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1. SIRKET TANITIMI

TRANSORIENT GLOBAL LOJISTIK A.S. 1961 yilindan bu yana Uluslararasi Tasimacilik

sektoriinde hizmet vermektedir.

Masterilerimizin buglnki ihtiyaclari kadar, gelecekte de bizden neler bekleyebileceklerini bilerek

calisiriz. Kuruldugumuz giinden beri “misteri memnuniyeti” odakl kurumsal felsefemizi 6zenle koruruz.

Sirket olarak bunlari saglayabilmemiz icin Kalite Yonetim Sistemini arag olarak gérmekteyiz. Sirket
Ust yoénetimi ile birlikte tim bdlimlerin ana hedefi kalite yonetim sistemini surdurdlebilir ve surekli
iylestirebilir kilmak olarak belirlenmistir.

Rezervasyon alimindan mal teslimine kadar olan butin asamalarda bu hedefe ulasabilmesi igin
bltin boélimlerin koordineli bir sekilde ve karsilikli isbirligi icinde galismalarini saglamak TRANSORIENT
GLOBAL LOJISTIK A.S. lst yénetiminin sorumlulugu altindadir.

Bu nedenle firmamiz Kalite Yonetim Sisteminin kurulmasi ve gelistiriimesi igin her fedakarhgi
yapacaktir. Basaridaki sirrin kalite - givenlik ve egitim triosu oldugunu TRANSORIENT GLOBAL
LOJISTIK A.S. Ust ydneticisinden ofis gérevlisine kadar tiim ¢alisanlari ile misteri memnuniyetini ve kalite

dizeyini arttirarak yeni basarilara imza atacaktir.

2. MiISYONUMUZ

Ust diizey kalite ve performansta ¢dziim odakl strdurilebilir lojistik hizmetler sunarak

musterilerimizin basarilarina katkida bulunmak.

3. VizYONUMUZ

Operasyonel mikemmelligi hedefleyerek lojistikte tercih edilen ¢éziim ortagi olmak.

4. DEGERLERIMiz
e Yetkin
e Musteri Odakli
e Guvenilir ve Tutarli
e Co6zUm odakh
e  Proakiif
e Inovatif ve Siirekli Gelisim Odakli

e Cevreye Duyarli
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5. TS ISO 10002 MUSTERI MEMNUNIYETI POLITIKAMIZ

Musterilerin ihtiyaglarini anlamak ve hizli cevap verebilmek igin etkili iletisim kanallari kurmak,

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

Musteri sikayetlerini ele alma strecinin etkin ve verimli bir sekilde sonug¢landiriimasinda ihtiyag
duyulan her tirli kaynagi temin etmek, stirekli iyilestirerek, seffaflik, erisilebilirlik, cevap verebilirlik, ve
gizlilik cergevesinde objektif olarak herhangi bir maddi karsilidi olmadan uygulamak,

Musteri odakli yaklasimimiz geregi musteri talep ve beklentileri dogrultusunda is streglerini strekli
olarak gelistirerek iyilestirmek

Musterileri ile uzun sureli iliskiler kurmak

6. MUSTERI GERI BiLDIiRIMLERININ iLETILMESI

Transorient Global Lojistik A.S musterileri almis olduklari hizmetlere iligkin her tirlG geri
bildirimlerini asagidaki yollardan en hizli ve en kolay sekilde iletebilmektedir.

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

0212 438 26 17 numarali faks hatti ile

Genel Merkez adresimize posta yolu ile

Vadi istanbul — Ayazaga Mah. Azerbaycan Cad. 1B Blok No:3B K:14 Ofis:33 34396

Sariyer/istanbul

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 Musteri

Memnuniyeti Anketi ile,

Transorient sosyal medya hesaplarindan

7. GERI BILDIRIMLERIN ELE ALINMASI

Musterilerimizin geri bildirimleri TIF Kalite Yoénetim Sisteminde kayda alinir. En ge¢ 1 is gunu

icerisinde kayit acilmalidir ve musterilerimize geri bildirimlerinin degerlendirmeye alindigi bilgisi KYS
Uzerinden veya diger iletisim kanallari yoluyla verilmelidir. Her sikayet sistemde otomatik farkli bir numara
ile kayit altindadir. Kendilerine iletilen Sikayet ID numaralari ile sikayetin durumu mdusteri tarafindan her

zaman sorgulanabilir.

