bir ¢6zim ortagi olmak.

4. DEGERLERIiMiz

Yetkin Mdsteri Odakli Guvenilir ve Tutarli

|

Coziim Odakli Proaktif ve Yenilikgi
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5. TS ISO 10002 MUSTERI MEMNUNIYETIi POLITIKAMIZ

e Mdsterilerin ihtiyaclarini anlamak ve hizli cevap verebilmek icin etkili iletisim kanallari kurmak,

e lletilen olumlu ya da olumsuz tiim bildirimleri uluslararasi tagimacilik kurallarina, kendi i¢ yasal
mevzuat ve sirket prosedurlerine uygun olacak sekilde yanitlamak, ¢ézimlemek, degerlendirmek,
sonuglandirmak,

e Musteri sikayetlerini ele alma surecinin etkin ve verimli bir sekilde sonuglandiriimasinda ihtiyag
duyulan her tarlt kaynagdi temin etmek, surekli iyilestirerek, seffaflik, erisilebilirlik, cevap verebilirlik ve
gizlilik cercevesinde uygulamak,

e Musteri talep ve beklentileri dogrultusunda is sureglerini strekli olarak gelistirerek iyilestirmek

e  Mdsterileri ile uzun sureli iliskiler kurmak,

6. MUSTERI GERI BILDIRIMLERININ iLETILMESI

Transorient Uluslararasi Ticaret Tagsimacilik A.S musterileri almis olduklari hizmetlere iliskin her

turlt geri bildirimlerini agsagidaki yollardan en hizli ve en kolay sekilde iletebilmektedir.

RS
o

0212 467 26 00 numaral telefon Gzerinden Soru 6neri ve sikayet hatti (7) ile
0212 438 26 17 numaral fax hatti ile

RS
o

RS
o

Genel Merkez adresimize posta yolu ile
Vadi istanbul — Ayazaga Mah. Azerbaycan Cad. 1B Blok No:3B K:14 Ofis:33 34396

Sariyer/istanbul

®e
o

% customersupport@transorient.com.tr ve musteridestek@transorient.com.tr e-mail adresleri ile
% Musteri Ziyareti

% www.transorient.com.tr adresindeki Online Hizmetler Linki Geri Bildirim Formu ve Misteri

Memnuniyeti Anketi ile,

% Transorient sosyal medya hesaplarindan

7. GERI BILDIRIMLERIN ELE ALINMASI
Musterimiz sikayetini (sahsen,telefon,fax,e-mail,internet veya anket) ilettigi durumlarda sikayetin kayit
altina alindigi bilgisi Web Tabanli 1-Misteri Sikayeti Moduli aracilidi ile veya diger iletisim (telefon, fax
vb) kanallari yoluyla yapilir. Sikayetin degerlendirmeye alindigi bilgilendirmesi ge¢ 1 is glinQ) icinde

yapilmalidir.

8. SIKAYETLERIN SINIFLANDIRILMASI

Musterilerimiz tarafindan iletilen sikayetler; yliksek, normal ve disik oncelikli olarak siniflandirilir.

8.1. Yiiksek Oncelikli Sikayetler
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% Urn Alim-Tesliminde Gecikme

% Hizmet Saglamada Yetersizlik ve Gecikme(bilgi, belge, arac)
% Eksik veya Yanls Evrak Gonderimi

% Hasarli ve/veya Eksik Mal

% Operasyon islem Sorumlusu ile ilgili Yasanan Sikintilar

% Tekliflerde Gecikme

8.2. Normal Oncelikli Sikayetler
% Fiyat YUksekligi
% Yanlig Faturalama veya Fiyatlandirma

% Teklif Digina Cikan Fiyatlandirma

8.3. Diisiik Oncelikli Sikayetler

% Sozlesme Kapsami

% Diger

9. GERI BiLDiRIMLERIN CEVAPLANDIRILMASI

Her tUrlU geri bildirim ile ilgili belirlenen ¢6zUim Onerileri, en geg¢ asagdida belirtilen slreler igerisinde
musterilerimize iletiimekte ve durum bilgisi verilmektedir.

- Yuksek 6ncelikli olumsuz geri bildirimler igin 1 is glni
- Normal éncelikli olumsuz geri bildirimler igin 3 is glina

- DUsuk 6ncelikli olumsuz geri bildirimler igin 5 is gln

10.GERI BiLDiRiM SURECINiN INCELENMESI VE GELISTIRILMESi

Transorient Uluslararasi Ticaret Tasimacilik A.S’ye iletilen ve Web tabanli -Musteri Sikayeti Modulu ile kayit
altina alinan geri bildirimler i¢in bir degerlendirme ve analiz slreci yuratilmektedir. Bu degerlendirme ve
analiz sirasinda, geri bildirim ve ¢6zUm sUreci incelenir, gerekli durumlarda dizeltici faaliyet veya
aksiyonlar planlanir.

Musteri Geri Bildirim Sireci’nde Transorient tarafindan gerceklestirilen faaliyetler sirasinda herhangi bir
Ucret talep edilmemekte; mdsterilerimizin izni olmadigi sirece bilgiler Uguncl taraflarla
paylasiimamaktadir. Transorient blnyesindeki egitimli galisanlar, geri bildirim strecinin isleyisini periyodik
olarak denetler, tespit edilen konularla ilgili gerekli duzeltici ve iylestirici faaliyetler ve aksiyonlar derhal
gerceklestirilir. Yonetim Gozden Gegirme toplantilarinda, geri bildirim sureci ile ilgili tim veriler,

Transorient Ust Yonetimi tarafindan gdzden gegirilir ve siirekli iyilestirme firsatlari degerlendirilir.
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