Musterilerimiz sikayetini (sahsen, telefon, faks, e-mail, internet veya anket) ilettigi durumlarda

sikayetin kayit altina alindigi bilgisi Web Tabanl Misteri Sikayeti ModUlu araciligiyla veya diger iletisim
(telefon, faks vb.) kanallari yoluyla yapilir. Sikayetin dederlendirmeye alindigi bilgilendirmesi en ge¢ 1 is

guna iginde yapilmalidir.
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8. SIKAYETLERIN SINIFLANDIRILMASI

Musterilerimiz tarafindan iletilen sikayetler; yliksek, normal ve distk 6ncelikli olarak siniflandirilir.

8.1. Yiiksek Oncelikli Sikayetler

Uriin Alim-Tesliminde Gecikme

>3

S

>3

S

Hizmet Saglamada Yetersizlik ve Gecikme (bilgi, belge, arag)

>3

S

Eksik veya Yanlis Evrak Gonderimi

>3

S

Hasarli ve/veya Eksik Mal

>3

S

Operasyon islem Sorumlusu ile ilgili Yagsanan Sikintilar

Tekliflerde Gecikme

>3

S

8.2. Normal Oncelikli Sikayetler
Fiyat YkseKligi

®e
o

®e
o

Yanlis Faturalama veya Fiyatlandirma

®e
o

Teklif Disina Cikan Fiyatlandirma

8.3. Diisiik Oncelikli Sikayetler

Sdzlegsme Kapsami

®e
o

®e
o

Diger

9. GERI BIiLDIRIMLERIN CEVAPLANDIRILMASI

Miisteri iliskileri Miidiiriine sikayet ulagtiyi zaman, Musteri iliskileri Miidtir durumu ilgili birimlerle
gbruserek analiz edilmesini saglar ve gerekli durumda diger birim mudiirleri ile gériisme yapabilir. ilgili
Birim Miidirleri konuya gére bilgilendirilir. Miisteri Iliskileri Miidiir(i sikayetin konusuna gére sikayetin
tekrarlanmamasi i¢in ne tur dnlemler alinmasi gerektigini belirler ve yapilan degerlendirmelerin tim
asamalarini (muUsteri ile gérisme, musteri temsilcisi ile gérisme, varsa kdk nedenlerinin belirlenmesi,
sikayet ¢6zim yollarinin arastirilmasi, masteri onayi, kapatma) ilgili olay ID faaliyet durum tablosunda
belirtir varsa ilgili ekleri ekler. Detayli inceleme ve geri bildirimle ilgili bilgi toplanmasi asamasinda
musterilerle iletisim halinde olup, sorunun ¢6zim strecinde musterilerin beklentileri de dikkate alinarak,
Sikayet de alinan aksiyonlar ve sonug yine ilgili olay id faaliyet tablosunda belirtilir.

Her tdrll geri bildirim ile ilgili belirlenen ¢ézUm Onerileri, en ge¢ asagida belirtilen sureler icerisinde

musterilerimize iletiimekte ve durum bilgisi verilir.

- Yuksek oncelikli olumsuz geri bildirimler igin 1 is glini
-Normal 6ncelikli olumsuz geri bildirimler i¢in 3 is ginu

- Dusuk 6ncelikli olumsuz geri bildirimler igin 5 is guni
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Belirtilen sureler disindaki durumlarda;

- Sikayetin ¢6zimu fazla aksiyon gerektiriyorsa, ¢6zUmi igin belirlenen siireye ek siire talep edilir,
ve ara bilgilendirme mutlaka musteriye yapilir.

- Sikayetginin dnerilen higbir ¢dzimu kabul etmemesi ve mutabakat saglanamamasi halinde
sikayetc¢i mutabakat saglanamamasi durumunda sikayette bulunan musteri, yasal hukuki
yollardan hak aramak gibi dis ¢6zimlere basvurma hakkina sahiptir.

Acik kalan sikayetler degerlendirme dénemlerinde izlenmeye devam edilir ve sikayet tarihinden
itibaren 1 yil icerisinde sikayetginin dis ¢bézime basvurduguna dair sikayetciden herhangi bir bilgi ya da
resmi makamlardan bir bilgilendirme gelmemesi halinde sikayet kapatilir. 1 yillik izleme suresi igerisinde
sikayetcinin dis ¢6ziime yénelmesi halinde, sikayet acik birakilir. Masteri dis ¢bziime basvurmaz ise

Operasyon Mudurl onayi ile sikayet kapatilir.(musteri onayi olmaz ise)

10. GERi BiLDiRiM SURECINiN INCELENMESIi VE GELISTIRILMESI

Transorient Global Lojistik A.S’ye iletilen ve Web tabanli -Musteri Sikayeti Modiili ile kayit altina
alinan geri bildirimler i¢in bir degerlendirme ve analiz sireci yuratilmektedir. Bu degerlendirme ve analiz
sirasinda, geri bildirim ve ¢6zim sulreci incelenir, gerekli durumlarda dizeltici faaliyet veya aksiyonlar
planlanir.

Musteri Geri Bildirim Sireci'nde Transorient tarafindan gercgeklestirilen faaliyetler sirasinda
herhangi bir Ucret talep edilmemekte; musterilerimizin izni olmadidi sirece bilgiler Gglncl taraflarla
paylasiimamaktadir. Transorient blinyesindeki egitimli galisanlar, geri bildirim surecinin isleyisini periyodik
olarak denetler, tespit edilen konularla ilgili gerekli diizeltici ve iyilestirici faaliyetler ve aksiyonlar derhal
gercgeklestirilir. Yonetim Goézden Gecirme toplantilarinda, geri bildirim sudreci ile ilgili tum veriler,
Transorient Ust Yonetimi tarafindan gdzden gegirilir ve siirekli iyilestirme firsatlari degerlendirilir.

Bunlara ek olarak, musterilerimizden, olumlu yada olumsuz geri bildirim elde etmek, ydnetim sisteminin
kuvvetli ve iyilestirmeye agik alanlarini belirlemek ve iyilestirme programlari yapmak igin musterilere yilda
bir kez memnuniyet anketi yapilir. Misteri memnuniyet anket verileri Stratejik Planlama ve Yonetim
Go6zden Gegirme toplantisinda degerlendirilir; ayrica masteriler tarafindan belirtilen memnuniyetsizlik ya

da Oneriler icin DIF baslatilabilir.

11.GERI BILDIRIMLER KAYITLARININ SAKLANMASI
Transorient Global Lojistik A.S musteri sikayetleri ile ilgili tim kayitlari KYS programinda

saklanmaktadir. KYS programinda yer alan verilerin surekliliginin saglanmasi, bilgi sistemlerinin yedekleme

talimati ile gvence altina alinmigtir.
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l Sikayetin Alinmasi
III%%HIII

v

|

Sikayeti alan kisi tarafindan Kalite Yonetimi Modulune girilerek kayit altina alinir, ilgili kayda ait ekler varsa eklenir ve kontrol
edilmek Uizere Musteri iliskileri Birim MudurUne iletilir ayni zamanda misteriye de sikayetin kayit altina alindig) bilgisi sistemden
verilir.

Sikayetin Msteri [liskileri MudUriine aktariimasi

Miisteri iliskileri Midirinin sikayeti incelemesi ve ¢6ziim yollarinin arastiriimasi

Sikayetin ¢6zimu
kimde?

Operasyon ile Muhasebe ile Farkli bir Acente ile Tedarikgi ile

gorisme gorisme araé?ﬁjlrr:aQ gorlisme gorisme

Miisteri iliskileri Miidiiriiniin sikayeti ¢dziime ulastirmasi

Hayir

Musteriye Bilgi verilmesi

C6zUm kabul edildi mi?

I
Evet

A4

Sikayetin kapatiimasi
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l Receiving the complaint

v

Telephone

v

|

The person who receives the complaint creates a record in Quality Management Software and provides information to the
Customer Relations Manager. An e-mail is sent to the customer notifying them that the complaint has been recorded.

Analysis of the complaint and search for solution

Who is responsible
for the solution?

Discuss Discuss Search for Discuss with Discuss with

with Operation with Finance another Agent Supplier
solution

Solve the complaint

n to Customer

Has the solution
been accepted?

Yes

A4

Close the complaint
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